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EinfUhrung

Sobald Sie mit dem Verkauf von Waren

und Dienstleistungen beginnen, missen

Sie die eingehenden Zahlungen sorgfaltig
Uberwachen, um sicherzustellen, dass Kunden
ihre Rechnungen punktlich bezahlen.

Bestimmte MaBnahmen missen nach
Uberschreiten des Falligkeitsdatums der
Rechnung eingeleitet werden. Und hier
kommt das Forderungsmanagement ins
Spiel. Der Begriff ,,Inkasso” bezeichnet
eine Praxis, die es schon seit geraumer Zeit
gibt - seit 1620, um genau zu sein -, sodass
man meinen kdnnte, dass inzwischen

alle Probleme und Stérfaktoren beseitigt
wurden. Doch nichts kdnnte weiter von der
Wahrheit entfernt sein. Dennoch gibt es
Schritte, die Sie unternehmen kénnen, um
diesen Prozess erheblich zu verbessern

und zu automatisieren.

Als Inkassospezialist setzen Sie alles daran,
offenen Rechnungen bestmaoglich nachzu-
gehen und nicht zuzulassen, dass sich zu

viele Schulden anh&ufen.

Oft ist das Aufgabenspektrum sogar noch
umfangreicher: Die Bewertung von Kredit-
risiken, die Erstellung von Zahlungsplédnen
und andere Kreditentscheidungen ge-

hoéren ebenfalls dazu.
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Das oberste Ziel bleibt dasselbe: den
Cashflow am Laufen und die Kosten flr die
Einziehung dieser ausstehenden Betrage

in Grenzen zu halten.

Dieser Prozess ist natirlich zeitauf-
wandig, erfordert viel menschliche
Interaktion, ist fehleranfallig und erweist

sich oftmals als teuer.

In diesem E-Book stellen wir funf Schrit-
te vor, mit denen Sie lhren Inkassoerfolg
steigern kdnnen. Die Umsetzung dieser
finf Schritte wird Sie auf dem Weg zum
Erfolg ein gutes Stiick voranbringen. Sie
kdénnen mehr Kunden mit weniger Auf-
wand erreichen, die Kundenbeziehungen
stérken und den Mangel an Transparenz
beheben — und das alles, wahrend Sie

schneller bezahlt werden.

Mit Billtrust Collections als Ihrem Partner
kénnen Sie das Forderungsmanagement
vereinfachen und automatisieren, die
Kommunikation zentralisieren, intelligente
Inkasso-Workflows entwickeln und Aktivi-

taten auf jeden Kunden zuschneiden.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Beim Inkassobetrieb dreht sich alles um die
Kommunikation mit Ihren Kunden, und er spielt auch

daruber hinaus eine Rolle in lhrem Unternehmen.

Sie versuchen herauszufinden, warum bestimmte

Kunden Zahlungsschwierigkeiten haben, und bemuihen

sich, Losungen flr solche Probleme zu finden.

Heutzutage versteht sich die Notwendig-
keit von individuell auf den jeweiligen
Kunden abgestimmter Kommunikation von
selbst. Sie sieht professioneller aus, strahlt
Vertrauen aus und hilft Ihnen, schnel-

ler bezahlt zu werden.

Der Inkassobetrieb ist keine Insel fur sich
mehr. Er ist Teil der Kundenbeziehungen
und hat betrachtlichen Einfluss auf die

Kundenzufriedenheit.

Beim Inkassobetrieb geht es auBRerdem
um optimale Kommunikation zwischen
verschiedenen Abteilungen innerhalb des
Unternehmens. Er beginnt mit der Kredit-
abteilung, die versuchen muss zu beurtei-
len, ob es dem potenziellen Kunden als
Unternehmen gut geht und ob er zahlen

kann. Aber das ist noch nicht alles. Viel-

J billtrust

leicht mUssen einige Bestellungen blo-
ckiert werden, da ein Kunde sein Kreditlimit
Uberschritten hat oder weil zu viele Rech-
nungen fallig sind. Dessen muss sich das

Auftragsmanagement bewusst sein.

Das Vertriebsteam kann der Inkassoabtei-
lung helfen, indem es alternative Ansprech-
partner findet und zu einer Lésung bei-
tragt. Es hilft bei der Entscheidung, ob Sie
letztlich die Beziehung mit einem Kunden
beenden oder eine Lésung finden mdchten,

um den Kunden auch in Zukunft zu halten.

Eine umfassende Inkassoldsung soll-

te immer die gesamte Kommunikation
in einem einzigen Tool organisieren. So
kdénnen Sie von Vorteilen wie proaktivem
Management und kiirzeren Kommunika-

tionszeiten profitieren.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Kundenprofile mit vollstandigen Historien

und geplanten MaBBnahmen

Alles beginnt mit einem klaren Uber-
blick Gber den Status der Kunden und
damit Uber alle Inkassoaktivitdten. Wenn
sie richtig gefliihrt werden, sind vollstan-
dige Kundenprofile ein hervorragendes
Mittel zur Forderung der Effektivitat von

Inkassomitarbeitern.

Uber einen einzigen, zentralisierten digita-
len Standort kdnnen Sie alle vergangenen
und aktuellen Aktivitdten und Notizen

zu jedem Kunden einsehen. Alle ge-

planten MaBnahmen sind fir jeden Kun-

den sofort sichtbar.

Durch die Protokollierung samtlicher Kom-
munikation mit Kunden sowie der internen
Kommunikation werden Kundenakten
erstellt, die jederzeit eingesehen werden
kdénnen. Das bedeutet, dass Notizen mit
einem Kunden verknUpft werden und

nicht mit einer Rechnung. So bleiben auch
lange nach dem Verschieben der Rech-
nungen in das Archiv alle notwendigen

Informationen verflgbar.

Zugriff auf elektronische Kopien von Rechnungen

Eine der am haufigsten gestellten Kun-
denfragen im Inkassobereich lautet
(immer noch): , Kénnen Sie die Original-

rechnung erneut senden?”

Wenn Sie eine Kopie der Rechnung zur
Hand haben, missen Kunden nicht mehr
nach einer ausstehenden Rechnung
suchen. Das bedeutet keine Ausreden

von Kunden mehr, die sagen, dass sie die
Rechnung nicht finden kénnen, und darum

bitten, sie erneut zu senden.

J billtrust

Mit einem Hyperlink zur Rechnung in der
Mahnung selbst ist Ihr Kunde nur einen
Klick von allen Informationen entfernt,
die er bendtigt. Dies hat auch andere
Vorteile. Sie kdnnen den Link verfolgen
und sehen, ob und wann der Kunde auf

den Link geklickt hat.

Als Inkasso-Team mussen Sie keine Zeit

mehr damit verschwenden, nach der rich-
tigen Rechnung zu suchen. Sie sollten mit
demselben Mausklick wie lhre Kunden auf

alle Rechnungen zugreifen konnen.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg



Verwalten Sie lhre Rechnungen und Dokumente

Wir haben gerade Uber den Zugriff auf
alle lhre Rechnungen gesprochen. Wenn
sowohl bezahlte als auch ausstehende
Rechnungen sofort eingesehen werden
kénnen und alle Aktivitaten protokolliert
werden, erhalten Sie sofort Informatio-
nen zu strittigen Rechnungen, Zahlungs-

versprechen und mehr.

Integrierter Posteingang

In einer Welt des ortsunabhangigen Arbei-

tens geben uns Technologie und Software

die Moglichkeit, unsere Arbeit zu erledigen.

Der Ubergang zur Verwaltung von Remote-
Mitarbeitern mag Gberwéltigend erschei-
nen, aber mit der richtigen Technologie

kann dies ein nahtloser Prozess sein.

Im Forderungsmanagement ist ein Bei-
spiel daflir der gemeinsame und integ-
rierte Posteingang. Dieser Posteingang
blndelt und rationalisiert die gesamte
Kommunikation zwischen dem Inkasso-

Team und den Kunden.

Und das kommt dem Kundenmanagement
zugute. Mit einem integrierten Postein-

gang kénnen E-Mail-Empfanger direkt

J billtrust

Noch besser ist es, wenn die Rechnungen
mit Kunden und Kollegen geteilt werden
kénnen, die interagieren und Kommentare
abgeben kénnen. Wenn Sie sowohl Kon-
takte als auch eine Kopie der Rechnungen
an einem einzigen, zentralisierten digi-
talen Ort verfiigbar machen, sind diese

auf Knopfdruck teilbar.

von E-Mails aus MaBBnahmen ergreifen,

z. B. Zahlungen, Zahlungsplane, Zahlungs-
versprechen, Vorbringen eines Streitfalls
etc. Und es ermdglicht Ihnen und anderen
Teammitgliedern, bei der Zuweisung von
Nachrichten einen Uberblick Uber je-

den Kunden zu behalten.

Ein integrierter Posteingang erleichtert

die Zusammenarbeit mit dem Rest des
Teams. Falls es zu einem Ausfall von Team-
mitgliedern kommt — krank, nicht im Biiro
— oder wenn neue Teammitglieder hinzu-
kommen, behalten alle den Uberblick tiber
den Inkassobetrieb und kénnen schnell
MaBnahmen ergreifen, ohne die Kundenbe-

ziehungen zu geféhrden.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Eine gute Inkassolosung erhoht die Transparenz
dartiber, wo sich lhre AuBenstande befinden,
schlagt die besten MalBnahmen vor, um sie
einzutreiben, und hilft Ihnen, potenziellen Cashflow-
Problemen einen Schritt voraus zu sein.

Eine globale Inkassolésung

Heutzutage ist es nicht so einfach, lander-
und regionslbergreifend Geschéafte zu
tatigen, wie Sie es sich vielleicht wiinschen
wurden. Unterschiedliche Sprachen und
komplexe Regierungs- und Regulierungs-
umgebungen sind echte Herausforderun-

gen. Das gilt auch fur den Inkassobereich.

Erst wenn Sie Uber Echtzeitverbindun-
gen zu Kredit-, Versicherungs-, Bank- und

Handelsinformationspartnern in den USA

J billtrust

und der EU verflgen, kdnnen Sie effiziente
Kreditprifungen durchfiihren und geneh-
migte Kunden automatisch in Ihr CRM-

oder ERP-System integrieren.

Jede Inkassoldsung sollte verschiedene
Sprachen und Wahrungen unterstitzen.
Kunden mochten in ihrer eigenen Spra-
che angesprochen werden. Aber auch die
Nutzer der Software selbst kdnnen von der

Arbeitin ihrer eigenen Sprache profitieren.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Verwalten Sie Kunden und Prioritaten nach Risikoprofil

Keine zwei Teile des Order-to-Cash-Zyk-
lus sind enger aufeinander abgestimmt als
Kredit und Inkasso. Der Inkassoprozess ist
das Resultat von Kreditentscheidungen.
Wenn schlechte Kreditentscheidungen
getroffen werden, leidet Ihr Inkasso-
betrieb darunter. Deshalb ist Ihr Kredit-
prozess so wichtig. Ein starker Kreditver-
gabeprozess tragt wesentlich dazu bei,
einen gesunden DSO und eine geringe
Saumnis als Prozentsatz der AuBenstén-

de aufrechtzuerhalten.

Die Absché&tzung von Risiken macht einen
groBen Teil des Aufgabenbereichs von
Inkassomitarbeitern aus. Ob lhre Rechnun-
gen beglichen werden, |8sst sich am besten
im Voraus abschéatzen, wenn Sie das Kre-
ditrisiko berechnen - es analysieren. Diese
Kreditrisikoanalyse gibt Ihnen eine Vor-
stellung davon, ob Ihr Kunde in der Lage ist,
den félligen Betrag zu zahlen. Mit anderen

Worten, sie misst seine Kreditwirdigkeit.

Die Integration von Forderungsmanage-
ment-Software mit Finanzsoftware aller Art
und Online-Handelsinformationen ermég-

licht es Ihnen, riskantes Verhalten seitens

J billtrust

Ihrer Kunden im Voraus zu identifizieren. Es
gibt viele Drittanbieter und Agenturen, mit
denen Sie Kreditwlrdigkeit und Zahlungs-

informationen Uberprifen kdnnen.

Die Ubliche Berechnung der Kreditwiirdig-
keit hat jedoch einen Haken: Ein Unterneh-
men mit einer niedrigen Kreditwirdigkeit
ist nicht zwangslaufig ein schlechter Zahler
und umgekehrt. Wirklich tiefgreifende Er-
kenntnisse ergeben sich, wenn Sie externe
Handelsinformationen und Ihre eigenen
internen Daten zum Zahlungsverhalten
kombinieren. Auf diese Weise erhalten

Sie eine 360°-Ansicht des Risikoprofils
jedes Kunden und kénnen sich ein ge-
naues Bild vom potenziellen Kreditrisiko

Ihres Kunden machen.

Oft werden nur die riskantesten Kunden
betrachtet oder als erste umgestellt. Durch
die Einbeziehung der Kreditwlrdigkeit
aller Kunden kdénnen jedoch weitere Er-
gebnisse erzielt werden. Kleinere Unter-
nehmen sollten nicht Gbersehen werden,
da viele kleine Unternehmen in der Regel
einen groBen Anteil an der Gesamtzahl

der Kunden ausmachen.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Integrieren Sie Echtzeit-Kredit- und Risikodaten,
um das Kundenmanagement zu unterstiitzen

Lassen Sie uns ein wenig mehr Uber die
Integration von Kredit- und Risikodaten
sprechen. Im Forderungsmanagement
beziehen wir alle Arten von Risiken in den
taglichen Arbeitsablauf ein, wie z. B. die
Gewahrung von Krediten, die Uberprii-
fung von Kunden durch Bonitatsprifun-
gen und die Festlegung von Kreditlimits.
Die Herausforderung besteht darin, diese
Risiken im Vorfeld zu identifizieren, um
rechtzeitig MaBnahmen ergreifen zu kén-
nen. SchlieBlich hat ein Kunde, der nicht
bezahlt, groBe Auswirkungen auf Zeit,

Geld und Ressourcen.

Prifen Sie deshalb regelméBig die Kre-
ditwlrdigkeit der Kunden, begrenzen
Sie ggf. Kreditlaufzeiten und legen Sie
Kreditlimits fest. Diese einfachen Schrit-
te kdnnen die Risiken fiir Ihren Cashflow

erheblich reduzieren.

J billtrust

Die manuelle Uberwachung von Kreditli-
mits ist jedoch ein groBer Aufwand. Stellen
Sie sich die folgenden Fragen. Haben Sie
die Zeit und das Wissen, die erforderlich
sind, um lhre Kunden wahrend des gesam-
ten Kreditzyklus zu Gberwachen? Und koén-
nen Sie die finanzielle Lage und Zahlungs-

fahigkeit lhrer Kunden richtig einschatzen?

Sie kdnnen einen endlosen Strom von Be-
nachrichtigungen Uber Handelsinforma-
tionen zu lhren Kunden vermeiden. Mit der
entsprechenden Software, die Informatio-
nen von externen Agenturen und Kredit-
versicherern integriert, kdnnen Sie diese

Risiken sehr effizient bewerten.

Darlber hinaus kdnnen Verfahren auf die

Kreditwurdigkeit reagieren. Wenn sich das
Risikoniveau eines Kunden andert, konnen
Sie diesen Kunden automatisch auf andere
Mahnverfahren umstellen und bestimmen,

wie eng Sie mit Mahnungen nachfassen.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Berichterstellung der ndchsten Generation

flur diverse Stakeholder

Erkenntnisse und Berichte in Echtzeit
helfen dabei, bessere und konsistentere
Vorhersagen zu treffen und vollstandigere

Finanzanalysen zu erstellen.

Viele Unternehmen und Organisationen
greifen fir Kunden-Follow-ups immer
noch auf die altbekannte Tabellenkalkula-
tion, insbesondere Excel, zurlck. Tabellen
sind jedoch darauf ausgelegt, Daten zu
speichern. Wenn Sie sie flr einen anderen
Zweck nutzen, ist das Ergebnis oft nicht so
ideal, wie Sie es sich erhofft haben, insbe-
sondere wenn Sie sie flir Berichte und Sta-
tistiken verwenden. Es ist durchaus mdg-
lich, Daten aus einer Tabellenkalkulation zu
extrahieren und in Berichten und Diagram-
men darzustellen, aber es ist weder einfach
noch intuitiv - und schon gar nicht, wenn

die Datenmenge enorm ist.

Noch schwieriger wird es, wenn beispiels-
weise Manager und CFOs ihre eigenen

Berichte und Statistiken wollen. Sie moéch-

J billtrust

ten keine Dutzende von Tabellen und
Arbeitsblattern durchforsten, um wichtige
Informationen und KPIs zu extrahieren.
Sie wollen nur die Informationen, die ftr
sie relevant sind. Fur die Finanzabteilung
ist es einiges an Arbeit, eine Zusam-
menfassung fir all diese verschiedenen
Stakeholder zu erstellen. In diesem Fall

ist es besser, eine Business-Intelligence-

Software zu verwenden.

Um Trends aus den Daten zu extrahieren,
mussen diese Daten zu verschiedenen
Zeitpunkten kombiniert werden. In der
Praxis bedeutet das schnell noch mehr
Arbeitsblatter, Spalten und Zeilen. Wie er-
wahnt man zum Beispiel das Zahlungsver-

halten von Kunden in einer Tabelle?

Und wenn |hr Unternehmen viele Abteilun-
gen und Konzerne in verschiedenen L&n-
dern hat, ist die Berichterstellung nicht die

einfachste Angelegenheit.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Im Idealfall haben Sie also vollige Freiheit
bei der Auswahl der Daten, die Sie in die
Berichte aufnehmen wollen, und bei der Rei-
henfolge, in der sie prasentiert werden. Sie
sollten in der Lage sein, den Bericht an lhre
eigenen individuellen KPIs anzupassen. Es
sollte moglich sein, die Berichte auf Dash-
boards zu visualisieren und zu verwalten, an

wen Sie welchen Bericht senden und wie oft.

J billtrust

Sie sollten die Méglichkeit haben, anderen
Personen Zugriff auf alle oder spezifischere
Berichte zu gewéahren. Auf diese Weise kon-
nen Sie die Transparenz flir das Manage-
ment, den Vertrieb und andere Stakeholder
im Unternehmen erhéhen. Mit Berichten
kdnnen Sie die Abteilungsleistung und den
Erfolg einzelner Inkassomitarbeiter auswer-
ten. Sie arbeiten Hand in Hand, sodass Sie

die Leistung bewerten und feststellen kon-

nen, wo Verbesserungspotenziale bestehen.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Wenn Inkassomitarbeiter
Einblick in jedes
Kundenkonto haben,
gibt es umsetzbare
Informationen, mit denen
sie arbeiten konnen.

’ f bi"'l'I'USf Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Transparenz liber zu erledigende
Aufgaben fiir Inkassomitarbeiter

Wenn Sie in der Inkassoabteilung arbeiten,
sollten Sie sofort wissen, was heute zu tun
ist und welche anderen Aufgaben erle-
digt werden mussen. Sich wiederholende
Aufgaben sollten auf Autopilot geschaltet
werden, um Zeit zu gewinnen und sich auf
persodnliche Kundenkontakte oder kom-
plexere Aufgaben zu konzentrieren, die

besondere Aufmerksamkeit erfordern.

Workflows optimieren Inkassomalnahmen
und die Kommunikation mit Ihren Kunden
fUr einen maBgeschneiderten Service.

Wenn Workflows vorhanden sind, wer-

J billtrust

den haufige Fehler wie z. B. ausbleibende

Follow-ups eliminiert.

Wenn Inkassomitarbeiter Einblick in jedes
Kundenkonto haben, gibt es umsetzba-

re Informationen, mit denen sie arbeiten
kénnen. Sie kdnnen die Informationen und
den Status jedes Kunden visuell sehen,
wéahrend er Ihren Inkassoprozess durch-
lauft, und gleichzeitig seine Inkassomal-
nahmen in jeder Phase einfach verfolgen.
Automatische Systembenachrichtigungen
sollten Sie Uber ausstehende Angele-

genheiten informieren.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Im Inkassobereich konnen Sie viele Daten von
Ihren Kunden sammeln. \Was wenn Sie diese Daten
nutzen konnten, um ihr Verhalten vorherzusagen

— zum Beispiel, um zu prognostizieren, wann eine
Rechnung vom Kunden bezahlt werden wird?

Kinstliche Intelligenz (KI) kann lhre Liqui-
ditdtsplanung aufs ndchste Level brin-
gen. Durch die Erfassung von Daten aus
einer Vielzahl von Parametern kdnnen Sie
sich einen Echtzeitlberblick Uber Ihren

Cashflow verschaffen.

Kl kann vorhersagen, welcher Ansatz
erforderlich ist und die besten Erfolgs-

chancen hat. Sie kann erkennen, ob eine

J billtrust

verspatete Zahlung vom Kunden X eine
Ausnahme darstellt, sodass das ent-
sprechende Verfahren fur diesen Kunden

weiterhin angewendet wird.

Mit diesen automatisierten Erkennt-
nissen kdnnen ausstehende Schulden
schneller beglichen, der Cashflow ver-
bessert und bessere Cashflow-Prog-

nosen erstellt werden.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Kl-gestitzte Liquiditatsplanung

Der Cashflow ist das Lebenselixier Ihres
Unternehmens. Fir eine Cashflow-Planung
ist es wichtig, das Zahlungsverhalten der
Kunden zu verfolgen und zu Gberwachen.
Das Zahlungsverhalten bezeichnet die
Geschwindigkeit, mit der Kunden Rech-
nungen bezahlen, und zwar im Verhéltnis
zum vereinbarten Zahlungsziel. Wenn ein
Kunde eine Rechnung durchschnittlich

7 Tage nach dem Félligkeitsdatum be-
zahlt, sprechen wir von einem Zahlungs-

verhalten von +7 Tagen.

Viele Parameter beeinflussen das Zah-
lungsverhalten eines Kunden. Einige
Beispiele: der Rechnungsbetrag, das
Rechnungsdatum, das Zahlungsdatum,

das Risikoprofil des Kunden, die Wahr-

J billtrust

scheinlichkeit, dass eine Rechnung

angefochten wird usw.

Das Zahlungsverhalten sagt viel Gber einen
Kunden aus, aber auch eine Anderung

des Zahlungsverhaltens ist ein wichtiger
Bestimmungsfaktor. Das Erkennen all
dieser Zahlungsmuster ist keine Garan-

tie fur die Zukunft, aber Sie kdnnen ei-

niges daraus ableiten.

Einer der Vorteile von Kl ist, dass sie stan-
dig lernt und sich mit der Zeit verbessert.
Ein Algorithmus kann vorhersagen, dass
die Zahlung morgen ankommt. Geht die
Zahlung aber morgen nicht ein, lernt der
Algorithmus dazu und berticksichtigt die-

ses Charakteristikum nicht mehr.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Passen Sie Inkassostrategien individuell an

Dank Kl-gestltzter Liquiditatsplanung
kdnnen wir auch herausfinden, was einen
groBen Einfluss darauf hat, einen Kunden
zur Zahlung zu bewegen. Vielleicht ist es
die beste Losung, nichts zu unternehmen,
um bezahlt zu werden. Wenn ein Kunde mit
einer Wahrscheinlichkeit von 80 % zahlt,
wirkt sich eine zusatzliche MaBnahme dann

auf sein Zahlungsverhalten aus?

Was wenn Sie die optimalen Inkassoverfah-
ren bestimmen und den Inkassomitarbei-
tern Einblicke in die Resultate ihrer MalB-
nahmen geben kdénnten? Vielleicht erhdht
ein Anruf bei einem Kunden die Zahlungs-
wahrscheinlichkeit um 20 %. Oder Sie er-
zielen die besten Ergebnisse, wenn Sie den

Kunden an einem Dienstag anrufen.

Eines ist sicher: Die Kommunikation des
Inkassospezialisten spielt eine wichtige
Rolle. Einige Inkassomitarbeiter sind bes-

ser darin, Kunden in der ersten Phase des

Kundenprobleme abwenden

Mit KI-Analyse kdnnen Sie Zahlungsprob-
leme vorhersehen, einen Plan erstellen und
Schritt-fir-Schritt-Ratschlage zur Lésung
erhalten. Sie kdnnen auch Inkassoszena-
rien simulieren und den wahrscheinlichen

Erfolg prognostizieren.

J billtrust

Inkassoprozesses zu kontaktieren, wahrend
andere Mitarbeiter sich in einer spéteren
Phase hervortun. Der Inkassomitarbeiter
hat einen groBen Einfluss darauf, wie er-

folgreich ein Portfolio abschneiden wird.

Was ware, wenn wir die Arbeitslast des
Inkassomitarbeiters anpassen kdnnten?
Vielleicht kann ein bestimmter Verfahrens-
schritt Gbersprungen werden, wenn dieser
eine zu groBe Arbeitsbelastung fur den
Inkassomitarbeiter bedeutet und der Effekt

dieses Schritts vernachléssigbar ist?

Die Bericksichtigung all dessen mit KI
kann den Inkassoprozess weiter optimie-
ren. Letztendlich lernt der Algorithmus,
welches Verfahren am effizientesten ist,

je nach Ubereinstimmung zwischen dem
Inkassomitarbeiter und dem Kunden
sowie unter Berlicksichtigung der Arbeits-

last des Mitarbeiters.

Wir gehen davon aus, dass Kl in den kom-
menden Jahren einen groBen Einfluss auf
die weitere Optimierung des Inkasso- und

Kreditmanagements haben wird.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Sle, was Sie
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Zeitaufwandige Alltagstatigkeiten kdnnen durch die
Wahl des richtigen Software-Setups deutlich reduziert
werden. Ohne eine robuste Softwareldsung werden
schnell 75 % lhrer Zeit mit Priorisierung, Analyse,
Vorbereitung usw. verbracht, wahrend nur 25 % Ihrer
Zeit flr den tatsachlichen Kundenkontakt Gbrig bleiben.

Mit automatisiertem Forderungsmanage-
ment und damit auch Order-to-Cash-Soft-
ware ist dies umgekehrt, und Sie kdnnen
den GrofBteil lhrer Zeit mit persdnlichem
Kontakt verbringen. Sich wiederholen-

de Aufgaben gehen auf Autopilot, und

die Teams kdnnen sich auf qualitative
Interaktionen, die Untersuchung von Un-
regelmaBligkeiten oder komplexere Auf-

gaben konzentrieren.

Die Verlagerung von manuellen Aufgaben
hin zu strategischeren Zustandigkeiten
kann die Arbeitsablaufe drastisch ver-
bessern. Mit besseren Workflows optimie-

ren Sie MaBnahmen und Kommunikation

J billtrust

mit Ihren Kunden fir malBgeschneiderte
Dienstleistungen. So haben Inkassomit-
arbeiter die volle Kontrolle tber ihren
Arbeitstag, und die AR-Manager kdnnen
sich wieder auf das Wesentliche konzent-
rieren: die Kommunikation mit Kunden und

den effizienten Einzug der Zahlungen.

Unterdessen bleiben diverse Personen in
Ihrer Organisation Uber die fir sie rele-
vanten Angelegenheiten informiert - bei-
spielsweise die Kreditmanagerin, die
ausdricklich darum gebeten hat, tber die
Bearbeitung einer bestimmten Beschwer-

de auf dem Laufenden gehalten zu werden.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Ohne eine robuste
Softwarelosung
verbringen Sie schnell

lhrer Zeit mit der
Priorisierung, Analyse,
Vorbereitung usw.,
wahrend nur

lhrer Zeit fur echten
Kundenkontakt
ubrig bleibt.
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Wir kdnnen es gar nicht genug betonen:
Die Kommunikation mit den Kunden ist
beim Inkassoprozess entscheidend. Und
Automatisierung ist eine grof3e Hilfe.

Sobald Kunden segmentiert und mit einem
bestimmten Verfahren verknipft sind,
konnen Sie einen sehr effizienten Kommu-
nikationsprozess einrichten. Durchdachte
Vorlagen ermdglichen es lhnen beispiels-
weise, Kunden in ihrer eigenen Sprache an-
zusprechen und den Tonfall der Kommuni-
kation auf Grundlage zahlreicher Variablen
wie UnternehmensgrofBe, -typ, -branche

und Unternehmenskultur zu variieren.

Die Automatisierung erméglicht es Ihnen
auBerdem, Kunden mit geringem Volumen
und niedrigen Betrdagen in Ihrem Portfolio
zu erreichen, die Sie normalerweise auf-
grund der Bandbreite Gbergehen wiirden.
Mit dem automatisierten Kontaktmanage-
ment konnen Sie lhr gesamtes Portfolio

pflegen und haben unterdessen Zeit, sich
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auf strategisch wichtigere Kundeninterak-

tionen zu konzentrieren.

Aber alles hdngt davon ab, einen guten
Plan zu haben. Die Ausgestaltung des
Inkassoprozesses ist immer sehr per-
sénlich und variiert je nach Unterneh-
men, der spezifischen Kundenbeziehung

und dem Kundenprofil.

Wie bereits erwdhnt, kommen Unterneh-
men nicht mehr um Kl und Daten herum

- sie sind zu einem entscheidenden Faktor
in Geschaftsprozessen geworden. Mit der
Automatisierung kdnnen viele Daten ver-
arbeitet und Mitarbeitern in klarer Sprache
prasentiert werden. Anstatt Tausende von
Zellen in einer Tabelle zu durchforsten,
kénnen Inkassomitarbeiter jetzt mit der
richtigen Software Trends in der Fulle an

Daten besser erkennen.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Automatisieren Sie die Zuweisung von Kunden an Verfahren

Kunden kdnnen automatisch einem be-
stimmten Verfahren zugeordnet werden.
Sie kdnnen dies auf Grundlage von Infor-
mationen tun, die aus internen oder exter-
nen Variablen extrapoliert wurden, oder auf

Basis einer Kombination aus beiden.

Auf diese Weise konnen Mahnverfahren
vollstdndig angepasst werden und vorge-
ben, wie genau Sie die Angelegenheit mit
Mahnungen weiterverfolgen. Zuverlassige
Kunden kdnnen in dem unwahrscheinlichen
Fall, dass sie in Zahlungsverzug kommen,
nur eine Mahnung erhalten, wohingegen

haufige Spéatzahler eine strengere Uberwa-

J billtrust

chung erfordern und frihzeitige Erinnerun-
gen erhalten, gefolgt von weiteren Mah-

nungen, sobald die Frist abgelaufen ist.

Wenn sich das Risikoniveau eines Kunden
andert, kbnnen sich die Verfahren dndern
und je nach Kundenprofil und Préferenz

individuell angepasst werden.

Sie kdnnen auswahlen, bei welchen Kun-
den Sie automatisch nachfassen mdch-
ten und bei welchen Sie lieber manuell
vorgehen mdchten. Das ist es, was wir
als die Kraft des Managements durch

Ausnahmen bezeichnen.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Ordnen Sie lhre Verfahren dem richtigen

entsprechenden Workflow zu

Nutzen Sie Automatisierung, um Kunden
anhand vordefinierter Kriterien den richti-
gen Workflow zuzuweisen und einen wirk-

lich kundenorientierten Service zu bieten.

Mit Workflows kdnnen Sie MalBnahmen
und die Kommunikation mit Ihren Kunden
vollstandig automatisieren und jedem von
ihnen einen maBgeschneiderten Service
bieten. Workflows berlcksichtigen die
Winsche Ihrer Kunden bei lhrer gesam-
ten Inkassokommunikation, indem sie
abwégen, was wann und Uber welchen

Kanal gesendet wird.

Traditionell werden Zahlungserinnerungen
zu festgelegten Zeiten versendet, oft per
Stapelverarbeitung, beispielsweise ein-
mal im Monat. Wenn viele Mahnungen auf
einmal verschickt werden, bedeutet dies
in der Regel eine hohe Arbeitsbelastung
fUr die Finanzteams, sowohl vor als auch
nach dem Versand. Briefe oder E-Mails

in einem bestimmten Mahnstatus muUs-
sen vor dem Versand Uberprift werden,
damit beispielsweise keine Mitteilungen

mit strittigen Betrdgen versendet werden

J billtrust

oder flr die zuvor eine Zahlungszusage des

Kunden gegeben wurde.

Die hohe Arbeitsbelastung erstreckt
sich aber auch auf die folgenden Tage
und Wochen, wenn die vielen Reaktionen
per E-Mail und Telefon die Mitarbeiter
stark belasten. Dieser Vorgang wieder-

holt sich im Folgemonat.

Durch die vollstdndige Ausarbeitung und
Automatisierung des Inkassoprozesses
in Workflows, durch die Erstellung von
Ablaufen und die Arbeit mit einer tadg-
lichen To-Do-Liste kann jeder Control-
ler jederzeit sehen, welche Aufgaben

zu einem bestimmten Zeitpunkt er-

ledigt werden mussen.

Ein zusatzlicher Vorteil ist, dass gut durch-
dachte Verfahren und Arbeitsablédufe die
Fehlerquote erheblich verringern. Doppelte
Erinnerungen oder ausstehende Rechnun-
gen werden ausgeschlossen. Durch das
Anbieten von Zahlungsinformationen und
die Angabe der Rechnung, auf die sie sich
beziehen, besteht ein geringeres Risiko

von Zahlungsfehlern.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg

27



Beginnen Sie den Tag jedes Inkassomitarbeiters
mit einer priorisierten Arbeitsliste

Als Inkassospezialist gibt es viel zu be-
achten. Jeden Tag werden Dutzende von
Kontakten getatigt. Es gibt Zahlungsver-
sprechen, Teilzahlungen, Streitfélle, die
eskaliert werden mussen, und fritheres

Verhalten, das zu beriicksichtigen ist.

Inkassomitarbeiter missen umfassende
Notizen flhren, und es ist oft schwierig
fur einen Mitarbeiter, die Konten eines

anderen aufzugreifen.

Neue Softwareldsungen versprechen einen
besseren Inkassoalltag. Automatisierte
Inkasso-Software dient als Speicher fur
Informationen Uber Kundenkonten, und
Kl-gestltzte Prozesse generieren téagliche

Aufgabenlisten flr Inkassomitarbeiter.
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Aufgabenlisten werden basierend auf
vom Management genehmigten Best
Practices erstellt und fihren die Mitarbei-
ter durch ihre Aktivitaten fir den Tag,
fordern sie auf, ihren Fortschritt aufzu-
zeichnen und Erkenntnisse fir das Ma-

nagement zu generieren.

Zu den Aktionen in diesen Listen kon-

nen Kontoauszige, Erinnerungs-
schreiben, Erinnerungs-E-Mails,
Warnungen, interne MaBnahmen und Out-

sourcing-Aktionen gehoren.

Um Zeit zu sparen, kdnnen Sie bestimmte
MaBnahmen automatisch planen. Kun-
den erhalten dann zu dem Zeitpunkt eine
Mahnung, der in den Verfahrenseinstellun-

gen vordefiniert ist.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Die Automatisierung von
Zahlungserinnerungen
ist die perfekte Losung.

Und das geht nicht, ohne

VVorlagen zu erstellen
und zu verwenden.
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Erstellen Sie wiederverwendbare Vorlagen

Viele Inkassomitarbeiter wissen, dass eine
einfache Erinnerung daran, dass eine Zah-
lung verspatet ist oder fallig wird, alles ist,
was viele Kaufer bendtigen, um eine Zah-
lung zu senden. Aber das Senden einer E-
Mail oder ein Telefonanruf, um einen K&ufer
an die Zahlung zu erinnern, nimmt die Zeit
eines Inkassospezialisten in Anspruch. Die
meisten Mitarbeiter priorisieren ihre groB-

ten und sdumigsten Konten.

Nahtlose Verbindungen mit APIs

Anwendungsprogrammierschnittstellen
(APIs) ermoglichen es Inkasso-Software,
ERP-Paketen und Buchhaltungs-Soft-
ware, miteinander zu kommunizieren und
Daten auszutauschen. APIs verknlpfen
im Wesentlichen verschiedene Teile der
Datenwertschépfungskette miteinan-
der, auch wenn die zugrunde liegenden
Komponenten auf unterschiedlichen
Systemen oder Technologien basieren
oder von unterschiedlichen Anbietern

bereitgestellt werden.

Wenn ein Kunde nicht zahlt und Sie die
Lieferung von Waren oder die Erbringung

von Dienstleistungen voriibergehend ein-
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Die Automatisierung von Zahlungserin-
nerungen ist die perfekte Lésung. Und
das geht nicht, ohne Vorlagen zu erstel-

len und zu verwenden.

Verwenden Sie also Vorlagen, um alle
Standard-Kommunikationsaktionen zu
verarbeiten. Sobald Vorlagen fir verschie-
dene Kommunikationskanéle erstellt und
entworfen wurden, kdnnen Sie sie zu den

entsprechenden Workflows hinzuflgen.

stellen mussen, kdnnen Sie dies einfach
in Ihrer Inkasso-Software aktualisieren,
die automatisch mit lhrem Quellpaket wie
ERP-, CRM- oder Buchhaltungs-Software
kommuniziert. Mit APls kommunizieren
all diese Systeme miteinander und ak-
tualisieren Informationen entsprechend.
Manuelle Eingabe und Uberwachung sind

nicht mehr erforderlich.

Das Gleiche gilt fir Zahlungen und Zah-
lungsplane. Wenn ein Kunde eine Zahlung
leistet, wird diese in der Buchhaltungs-
Software erfasst und an lhre Inkasso-

[6sung weitergegeben.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Ein wichtiger Schritt in einem
effektiven Inkassoprozess ist die
Kommunikation mit lhren Kunden.

Wenn es Ihnen gelingt, den Kunden direkt Ein personalisierter Kommunikationspro-
anzusprechen und auf eine konsistente zess hilft Ihnen, die Kundenbeziehungen
und personliche Weise zu kommunizieren, zu optimieren. Im Inkassobereich kdnnen
kann dies den gesamten Inkassoprozess auf Grundlage vordefinierter Verfahren die
erheblich vereinfachen und Ihren In- richtigen MaBBnahmen ergriffen werden —
kassoerfolg steigern. sei es eine automatische E-Mail, ein Brief,

eine SMS oder ein Telefonanruf.
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Personalisieren sie ihre Kundenkommunikation

Jeder Kunde hat individuelle Forderun-
gen, Erwartungen und Zahlungsmuster.
Aber ohne Daten kdnnen Sie lhren Job

als Inkassomitarbeiter nicht richtig ma-
chen. Kundenprofile missen aufgebaut,
aber auch Kundenhistorien gepflegt
werden. Dazu gehdren zum Beispiel his-
torisches Zahlungsverhalten und sich
stéandig weiterentwickelnde Kredit-Scores

von externen Parteien.

Viele ERP-Pakete und Buchhaltungs-Soft-
ware bieten oft eher rudimentare Kommu-
nikation mit Kunden. Erinnerungen oder
Mahnungen sollten immer auf Ebene des
Kunden oder eines Kundenprofils erfolgen.
So kommunizieren Sie auf angenehme und

angemessene Weise mit Kunden.

Es ist also am besten, alle ausgehenden
Erinnerungen personlich zu gestalten. Ver-
suchen Sie, das Format, die Sprache und

den idealen Zeitpunkt flr die Kommunika-
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tion mit Ihrem Kunden zu personalisieren.
Beispielsweise sollten sich Inhalt und Ton
einer ersten Erinnerungs-E-Mail von denen
der letzten Mahnung unterscheiden. Eine
Nachricht, die per SMS gesendet wird,
unterscheidet sich von einer solchen, die
Uber eine registrierte E-Mail gesendet wird.
Ein Brief an ein multinationales Unter-
nehmen ist nicht dasselbe wie ein Brief,
den Sie an einen Verbraucher schicken,
der Ihre Dienstleistungen in Anspruch
nimmt. Um Sie auf Ihrem Weg zu unter-
stltzen, sollte eine gute Inkasso-Software
bereits einige Vorlagen haben, mit denen

Sie beginnen kénnen.

Vergessen Sie nicht, die Historie des Kun-
den zu bericksichtigen, damit eine Mal3-
nahme, die sich in der Vergangenheit als
wirksam erwiesen hat, wiederholt werden
kann. Letztendlich wird das dazu beitragen,

dass Sie schneller bezahlt werden.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Ohne Daten konnen
Sie lhren Job als
Inkassomitarbeiter
nicht richtig machen.
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Freundliche Benachrichtigungen, bevor Zahlungen féllig sind

Der Erfolg des Inkassoverfahrens liegt
auch darin, proaktiv zu sein. Traditio-
nell wurden Mahnungen erst versendet,
nachdem die Zahlung féllig ist. Wenn Sie
einige Tage vor Félligkeit der Zahlungen
eine Erinnerung senden, kann dies die

Saumigkeit verringern.

Befédhigen Sie den Kunden

Ermdglichen Sie Ihren Kunden, selbst Mal3-
nahmen flir ausstehende Rechnungen zu
ergreifen. Bieten Sie Ihren Kunden nicht
nur die Gelegenheit, sofort zu bezahlen,
sondern auch die Moglichkeit, eine Be-
schwerde zu registrieren, ein Zahlungs-
versprechen zu leisten oder einen Zah-

lungsplan anzufordern.

Im Wesentlichen machen Sie also den Zah-
lungsvorgang flr lhre Kunden so schnell,
einfach und unkompliziert wie moglich, was

fUr diese bequem und fir Sie von Vorteil ist.

Beschwerden lber Lieferungen oder Rech-
nungen sind die Ursache fir viele verspéate-
te oder ausbleibende Zahlungen. Deshalb
ist es am besten, so schnell wie méglich
eine Lésung flr einen Streitfall zu finden.
Die Nachverfolgung und Organisation von

Beschwerden ist eine Herausforderung. Fir
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Ihre Kunden werden die Transparenz zu
schatzen wissen, dass sie vor der Fallig-
keit von Zahlungen benachrichtigt werden,
sodass sie Probleme wie fehlende Rech-
nungen oder potenzielle Streitigkeiten

friher erkennen kdnnen.

Kunden ist es frustrierend, wenn Beschwer-
den nicht bearbeitet werden und beispiels-
weise auch nach mehrmaligem Kontakt

noch Mahnungen folgen.

Das Gleiche gilt flir Zahlungsvereinbarun-
gen oder Versprechen mit lhrem Kunden.
Wenn eine bestimmte Vereinbarung oder
ein Zahlungsplan erstellt werden muss,
mUssen Sie dies aufzeichnen und versu-

chen, es zu automatisieren.

So wird glasklar, was zu welchem Zeitpunkt
passieren muss. Wenn beispielsweise ein
Kunde verspricht, innerhalb von finf Tagen
zu zahlen, wird die Software dies weiterver-
folgen und Sie benachrichtigen, wenn die

Zahlung immer noch nicht erfolgt ist.

Wenn Sie lhre Kunden zum Handeln befahi-

gen, starken Sie |hre Beziehung zu ihnen.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Fazit

Denken Sie letztendlich daran, dass der Inkassobereich

nur ein Teil des Unternehmensbetriebs ist.

In diesem Sinne: Auch wenn es wichtig ist,
den Uberblick tiber Ihre Forderungen zu
behalten, machen Sie sich deswegen nicht
allzu viel Stress. Mit ein wenig Organisation
und Anstrengung bekommen Sie Ihre Debi-

torenbuchhaltung (AR) in den Griff.

Brauchen Sie ein wenig zusatzliche Hilfe,
um lhre Debitorenbuchhaltung in Ordnung

zu halten? Einfacher als automatisierte AR-

1 billtrust

Software geht es gar nicht, insbesondere

mit einem engagierten Team hinter Ihnen.

Setzen Sie sich mit uns in Verbindung, um
mehr darlber zu erfahren, wie Sie Billtrust
in Kombination mit unserer Collections-L8-
sung nutzen kénnen, damit Sie sich wieder
auf das Wichtigste konzentrieren kdnnen:

lhr Unternehmen zu fihren.

Erhohen Sie Ihren Inkassoerfolg
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Mehr erfahren
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