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Wissenschaft und Praxis vereint: Ein Gesprach mit dem Atriga Beirat iiber die Digitalisierung
der Finanzbranche und die Zukunft des Forderungsmanagements

.Der intensive Austausch mit Spezialisten aus
Wissenschaft und Praxis unterstutzt Atriga dabei, den
Vorsprung bei der Entwicklung innovativer Losungen fir
digitales Forderungsmanagement weiter auszubauen.” So
steht es auf der Website von Atriga aus Langen. Aber wer
sind diese Experten aus Wirtschaft und Forschung - und
warum stehen sie mit ihrer Expertise gerade diesem
Unternehmen als Gesprachs- und Diskussionspartner zur
Verfugung? Was denken sie tber den Stand der

537662 © WavebreakmediaMicro - Fotolia Digitalisierung der Finanzbranche in Deutschland - auch
vor dem Hintergrund der Corona-Pandemie - und wie
sehen sie aus ihrer Perspektive die Zukunft des
Forderungsmanagements? Spannende und differenzierte
Antworten darauf haben die drei Atriga-Beirate gegeben,

die wir hier erst einmal vorstellen:

Prof. Dr. Hans-Gert Penzel lehrt und forscht an der Universitat Regensburg Uber innovative
Finanzdienstleistungen. Daneben halt er mehrere Aufsichtsrats- und Beirats-Mandate in
Unternehmen der Finanzdienstleistung und der FDL-Beratung. Von 2004 bis 2010 war Penzel
Generaldirektor und CIO der Europaischen Zentralbank, von 2010 bis 2019 geschaftsfuhrender
Gesellschafter der ibi research an der Universitat Regensburg. Zu seinen Themen gehdren die
Digitalisierung der Finanzdienstleistung wie RoboAdvice und digitale Services, Direktvertrieb und
Omnichannel-Management, Digitalisierung des Einzelhandels, Management der
Zahlungsfunktionen bis hin zum digitalen Euro, Handelsfinanzierung sowie Steuerung der
Logistikkette.

Christoph Pfeifer war mehr als 15 Jahre lang CFO von Unternehmen aus dem Bereich der
technologie-gestitzten Finanzdienstleistungen. Neben den vielfaltigen operativen Anforderungen
des Tagesgeschafts hat er sich insbesondere mit strategischen Themen wie M&A-Projekten,
Restrukturierungen, Finanzierungen, und Growth Management beschaftigt, dies insbesondere in
Private Equity Portfoliounter-nehmen. Pfeifer ist heute als selbstdndiger Unternehmensberater
tatig.



Harald Weber ist seit 2018 selbstandiger Unternehmensberater. Zuvor war er Uber 34 Jahre bei der
Allianz Deutschland in unterschiedlichen Funktionen tatig. In dieser Zeit war er unter anderem
Leiter der Zahlungsprozesse und verantwortlich fir In-/Exkasso und Forderungsmanagement in
Deutschland. Zu seinen GroRBprojekten gehorte die Neugestaltung der In-/Exkassosysteme, die
Einfihrung von SAP, verschiedenste Fusions- und Synergieprojekte und der Aufbau des Zentral-
Controlling. Weber war Mitglied in Gremien des Gesamtverbandes der deutschen
Versicherungswirtschaft (GDV).

..gefragt, geantwortet...

Soweit die Vorstellung der Experten aus Wirtschaft und Forschung, die Atriga so unterstitzen. Und
jetzt ihre Antworten auf drei zukunftsweisende Fragenkomplexe:

Welche Auswirkungen hat aus Ihrer Sicht die Corona-Pandemie kurz, mittel- und langfristig
auf die Digitalisierung der Finanz- und Versicherungsbranche in Deutschland?

Fur Prof. Dr. Hans-Gert Penzel geht es trotz aller digitaler Tools nicht ganz ohne Prasenz: ,,Corona
hat kurzfristig den Beweis erbracht, dass eigentlich alles digital geht. Mittelfristig vermissen wir
allerdings die physischen Kontakte, brauchen sie fur die Vertrauensbildung und auch einfach firs
Wohlfiihlen. Omnichannel wird die Antwort sein: Ein oder zwei Tage pro Woche im Homeoffice und
60 bis 80 Prozent der Kundengesprache per Video dirften zum neuen Standard werden. Ich er-
warte fur die nachsten finf bis sieben Jahre 25 Prozent weniger Biro-flache und 50 Prozent
weniger Bankfilialen in Deutschland. Aber allein bei den Banken blieben dann noch mehr Filialen
ubrig, als es heute Tankstellen gibt!"

Christoph Pfeifer ist sich sicher, dass Deutschland seinen Ruckstand bald aufholen kann: ,Ich
denke, dass die Corona-Pandemie die Digitalisierung vieler Wirtschaftsbereiche vorantreiben wird.
So erwarte ich zum Beispiel, dass sich in den nachsten funf Jahren der Rickstand, den Deutschland
in Punkto schnelle Datennetze hat, deutlich reduzieren wird. Was speziell die Finanz- und
Versicherungsbranche betrifft, so sind deren Produkte ohnehin immateriell und damit per se fir
Digitalisierung pradestiniert.

Aber warum tut sich hier offenbar so wenig? Harald Weber hat eine klare Antwort: ,Die
Versicherungsbranche ist im Vergleich zu anderen Branchen im IT-Bereich deutlich starker gepragt
durch eine Vielzahl zum Teil isoliert arbeitender Altsysteme. Viel entscheidender finde ich aber,
dass sich durch die Pandemie das Kundenverhalten deutlich verandert. Der Kunde hat den Wert
moderner Technologien schatzen gelernt und erwartet einfache, leicht verstandliche Produkte, eine
schnelle und unkomplizierte Reaktion auf seine Winsche und einen schnellen Service. Die
Versicherungsunternehmen, die eine konsequent auf den Kunden ausgerichtete Digitalisierung
verfolgen, werden die Gewinner sein.”

Christoph Pfeifer stimmt zu: ,,Dass der von aulBen wahrgenommene Fortschritt zum Teil
bescheiden ist, hat tatsachlich etwas mit den proprietdren Altsystemen der Banken und Versicherer
zu tun. Nach meiner Einschatzung werden sich die Unternehmen deshalb auch 6ffnen mussen fur
intelligente Cloud-Services, die von Dritten zugekauft werden.”



Wie wird sich das Forderungsmanagement in den kommenden Jahren technologisch und
inhaltlich weiterentwickeln?

Aus der Sicht von Christoph Pfeifer ist moderne Technologie der Schlissel: ,Wir werden sehen,
dass die Prozess- und Beitreibungs-steuerung durch die bessere Nutzung von Daten und unter
Zuhilfenahme von Machine Learning und Al-Ansatzen effektiver und effizienter wird. AuBerdem
wird man vermehrt von verhaltenspsychologischen Ansatzen bei der Schuldnerkommunikation
sowie in Schuldnerportalen Gebrauch machen, zum Beispiel bei Verhandlungen mit einem Chat-Bot
uber Ratenzahlungen oder Vergleiche. In Callcentern werden Tools eingesetzt, die aus der Stimme
des Schuldners Riickschlusse auf dessen aktuelle psychische Verfassung ziehen und dem Agent
Hinweise geben kdnnen, welche Art der Gesprachsfuhrung am erfolgversprechenden ist.”

Hans-Gert Penzel sieht das ahnlich, setzt aber auch auf den menschlichen Faktor: , Technisch
werden die Prozesse durchgangig digital laufen, in relativ unabhangig kombinierbaren Modulen mit
standardisierten, gut funktionierenden Schnittstellen. Die Mitarbeiter werden sich dabei auf die
menschlichen Rollen konzentrieren kénnen, zum Beispiel in der Video-, Telefon- und Chat-
Kommunikation. Organisatorisch wer-den wir weniger, daftir aber groRere Forderungsmanager
erleben, die mehr Funktionen abdecken und professioneller arbeiten.”

Harald Weber bringt noch weitere Aspekte in die Runde: ,Ich mdchte auf die externen Einfllsse
mit neuen Anforderungen seitens der Regulation hinweisen, dem damit einhergehenden
Kostendruck sowie dem zunehmenden Eintritt neuer Wettbewerber in den Markt. Ich erwarte
daher eine Weiterentwicklung oder Neugestaltung der Geschaftsmodelle bis hin zur vollstandigen
Neu-Positionierung in der Wertschopfungskette des gesamten Rechnungs-, Mahn- und
Forderungswesens. Die Leistungsfahigkeit der IT und die Nutzung der Daten werden einen
zentralen Stellenwert einnehmen. Nur wenn die Inkassobranche ihre IT von Grund auf saniert, hat
sie eine Chance auf Er-folg. Wenn dieser Umbau nicht gelingt, werden es aus meiner Sicht andere
erledigen.”

Das Gesprdch fiihrte der Essener Fachjournalist Nicolai Jereb. Er schreibt seit vielen Jahren tiber
Finanzthemen, Technologie und Kundenservice.



