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Management
Summary

Die weltweite Corona-Pandemie stellt Unternehmen in allen Branchen
vor enorme Herausforderungen. Der zweite Lockdown in Deutschland
wird die wirtschaftliche Gesamtsituation noch weiter verscharfen und
die Risiken fur die Finanzindustrie anwachsen lassen. Viele Experten be-
furchten in den nachsten Jahren einen signifikanten Anstieg der Kredit-
ausfalle. Die Bundesvereinigung Kreditankauf und Servicing e.V. (BKS)
sieht im Worst Case einen Anstieg des NPL-Volumens (Non-performing
Loans) in den kommenden drei Jahren auf maximal 100 Mrd. Euro alleine
in Deutschland. Um Kreditausfalle im Kundenumfeld zu verhindern, mus-
sen Finanzinstitute ihre digitalen Prozesse verbessern.

Auf die Herausforderungen in Folge der Covid-19-Pandemie hat vor we-
nigen Wochen Andrea Enria, Vorsitzender des Aufsichtsgremiums der
EZB, hingewiesen und ein wirksames Risikomanagement eingefordert. In
diesem Zusammenhang steht auch der von der Europaischen Kommission
am 16. Dezember 2020 veroffentliche Aktionsplan zum NPL & Recovery
Management.

Die Marktteilnehmer sollten effiziente Losungen finden und umsetzen,
um auf der einen Seite Bankkunden zu unterstutzen und auf der anderen
Seite das Bankportfolio gleichzeitig vor etwaigen negativen Auswirkungen
durch zunehmende Kreditrisiken zu schutzen.

Das Ziel: Digital ersetzt analog

Diese gewaltige Herausforderung gilt es, mit Blick
auf interne Prozesse, aber auch in der Kundenan-
sprache vorausschauend zu meistern. Flr Banken
muss es einerseits darum gehen, das Kreditrisiko-

Die Lésung: Eine Plattform, viele Funktionen
Customer Retention Management by Intrum

Um Ausfallrisiken zu minimieren, bietet Intrum mit
dem Customer Retention Management eine digitale
Kundenbindungs- und Kommunikationslésung an,

management zu verbessern. Andererseits sollte die
digitale Transformation der eigenen Organisation
im Fokus stehen. Wichtige Hebel hierbei sind eine
weitere Automatisierung und Standardisierung so-
wie eine Ausweitung digitaler Prozesse. Und das
mit dem Fokus: digital ersetzt analog im Sinne einer
besseren Kundenbindung.

die seitens der EZB gefordert werden. Der Grund-
gedanke liegt in einer Omni-Kanal-Plattform mit
vielen Funktionen. Mithilfe dieser Losung lassen sich
unterschiedliche Kommunikationskanale einbin-
den. Der Vorteil fur Banken liegt in der kompletten
Prozessabwicklung mithilfe der Plattform. Das Ziel
des Plattform-Einsatzes ist es, die Kommunikations-
hirden bei der Kundenansprache zu verringern, das
Risikomanagement zu professionalisieren und die
Kundenbindung nachhaltig zu unterstitzen.
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Quo vadis? Volatilitat
und Unsicherheiten
beherrschen den Markt

Ein Blick auf die aktuelle Corona-Pandemie zeigt eine Welt im Wandel,
voller Unsicherheiten, im Krisenmodus, mit gravierenden und tiefgreifen-
den wirtschaftlichen Folgen in fast allen Branchen.

Die Deutsche Bundesbank kommt in ihrem Monats-
bericht Juni 2020 zu dem Ergebnis, dass die welt-
weite Ausbreitung des Coronavirus zu einer tiefen
globalen Rezession fiihrt.! Und dem Miinchener
Ifo-Institut folgend, droht Deutschland , der groBte
Einbruch des Bruttoinlandsprodukts (BIP) seit dem
Zweiten Weltkrieg. Aktuelle Prognosen sprechen
von einer Schrumpfung des deutschen BIP 2020
von 5,2%.% In Folge der Corona-Krise haben rund
750.000 Unternehmen und in Spitzenzeiten tber
sechs Millionen Beschaftigte Kurzarbeit angemel-
det. Hinzu kommt, dass laut einer Blitzumfrage des
Deutschen Industrie- und Handelskammertags
(DIHK) bereits im M&rz 2020 ,,mehr als 90 Prozent
der Unternehmen (...) negative Auswirkungen auf

40

Prozent

der Unternehmen planen
einen Stellenabbau
(Stand: 08/20)

ihre Geschéfte” verzeichneten und Gber 80 Prozent
der Unternehmen Umsatzriickgdnge erwarteten.®

Damit einher geht eine gestiegene Arbeitslosen-
quote auf 6,0 Prozent im Oktober 2020% und ein
moglicher Stellenabbau — je nach Branche unter-
schiedlich hoch. ,,Im Schnitt haben 18 Prozent der
Betriebe in Deutschland Arbeitsplatze gestrichen.”®
Und die Zahlen dirften in den meisten Branchen
im Geschaftsjahr 2020 und darlber hinaus weiter
steigen. Zusammengefasst heiBt das: Auf Unterneh-
men rollt eine schmerzvolle 6konomische Lawine
zu, wenn teils auch nicht direkt splrbar, sondern
zeitverzogert.

80

Prozent

der Unternehmen
verzeichnen

Umsatzriickgange
(Stand: 08/20)

So erwarten Risikomanager deutscher Kreditinstitute flir das kommende Jahr eine deutliche Steigerung
von Kreditausféllen. Die Bundesvereinigung Kreditankauf und Servicing (BKS) prognostiziert einen massi-
ven Anstieg der NPL-Quote (Non-performing Loans) und spricht von einem zu erwartenden Rekordstand.

Fir Deutschland heiBt das eine Steigerung von aktuell 33 Milliarden Euro (Stand 2019 It. EBA) auf zu erwar-
tende 59 Milliarden Euro bis Ende 2021.¢ Noch deutlicher formuliert es Jlrgen Sonder, BKS-Prasident: ,Wir
gehen im Worst Case weiterhin von einer Verdreifachung der absoluten Zahlen auf bis zu 100 Milliarden

Euro in den kommenden drei Jahren aus.”

100 Milliarden Euro

NPL-Volumen in den kommenden drei Jahren in Deutschland
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EZB fordert

zeitnah effiziente und

nachhaltige

Auch die EZB lautet die Alarmglocken. So fordert
Andrea Enria’, Vorsitzende des EZB-Aufsichtsgre-
miums, von europdischen Banken, dass sie erstens
im Rahmen der Férderung finanziell angeschlagener
tragfahiger Unternehmen effiziente und zeitnah
nachhaltige L6sungen oder eine Unterstiitzung an-
bieten. ,Voraussetzung hierflr ist, dass die bedeu-
tenden Institute tber Verfahren fiir ein wirksames
Risikomanagement verfiigen, um Lésungen finden,
bewerten und umsetzen zu kdnnen, die diese
Unternehmen bestmdglich unterstiitzen und die
Banken gleichzeitig vor etwaigen negativen Auswir-
kungen auf das Kreditrisiko schiitzen.”, so Enria in
seinem Schreiben an die Bankvorstande. Zweitens
sollten die Institute zeitnah handeln, um mdgliche
.Klippeneffekte” zu minimieren, wenn die staatli-
chen Covid19-MaBnahmen allmahlich auslaufen.
Und drittens sollten die Banken Uber eine adaquate
Risiko- und Portfoliotransparenz verfligen.

Banken sollen ,eine angemessene Strategie mit ei-
ner kurz- und einer mittelfristigen Zielsetzung ausar-
beiten, um zu gewahrleisten, dass die Losungen fir
finanziell angeschlagene tragfahige Kreditnehmer
auch nachhaltig sind”, so Enria weiter. Diese Stra-
tegie soll auch sicherstellen, dass noch nicht lang
bestehende Zahlungsriickstande zeitnah in Angriff
genommen werden.

Losungen

Diese gewaltige Herausforderung gilt es mit Blick
auf interne Prozesse, aber auch in der Kundenan-
sprache vorausschauend zu meistern. Denn es muss
fir Banken einerseits darum gehen, das Kreditrisi-
komanagement zu verbessern — sei es mithilfe eines
optimierten Bonitatsbewertungssystems, oder dank
neuer Prognosemodelle. Andererseits muss die
digitale Transformation der eigenen Organisation

im Fokus stehen, um Prozesse zu verbessern und
Kosten einzusparen. Wichtige Hebel hierbei sind
eine weitere Automatisierung und Standardisierung
sowie eine Ausweitung digitaler Vertriebs- und
Kommunikationskanale in samtlichen Bankprozes-
sen. Somit heiBt es flr Entscheider und das Risiko-
management:

Den Kunden im Blick behalten und den Wandel
aktiv gestalten.

Wie das gelingen kann, das zeigen wir Ihnen auf den
folgenden Seiten mit unserem neuen Konzept einer
optimierten Kundenkommunikation im Finanzum-
feld und der dahinter stehenden Lésung. Denn am
Ende geht es darum, Ausfallrisiken zu minimieren
und gleichzeitig Kundenbeziehungen nachhaltig zu
verbessern. Im Sinne einer tragfahigen Kundenkom-
munikation sowie -bindung und schlussendlich fur
Ihre unternehmerische Zukunft.

So viel vorweg: Unser Ansatz heiBBt Customer Retention Management
by Intrum — eine Plattform, viele Funktionen — digital und interaktiv.

Denn Ihre Kunden sind uns wichtig.
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Banken im digitalen

Umbruch

Das traditionelle Bankenumfeld steht seit langerer Zeit unter einem ho-
hen Druck aufgrund neuer digitaler Akteure im Finanzumfeld. Neben der
Suche nach neuen Geschaftsmodellen und mehr Digitalisierung, stehen
vor allem etablierte Banken vor hohen Kosten fur ihr Filialnetz, einem ho-
hen Personalbedarf und einer Nullzinspolitik.

Und auch in puncto einer starkeren Kundenkom-
munikation und -bindung tun sich viele Bankhauser
schwer. Im Klartext heiBt das: Viele Filialbanken
hinken dem heutigen Anspruch nach einer transpa-
renten und vorausschauenden Kundenbindung oft
hinterher — mit fatalen Folgen.

Gerade in Krisenzeiten, wie der aktuellen Coro-
na-Pandemie, ist es fiir Banken essentiell, Gber
eine gut ausgebaute Kundenkommunikation zu
verfligen. Denn mit steigenden Schwierigkeiten der
Wirtschaft steigen auch die Sorgen und Néte der
Kunden. Kurzarbeit, Entlassungen sowie massive
Geschaftseinbriiche vieler Unternehmer fiihren
dazu, dass Kredite nicht mehr bedient werden kdn-
nen. Fur Banken steigt damit das Risiko von Kredit-
ausfallen und Insolvenzen durch Kunden. So berei-
ten beispielsweise der Deutschen Bundesbank die
Kreditrisiken die groBten Sorgen, vor allem aufgrund
der zeitlichen Verzégerungen moglicher Kreditaus-
fallen.® Nicht zu vergessen ist die hohe Dunkelziffer
moglicher Insolvenzen, die durch die aktuellen
Stundungen und Aussetzungen von Insolvenzantra-
gen die wirkliche Dimension verschleiert.

Enge Abstimmung, Kreditrisikomanagement,
Kundenkommunikation und -bindung

In dieser Phase brauchen Kunden eine enge Ab-
stimmung mit dem Kreditinstitut, um mogliche
Zahlungsschwierigkeiten friihzeitig zu klaren und
nach tragfahigen Losungen zu suchen. Dies setzt
eine durchgangige Kundenkommunikation bereits

in der Frihphase voraus. ,Fir Banken heiBt das,

ihr Kreditrisikomanagement zu verbessern sowie
mehr digitale Lésungen in der Organisation und im
Austausch mit dem Kunden zu etablieren”, erklart
Florian Wéretshofer, CEO der Intrum Deutschland
und er erganzt: ,Gleichzeitig muss es um automati-
sierte und standardisierte Prozesse gehen mit dem
Ziel, die Kundenkommunikation und letztendlich
-bindung zu verbessern.”

Es empfiehlt sich, den digitalen Wandel schnell an-
zugehen. Denn die Fintech-Konkurrenz schlaft nicht
und der Kunde kann heute aus einer Vielzahl an
Kreditinstituten auswahlen. Und ist der Kunde erst
einmal verloren, so kehrt er meist nicht zuriick. Die
Beratung Oliver Wyman formuliert es in ihrer Studie
zum ,Bestandskunden-Management” wie folgt:
.Entscheidet sich der Kunde zum Wechsel, schlief3t
er in der Regel seine dort gefuhrten Konten und

der Wert der Bankbeziehung erodiert langfristig
gegen Null.”? Dies gilt es zu verhindern — mit einer
zeitgemaBen, friihzeitigen und vor allem digitalen
Ansprache.
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Eine Plattform, viele
Funktionen: Interactive
Communication Service

Dass sich die Kommunikations- und Finanzwelt aufgrund digitaler Struk-

turen fundamental verandert ist keine ganz neue Tatsache. Und doch
zeigt sich in vielen Organisationen eine Lucke zwischen dem analogen
Tun von gestern und neuen digitalen Moglichkeiten von heute.

Gerade in Krisenzeiten, wie der aktuellen Coro-
na-Pandemie, konnen digitale und zugleich interak-
tive Losungen dabei helfen Schaden zu minimieren,
Kosten einzusparen und das eigene Kreditinstitut
auf Erfolgskurs zu halten. Von zentraler Bedeu-
tung ist dabei die aktive Kommunikation mit dem
Kunden, um finanzielle Ausfalle vorzubeugen und
gemeinsam mit ihm tragfahige und langfristige Be-
ziehungen auf- und auszubauen.

Einkommenskrise durch Corona

Laut der Hans-Bockler-Stiftung (HBS) verscharft die
Corona-Krise die soziale Ungleichheit. So schreibt
die HBS: ,Uber ein Viertel der Erwerbstatigen hat

in der Krise bereits Einkommen verloren, die soziale
Ungleichheit nimmt zu.”'® Vor allem die jlingeren
Generationen sind durch Corona finanziell starker
betroffen. Ein Umstand, den aktuelle Umfragen be-
statigen. So kommt beispielsweise die Universitat
Wien, Fakultat fir Sozialwissenschaften, zu dem
Ergebnis: ,Junge Erwachsene im Alter von 25 bis
34 Jahren erlebten in der Zeit des Lockdowns Mitte
April sehr rasch einen Anstieg der Arbeitslosigkeit;
die Gruppe der 25- bis 29-Jahrigen war zudem
Uberdurchschnittlich oft in Kurzarbeit.” Und weiter
heiBt es: ,Die finanzielle Lage des Haushalts hatte
sich bei den 25- bis 34-Jahrigen Mitte April im Ver-
gleich zu Februar haufiger verschlechtert als bei 35-
bis 50-Jahrigen; die finanziellen Einschnitte sind in
der Teilgruppe der 25- bis 29-Jahrigen auch noch
Mitte Juni zu beobachten.”™ Auch das Intrum-Whi-
tepaper zum ,,European Consumer Payment Report
2020"" offenbart den wirtschaftlichen Druck auf
private Haushalte in 24 europaischen Landern.
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Es zeigt sich: Betroffen sind vor allem die jingeren
Generationen. Diese auBern sich aufgrund der
Corona-Pandemie besorgt liber ihre finanzielle
Situation. In der Altersgruppe der 22- bis 37-Jahri-
gen nannten 53 Prozent der Befragten die aktuelle
Corona-Krise als Grund fir eine wirtschaftliche
Verschlechterung ihrer persénlichen Situation. Und
die Hans-Bockler-Stiftung gibt zu bedenken: ,Die
Folgen der Krise splren die Befragten zunehmend
im eigenen Portemonnaie: Im April 2020 sagten 20
Prozent, die Epidemie habe sich bereits negativ auf
ihr persoénliches Einkommen ausgewirkt, im Juni
waren es 26 Prozent.””

Digital vor analog

Die zuvor beschriebene Einkommenskrise vieler
Menschen muss fir Banken zu einem Umdenken
fiihren. Das heiBt mdgliche Ausfallrisiken vorzubeu-
gen und die Kunden starker digital abzuholen und
mit ihnen in Kontakt zu treten. Damit verbunden ist
das sich andernde Kommunikationsverhalten vieler
Menschen im digitalen Zeitalter zu nutzen und sie
mithilfe digitaler Kommunikationswege und ,smar-
ter” Lésungen zu binden.

Immer mehr Kunden fuhlen sich aufgrund di-
gitaler Ansprachen in ihrem taglichen Kommu-
nikationsverhalten verstanden und sind bereit
Lésungswege mitzutragen. Das wiederum
verhindert mogliche Kiindigungen und damit
hohe Kosten flr eine Abwicklung des ehemali-
gen Kunden und einer Akquise neuer Klienten.
Nicht zu unterschatzen sind ebenfalls drohende
Imageschaden durch frithere Kunden, die sich
in Foren, in Social-Media-Kanalen, oder im
Bekannten- und Freundeskreis negativ Gber
das jeweilige Kreditinstitut duBern. So ist schon
mancher Shitstorm entstanden, den selbst
groBe Konzerne nur mit Mihe halbwegs wieder
einfangen konnten.

Und nicht jeder Kunde, der in Zahlungsverzug
geraten ist, ist grundsatzlich zahlungsunwillig. Die
Griinde fir den Riickstand sind ebenso vielfaltig,
wie die Menschen selbst. Der beste Weg ist es da-
her, bereits proaktiv mit den Kunden in einen Dialog
zu treten, d.h. bevor iberhaupt ein Zahlungsverzug
entstanden ist. So kénnen Banken als Sparringspart-
ner auf Augenhdhe mit den Kunden interagieren.
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Nachhaltige Kundenbeziehung mit nur einem Klick
Eine solche Kundenbindungs- und Kommunikati-
onslosung bietet Intrum dank der Kommunikations-
plattform ,Interactive Communication Services”
als Bestandteil des zertifizierten Gesamtprozesses
.Customer Retention Management”. Der Service
ist auf Kunden mit Zahlungsschwierigkeiten in ei-
nem Zeitfenster von bis zu 90 Tagen nach Falligkeit
ausgerichtet, aber noch vor einer Kiindigung. Der
Grundgedanke liegt in einer Omni-Kanal-Plattform
mit vielen Funktionen. Mithilfe dieser Losung lassen
sich unterschiedliche Kommunikationskanéle ein-
binden — vom Webportal Giber (interaktive) SMS bis
zum E-Mail-System. Zudem ist eine Bezahlseite in
die Losung integriert. Und das mehrsprachig!

Eine fir alle: Intrum-Plattform und langjahrige
Erfahrung

Der Vorteil fiir Banken liegt in der kompletten Pro-
zessabwicklung mithilfe der Plattform — angefangen
bei einer direkten Einbindung der Falle in die Inter-
active-Communication-Service-Lésung und dem
File-Transfer der Daten zur Intrum-Plattform. Von
dort werden die Falle bearbeitet und dem Klien-
ten die Ergebnisse lber ein digitales Reporting zur
Verfugung gestellt. Neben der starkeren digitalen
Kundenbindung und -ansprache, auf Basis einer ak-
tiven Losungsfindung bei Zahlungsverzogerungen,
kénnen sich Organisationen dariiber hinaus auf ihr
Kerngeschaft konzentrieren. Ein wichtiger Baustein
bietet die Plattform-Losung zudem dank der Whi-
te-Label-Funktion beim Bezahlverfahren.

Ziel des Plattform-Einsatzes ist es, die Kommu-
nikationshirden bei der Kundenansprache zu
verringern. Somit lassen sich beispielsweise Zah-
lungsschwierigkeiten friihzeitig ansprechen, um
gemeinsam mit dem Kunden eine Losung fur eine
Ratenzahlung zu finden. Die Idee: Durch eine zeit-
nahe Interaktion ber unterschiedliche Kanale wird
eine Vertrauensbasis geschaffen — gerade weil man
Kunden dort abholt, wo sie sich digital bewegen.
.Letztendlich geht es fiir Banken darum, eine nach-
haltige Kundenbeziehung aufzubauen, zu vertiefen,
um mogliche Kiindigungen vonseiten des Kunden
bereits im Vorfeld zu vermeiden”, erklart Florian
Woretshofer: ,,Und das mit nur einem Klick.”

Auto Voice Festnetz

Auto Voice Mobil

Email

SMS

ISMS

Im gesamten Prozess des Einsatzes der digitalen
Kundenbindungs- und Kommunikationsldsung
Customer Retention Management kdnnen sich
Finanzinstitute auf die langjahrige Erfahrung von
Intrum verlassen.

Daflir — und um letztendlich Ausfallrisiken zu ver-
meiden — stehen Gber 500 spezialisierte Mitarbeiter
in Deutschland zur Verfigung. Denn mit 80.000
Klienten weltweit und damit tiber 250.000 Kun-
dengesprachen taglich wissen wir, worauf es in der
Kundenbindung ankommt. Flankiert von weiteren di-
gitalen Prozessen, durch den Einsatz von Kinstlicher
Intelligenz und der Prozesszertifizierung zur Kun-
denbindung (TUV ProfiCert/zertifiziert 2018) bieten
wir lhnen ein Komplettpaket an, um maogliche Aus-
fallrisiken frihzeitig zu I6sen. Mit unserem Customer
Retention Management ebnen wir den Weg lhres
digitalen Wandels mit einer zeitgemaBen Kommuni-
kation zu einer nachhaltigen Kundenbindung.
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Unsere
digitale Ansprache:

Interactive
Communication
Service by Intrum

Ansprechpartnerin Content&Insights
Kristina Klehr
kristina.klehr@intrum.com
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