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Durch kundenfreundliches Forderungsmanagement
und digitale Kommunikation von Arvato Financial Solutions




Viele Versicherungsunternehmen kiindigen sdumige Beitragszahler im Rahmen ihres

VVG-Mahnverfahrens aufgrund einer ausbleibenden Zahlung. Als Folge verliert die Ergebnisse
Versicherung einen moglicherweise nur kurzfristig zahlungsunfahigen, aber grund-
sétzlich zahlungswilligen Kunden zu friih. Dieser muss mit marktiiblichen ca. 250 Euro — Erhalt von jéhrlich mehreren
Vertriebskosten kompensiert werden. tausend rentablen Kunden
— Riickfiihrung von 70 % des offenen
Dabei ist der Versicherer in der Regel bereits durch den Zahlungsverzug gegeniiber Forderungsvolumens innerhalb von
dem Versicherungsnehmer aus der Haftung und eine friihestmégliche Kiindigung ist 9 Monaten
nicht immer zwingend notwendig. Besser ware es also, eine wertvolle Kundenbe- — Vermeidung von vorzeitigen
ziehung zu erhalten: Die Inkasso-Spezialisten von Arvato Financial Solutions unter- Vertragskiindigungen
stlitzen einen namhaften deutschen Versicherer bei ausbleibenden Beitragen auch — Signifikante Einsparung von
in der speziellen Sparte Rechtsschutzversicherung. Durch kundenfreundliches For- Vertriebskosten durch Reduzieren
derungsmanagement konnten in diesem Fall bereits in kurzer Zeit mehrere tausend des Bestandsverlusts
Versicherte erhalten und in ein langfristiges Vertragsverhéltnis zurlickgefiihrt werden. — Kundenorientierte und zeitgemaf3e
Ansprache im Mahnprozess per Brief,
01 E-Mail, SMS, Inkassoportal, Chat und
Herausforderung Telefon
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Eine steigende Wechselbereitschaft der Verbraucher, hoher Aufwand in der Neukunden-
gewinnung und gestiegene Schadenaufwénde als Folge der Kostenrechtsmodernisierung
fordern die Rechtsschutzbranche heraus. Unser Auftraggeber hat es sich daher zum
Ziel gesetzt, saumige Versicherungsnehmer nicht zu kiindigen, sondern sie als zahlende
Kunden zuriickzugewinnen — und so die Kundenbeziehungen langfristig zu sichern. Fir
die strategische Beratung und operative Umsetzung suchte der Rechtsschutzversi-
cherer einen Partner, der einen digitalen und komplexen Prozess dynamisch umsetzt.

Uber das Unternehmen
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Unser Auftraggeber gehort zu den grof3ten Rechtsschutzversicherern in Deutschland
und nutzt einen Multikanal-Vertrieb in einem Konzernverbund. In einem partner-
schaftlichen Dialog gilt es die spezifischen Interessenkonstellationen der Konzern-
tochter und des origindren Vertriebes des Hauptversicherers zu beriicksichtigen.

Losung

Dem Versicherer ging es um den langfristigen Erhalt ertragreicher Beziehungen zu
Endkunden, sowohl im gewerblichen Bereich als auch im Privatkundengeschaft:

Dabei ist dem Versicherer der verbraucherfreundliche Umgang und eine ausgepragte
Serviceorientierung wichtig. Statt sdumigen Versicherungsnehmern sofort zu kiindigen,
bleibt der Vertrag auch wahrend der Forderungsbearbeitung inaktiv bestehen. Nach
Zahlungseingang wird dieser automatisch reaktiviert, sodass der Kunde sofort wieder
iiber seinen Versicherungsschutz verfiigt. Auch die Uberwachung von Teilzahlungen,

bis die offene Versicherungspramie komplett beglichen ist, verursacht bei unserem
Auftraggeber keinen zusatzlichen Aufwand, da dieser Prozess bereits im Rahmen des
Forderungsmanagements von Arvato Financial Solutions durchgefiihrt wird.

Erfolg durch enge Verzahnung und Bearbeitung in Echtzeit

Die infoscore Forderungsmanagement GmbH Gbernimmt als Teil der Arvato Financial
Solutions fiir den Rechtsschutzversicherer im Inkasso den kompletten Prozess — vom
vorgerichtlichen iber das gerichtliche Mahnverfahren bis hin zur Langzeitiberwachung
der ausstehenden Forderungen. Dabei (ibergibt uns der Versicherer jahrlich eine deut-
lich funfstellige Zahl offener Forderungen aus unbezahlten Beitrdgen. Das Mandanten-
portal von Arvato ermdglicht eine enge Verzahnung und operative Zusammenarbeit
der Unternehmen. Auf beiden Seiten haben die Forderungsbearbeiter in Echtzeit
Zugriff auf einzelne Forderungsakten, kdnnen den jeweiligen Status priifen und
Dokumente digital und sicher austauschen. Gut fiir den Endkunden: denn bei Klarung
der offenen Forderung kann zum Beispiel der Vertrag direkt freigeschaltet werden.



Personliche Ansprache als Basis fiir die Kundenbindung

Arvato Financial Solutions steht fiir einen glaubwiirdigen und freundlichen Um-

gang mit den Endkunden sowie eine individuelle Ansprache iber Brief, E-Mail, SMS,

Inkassoportal und Telefon. Die Mitarbeiter stehen im Rahmen der In- und Outbound- Zahlungsstorung
Telefonie an sechs Tagen pro Woche zur Verfligung, um mit den saumigen Versiche-

rungsnehmern die Griinde fiir eine Zahlungsstérung zu besprechen, Fragen zu klaren

und Lésungen aufzuzeigen. Durch den verbraucherorientierten Dialog in Bezug auf

erklarungsbediirftige Produkte wird das Verstandnis seitens des Schuldners erhéht und

so die Informationsasymmetrie in der Schuldnerkommunikation ausgeglichen.

Nach Klarung der Griinde fiir die Zahlungsstérung kann der Kunde einfach und schnell Vertrag bleibt

mit innovativen Methoden bezahlen. So erhalt er zum Beispiel per SMS oder E-Mail ohne Versicherungsschutz erhalten
einen Bezahllink, der ihn direkt zu seiner individuellen Zahlseite auf dem Inkassoportal
fihrt. Auf diesem bedienerfreundlichen Portal wahlt er aus verschiedenen Zahlarten
die fir ihn Passendste. Auch die Inzahlunggabe von Gegenstdnden (iber die Plattform
rebuy.de ist zum Begleichen der offenen Forderung moglich. Die Ergebnisse belegen
den Erfolg. Denn im Durchschnitt sind nach neun Monaten tiber 70 % der ausstehen-
den Forderungsbetrage zuriickgefiihrt. Auf3erdem profitiert unser Kunde von der lang-
jahrigen Zusammenarbeit mit Arvato Financial Solutions durch den Erhalt tausender Digitaler Mahnprozess und Ansprache

Kundenbeziehungen. uber alle Kandle

Unsere Leistungen

— Zuverldssige Bearbeitung einer flinfstelligen Anzahl von Forderungen pro Jahr

— Unternehmensspezifische, digitale Mahnprozesse mit hohem Automatisierungsgrad
Zahlung und sofortige

und enger operativer Verzahnung mit dem Rechtsschutzversicherer Reaktivierung des Vertrages

— Automatische Reaktivierung des Versicherungsschutzes

— Glaubwiirdige und serviceorientierte Kommunikation, die sich an den Informations-
bediirfnissen der Versicherten orientiert

— Qualifiziertes Know-how in der Versicherungssparte

— Verbraucherfreundliche Ansprache iber alle Kanéale hinweg: Inkassoportal, SMS

und E-Mail mit Bezahllink sowie In- und Outbound-Telefonie zu ausgedehnten
Zufriedener Kunde, langfristige

Servicezeiten Kundenbeziehung

Christian Riide
Director Key Accounts Collection Versicherungen, Arvato Financial Solutions

Wiinschen Sie weitere Informationen? Dann kdnnen Sie sich gerne an uns wenden.

Arvato Financial Solutions | Christian Riide
E-Mail: christian.ruede@arvato.com | Tel.: +49 7221 5040-2043

Aus Grinden.
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