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Berufsunfahigkeits- und Grundfahigkeitsversi-
cherung der Nurnberger Lebensversicherung
erneut fur Fairness in der Leistungsregulie-

Weiterer Ausbau der tech-
nischen Prozessunterstiit-
zung

rung ausgezeichnet

Koln, den 2. September 2024 — Die Niirnberger Lebensversicherung
AG (Niirnberger Leben) liberzeugt erneut mit einer transparenten,
kundenorientierten sowie kompetenten Leistungsregulierung in den
Berufsunfahigkeits- und Grundfihigkeitsversicherungen. Hierfiir er-
hélt die Gesellschaft in beiden Zweigen das Fairness-Siegel der As-
sekurata Solutions GmbH (Assekurata).

,Die NUrnberger Leben hat ihren Leis-

tungsprifungsprozess in den vergan-
genen zwei Jahren durch zahlreiche
Mafnahmen noch starker an den Be-
dirfnissen der Kunden ausgerichtet®,
betont Juliane Loffler, Senior-Analystin
bei der Assekurata Solutions GmbH.
,=Dazu zahlt insbesondere die konse-
quente Weiterentwicklung der techni-
schen Prozessoptimierung, was die Ef-
fizienz in der Leistungsfallbearbeitung
weiter erhoht hat.“ Ein Beispiel hierfir
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ist die verbesserte technische Ausstat-
tung, die unter anderem ermdglicht,
dass standardisierte Anschreiben, wie
zum Beispiel Erinnerungen, automati-
siert versandt werden kdnnen. Beson-
ders in der BU-Leistungsfallbearbei-
tung hebt sich die Nirnberger Leben
vom Markt ab. Kunden profitieren mittlerweile von einer Vielzahl digitaler
Angebote zur Leistungsfallbeantragung. So kénnen sie beispielsweise
nun auch im Rahmen der Nachpriifung den Fragebogen zur Selbstaus-
kunft direkt Uber das Kundenportal mittels eines dynamischen Fragebo-
gens ausfillen. Darlber hinaus wurden die digitalen Services im Kunden-
portal erweitert, so dass Informationen und Dokumente zum Leistungsfall
einfacher bereitgestellt werden kdnnen. Antragsteller kbnnen hierlber alle
erforderlichen Unterlagen fur den Leistungsantrag elektronisch Gbermit-
teln. Ein weiterer Fortschritt ist die Anbindung des Kundenportals an das
Leistungsbearbeitungsprogramm. Damit kénnen Kunden nicht nur den
aktuellen Bearbeitungsstand ihres Leistungsantrags einsehen, sondern
auch Anfragen an Arzte nachverfolgen.
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Von Beginn an direkte Hil-
festellung bei der Antrags-
stellung

Transparente Kundenein-
bindung

Optimale Rahmenbedin-
gungen fiir eine kompe-
tente Leistungsregulie-
rung

Zur weiteren Unterstltzung der Antragsteller beim Ausfillen des Frage-
bogens und Bereitstellung der erforderlichen Unterlagen bietet die Nirn-
berger verschiedene Serviceleistungen an. Dazu gehoért das Tele-
claiming, bei dem die Leistungsprifer den Fragebogen gemeinsam mit
dem Kunden telefonisch ausfillen. Dartber hinaus gibt es den sogenann-
ten L-Check, bei dem medizinisches Fachpersonal dem Kunden vor Ort —
sei es zu Hause oder in der Reha-Einrichtung — beim Beantworten der
Antragsfragen und Zusammenstellen der notwendigen Unterlagen unter-
stltzt. Diese personliche Betreuung ermoglicht eine schnelle und kunden-
freundliche Erfassung aller erforderlichen Informationen fiir die weitere
Bearbeitung des Antrags. ,Mit dieser Vorgehensweise fordert die Nirn-
berger Leben auch eine schnelle Leistungsentscheidung, da die Leis-
tungsprifer notwendige Informationen und Unterlagen in der Regel
schneller und gezielter erhalten kdnnen®, betont Juliane Loffler.

Eine wichtige Rolle spielen auch Kundeninformation und -kommunikation
im Verlauf der Leistungsfallprifung. So nimmt der zustéandige Leistungs-
prufer innerhalb von 24 Stunden nach Eingang der Leistungsfallmeldung
Kontakt mit dem Kunden auf. Hierbei werden nicht nur die wesentlichen
Rahmendaten zum Leistungsantrag erfasst, sondern der Kunde erhalt
auch detaillierte Informationen zum Ablauf der Leistungspriifung. Dariber
hinaus liegt dem Fragebogen zur Selbstauskunft ein Flyer bei, der den
weiteren Ablauf, zusatzliche Hinweise zu Arztanfragen sowie die Hilfsan-
gebote zur Leistungsbeantragung umfassend erklart. Wahrend der ge-
samten Leistungsfallbearbeitung setzen die Leistungsprifer zudem auf
regelmaligen telefonischen Kontakt, sowohl mit dem Kunden als auch mit
externen Beteiligten wie Arzten. Dies geschieht beispielsweise bei der An-
forderung weiterer Informationen oder als Erinnerung an fehlende Unter-
lagen. Durch diese transparente Einbindung der Antragsteller in den Pro-
zess kdnnen Fragen unmittelbar geklart werden, was zu einer zugigen
und reibungslosen Entscheidungsfindung beitragt.

Die Nurnberger Leben legt grol’en Wert auf eine zielfiihrende Qualifizie-
rung ihrer Mitarbeiter. Neben regelmafigen Aus- und Weiterbildungsmalf3-
nahmen werden die Leistungspriifer dabei auch durch interne Austausch-
formate und gezieltes Feedback aus Revisionen kontinuierlich geférdert.
Verschiedene Qualitatssicherungsmafinahmen tragen zudem zur Stabili-
tat der Entscheidungen in der Leistungsfallprifung bei. Der konsequente
Einsatz standardisierter Controlling-Instrumente unterstitzt zudem die
Einhaltung der Prozessvorgaben zur Bearbeitungsdauer. Darlber hinaus
nutzt das Unternehmen regelmaflig Kundenfeedbacks, die nach ausge-
wahlten Anlassen eingeholt werden, um seine Prozesse und Kundenser-
viceleistungen kontinuierlich zu optimieren.

.Neben einer ausgepragten Servicebereitschaft schaffen auch die vor-
handenen Strukturen und Prozesse einen idealen Rahmen fur eine trans-
parente, kompetente und kundenorientierte Leistungsprifung bei der
Nurnberger Leben.*, fasst Juliane Loffler zusammen.

Uber die
Assekurata
Solutions GmbH

Die Assekurata Solutions GmbH ist 2010 aus der Assekurata Assekuranz
Rating-Agentur GmbH hervorgegangen. Die Gesellschaft richtet ihren Fo-
kus auf Beratungs-, und Marktforschungsdienstleistungen fir Versiche-
rungs- und Vertriebsgesellschaften. Den Beratungsschwerpunkt bilden
dabei die Gestaltung vertriebs- und kundenorientierter Prozesse, die Op-
timierung von Vertriebssteuerungsinstrumenten sowie die Umsetzung re-
gulatorischer Anforderungen im Rahmen von Compliance-Projekten. Dar-
Uber hinaus unterstiitzt die Assekurata Solutions GmbH Unternehmen bei
der Durchfiihrung von Kunden- und Vertriebspartnerbefragungen, der
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Analyse und Interpretation der Ergebnisse sowie der Optimierung der
Handlungsfelder.

Kontakt

Russel Kemwa Juliane Loffler

Pressesprecher Projektleiterin

Tel.: +49 221 27221-38 Tel.: 0221 27221-69

Fax: +49 221 27221-77 Fax: 0221 27221-78

E-Mail: kemwa@assekurata-solutions.de E-Mail: loeffler@assekurata-solutions.de
Internet: www.assekurata-solutions.de Internet: www.assekurata-solutions.de
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