
FREMDVERTRÄGE SMART VERWALTEN – SELF-SERVICE FÜR 
VERSICHERTE

Ein moderner Kundenservice geht über die reine Bearbeitung von Anfragen hinaus – 
er ist individuell, datengetrieben und entwickelt sich kontinuierlich weiter. Dabei 
profitieren die Mitarbeitenden von gezielter Serviceunterstützung und die Versicherten 
von smarten Self-Service-Angeboten. Das Ziel: Häufige Anliegen automatisiert lösen, 
Mitarbeitende entlasten und gleichzeitig die Servicequalität erhöhen. 

ECHTE MEHRWERTE FÜR DEN KUNDENSERVICE MIT DEM SERVICE-AS-A-LOOP-ANSATZ
Mit dem Konzept „Service as a Loop“ wird der Kundenservice zu einem dynamischen 
Kreislauf, der sich kontinuierlich weiterentwickelt. Jeder Schritt baut auf dem vorherigen 
auf – für nahtlose Abläufe, hohe Effizienz und personalisierte Kundenerlebnisse.

NEXT LEVEL 
CUSTOMER SERVICE

lightbulb-on
1. Erkennen & 

Verstehen
Kundenanliegen in 
Echtzeit erfassen – 
kanalübergreifend 
und automatisiert.

puzzle
2. Lösen &  
Reagieren

Standardfälle effi­
zient automatisieren, 

komplexe Anliegen 
gezielt weiterleiten.

gears
3. Lernen &  
Optimieren

Serviceprozesse anhand 
von Interaktionsdaten 

stetig verbessern. 

bullseye-arrow
4. Proaktiv  

Agieren
Bedarfe frühzeitig 

erkennen und passende 
Lösungen anbieten – 
bevor der Kunde fragt.



SERVICE AS A LOOP IN DER PRAXIS – DIE FREMDVERTRAGSVERWALTUNG

Über das Kundenportal können Versicherte nicht nur eigene Daten verwalten, sondern 
auch Verträge von anderen Versicherern einpflegen, aktualisieren und managen. Der Mehr-
wert entsteht durch intelligente Zusatzfunktionen – ein echter Anreiz zur Nutzung.

1. ERKENNEN & VERSTEHEN
	> Versicherte erfassen Fremdverträge manuell im Kundenportal (Formulareingabe)
	> Optionaler Daten-Share mit Vermittlerinnen und Vermittlern zur besseren Beratung
	> Vermittelnde können die Daten ebenso direkt im CRM-System erfassen

KI-Potenziale:
	> Automatische Datenerfassung via Foto-Upload des Versicherungsscheins
	> Unvollständige oder unklare Angaben werden per Chatbot geklärt

2. LÖSEN & REAGIEREN
	> �Versicherte beauftragen per Klick ihre Vermittlerin oder ihren Vermittler mit der 
Vertragsprüfung

	> Beratung erfolgt manuell oder per Rückruf

KI-Potenziale:
	> Automatische Vertragsanalyse über Drittanbieter
	> Ergebnisse werden durch GenAI für die Versicherten verständlich aufbereitet

3. LERNEN & OPTIMIEREN
	> Erste Version mit reiner Selbstnutzung der Versicherten ist meist wenig erfolgreich
	> Einbindung von Vermittlerinnen und Vermittlern steigert die Nutzung deutlich

KI-Potenziale:
	> Analyse von Nutzungsverhalten zur Optimierung
	> �Einsatz von KI-Lösungen in den vorangegangenen Schritten führt zu verbesserten 
Nutzungszahlen und Entlastung der Vermittlerinnen und Vermittler
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Sie wollen erfahren, wie Sie Ihren Kundenservice zukunftssicher gestalten können?  
Sprechen Sie uns an: 
Claus Haller – Principal Consultant | E insurance@adesso.de

4. PROAKTIV AGIEREN
	> Vermittelnde nutzen Daten zur Angebotsoptimierung (Verbesserter Datenhaushalt)
	> Kontaktaufnahme erfolgt je nach Kundenwert manuell

KI-Potenziale:
	> NBO (Next Best Offer) auf Basis der Vertragsdaten und Kundenhistorie
	> GenAI kann zur Generierung individueller Angebotsvorschläge genutzt werden,  

	 um Vermittlerinnen und Vermittler zu entlasten

Die digitale Fremdvertragsverwaltung zeigt somit, wie Self-Service-Angebote echte 
Mehrwerte schaffen: für Versicherte durch Komfort und Transparenz und für Versicherer, 
Vermittlerinnen und Vermittler durch effiziente Prozesse, zufriedene Kundinnen und 
Kunden sowie neue Cross- und Up-Selling-Potenziale.

UNSER ANGEBOT:

Ein moderner Kundenservice braucht mehr als gute Absichten – er braucht Struktur,  
Technologie und das Wissen, wie beides zusammenspielt. 

ADESSO UNTERSTÜTZT VERSICHERER DABEI MIT:
	> Konzeption und Umsetzung smarter Self-Service-Use-Cases wie die Fremdvertragsver-

waltung – inklusive KI-Integration zur automatisierten Datenerkennung und -verarbeitung
	> Strategische Weiterentwicklung bestehender Service-Strecken entlang des Service-
as-a-Loop-Ansatzes – mit Fokus auf Effizienz, Kundenzufriedenheit und Vertriebs
potenziale


