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wöchentl. Liste Zahlungsstörung
+ Robo Zahlungsstörung

Keine Stornomail bei

• Kündigung durch DB als Abtretungsgläubiger 

• Dynamik-Widerspruch

• Storno nach Bestandsübertragung an Makler4

• Zahlungsstörung (Mahn-Kündigungs-
Verfahren MuK

Stornomail bei

• Kündigung, Beitragsfreistellung, 
abgehender Anbieterwechsel, Widerruf3, 
Beitragsreduzierung (jeweils durch 
Kundenwunsch)

• pAV und bAV

• Versicherungsverträge mit dem 
Spartenkennzeichen FV, LV, AV

• Direkte Aufträge von der DB

1

Prozessabläufe beim Zurich Stornomanagement Deutsche Bank1

Keine TBE u.a. bei
• Verträge mit Abschlussdatum vor 

01.01.2012 und HRZ ≥ 2,25% (Ausnahme:
Risiko-Produkte und FLV ohne Garantie)

• Riester und bAV
• Aufhebung wegen Falschberatung
• Widerruf/Widerspruch
• Beitragsreduzierungen
• Offener Beschwerdevorgang
• Kunde wünscht keinen Kontakt oder DB-Veto
• Storno nach Bestandsübertragung an Makler4

Schriftlicher Kundenwunsch

Eingang Zurich Poststelle
Stornomail

(Versand i.d.R. taggleich)

Filiale DB (+ Filialdirektoren 
+ Filialleiter PeB)

Aktiver Finanzberater 
(+move.repro@db.com)

Finanzberater ist ausgeschieden:
Versand erfolgt nur über 

move.repro@db.com

Stornomail nach Kundenauftrag

• Keine/falsche Kontaktdaten
• Nicht erreicht
• DB Veto

Ergebnis wird dokumentiert

Telefonische 
Bestandserhaltung (TBE)2

ZurichKundenCenter (ZKC)

FB GmbH DB 
Gesamtliste an 

move.prozesse@db.com,
Robo-Mail an aktiven FB, 

Kopie und Liste ausgesch. 
FB an move.repro@db.com

Filiale DB

Telefonische 
Bestandserhaltung (TBE)

TBE bei

• Kündigung, Beitragsfreistellung, MuK

• Verträge zur pAV ohne Riester

• Direkte Aufträge von der DB

• Ehemalige bAV-Verträge nach VN-Wechsel 
auf privat

• Anfrage Rückkaufswert

1Der Chart dient als vertriebliche Orientierungshilfe, ist aber kein von der Deutschen Bank und Zurich freigegebenes Dokument
2TBE erfolgt nur bei TBE-fähigen Verträgen
3Gem. Entscheidung BGH keine Stornomail nötig – siehe Protokoll AK Prozesse pAV vom 14.04.2022.
4Wöchentliche Lieferung elektronischer Vertragslisten von Zurich an DB bei Bestandsübertragungen an andere Zurich-Vermittler.

Ausnahmeregelung für Samsung Electronics GmbH: Stornomail geht bei Storno nach einer Bestandsübertragung an alle geschlüsselten DB-Vermittler

i.d.R. taggleich

Vetorecht 5 Tage

monatl. via FACE (MuK)

TBE 
durchgeführt

TBE
nicht durchgeführt

Stornolisten 

FB GmbH DB 
Gesamtliste an 

move.prozesse@db.com,
Robo-Mail an aktiven FB, 

Kopie und Liste ausgesch. 
FB an move.repro@db.com

wöchentl. Mahnliste + Mahnrobo

11.05.2026
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