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ALLIANZ NEWSLETTER

Allianz ()

Cher couirtier,

Nos collegues des départements Contrats et Sinistres Non-Vie ont pris ces derniers mois
de nombreuses initiatives visant a améliorer nos niveaux de service.

Les résultats positifs de leurs efforts sont aujourd’hui perceptibles et je souhaite les
partager avec vous.

Concretement, ils portent sur 4 axes d’amélioration :

1. Améliorer les temps d’attente et de réponse :

¢ Aujourd’hui, au département Contrats, le temps d'attente moyen est inférieur a une
minute et nous répondons a plus de 95% des appels. En ce qui concerne le
département Sinistres, le temps d'attente moyen est inférieur a 30 secondes et
nous prenons plus de 80 % des appels dans les 20 secondes.

¢ 90% du courrier entrant est traité dans les 5 jours ouwrables et dans certains
senices Sinistres, 3 jours ouwables est méme la norme. Pour les nouveaux clients
ou pour les nouveaux sinistres, nous sommes bien sir beaucoup plus rapides.

2. Mettre en place des processus plus fluides :

¢ Nous sommes constamment a la recherche de nouwvelles améliorations de nos
processus.

¢ Deux exemples parmi d’autres :
o Nous awvons mis a jour sur la page d’accueil de Prolink net I'onglet

‘Contact’ afin que vous puissiez nous contacter plus facilement et que vous
sachiez a qui wous adresser selon le sujet auquel vous étes confronté.
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o Nous mettrons en place trés prochainement une procédure simplifiée,
raccourcie et facilitée pour les domiciliations des nouwelles affaires Retail
IARD.

3. Investir pour augmenter votre confort et larapidité de notre service :
Ainsi, en s’en tenant au département Sinistres,

¢ nous allons lancer via Portima 4 nouveaux messages structurés MSB :

o enmai, 2 messages liés a I'expertise,
o enjuin, 2 messages liés au reglement et a la cléture de dossier.

o Juste aprés I'été, un nouvel outil sera utilisé par les gestionnaires de sinistres leur
permettant de mieux prioriser et de wvous offrir ainsi un senice plus soigné.

4. Développer un partenariat solide :

e Le partenariat, c’est aussi appeler en cas de mauvaises nouvelles : parfois un
dossier ne donne pas lieu a couverture. Depuis peu, les gestionnaires de sinistres
appellent vos collaborateurs de maniére spontanée et proactive avant d’envoyer un

refus.
De cette facon, nous pouvons mieux nous comprendre et éviter les frustrations ou
les différends.

¢ Nos équipes ont également rencontre certains d’entre vous pour recueillir et
recewoir des informations en retour. Le feedback est de plus en plus positif, maisiil

y aura toujours des domaines a améliorer. Sachez que le retour dinformation que
wvous fournissez est extrémement important afin de mieux vous servir.

Je suis convaincue qu’au sein d’Allianz, tous, nous partageons un objectif commun : vous
servir du mieux que nous pouvons !

Cordialement,

Birgit Hannes
Directeur commercial
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