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Interviews op locatie
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Customer Journey 'Bewijs het maar eens!”

Hetzoontje van Marjais bijna 1 jaar en heeft 2en aangeboren sogafwijking, waardaar
hij een bril nodig heeft.In maart brengen zij een bezoekaan hetlkazia ziekenhuisin
Rotterdam. De oogarts schrijft een bril voor, op basis van een medische indicatie.

Marja doet een verzoek tot vergoeding

¥ Elk jaar een
nieuwe bril, dat

b kan ik niet beta.len“:'

Deverwachtingis dat het hoofdje van Marja's zoontje snel zal groeien, waardoor hij
elkjaar een nieuwe bril nodig zal hebben. Op 3 maart schrijft Marja een briefaan
Achmeawaarin ze eenverzoek tot vergoeding doet en vermeldt dat haar zoantje
vaakeen nieuwe bril nodigzal hebben. Aan de briefvoegtze een medische verklaring
en een kopie van het recept toe.

Het verzoek wordt behandeld, maar er worden fouten gemaakt

Achmea neemt het n behandeling

Afdeling Declaratie Service (restitutie) gaat met de briefaan de slag. De aanvraag
waordt echter niet goed beoordeeld en nietvoargelegd aan de medisch adviseur.
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... Maar Marja krijot een afwijzing

Op 14 maart anvangt Marja een briefvan Achmea. Deze is vreemd genoeg gericht
aan haarzoon (die 11 maanden oudis!}. Uit de brief blijkt dat de aanvraag
afgewezenwordt. De redenis dater geen sprake is van een medische indicatie. De
afwijking diznt hoger dan +10 of lager dan -10 te zijn. Hieris Marja het niet mee

eens!

Marja besluit direct te reageren

Marja besluit direct te reageren op de afwijzing en schrijft opnieuween briefnaar
Achmeawaarin ze haar klacht verwoordt.
Enkele dagen later krijgt ze al een ontvangstbevestiging via email. Haar klachtwordt

in behandeling genamen.

Marja kan niet langer wachten met een bril voor haar zoontje

Omdat Marja's zoontje zonderbril echt heel slechtziend is, besluitzijin april am
alvast voor eigen rekening een bril voor hem aan te schaffen. Het kan namelijk echt

niet langerza!
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Een geschikt montuur is nog lastig te vinden

Hetis nog niet makkelijk am zen geschikt mantuurte vinden, want de meeste
opticiens hebben geen monturenvoorjonge kinderen! Uiteindelijkvindt Marja toch
een geschikt montuur. Dit montuur keopt ze zander dat ze weet of er eenvergoeding
wan Achmea zal komen.

Een reactie laat maar op zich wachten

Eind april heeft Marja nog steeds geen reactie van Achmea ontvangen op de klacht
m.b.t. de afwijzing. Ze begint nu toch wel geirriteerd te raken en schrijft een
herinnering van deze klacht naar Achmea. Marja voegt hierbij de kopievan de factuur
wan de aangeschafte bril toe, en nogmaals een kapie van de verklaringvan de
oogarts envan Visio Zuid-West Nederland.

8
... En het wachten wordt ook niet beloond
2 maanden later antvangt Marja weer een afwijzing. In de briefwardt verwezen naar
eenvergoedingsregeling met Pearl en Eye Wish opticiens. Ook wordt er verwezen
naarwat ze kan doenindienze het hier niet mee eens is, enze een herbeoordeling
wil aanvragen. Achmea wil deze aanvraag ook niet als ‘medische indicatie erkennen.
a
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Dan maar via de telefoon

Boos en imitatie

3 dagen laterbesluit Marja Achmeate bellen. Ze vertelt de medewerkstervan het
callcenter dat ze niet tevreden is over de athandeling omdat Achmea de bril van haar
zoontje niet als medische indicatie wil beschouwen. Dit terwijl het ziekenhuis hiervaor
zelfs eenverklaring heeft opgesteld en die had ze direct al als bijlage meegestuurd!

10
Wat een bureaucratie...
Inge van Achmea klachtenservice vertelt Marja dat ze schriftelijkom een
herbeaardeling moetwragen. Eris een emailadreswaar Marja haar aanvraag heen
kansturenzodat het nietvia de post haeft.
11
... Maar Marja houdt vol
Hoop (dat het nu
eindelii goedkomt)
Devolgende dag stuurt Marja e2n email waarin ze officieel 2en aanvraagvoar een
herbeoordeling indient.
12

achmea

19/23



Case Zilveren Kruis Achmea 2009 NCCA

De ontvangstbevestiging komt weer netjes op tijd binnen

Wantrouwen, maar hoopt
dat het nu wel goed komt

0Op 27 juni ontvangt ze weer een antvangstbevestiging peremail.

13

De aanhouder wint!

Opgelucht maar
ook weer verbaasd

Op 20 juni 2007 antvangt Marja (=indelijk) een brief van Achmea. HOERA! MNa een
herbzoardelingwardt haar aanvraag gehonareerd! Wat opvalt is dat de briefnu wel
aan haaris gericht. Bij de briefwardt uitgelegd dat bij de volgende aanschafvan een
bril een duidelijke medische indicatie van de cogarts moet warden toegevoegd. Dok
moet Marja dan een kopie van de |aatste notatoevoegen opdat er beoardeeld kan
warden of de nieuwe aanschafinderdaad binnen 12 maanden is... Dit is tach raar?
Achmea heeft deze nota reeds in het bezit! 14

Een jaar later...

Eenjaarlatermoet Marja's zoontje een nieuwe bril hebben, amdat zijn huidige bril
inmiddels te klein is geworden, Ze stuurt de nieuwe nota en een medische verklaring
van de oogarts op naar Achmea met hetwverzoek tatvergoeding (ze heeft ook aan de
arts gevraagd om de noodzaakvan een vervangende bril aante geven). De serste
notastuurt ze niet mee, omdat Achmea deze reeds in haar bezit heeft.

15
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