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_ AXA Lebensversicherung und Deutsche
Arzteversicherung fur ihre ,FAIRNESS in der
BU-Leistungsprufung” ausgezeichnet

Einheitliches Vorgehen der
beiden Lebensversicherer

BU-Leistungspriifung als
Qualitatsmerkmal
eines Versicherers

Koéln, den 5. April 2017 Die ASSEKURATA Solutions GmbH (As-
sekurata) zeichnet die AXA Lebensversicherung und die Deut-
sche Arzteversicherung fiir ihre ,Fairness in der BU-
Leistungsregulierung” aus. Damit bescheinigt Assekurata den
beiden Lebensversicherern im AXA Konzern eine transparente,
kundenorientierte und kompetente Vorgehensweise bei der Leis-
tungsregulierung in der BU.

Bei der Leistungsprifung verfolgen
beide Lebensversicherer im Axa
Konzern eine einheitliche Strate-
gie. Umfangreiche Richtlinien und
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praxisorientierte Arbeitsanweisun-
gen bieten den Mitarbeitern dabei
einen geeigneten Rahmen fir eine
kompetente und kundenorientierte
Leistungsprifung.

Fur die Versicherten zeigt sich die
Qualitét ihres Berufsunfahigkeits-
versicherers heute nicht mehr vor-
rangig nur in den Bedingungen,
sondern vermehrt erst bei Eintritt
des Leistungsfalls und der darauf
folgenden Leistungsbearbeitung.
Hier haben die Unternehmen zahl-
reiche Mdglichkeiten, mit individu-
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ellen Services ihre Kunden in einer unsicheren Lebenssituation wie
der Berufsunfahigkeit zumindest auf dem Weg zu mehr wirtschaftli-
chen Freiheiten entsprechend zu unterstitzen.
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Transparenz, Kundenorientie-
rung und Kompetenz im Leis-
tungsregulierungsprozess

Sehr gute technische Rah-
menbedingungen

Hohe Interventionsfestigkeit

Sehr hohes Qualifikationsni-
veau der Mitarbeiter

Persdnlicher Kontakt und
schnelle Hilfestellung

Vor diesem Hintergrund hat Assekurata gemeinsam mit der BU-
Expertenservice GmbH ein Verfahren entwickelt, mit welchem die
Fairness der BU-Anbieter im Leistungsregulierungsprozess analysiert
wird. Fairness steht hierbei fiir eine transparente, kundenorientierte
und kompetente Sachbearbeitung. Die Prifung basiert auf einem
umfassenden Ansatz, nach welchem die Analysten den Leistungsre-
gulierungsprozess der Gesellschaften untersuchen. Um sich ein ge-
naues Bild vom Prozess zu verschaffen, begutachten die Analysten
die technischen Hilfsmittel in der Sachbearbeitung und flihren vor Ort
Gesprache mit Prozessverantwortlichen und Leistungsprifern. Ob die
MaRnahmen angemessen sind, begutachtet Assekurata anhand von
Unternehmens- und Prozesskennzahlen, wie beispielsweise der Ab-
lehnungsquote, der Anzahl der Geschéaftsvorfalle pro Sachbearbeiter
oder der Prozessquote.

Im Rahmen der Leistungsfallprifung verfiigt sowohl die AXA Lebens-
versicherung als auch die Deutsche Arzteversicherung (iber eine sehr
gute technische Prozessunterstitzung. Diese bietet eine optimale
Voraussetzung flr eine schnelle Leistungsprifung ohne unnétige
Verzdgerungen. Bei Eingang einer Leistungsfallmeldung wird diese
automatisch unter Berilcksichtigung der zur Verfligung stehenden
Mitarbeiterkapazitdten einem Leistungsprifer zugeordnet. Im weite-
ren Verlauf erinnert das System den Prifer frihzeitig an erforderliche
MalRnahmen, wie beispielsweise Erinnerungsschreiben an den An-
tragssteller oder auch Nachprifungen.

Beide Unternehmen orientieren sich des Weiteren an kundenorien-
tierten Vorgaben zum Service-Level in der Leistungsfallpriifung. Die
Einhaltung wird ebenfalls technisch Uber ein automatisiertes Control-
ling nachgehalten. ,Hervorzuheben ist dabei die kontinuierliche Uber-
prifung offener Vorgange, bei der den Griinden fir zeitliche Verzoge-
rungen nachgegangen und somit zeithah entgegengewirkt werden
kann®, betont Geschéftsfihrer Markus Kruse. Zahlreiche Qualitatssi-
cherungsmaflnahmen und Stichprobenkontrollen der Leistungsfalle
fordern zudem die Entscheidungsstabilitét hinsichtlich der Leistungs-
fallprifung. Darlber hinaus unterstitzen diese Mallnahmen eine kon-
tinuierliche Optimierung der Prozesse.

»+Aus unserer Sicht verfligen die beiden Lebensversicherer auch iber
sehr gute strukturelle Rahmenbedingungen, die sich vor allem in ei-
ner hohen Qualifikation der Sachbearbeiter zeigen®, erklart Markus
Kruse. ,Neben regelmafligen internen und externen Weiterbildungen,
beispielsweise zu rechtlichen Anderungen oder Kommunikationstrai-
nings, erhalten neue Leistungsprifer eine Ausbildung zum Fach-
mann/-frau fir BU-Leistungsregulierung (IHK).*

Als besonders kundenorientiert bewertet Assekurata das telefonische
Erstgesprach. Hier erhalten die Kunden einen Einblick in den Bear-
beitungsprozess zu ihrem Leistungsantrag. Auch im weiteren Verlauf
forciert das Unternehmen den telefonischen Kontakt, um im Sinne
des Kunden maglichst schnell offene Punkte zu klaren und ein hohes
Mal an Transparenz zu férdern. Weitere Serviceleistungen, wie die
Mdglichkeit, personlich in den Raumlichkeiten der AXA den Leis-
tungsantrag zu besprechen (,Inhouse“-Regulierung) oder Vor-Ort-
Kundenbesuche runden das positive Gesamtbild ab.

ASSEKURATA Solutions GmbH ¢ Venloer Strae 301-303 « D-50823 Koln

Geschaftsfiihrer: Claudia Griber, Markus Kruse
Tel.: +49 221 27221-0 Fax: +49 221 27221-77

E-Mail: presse@assekurata-solutions.de Internet: www.assekurata-solutions.de

Seite 2



Uber die
ASSEKURATA
Solutions GmbH

Die ASSEKURATA Solutions GmbH ist 2010 aus der ASSEKURATA
Assekuranz Rating-Agentur GmbH hervorgegangen. Die Gesellschaft
blindelt 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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