Retail-Banking - Forderungsmanagement
digitalisieren und modernisieren - auch das
Mahnwesen benoétigt Kundenfokus
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Das Forderungsmanagement stand in den letzten Jahren nicht im Fokus des
Retail-Bankings. Wohl auch, weil die Ausfallquoten bundesweit jahrelang
gesunken sind. Dies kdnnte sich in naher Zukunft andern.

Hochste Zeit, einmal einen genaueren Blick auf die gangigen Mahnprozesse zu
werfen. Ruckstandige Kunden werden nach wie vor mit Briefen und de facto oft
zu spat kontaktiert. Auch Kunden, die sich in finanziellen Schwierigkeiten
befinden, bevorzugen mittlerweile eine andere Ansprache: SMS, E-Mail und
Telefon sind als Medien viel erfolgreicher als der klassische Brief. Vor allem bei
jungeren Kunden. Und diese stellen eine wichtige Zielgruppe im
Forderungsmanagement dar. Eine Zielgruppe, die langfristig gebunden werden
soll. Das funktioniert am besten mit moderner Ansprache, besonders in heiklen
Situationen.

Die mangelnde Effektivitat des Mediums Brief fuhrt zu unnétig hohen
Bearbeitungskosten. Briefe sind per se ein teures Medium und Kunden reagieren
wesentlich spater oder gar nicht im Vergleich zu Textnachrichten auf dem
Smartphone.

Abbildung 1 verdeutlicht die Diskrepanz zwischen eingesetzten Kanalen im
Mahnwesen und deren Erfolgswirksamkeit. Auf Briefe reagieren die Kunden
durchschnittlich am wenigsten, sie werden aber nach wie vor am meisten
eingesetzt. Das Medium mit der hochsten Wirksamkeit (SMS) wird dagegen kaum
verwendet.
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Kanale im Mahnwesen - eingesetzte Medien oft nicht zeitgeman

Auf welche Medien reagieren/zahlen Welche Medien setzen Unternehmen
riickstindige Kunden?* zur Kontaktaufnahme ein?*

17% Text/SMS l:}] 15%

A 26%

Telefon %

A5% Brief [

* Quellen: McKinsey, receeve, 0VD Research

Abbildung 1: Kanale im Mahnwesen

Das Mobiltelefon ist vom Datenschutz langst als ,Adresse" akzeptiert. Die heutige
Kundenansprache bedarf bei vielen Banken einer Modernisierung.
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Ein friher Kontakt sensibilisiert Kunden und wird als guter Service
wahrgenommen

Ein friher Kontakt ist der Schlussel zur Problemldsung, insbesondere bei Kunden
mit echten Schwierigkeiten. Diese wichtige Phase, die wenige Tage nach
Entstehen des Ruckstands beginnt, wird als Early Collection bezeichnet. Sie ist
ein wichtiger Hebel fur die Reduktion der Bearbeitungs- und Risikokosten fur
Banken.

Bei vielen Banken erfolgen die ersten Aktivitaten erst nach ca. 14 Tagen. Oft
werden Filialberater uber Ereignisse im Kernsystem eingebunden. Sie ,verfolgen®
die Mahnfalle mit Hilfe manueller Telefonie. Eine ungeliebte Randtatigkeit, die die
ohnehin knappe Zeit fUr den aktiven Vertrieb reduziert, teuer ist und eine
Belastung fur die Kunde-Berater-Beziehung darstellt.

Zielfuhrender ist eine fruhere Ansprache als digitaler Reminder oder durch
spezialisierte Mitarbeiter, die in den prozessualen, rechtlichen und
psychologischen Aspekten des Mahnwesens geschult sind.

In Abbildung 2 werden Anspruch und Wirklichkeit im heutigen Mahnwesen
gegenubergestellt.

Mahnwesen bei Filialbanken - ein zunehmend wichtiges Thema mit groRen Potenzialen

Mahnwesen - klassischer Standard Filialbanken Mahnkunden - Verhalten & Bedirfnisse

Hauptmedium Brief - kaum Einbeziehung digitaler

" Ca. 50% verschuldeter Kunden reagieren nicht auf Briefe
Kandle

Der frithzeitige Kontakt mit dem riickstandigen Kunden ist

Spate und eher unsystematische Ansprache durch sin Hauptschliissel zur Problemldsung

Filialberater [ereignishasiert]

Mentales Trauma: Kunden im Riickstand sind oft stark

Filialmitarbeiter sind auf Vertrieb fokussiert und verunsichert und bendtigen professionelle Unterstitzung

nicht fir diese spezifischen Aufgaben ausgebildet

Kund hatzen digitale A he. Kund i
Mangelnde technologische Unterstiitzung fihrt zu stl:JrTn:II: :Efiligir;l;gl(lai;e ?;%rasl‘:”g] e
hohen Prozesskosten -

Abbildung 2: Mahnwesen - heutige Standards und KundenbedUrfnisse

Ein wichtiger Ansatz zur Optimierung ist ein zentrales und spezialisiertes Mahn-
Communication Center, das effiziente Inbound- und Outbound-Telefonie und
digitale Medien beherrscht und die ublichen Forderungsinstrumente
(Stundungen, Ruckfuhrungsvereinbarungen etc.) fallabschlieBend erledigt bzw.
,Sschrankfertig” zur Genehmigung an die Fachabteilung ubergibt - digitalisiert,
schnell, effizient.



DVD NI

Kundenfokus zahlt sich aus: Reduktion der Bearbeitungs- und Risikokosten

Die Auswirkungen von fruherer und medial optimierter Kundenansprache im
Mahnwesen sind vielfaltig:

- Kurzere Mahnverfahren wirken sich positiv auf Prozesskosten und
Wertberichtigungen aus

- Die Kanalpraferenzen je Generation sind erforscht. Diese Erkenntnisse
flieBen aber haufig noch unzureichend in die heutigen Mahnprozesse ein

- Kunden die hinsichtlich Medium, Ton und Expertise optimal angesprochen
werden, weisen eine deutlich niedrigere Kundigungsquote auf

- die Kosten fur Briefe belaufen sich bei vielen Banken auf 20% der
gesamten Kosten des Forderungsmanagements. Ein fruhes Losen der
Probleme mit dem Kunden erspart viele teure Briefe und Postrucklaufer

- eine Verkurzung der Verweildauer im Mahnverfahren reduziert Mehrfach-
Geschaftsvorfalle in verschiedenen Bereichen (z.B. Filiale, Back Office, Call
Center)
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Mahnwesen im Retailbanking - Reduzierung von Bearbeitungs- und Risikokosten

Die Optimierung der * Durchschnittliche Werte aus Kundenprojekten vor Corona (alles je 500 Mio.
Mahnkommunikation unbesichertes Kreditvolumen]. Ca. 200-300TEUR Ersparnis Risikokosten durch
hirgt ein jahrliches 6-7-stelliges Vermeidung Aufstieg in hdhere Buckets, Ca. 150 TEUR Ersparnis
Bearbeitungskosten durch Vermeidung Mehrfachkontakte Automation und
vermiedene Kiindigungen.
Quelle: DVD Research

Potenzial*

# Kunden im Reduktion von Bearbeitungs- und Risikokosten durch
Riickstand schneller sinkende Stiickzahlen- illustrativ
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Abbildung 3: Senkung der Risikokosten durch beschleunigte Problemlosung

Schnell raus aus dem Ruckstand: es geht nur gemeinsam

Der Effekt von professionellem Early Collection ist direkt greifbar: der
Mahnbestand sinkt fruher, das Aufrucken in héhere Risikoklassen wird vermieden
und Kundigungen konnen reduziert werden. Gleichzeitig werden die Stuckzahlen
und damit die Prozesskosten im Mahnwesen gesenkt. Der Schlussel dabei ist
stets die Kommunikation. Auch Kunden, die sich in finanziellen Schwierigkeiten
befinden, neigen oft dazu, Probleme zu verdrangen. Nur wenn sie wissen, dass es
fur die meisten Falle Losungsmoglichkeiten gibt, kdnnen sie aktiv mitwirken. Um
dieses kritische Bewusstsein zu schaffen, mussen die Vorteile der modernen
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Medien konsequent genutzt werden. Text-Nachrichten erreichen den Kunden
immer und Uberall, sie liegen nicht ungelesen im Briefkasten. Und ein
telefonischer Kontakt ist schneller realisiert als ein Treffen in der Filiale.

Wege zu einem modernen Forderungsmanagement

Die Entwicklung zu einem modernen Forderungsmanagement erfordert keine
hohen Investitionen aber ein Uberdenken der heutigen Rollen und eine
konsequente Optimierung der Mahnkommunikation sowie der Prozesse.

Die Filialen sollten von Mahn-Tatigkeiten entlastet werden, sich auf Vertrieb und
Service konzentrieren und lediglich uber die ihre Kunden betreffenden
Mahnvorgange informiert bleiben.

Das Kredit Back Office ist in der Regel der Bereich, der fur die Intensivbetreuung
in spaten Mahnphasen und bankseitige Kundigungen verantwortlich ist.
Zusatzlich sollten in diesem Bereich die laufende Analyse und Segmentierung
der Mahnkunden und die Kontaktsteuerung (welcher ruckstandige Kunde sollte
wann und wie kontaktiert werden) angesiedelt werden.

Forderungsmanagement im Retail Banking - Status Quo und Zielbild

Einheit Forderungsmanagement heute Zielbild

= Mahnlisten in Form systemgesteuerter Ereignisse = Voller Fokus auf Vertriebsaufgabe und Kundenbindung
Rolle Filiale = Abarbeitung aber manuelle Telefonie und = Hochwertige Segmente: Uberblick Problemfalle im Bestand, ggfs.
Wiedervorlage reduziert wertvolle Vertriebszeit Intervention

= Prozesshaheit = Prozesshoheit
= Bearheitung komplexer Falle der Mahnlisten = Dynamische Segmentierung, Steuerung Medien-Mix und Dienstleister
= Intensivbetreuung in spateren Phasen = Intensivbetreuung in spateren Phasen

Back-Office
[Marktfolge)

= Early Collection Prozess [Inhouse vs. Dienstleister]

= Mix aus digitalen Kontaktmedien und Call Center

= (berwachung der Ergebnisse [Wertberichtigungen, Prozesskosten)
= laufende Optimierung

Kanle &
Kontakt- = Automatisierte Standardbriefe
steuerung

= [entrale Einheit fiir Early Collection (In- und Outbound, Mails, SMS etc.]
Zentrale . = Mahnkommunikation, fallabschlieRende Vereinbarungen sowie alle
Mahntelefonie * Night vorhanden Service-Geschaftsvorfalle rund um den Mahnprozess

= Inhouse und / oder Dienstleister

Abbildung 4: Zielbild Forderungsmanagement

Die Mahnkommunikation wird in einem zentralen Communication Center
gebundelt, das die personliche und digitale Kommunikation erledigt. Eine
entsprechende technologische Multichannel-Plattform ist Voraussetzung. Hier
bekommen Kunden nach Erhalt von Mahnungen - gleich Uber welches Medium -
professionelle Unterstutzung von prozessual und psychologisch geschulten
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Mitarbeitern und vereinbaren fallabschlieBende Losungen, sowohlim Inbound als
auch im Outbound.

Uber die DVD. Wir bearbeiten seit Gber 20 Jahren erfolgreich notleidende Kredite
mit Fokus auf das unbesicherte Konsumentengeschaft. Vom ersten Tag des
Ruckstands bis zur LangzeitUberwachung im Inkasso bzw. zum
Forderungsankauf. Wir vereinen operative Erfahrung im Massengeschaft mit
personlicher Ansprache und digitaler Kommunikation.



