






Umweltschutz ist auch Gesundheitsschutz: Wir gehen so schonend wie möglich mit natürlichen 
Ressourcen um. Wir richten unser Handeln und unsere Geschäftsprozesse so aus, dass Wasser, 
Energie und endliche Rohstoffe nicht verschwendet und durch nachwachsende Rohstoffe und  
erneuerbare Energien ersetzt werden.

Verantwortungsvolle Entscheidungen für 
ökologische Nachhaltigkeit

Vor Ort und in der Kommunikation
An unseren Standorten und darüber hinaus  
versuchen wir auf vielen Wegen, unseren  
ökologischen Fußabdruck zu verkleinern und  
Ressourcen einzusparen.

Umweltbewusste Standorte
Alle unsere Standorte werden mit Ökostrom  
betrieben. In unseren Büros setzen wir auf 
Desk-Sharing und mobiles Arbeiten – und  
das weitestgehend papierlos.

Ökologischer Schriftverkehr
Jeder, der von uns Papierpost erhält, bekommt 
diese natürlich auf Recyclingpapier –  
klimafreundlich versendet mit GoGreen der 
Deutschen Post. Für Broschüren, Flyer und  
unser Magazin nutzen wir Papier, welches das  
EU-Ecolabel trägt und FSC-zertifiziert ist.

Digitales Postfach
In unserer Service-App und unserem Online-
Service-Portal (OSP) haben unsere Versicher-
ten die gesamte Kommunikation mit uns immer 
digital im Blick.
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Digital 
kompetent, 
präventiv 
stark, für 
alle nutzbar.

DIGITALE GESUNDHEITSKOMPETENZ

15

Wie in vielen anderen Bereichen gewinnt die Digitalisierung auch im Gesundheitswesen immer mehr an Bedeutung. Doch  
Begrifflichkeiten wie ePA, eGK oder eMP (Erläuterung auf den folgenden Seiten) sorgen bei den meisten nach wie vor  
für Fragezeichen. Die Stärkung der digitalen Gesundheitskompetenz ist unsere Aufgabe als Krankenkasse. In dem 
Zusammenhang ist es wichtig, Versicherte über digitale Gesundheitsanwendungen umfassend zu informieren und aufzu-
klären. Die Aufklärungsarbeit soll dazu beitragen, unseren Versicherten eine noch bessere und individuellere Versorgung 
bieten zu können. Mit einfach bedienbaren Apps und Portalen sowie zahlreichen Interaktionsmöglichkeiten soll die 
Gesundheitskompetenz unserer Versicherten gefördert werden. Dabei ist es besonders wichtig, alle Personen mitzuneh-
men – unabhängig von ihrer digitalen Affinität.
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Elektronischer Medikationsplan (eMP):
Hier werden die Medikationsdaten und weitere Informa-
tionen auf der elektronischen Gesundheitskarte des  
Patienten gespeichert.

Elektronisches Rezept (E-Rezept):
Das elektronische Rezept ist seit dem 1. Januar 2024  
für alle gesetzlich verbindlich: Versicherte erhalten  
verschreibungspflichtige Arzneimittel von ihren  
Ärzten nur noch per E-Rezept.

Videosprechstunde:
Bei der Videosprechstunde handelt es sich um eine  
telemedizinisch gestützte Betreuung von Patienten.

So funktioniert’s:
Einfach hier klicken, Thema auswählen und  
alles rund um die Digitalisierung im Gesund- 
heitsbereich und die innovativsten digitalen  
Gesundheitsanwendungen erfahren.

Digitale Gesundheitsinformationen:
Mit unserem Bildungs- und Informationsangebot  
möchten wir Versicherte dabei unterstützen, verläss- 
liche digitale Informationen und Angebote zu finden,  
zu verstehen und richtig nutzen zu können.

Datenschutz und Datensicherheit:
Da Gesundheitsinformationen zu den besonderen Arten 
personenbezogener Daten gehören, muss dem Daten-
schutz im Gesundheitswesen besonders große  
Aufmerksamkeit geschenkt werden.

Elektronische Patientenakte (ePA):
In der ePA werden medizinische Befunde und Informa-
tionen aus vorhergehenden Untersuchungen und Be-
handlungen über Praxis- und Krankenhausgrenzen 
hinweg gespeichert.

Elektronische Gesundheitskarte (eGK):
Die eGK dient als Versicherungsnachweis, wenn  
Versicherte medizinische Leistungen von Ärzten, im 
Krankenhaus oder von Apotheken in Anspruch nehmen 
möchten.

Notfalldaten (NFD):
Notfalldaten sind notfallrelevante medizinische  
Informationen, die auf der elektronischen Gesundheits-
karte gespeichert werden und aus der medizinischen 
Vorgeschichte des Patienten resultieren.

Mobil Krankenkasse, Transparenzbericht 2024
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https://mobil-krankenkasse.de/unser-service/informationsportal-foerderung-digitaler-gesundheitskompetenz.html


Online-Präventionskurse

Aktiv werden für die Gesundheit: Mit unseren zertifizierten Online-Gesundheitskursen aus allen Präventions- 
feldern können Versicherte von überall und zu jeder Zeit aktiv etwas für die eigene Gesundheit tun. Ob Stress- 
management, Bewegung, Ernährung oder Suchtmittelkonsum – in unserer Kursdatenbank bieten wir eine große 
Auswahl an verschiedenen Kursen und unterstützen unsere Versicherten mit bis zu 1.200,00 € jährlich für zwei 
zertifizierte Gesundheitskurse.

Unser Beitrag zur Digitalisierung im Gesundheitswesen
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Unsere App MOBIL ME
by Mobil Krankenkasse

Unsere Versicherten können alles  
bequem und einfach über die Service-App  
erledigen: 

  persönliches digitales Postfach 
  Dokumente hochladen und absenden 
  Bonusprogramm fitforcash
  Verwaltung persönlicher Daten 
  aktuelle News rund um die Krankenkasse

MOBILme

Mobil Krankenkasse, Transparenzbericht 2024
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Digitale Gesundheitsanwendungen (DiGA)

Eine Digitale Gesundheitsanwendung (DiGA) ist ein  
digitales Medizinprodukt, das als App oder Webanwen-
dung verfügbar ist. Verordnungsfähige Apps sind im  
DiGA-Verzeichnis des Bundesinstituts für Arzneimittel 
und Medizinprodukte gelistet. DiGA können von Ärzten, 
Psychotherapeuten und Krankenhäusern verordnet  
werden oder von Versicherten direkt beantragt werden. 
Die Verordnung kann über unser Kontaktformular oder 
die App MOBIL ME eingereicht werden. Nach erfolgrei-
cher Prüfung wird ein Rezeptcode (Zeichenkette) zur  
Aktivierung der Anwendung bereitgestellt. Die medizini-
schen Daten einer DiGA können in der elektronischen 
Patientenakte (ePA) gespeichert werden. Dafür muss 
der DiGA-Anbieter berechtigt werden.

D
IG

IT
AL

E 
G

ES
UN

D
HE

IT
SK

O
M

PE
TE

NZ

89 % der eingegangen Anträge auf Digitale  
Gesundheitsanwendungen (DiGA) wurden  
2024 genehmigt. Die Bearbeitungszeit betrug  
im Schnitt 0,5 Tage.

Mobil Krankenkasse, Transparenzbericht 2024
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Online-Sprechstunde der TeleClinic

Fachkompetent und 24/7 verfügbar: Die Online- 
Sprechstunde der TeleClinic haben unsere  
Versicherten 2024 ganze 8.267-mal in Anspruch  
genommen – das ist ein Anstieg von über 50 %  
im Vergleich zum Vorjahr.
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Die Videosprechstunde der TeleClinic bietet zahlreiche 
Vorteile und steht unseren Versicherten für eine fach-
kompetente Beratung mit Ärzten aus allen wichtigen 
Fachrichtungen kostenlos zur Verfügung. Die Ärzte der 
TeleClinic können in Einzelfällen auch einer direkten  
Behandlung nachgehen – schnell und unkompliziert: 

  Rückenschmerzen
  Kopfschmerzen
  Magen-Darm-Beschwerden
  grippaler Infekt/Erkältung
  Augenentzündung
  Blasenentzündung
  Hautveränderungen/-ausschläge
  Insektenstiche
  �Beratung zu Operationen/Medikamenten/ 
Therapiemöglichkeiten

  reisemedizinische Beratung

Mobil Krankenkasse, Transparenzbericht 2024
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Service,  
der voraus- 
schaut. 
Für Ihre 
Gesundheit.

SERVICE

20

Guter Service beginnt nicht erst im Krankheitsfall. Als Partner für nachhaltige Gesundheit sind wir frühzeitig zur  
Stelle: mit Antworten, Orientierung und persönlicher Begleitung – digital, telefonisch oder vor Ort. So schaffen wir  
Vertrauen, erleichtern den Zugang zu wichtigen Leistungen und stärken unsere Versicherten darin, aktiv für ihre  
Gesundheit vorzusorgen.

20
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Die Qualität eines Services zeigt sich besonders, wenn schnelle Lösungen gefragt sind.
Unsere Versicherten können sich auf Verfügbarkeit, Einfachheit und Transparenz verlassen.

Eine wertvolle Ressource: Zeit

2024 erhielt unser Kundenservice 158.071 E-Mails. 
Davon wurden 140.259 innerhalb von 24 Stunden 
beantwortet.

Von 1.799.831 Anrufen wurden 92,16 %  
(1.658.724) angenommen, im Schnitt innerhalb  
von 01:29 Minuten.

20.734 persönliche Kundenkontakte wurden an  
unseren vier Service-Points verzeichnet.

Unsere Mitarbeitenden bearbeiten die Anliegen 
mehrsprachig und kompetent. Für polnisch  
sprechende Versicherte gibt es eine speziell  
eingerichtete Hotline.

77,3 % der 1.167.373 Briefe wurden innerhalb von 
48 Stunden beantwortet.

14.271 Dokumente wurden 2024 über das Online-
Service-Portal eingereicht. Die Anzahl hat sich da-
mit im Vergleich zum Vorjahr mehr als verdoppelt. 
Eine Steigerung von über 43 % konnte bei den On-
line-Leistungsanträgen mit 4.161 Stück verzeichnet 
werden. Die starken Nutzungszahlen bestätigen: Di-
gitale Lösungen sind für uns elementarer Bestand-
teil einer nachhaltigen Gesundheitsversorgung.
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E

E-Mails Anrufe Service-Points

Personal Briefe Online-Service-Portal

Mobil Krankenkasse, Transparenzbericht 2024
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Kundenzufriedenheit 2024 – Auszüge aus unserer Kundenzufriedenheitsbefragung

„Die Mobil Krankenkasse ist schnell,  
unbürokratisch und serviceorientiert.“

„Super Leistungen. Klare und schnelle  
Antworten bei Fragen.“

„Ich bin absolut zufrieden, fühle mich  
optimal betreut und versichert.“

„Ich habe bisher immer eine freundliche  
und kompetente Reaktion auf meine  
Anliegen erhalten.“

Kundenstimmen SE
RV
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88 % 
Gesamtzufriedenheit

86 % 
Zufriedenheit mit der 
Bearbeitungsdauer

81 % 
würden die 

Mobil Krankenkasse 
weiterempfehlen

90 % 
Versicherte, die die 

Mobil Krankenkasse als 
zuverlässig einstufen

91 % 
Zufriedenheit 

mit dem Service

Übrigens: Weiterempfehlen lohnt sich!
Für jedes neu geworbene Mitglied erhalten unsere Versicherten 30,00 €.

Mobil Krankenkasse, Transparenzbericht 2024
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Patientensicherheit ist ein wesentlicher Bestandteil einer hochwertigen  
Versorgung. Mit einem Beauftragten für Patientensicherheit schaffen wir  

eine zentrale Ansprechstelle, um Risiken frühzeitig zu erkennen und  
die Sicherheit unserer Versicherten gezielt zu stärken.

Mario Heise
Vorstand„ “
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Ein starkes Zeichen für mehr Patientensicherheit

Behandlungsfehler im Sinne von § 66 sind vermeidbare Fehler bei der medizinischen Versorgung. Als Mobil  
Krankenkasse stehen wir in der Verantwortung, solche Fehler zu erfassen, zu analysieren und Maßnahmen  
zur Patientensicherheit zu fördern. Deshalb hat die Mobil Krankenkasse beschlossen, ab dem Jahr 2025 einen  
eigenen Beauftragten für Patientensicherheit zu etablieren. Damit folgen wir den Empfehlungen der WHO  
und des Aktionsbündnisses Patientensicherheit und setzen ein klares Zeichen für Verantwortung, Qualität  
und Vertrauen.

Behandlungsfehler/Anzahl der  
Unterstützungsfälle nach § 66 SGB V 

mit MDK-Begutachtung: 

76 Fälle 

gesamt: 

373 Fälle

Mobil Krankenkasse, Transparenzbericht 2024
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Verschiedene Situationen aus dem Alltag mit unseren 
951.416 Versicherten zeigen: Es läuft nicht immer alles 
glatt. Hin und wieder kann es zu Missverständnissen 
oder Unstimmigkeiten kommen. Doch wir sind der  
Ansicht: Es gibt für alles eine Lösung.

Immer ein offenes Ohr – 
auch wenn’s unbequem 
wird

Krankenversicherung 

57,1 %
Widersprüche je 1.000 Versicherte Klagen je 1.000 Versicherte Anteil der Klagen, die zu Gunsten der 

Krankenkasse entschieden wurden

4,9 0,2

Pflegeversicherung

56,2 %
Widersprüche je 1.000 Versicherte Klagen je 1.000 Versicherte Anteil der Klagen, die zu Gunsten der 

Pflegekasse entschieden wurden

2,6 0,2

Beschwerden

97,4 %
Beschwerden je 1.000 Versicherte Anzahl der  

eingegangenen Beschwerden 
Bearbeitung innerhalb von 

48 Stunden

28,4 27.010

Exemplarischer Ablauf von Widerspruch und anschließender Klage

Anträge und 
Bescheide

Widerspruchs-
prüfung

Widerspruchs-
ausschusssitzung

Abgeschlossene
Klagen

Klage vor dem 
Sozialgericht

Widerspruch 
des Kunden
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Gender-Hinweis
Aus Gründen der besseren Lesbarkeit 
haben wir auf die gleichzeitige Verwendung  
der Sprachformen männlich, weiblich und  
divers (m/w/d) verzichtet. Sämtliche Personen-
bezeichnungen gelten gleichermaßen für alle 
Geschlechter und beinhalten keinerlei Wertung.

November 2025
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