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Zahlen im Uberblick:
Allgemeine Leistungsdaten der DRV Bund
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Rentenneuantrage — Leistungsarten
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Reha-Antrage: Leistungen zur medizinischen Rehabilitation Bund
+ zur Teilhabe am Arbeitsleben
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Reha-Budget im Zeitverlauf Bund

Mio. EUR
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Kundenservice:

Fokus Telefonische Erreichbarkeit



Das Kundenservicecenter (KSC) auf einen Blick

9 tralsund
9 RRRRRR Q
................... eoecduarer () 1
burg
Q Marzahn
o 9 Wilmersdorf Q
Berlin Q
Q rrrrrrrrrrrrrrrrrrr reptow
a.dH.
MMMMMMM o Standorte
Halle9
9 Leipzig
Q Q-
rt
Gera  Chemnitz
o eeeeeeeeeeeee Q eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee
eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Unsere Ziele

 Verbesserung der
Kundenzufriedenheit

 Entlastung der
Sachbearbeitung

« Mittelfristige
Erreichbarkeit von 80%

20-30.000

Anrufe pro Tag

ko4
@

O @)
&fﬁ 500
Beratungen/Tag in den ABS

E-Mails pro Tag

Unsere Aufgabe

Das KSC biindelt alle
digitalen und personlichen
Eingangskanale
der Kundenkommunikation

s Deutsche
N\ Rentenversicherung
Kunden
Center

Bund

Kontakt-
nachbefragung

?

Erstmalig systematische
Befragung Uber den Zeitverlauf

Bisher ca. 10.000 Teilnehmende
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Aktuelle Zahlen aus der Telefonie

e
Weitere Kennzahlen
Okt 2025

@ AHT* 08:01 Min.

= Gesprachszeit 04:48 Min.
+ Nacharbeitszeit 03:13 Min.

*Average Handling Time = Gesamtbearbeitungszeit

Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt @ Wartezeit* 08:36 Min.

*durchschnittliche Zeitdauer der Anrufe, die im
Wartefeld gewartet haben

Erreichbarkeit
in Prozent, seit Januar 2025
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Wertvolle Unterstitzung: Rentenversicherung
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Das Sprachdialogsystem (SDS)

Schematischer Ablauf

12% der Anrufe, die durch das SDS 0
gehen, sind im November 2025 12 A)
automatisiert beantwortet worden

Schlagwort- ‘ Skill-basiertes Personliches

SDS erkennung FAQ Routing Gesprach
2 =
2 A * Rente
) ' * Versicherung
SDS befragt Via Schlagwort- Falls vorhanden, Skill-basierte Weiter- Mitarbeitende ubernehmen
Kund*innen nach erkennung klassifiziert wird ein geeignetes leitung zu einem den Anruf, Versicherungs-
ihrem Anliegen das SDS das Thema FAQ abgespielt Mitarbeitenden konto 6ffnet sich direkt
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Neu geregelt:

Beschaffung von Reha-Leistungen
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Einrichtungsauswahl Bund
Wunsch- und Wahlrecht (stationar, ohne AHB)
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®m Antrag mit Vorschlag (Vorschlag wurde entsprochen)
Antrag mit Vorschlag (Vorschlag wurde nicht entsprochen)
Antrag ohne Vorschlag (keine Entscheidung erforderlich)
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Einrichtungsauswahl Bund
Im Uberblick

E

&, « Mehr als 95% der Versicherten melden sich auf den Bescheid
N, mit Vorschlagen und nutzen auf diesem Weg ihr Wunsch-
und Wahlrecht

Rund 90% der Bescheide enthalten 4 Fachabteilungen
Gutes Versorgungsangebot fur alle Indikationen

Verteilung der Listenplatze auf dem Bescheid mit Einrichtungs-
vorschlagen folgt ab Januar 2026 dem Algorithmus aus Qualitat,
Wartezeit und Entfernung

1E
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un - ggngr\:grsicherung
Neues Vergutungssystem ab Januar 2026 Bund

Einblick & Ausblick

Zusammensetzung: einrichtungstibergreifende (EUK) + einrichtungsspezifische
Komponente (ESK)

Einrichtungsspezifische Komponente (ESK): J
« Berechnung nach Abfrage einrichtungsspezifischer Besonderheiten
« Angebot an Einrichtungen (Annahme o. Verhandlung o. Ablehnung)

 Ubergangsverhandlungsphase in 2026 mit einer temporaren ESK
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Vielen Dank fur lhre

Aufmerksamkeit!
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Rentenversicherung

Bund

Bericht des Direktoriums

Vertreterversammlung
der Deutschen Rentenversicherung Bund
am 9. Dezember 2025 in Berlin
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