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Allianz Lebensversicherung fir ,Fairness in
der BU-Leistungsregulierung® ausgezeichnet

Direkte Hilfestellung und
Kundennahe bei der Allianz
im Fokus

Transparente Kunden-
einbindung

Optimale Rahmenbedingun-
gen fur eine kundenorientierte
Leistungsregulierung

Ko6In, den 17. August 2017 — Die Allianz Lebensversicherungs-
AG (Allianz Leben) hat sich dem Assekurata-Prifverfahren zur
Leistungsregulierung in der Berufsunfahigkeit (BU) gestellt und
Uberzeugt mit einer transparenten, kundenorientierten und kom-
petenten Strategie. Hierflr vergibt die ASSEKURATA Solutions
GmbH (Assekurata) dem Unternehmen die Auszeichnung , Fair-
ness in der BU-Leistungsregulierung*.
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Deutlich wird dies insbesondere im Prifpunkt Transparenz, in wel-
chem die Allianz Leben vor allem durch ihre regelméRige Kontaktauf-
nahme zum Antragssteller heraussticht. Dies zeigt sich beispielswei-
se anhand automatischer Zwischenbescheide im Zwei-Wochen-
Turnus, zeitnaher Rickmeldung zu eingegangenen Unterlagen sowie
der unaufgeforderten Herausgabe von Gesprachsprotokollen und
Gutachten. ,Positiv ist hierbei, dass die Leistungsprifer der Allianz
Leben bei allen Kontaktanlassen gro3en Wert auf eine direkte telefo-
nische Kommunikation legen®, betont Markus Kruse. ,Denn der direk-
te Kundenkontakt fihrt zu einer unmittelbaren Klarung von Riickfra-
gen und kann sich im Falle eventueller Verstandnisschwierigkeiten
als enorm wichtig fir die Kunden erweisen.” Besonders hervorzuhe-
ben ist dabei, dass dem Antragssteller auch die endgultige Entschei-
dung des Leistungsfalles telefonisch erlautert wird.

Im Rahmen des Leitmotivs ,méglich machen” gilt bei der Allianz Le-
ben fir zahlreiche Arbeitsvorgange ein Service-Level von einem Tag.
Im Zuge dessen setzt das Unternehmen bei der Personal- und Kapa-
zitatsplanung nicht nur auf lang- oder mittelfristige Prognosen, son-
dern auch auf eine direkte operative Steuerung des Arbeitsaufkom-
mens durch die Gruppenleiter. Tagliche Rickstandsberichte und re-
gelmaRige Gruppenmeetings erméglichen der BU-Leistungsabteilung
damit MalRnahmen zu planen, um Arbeitsrickstande deutlich zu be-
grenzen. Besonders hervorzuheben ist dabei die umfangreiche tech-
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nische Unterstiitzung in der Leistungsbearbeitung und der Leistungs-
fallverwaltung, die eine zeitnahe Leistungsprifung unterstiitzen. Hier-
zu zahlen beispielsweise automatisierte Erinnerungen im Fall von
Gutachten und Arztanfragen oder auch die Wiedervorlagemdoglichkeit
von Vorgangen.

Die Allianz Leben legt groRen Wert auf eine zielfihrende Qualifizie-
rung ihrer Mitarbeiter. Hierzu tragt vor allen Dingen das umfassende,
konzernweite Aus- und Weiterbildungskonzept bei. Dartber hinaus
fordert die Allianz Leben neben der Ausbildung zum/r Fachmann/-frau
fur BU-Leistungsregulierung (IHK) spezifische Schulungsmal3nah-
men, wie beispielsweise kontinuierliche Telefontrainings oder Schu-
lungen zu juristischen Themen.

Zur bestmoglichen Unterstiitzung der Antragsteller bei der Unterla-
genbeibringung stattet die Allianz Leben ihre Leistungsbearbeiter mit
einem hohen Mal3 an Kompetenzen aus. So lassen sich beispielswei-
se sowohl die Checkliste zu den benétigten Unterlagen als auch be-
rufsspezifische Muster zur Tatigkeitsbeschreibung kundenindividuell
anpassen. Auch den Eigenbericht kann der Leistungsbearbeiter indi-
viduell auf den Kunden zuschneiden und Uberflissige Fragestellun-
gen streichen. Bei Bedarf lasst sich dieser auch mittels Co-Browsing
gemeinsam mit dem Kunden ausftllen.

Ausgepragtes Qualitatsma- Zahlreiche Qualitatssicherungsmaf3nahmen und Stichprobenkontrol-
nagement zur Kompetenz- len der Leistungsfalle férdern zudem die Entscheidungsstabilitét hin-
steigerung sichtlich der Leistungsfallprifung. Dartiber hinaus nutzt das Unter-

nehmen diese MalBhahmen dazu, um seine Prozesse und Kunden-
serviceleistungen kontinuierlich zu optimieren. Hervorzuheben ist
hierbei der hohe Anspruch an die Qualitat im individualisierten und
standardisierten Schriftverkehr. Dabei werden die Schriftstliicke im
Sinne der Verstandlichkeit und Nachvollziehbarkeit fiir den Kunden in
regelméaRigen Abstanden mittels des Hohenheimer Verstandlichkeits-
index gepruft.

.Neben einem ausgereiften Qualititsmanagement setzen somit auch
die vorhandenen Strukturen und Prozesse einen geeigneten Rahmen
fur eine transparente, kompetente und kundenorientierte Leistungs-
prufung bei der Allianz Leben*, fasst Markus Kruse zusammen.

Uber die Die ASSEKURATA Solutions GmbH ist 2010 aus der ASSEKURATA
ASSEKURATA Assekuranz Rating-Agentur GmbH hervorgegangen. Die Gesellschaft
Solutions GmbH bindelt die Assekurata-Kompetenzen aus den Bereichen Vertriebs-

und Organisationsanalysen sowie der Marktforschung. Das Dienst-
leistungsangebot umfasst Kommunikations- und Informationslésun-
gen fUr Versicherungsgesellschaften, freie und gebundene Vertriebe,
Maklerpools bzw. -verbiinde. Neben Ratings bietet das Unternehmen
auch individuelle Analysen zu Fragen aus den Bereichen Vertriebsor-
ganisation sowie Beratungs- und Betreuungskonzeptionen an.
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