aquilana

Gesundheit fiir Generationen

myAquilana App und Kundenportal -
Frequently Asked Questions (FAQ)

Mit myAquilana App und Kundenportal behalten Sie alle Ihre Unterlagen einfach und bequem im Uberblick.
Dieser Online-Zugang bietet Ihnen folgende Vorteile:

« Sie erhalten Einsicht in lhren eigenen Vertrag, Ihre Versicherungsdeckung, lhre Dokumente und den aktuellen
Restbetrag Franchise/Selbstbehalt.
« Sie verwalten oder mutieren lhre persénlichen Daten und nehmen einfache Deckungsdnderungen selbst vor.
 Sie scannen lhre Rechnungen und reichen sie online ein.
« Sie kénnen Mitteilungen senden und erhalten Benachrichtigungen und Dokumente
(sofortige Benachrichtigung, wenn neue Dokumente eingehen).
« Sie haben die Versicherung fir die ganze Familie sozusagen in der Hosentasche.

Wir entwickeln myAquilana laufend weiter und passen die Anwendung den Bediirfnissen unserer Versicherten an. Mit
unserer App- und Portalldsung empfangen Sie Ihre wichtigsten Dokumente wie z. B. Versicherungspolicen oder Leistungs-
abrechnungen Uber einen geschitzten Kommunikationskanal elektronisch direkt auf myAquilana. Dank dieser digitalen
Kundenansprache stellen wir lhnen die hdufigsten Dokumente nicht mehr per Post zu. Mit der Nutzung von myAquilana
leisten Sie somit gleichzeitig einen wesentlichen Beitrag fir die Umwelt (kein Papierversand).

1 Registrierung, Anmeldung, Login

1.1 Mein myAquilana Account ist gesperrt
Zum Entsperren lhres Accounts wenden Sie sich bitte an unseren Kundendienst unter Telefon +41 56 203 Lk 22
(Montag—-Freitag, 8.00-16.30 Uhr) oder kontaktieren Sie uns per E-Mail: kundendienst@aquilana.ch.

1.2 Ich habe mehrfach das falsche Passwort eingegeben. Wie lange muss ich warten, bis ich mich erneut einloggen kann?
Mit steigender Anzahl erfolgloser Anmeldungen erhéht sich die Wartezeit bis zum néachsten méglichen Anmeldeversuch.

Sollten Sie sich nicht mehr an das korrekte Passwort erinnern, wenden Sie sich bitte an unseren Kundendienst unter Telefon

+141 56 203 4kt 22 (Montag—-Freitag, 8.00-16.30 Uhr) oder kontaktieren Sie uns per E-Mail: kundendienst@aquilana.ch.

1.3 Ich habe meinen Benutzernamen vergessen.

Wenn Sie Ihren Benutzernamen vergessen haben, wdhlen Sie bitte auf der Anmeldeseite von myAquilana den Button
«Benutzername vergessen», um sich mit Aquilana in Verbindung zu setzen. Gerne kénnen Sie auch telefonisch unseren
Kundendienst kontaktieren +41 56 203 4k 22 (Montag—-Freitag, 8.00-16.30 Uhr).

1.4 Ich konnte die Registrierung nicht erfolgreich abschliessen. Was habe ich falsch gemacht?
Uberpriifen Sie bitte Ihre Eingaben und den genauen Registrierungsablauf:

Schritt 1: Laden Sie die App herunter oder gehen Sie auf www.myaquilana.ch/auth/self-registration. Geben Sie Ihren Code
gemdss erhaltenem Aktivierungsschreiben sowie lhre Versichertennummer gemdss |hrer Versicherungspolice ein.

Schritt 2: Lesen Sie die Nutzungsbedingungen durch und akzeptieren Sie diese.

Schritt 3: Legen Sie Ihren Benutzernamen durch Eingabe lhrer E-Mail-Adresse fest und geben Sie den anschliessend

per E-Mail erhaltenen Code zur Verifizierung ein.

Schritt 4: Geben Sie lhre Mobilenummer ein fir den kiinftigen Erhalt eines SMS Codes zur Anmeldung auf myAquilana.
Verifizieren Sie |hre Mobilenummer mit Eingabe des erhaltenen SMS Codes.

Schritt 5: Zum Schluss legen Sie noch fiir die Anmeldung auf Ihr myAquilana-Konto ein Passwort an.
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1.5 Ich kann mich mit meinem Benutzername und meinem Passwort nicht mehr in der App anmelden.
Bitte kontaktieren Sie den Kundendienst unter +4+1 56 203 44 22 (Montag—Freitag, 8.00-16.30 Uhr) oder setzen Sie sich per E-Mail
mit uns in Verbindung: kundendienst@aquilana.ch.

1.6 Ich kann mich nicht mit meiner Versichertenummer registrieren. Warum nicht?

Bitte kontrollieren Sie auf lhrer Police, ob Ihre Deckung beim Registrierungsversuch bereits aktiv gewesen ist. Eventuell haben

Sie sich bereits zu einem friiheren Zeitpunkt registriert. Beachten Sie zudem bitte, dass Versicherten mit Vorsorgeauftrag/Beistand
sowie Personen unter 14 Jahren die Nutzung von myAquilana App und Kundenportal nicht offensteht.

Im Weiteren wird die Nutzung von myAquilana ausschliesslich Versicherten gewdhrt, die ihren zivilrechtlichen Wohnsitz in der
Schweiz haben. myAquilana kann nur innerhalb der Schweiz heruntergeladen werden (der App-Download ausserhalb der Schweiz
ist gesperrt).

Sollte keine der méglichen Ursachen zutreffen, wenden Sie sich bitte an den Kundendienst unter +41 56 203 44 22 (Montag—Freitag,
8.00-16.30 Uhr) oder kontaktieren Sie uns per E-Mail: kundendienst@aquilana.ch.

1.7 Bei der Registrierung erscheint folgende Fehlermeldung: «lhre Eingabe hat ein ungiiltiges Format» Was muss ich tun?
Bitte tiberprifen Sie das Format lhrer Eingaben (z.B. Mobiltelefonnummer 07x 0000000).

1.8 Ich habe nach der Registrierung oder nach der Anmeldung keinen SMS-Code erhalten.
Bitte beenden Sie die App oder das Portal und starten Sie anschliessend den Registrierungsprozess erneut.

1.9 Welche Informationen sind fiir eine Registrierung notwendig?

+ Geben Sie lhren Aktivierungscode gemdss lhrem persdnlichen Aktivierungsschreiben ein. Finden Sie lhr Schreiben
nicht mehr auf? Kontaktieren Sie bitte in diesem Fall telefonisch unseren Kundendienst +41 56 203 44 22 (Montag-Freitag,
08.00-16.30 Uhr) oder bestellen Sie einfach und bequem Ihr Aktivierungsschreiben online iber unsere Website
( )-

« Nach Eingabe des Aktivierungscodes geben Sie bitte Ihre Versichertennummer gemdss lhrer Versicherungspolice ein.

« Akzeptieren Sie die Nutzungsbedingungen und geben Sie lhre E-Mail-Adresse ein mit welcher Sie gleichzeitig lhren Benutzer-
namen festlegen. Sie erhalten anschliessend eine E-Mail mit einem Code zur Verifizierung lhrer E-Mail-Adresse. Geben Sie
diesen Code entsprechend ein.

« Geben Sie lhre Mobiltelefonnummer ein und verifizieren Sie Ihre Mobiltelefonnummer mit Eingabe des erhaltenen SMS-Codes.
Legen Sie ein persénliches Passwort fest.

1.10 Wer kann bzw. wie viele Personen kénnen sich in meiner Familie fiir die App registrieren?

Grundsdatzlich kénnen sich alle Mitglieder auf ein und derselben Familienpolice fiir myAquilana App und Portal registrieren;
ausgeschlossen sind Personen, die einen Vorsorgeauftrag/Beistand haben, und Personen, die noch nicht 14 Jahre alt sind.
Im Weiteren wird die Nutzung von myAquilana ausschliesslich Versicherten gewdhrt, die ihren zivilrechtlichen Wohnsitz in der
Schweiz haben und die App in der Schweiz herunterladen (dabei bleibt die Nutzung mit einer Internetverbindung auch im
Ausland gewdhrleistet).

1.11 Wie gehe ich vor, wenn ich ein neues Gerdt habe?
Installieren Sie die App auf Ihrem neuen Gerét. Melden Sie sich danach mit den gewohnten Angaben an.

1.12 Wie kann ich eine neue Mobiltelefonnummer registrieren?

Wenn Sie eine neue Mobiltelefonnummer haben, kénnen Sie diese unter «Konto» = «Telefonnummer dndern» eingeben.
Wenn Sie dazu Hilfe bené&tigen, kontaktieren Sie bitte unseren Kundendienst unter Telefon +41 56 203 44 22 (Montag—Freitag,
8.00-16.30 Uhr) oder kontaktieren Sie uns per E-Mail: kundendienst@aquilana.ch.
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1.13 Ich habe mich bei myAquilana eingeloggt, sehe aber nur meine Daten, die meiner Familienmitglieder nicht.

Was muss ich tun?

Nur der oder die bei Aquilana hinterlegte Prdmienzahlende sieht die Daten aller Familienmitglieder. Um die ganze Familie zu sehen,
loggen Sie sich bitte mit diesem Account ein. Falls Sie den oder die prédmienzahlende Person wechseln méchten, steht Ihnen unser
Kundendienst gerne zur Verfligung.

2 Rechnungen scannen und online einreichen

2.1 Fotografieren (scannen) von Rechnungen

Meine Rechnungen werden beim Fotografieren mit der App halbiert bzw. nur teilweise fotografiert. Woran liegt das?
In diesen Fdllen ist der Hintergrund der Rechnungen bzw. des Dokuments nicht kontrastreich genug (z.B. weisse Rechnung auf
weissem Tisch). Abhilfe schafft ein kontrastreicherer, dunklerer Untergrund. Verwenden Sie bei Bedarf den beim Scannen einge-
blendeten Rahmen und stellen Sie sicher, dass sich das gesamte Dokument innerhalb dieses Rahmens befindet.

2.2 Einreichen von Rechnungen

2.2.1 Kann ich auch Rechnungen fiir versicherte Familienmitglieder iiber die App einreichen?
Ja, Uber myAquilana kdnnen fir alle Familienmitglieder Rechnungen eingereicht werden. Bitte wahlen Sie beim Scannen das
jeweilige Familienmitglied aus, fiir das der Beleg eingereicht wird.

2.2.2 Kénnen mehrere Rechnungen pro Vorgang liber die App eingereicht werden?

Pro Vorgang sollten Sie nur eine Rechnung (ein- oder mehrseitig) einreichen. Dadurch wird sichergestellt, dass Sie flr jede
einzelne Rechnung eine Statusmeldung erhalten. Sind in einem Vorgang mehrere Rechnungen enthalten, ist unklar, auf welche
Rechnung sich die Statusmeldung bezieht.

2.2.3 Welche Statusmeldung gibt es und was haben diese zu bedeuten?

Es gibt derzeit lediglich eine Ubermittlungsbestatigung «Dokument tibermittelt» unter der Rubrik «Dokumente». Nach der
Rechnungsbearbeitung wird lhnen die Leistungsabrechnung direkt in Ihr myAquilana Konto eingelesen. Tipp: Uber die Einstel-
lungen kdnnen Sie lhre Push-Mitteilungen aktivieren und werden so Uber den Eingang einer Mitteilung oder eines Dokumentes
benachrichtigt.

Es gibt ausserdem zwei Statusmeldungen, welche die Verfligbarkeit oder den Verbindungszustand zurtickmelden:
« Wartungsarbeiten: Das System wird gerade gewartet (wird in der Regel friihzeitig angektindigt).
+ Offline: Das Smartphone hat keine Verbindung zum Netzwerk.

Bei einer diesen beiden Meldungen kann die App oder das Portal nicht genutzt werden.

2.2 4 Gelten fiir das Hochladen von Rechnungen oder anderen digitalisierten Dokumenten Datenvolumenbeschrénkung?
Beim Hochladen von Dokumenten in myAquilana App oder Kundenportal gelten folgende Beschrdnkungen:

+ Maximale Anzahl Dokumente in einer Ubermittlung: 25
+ Maximale Anzahl Ubermittlungen pro Tag: 25
+ Maximale Filegrésse: 10 MB

2.3 Ubermittlungsméglichkeiten

2.3.1 Kénnen die Rechnungen nur iiber WLAN an Aquilana tibermittelt werden?

Nein, im Menlpunkt «Einstellungen» der App kénnen Sie die Voreinstellung «Daten nur Gber WLAN Ubertragen» deaktivieren

und die Rechnungen Uber Ihren Mobile-Provider Gibermitteln. Bitte beachten Sie, dass Ihnen Ihr Provider je nach Abonnement fir
die Ubertragung von Datenpaketen Kosten verrechnen kann, wenn Sie die Rechnungen nicht Gber WLAN Gbertragen.
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2.3.2 Kénnen nur Rechnungen gescannt und libermittelt werden?
Zusatzlich zum Scannen von Rechnungen kénnen auch bereits digitalisierte Dokumente wie Fotos und PDFs tber die App oder im
Kundenportal hochgeladen und lbermittelt werden.

3 Dokumentensteuerung

3.1 Werden mir nach der Registrierung bei myAquilana Dokumente wie Versicherungspolichen und Abrechnungen nur
noch elektronisch zugestellt oder weiterhin auch per Post?
+ Mit der Nutzung von myAquilana leisten unsere registrierten Versicherten einen Beitrag zum Schutz der Umwelt.
Folgende Dokumente werden ausschliesslich in elektronischer Form zur Verfligung gestellt:
+ Leistungsabrechnungen
* Prdmienrechnungen
+ Versicherungspolicen
» Steuernachweis
+ Folgende Dokumente werden sowohl elektronisch als auch per Post zugestellt:
» Zahlungserinnerungen
* Mahnungen

3.2 Weshalb kann ich unmittelbar nach der Registrierung in myAquilana keine Dokumente einsehen?
Vor der Registrierung erzeugte Dokumente k&nnen in myAquilana nicht eingesehen werden. Den Nutzern werden ausschliesslich
ab der Registrierung erzeugte Dokumente zur Verfligung gestellt.

L4 Mitteilungen

+.1 Wieso steht bei den Mitteilungen immer noch ein Saldo «zu lhren Lasten» obwohl ich die Rechnung bereits
beglichen habe?

Im Kundenportal wird der Zahlungsstatus in der Startseite unter «Offene Rechnungen» angezeigt. In der App hingegen werden
derzeit keine Zahlungsinformationen angezeigt. Somit bleibt eine Rechnung immer im selben Zustand in der App. Gerne kdnnen
Sie uns kontaktieren, wenn Sie Fragen zu Abrechnungen haben.

5 Unterstiitzte Betriebssysteme und Webbrowser

5.1 Gibt es die App auch fiir Smartphones anderer Betriebssysteme als iOS oder Android?
Nein, die App ist nur fir iOS und Android erhdltlich.

5.2 Welche Versionen der Betriebssysteme iOS und Android werden unterstiitz?

Die Kompatibilitat ist fir die jeweils neueste auf dem Markt verfliigbare Version des Betriebssystems sowie fiir die beiden Vor-
gdngerversionen gewdhrleistet. Wir empfehlen Ihnen, lhr Smartphone regelmdéssig auf die neueste Betriebssystem-Version zu
aktualisieren.

5.3 Welche Webbrowser werden bei der Portallésung unterstiitzt?
Grundsdatzlich werden alle géingigen aktuellen Webbrowser untersttitzt. Einschrdnkungen in der Darstellung gibt es bei Verwen-
dung von Microsoft Internet Explorer. Dies wird lhnen beim Aufruf des Portals mit einer Hinweismeldung mitgeteilt.

6 Sicherheit und Datenschutz

6.1 Sind meine Daten sicher?

Ihre Daten sind sicher und werden ausschliesslich in der Schweiz gespeichert. Bei der Anwendung von myAquilana werden
aktuellste Sicherheitskomponenten eingesetzt: Die Verbindung ist verschlisselt und jede Geschdaftsabwicklung wird mit Benutzer-
name, Passwort und PIN gesichert. Wir empfehlen Ihnen, ein entsprechend komplexes Passwort zu benutzen (z.B. kein Geburts-
datum). Die Sicherheitsvorkehrungen werden regelmdssig von einer externen Stelle Uberprift.
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6.2 Sind meine Rechungen in der App geschiitzt, falls mein Smartphone abhandenkommt?

Ja, sofern Sie den Zugriff auf die App mit einem Passwort schiitzen und sich nach Verwendung der App wieder abmelden

(bei Nichtverwendung der App erfolgt nach 30 Minuten ein automatisches Logout). Es werden keine Daten direkt auf dem Gerét
gespeichert.

6.3 Kann ich meine Rechnungen in der App auf ein neues Smartophone iibertragen?
Dies ist nicht n&tig, da auf dem Gerat selbst keine Daten gespeichert werden.

6.4 Gehen meine Daten verloren, wenn ich die App l6sche?
Nein. Auf dem Gerdt selbst werden keine Daten abgespeichert.

6.5 Wird mein myAquilana Account geléscht, wenn ich die Versicherung wechsle?
Nach einer Frist von 90 Tagen wird Ihr Account automatisch beendet. Dies gilt nur dann, falls gleichzeitig keine weiteren
Familienmitglieder mehr bei Aquilana versichert sind.

6.6 Werden meine Daten gesammelt?

Es werden keine zusdtzlichen Daten gesammelt, die im Versicherungssystem nicht bereits vorhanden sind. Nur technische Infor-
mationen wie z.B. Fehlermeldungen im Login-Vorgang werden protokolliert und so flir den kontinuierlichen Verbesserungsprozess
genutzt.

6.7 Kann ich die App auch im Ausland nutzen?
Ja, die App kann auch im Ausland genutzt werden. Der Download hingegen ist nur in der Schweiz mdglich. Fiir die Nutzung der
in myAquilana angebotenen Dienstleistungen im Ausland gilt zudem Ziffer 6.3 der Nutzungsbedingungen.

6.8 Kann ich mich mittels Touch ID und/oder Face ID einloggen?

Ja, dies ist mdglich. Da die Funktionen des Einloggens via Touch ID bzw. Face ID von einem Drittanbieter stammen, haftet
Aquilana weder fur die Richtigkeit der zur Verfiigung gestellten Daten und Ergebnisse noch fiir Folgeschdden, die durch Nutzung
der Drittanbieter-Applikationen Face ID oder Touch ID beim Login-Prozess entstehen. Flir Schéden aus allfélligen Ausféllen des
Logins bzw. der Leistungsangebote der Drittanbieter haftet Aquilana ebenfalls nicht. Aquilana empfiehlt bei Nutzung dieser
Login-Methode die folgenden Sicherheitsmassnahmen:

« Hinterlegen Sie nur lhr eigenes Gesicht (Face ID).
« Hinterlegen Sie nur Scans lhrer eigenen Finger (Touch ID).
+ Gewdhren Sie keinen Drittpersonen Zugriff auf Ihr Gerat.

7 Kontakt

An wenn kann ich mich wenden, wenn ich in der App nicht weiterkomme?
Wenden Sie sich telefonisch an den Kundendienst unter +41 56 203 44 22 (Montag—Freitag, 8.00-16.30 Uhr) oder kontaktieren
Sie uns per E-Mail: kundendienst@aquilana.ch.

Wo finde ich die myAquilana App?
Die myAquilana App steht im Google Play Store® und im App Store® zum Download bereit.

JETZT BEI #  Ladenim
" GooglePlay [l @ App Store
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