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Prof. Dr. Franz Ruland

Verbesserter 
Kundenservice der 
Rentenversicherung
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Dienstleistungsangebot der 
Rentenversicherung

• Persönliche Kundenberatung

• Internet

• eGovernment-Angebote

• Renteninformation

• Kundenkommunikation und Öffentlichkeitsarbeit
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eGovernment in der Rentenversicherung
• Beteiligung der Rentenversicherung an „Bund Online 2005“

• Dienstleistungen im Internet für den Kunden - einfach, bequem, 
sicher

• Ergänzung des Beratungsnetzwerkes der A&B-Stellen

• Optimierte Beratungsmöglichkeiten für Versicherte und Rentner

• 24 Stunden pro Tag verfügbar 

• Beschleunigte Bearbeitungszeit

• Reduzierte Kosten
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eServices für den Versicherten

Rentenkonto Zugriff auf das eigene Rentenkonto

Antrag interaktive Antragstellung

Termin Beratungstermin buchen

Postfach virtuelles E-Mail-Postfach zur 
Kommunikation mit der 
Sachbearbeitung
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eService Rentenkonto



Seite 6

eService Antrag
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eService Termin
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eService Postfach
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eServices für Businesskunden

• Zielgruppe: Kommunikationspartner in Wirtschaft und 
Verwaltung

• Datenaustausch mit Ärzten und Laboren

• Workflowsystem zusy:

Vollmaschinelles Verfahren zur Berechnung, Auszahlung 
und Überprüfung der Zulagen zur Riesterrente

Zügiger Ausbau angestrebt
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Sicherheit von eGovernment in der RV

• Sozialdatenschutz
• Sichere Authentifizierung und Identifizierung 

notwendig
• Lösung: Signaturchipkarten
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Die elektronische Akte

• Einführung der elektronischen Akte wird jetzige 
Papierform mittelfristig wohl ersetzen

• Interne Arbeitsprozesse und Verwaltungsabläufe müssen 
neu strukturiert und stärker automatisiert werden

• Veränderungen müssen verantwortungsvoll begleitet und 
kommuniziert werden
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Die gesetzliche Rentenversicherung im Internet
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Barrierefreie Web-Angebote in der 
Rentenversicherung

• Gleichstellungsgesetz für behinderte Menschen (BGG)

• RV setzt Anforderungen des BGG konsequent um

• Viele Web-Auftritte wurden auf ihre Barrierefreiheit hin 
überprüft und entsprechend weiterentwickelt
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Renteninformation
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Renteninformationen erhalten: Versicherte, die 27 Jahre und 
älter sind und fünf Jahre lang Beiträge gezahlt haben

Angaben über:
• Grundlagen der Rentenberechnung
• Gezahlte Beiträge 
• Höhe der Rente wegen verminderter Erwerbsfähigkeit
• Höhe der Regelaltersrente -> “derzeitige“ und hochgerechnete
• Höhe der dynamisierten hochgerechneten Regelaltersrente 
• (1,5 Prozent und 2,5 Prozent)
Ziel:

Entscheidungshilfe: Notwendigkeit  ergänzender Vorsorge
Sensibilisierung: Erfordernis der Kontenklärung

Renteninformation 
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Renteninformation

Umsetzung:

• gesetzlicher Beginn 2004

• Pilotphase von 2002 bis 2004

• bis Dezember 2004 Versand von 42 Mio.   
Renteninformationen

• ab 2005 Versand von rund 140.000 Renteninformationen 
werktäglich
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Dynamisierung und Kaufkraftverlust

Hinweis auf Beachtung des Kaufkraftverlustes 

Erläuterung des Kaufkraftverlustes 

Vorreiterfunktion der RV und Wegweiserfunktion 
der Renteninformation

Renteninformation - Neuerungen ab 2005
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Bescheide und Formulare

Komplexität des Rentenrechts

Bürgerfreundlicher, verständlicher 
Bescheid

Visitenkarte der Rentenversicherung

Ausdruck der Serviceorientierung 

Permanente Weiterentwicklung der Bescheide
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Auskunft und Beratung

• Bundesweites Netz von rund 1000  A&B-Stellen
- Kooperationsvereinbarungen
- RVOrgG: Zuordnung der A&B-Stellen zu den Regionalträgern

• Über 5000 Versichertenälteste bundesweit

• Kostenfreies Bürgertelefon BfA 0800 3331919 
LVAen 0800 4636582
Bkn       0800 0200502
BahnVA 0800 1177110



Seite 20

Kundenkommunikation

Informationsbroschüren

Gemeinsame Broschürenreihe beschlossen
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Kundenzeitschriften:

Kundenkommunikation
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Kundenkommunikation
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Informationskampagnen



Seite 24

Informationskampagnen
Ab 2005 langfristige Kampagne  zur Jugendkommunikation
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Informationskampagnen

Ab 2005 langfristige Kampagne
zur Jugendkommunikation

Medienkooperationen


