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Die wachsende Diskrepanz

Die Lucke zwischen den Erwartungen der Kundinnen und Kunden und der tatsachlichen
Leistungsfahigkeit von Recovery-Prozessen war noch nie so grol3. Konten lassen sich heute
in Minuten eréffnen, Geld weltweit bewegen und Ausgaben Uber intuitive Apps steuern, die
sich dem individuellen Verhalten anpassen. Wird jedoch eine Zahlung versaumt, treffen
viele Menschen noch immer auf standardisierte Schreiben, starre Gesprachsleitfaden und
stark eingeschrankte Kontaktmaglichkeiten.

FUr eine britische Retailbank war diese Diskrepanz langst mehr als ein reines Kundener-
lebnisproblem. Wahrend sich grof3e Teile der Organisation modernisiert hatten, waren die
Recovery-Prozesse Uber Jahrzehnte nahezu unverandert geblieben. Die Folge waren stei-
gende Betriebskosten, geringe Kundenansprache und eine Customer Journey, die nicht
mehr zu den Erwartungen moderner Finanzdienstleistungskunden passte.

Gemeinsam mit Ophelos machte sich die Bank daran, ihr Stage-2- und vorgerichtliches
Recovery-Verfahren grundlegend zu modernisieren. Ziel war nicht Automatisierung um ih-
rer selbst willen, sondern ein System, das Kunden dort abholt, wo sie in ihrer Customer
Journey stehen - skalierbar, regelkonform und mit messbaren Ergebnissen.

Moderne Erwartungen erfiillen

Banken stehen hier vor einem besonderen Spannungsfeld. In digitales Onboarding, Zah-
lungsverkehr und tagliche Kontofuhrung wurde erheblich investiert. Gerat ein Kunde je-
doch in finanzielle Schwierigkeiten, landet er haufig in einem parallelen System, das von
manuellen Prozessen und eingeschrankten Kontaktstrategien gepragt ist.

Dieser Bruch ist deutlich spurbar. Kundinnen und Kunden, die personalisierte digitale Ser-
vices gewohnt sind, werden plétzlich auf eine Referenznummer reduziert, zu festen Zeiten
kontaktiert, Uber wenige Kanale - und ohne Berucksichtigung individueller Umstande.

Die Auswirkungen gehen Uber Frustration hinaus. Klassische Ansatze erreichen nur einen
Teil der Betroffenen, erkennen Vulnerabilitat oft zu spat und skalieren Kosten linear mit
dem Fallvolumen. Fur die britische Bank bedeutete die starke Abhangigkeit von agenten-
basierten Prozessen, dass eine bessere Abdeckung nur durch zusatzlichen Personalaufbau
moglich gewesen ware.

Warum operative Erfahrung bei der
Entwicklung von KI entscheidend ist

Der Unterschied zwischen Ki, die theoretisch funktioniert, und KI, die sich in der Praxis
bewahrt, liegt haufig in der operativen Tiefe ihres Designs.

Viele Automatisierungslésungen behandeln Inkasso primar als technisches Problem: Inten-
tionen klassifizieren, Antworten generieren, Ergebnisse weiterleiten. Was ihnen fehlt, ist die
gelebte Erfahrung schwieriger Gesprache, ein echtes Verstandnis menschlichen Verhaltens
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unter finanziellem Druck und die nétige Feinflhligkeit, um zum richtigen Zeitpunkt Vertrau-
en aufzubauen.
Ophelos wurde gemeinsam mit Intrum entwickelt und basiert auf operativen Erkenntnis-

sen aus Millionen realer Kundeninteraktionen in europaischen Markten. Diese Veranke-
rung pragt nicht nur, was die Kl leisten kann, sondern vor allem, wie sie sich verhalt.

I ), Ophelos

Chat Customer Data

Performance Channel

Light O Full © Chat

Hi how do | pay?

Hello Jacob, you can make a payment through your Ophelos account. Simply log_in using your 6 digit reference code, which is a23f4r. Once logged in,

you'll find several payment options:

# Pay in full now - pay the whole balance today.
T Schedule now, pay in full later - make a full payment at a later date up to 30 days in the future.

4 Set up a suggested payment plan - split your balance into manageable monthly payments.

Submit your own payment amount - tell us how much you want to pay and set up a plan right away.

You can pay via direct debit, or any major debit card. Choose the option that works best for you.

Abb.: OphelosGPT, die konversationelle KI-Plattform fur eingehende Kundenkontakte
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Wie sich diese operative Verankerung konkret

zelgt

OphelosGPT, die konversationelle Kl-Plattform fur eingehende Kundenkontakte, arbeitet
mit spezialisierten Agenten fur unterschiedliche Gesprachsphasen. Eine Ubergeordnete
Steuerungsebene halt Kontext und Gesprachsfluss zusammen. Separate Agenten kim-
mern sich um allgemeine Anfragen, Zahlungsvereinbarungen, Einwande und die Unterstut-
zung vulnerabler Kundinnen und Kunden. Uberschreitet die Komplexitat definierte Schwel-
len, erfolgt eine nahtlose Ubergabe an menschliche Sachbearbeiter.

Besonders wichtig: Die Erkennung von Vulnerabilitat basiert nicht allein auf Schlusselwor-
tern. Das System identifiziert sprachliche und verhaltensbezogene Muster, die erfahrene
Inkasso-Mitarbeitende mit finanzieller Not verbinden. Treten solche Indikatoren auf, passt
sich die Interaktion automatisch an - Tonalitat, Handlungsoptionen und Eskalationspfade
verandern sich entsprechend.

Die gleichen Prinzipien liegen auch Ophelos Voice Al zugrunde, das wdchentlich zehntau-
sende Outbound-Anrufe in ganz Europa steuert. Dies zeigt, dass operativ fundierte Kl ka-
naltbergreifend skalieren kann, ohne an Sensibilitat oder Kontrolle zu verlieren.

Kundenbediirtnisse im Zeitalter sofortiger
Services adressieren

Unternehmen, die in den vergangenen zehn Jahren Kundenerwartungen nachhaltig ver-
andert haben, eint ein gemeinsames Merkmal: Sie haben Reibung aus zuvor komplexen
Prozessen entfernt. Digitale Banken ermdglichen Kontoerdffnungen ohne Filialbesuch. Lie-
ferplattformen machen es selbstverstandlich, Essen mit wenigen Klicks nach Hause zu be-
stellen.

Diese Erfahrungen haben die MaRRstabe verschoben. Studien zeigen, dass schlechter Kun-
denservice die Weltwirtschaft jahrlich Billionen kostet - insbesondere jungere Konsumen-
tinnen und Konsumenten bewerten Unternehmen stark anhand der Servicequalitat.

Fur deutsche Institutionen ist diese Dynamik besonders relevant. Der deutsche Markt liegt
bei digitalen Kundeninteraktionen mehrere Jahre hinter dem britischen zurtick und kann
daher erheblich von den dort gewonnenen Erfahrungen und bewahrten Praktiken profitie-
ren.

Diese Lucke zwischen GroRRbritannien und Deutschland beschrankt sich nicht auf den Ban-
kensektor. In allen transaktionsintensiven Branchen ist der UK-Markt weiterentwickelt -
und eroffnet deutschen Organisationen die Chance, von ausgereiften Modellen zu lernen.

Im Inkasso entsteht daraus zugleich Druck und Potenzial. Viele Kundinnen und Kunden mit
Zahlungsschwierigkeiten mdchten ihre Situation klaren, werden jedoch durch traditionelle
Prozesse daran gehindert. Der Abbau von Reibung kann die Ergebnisse flur beide Seiten
deutlich verbessern.
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Die Bank setzte daher auf echte Omnichannel-Ansprache, 24/7-Verfugbarkeit und Persona-
lisierung im grof3en Mal3stab. Statt alle Kunden gleich zu behandeln, ermittelt das System
fur jede Person den passenden Zeitpunkt, Kanal und die angemessene Ansprache.

Self-Service erwies sich dabei als besonders wirkungsvoll. Viele Menschen regeln sensible
finanzielle Themen lieber selbststandig. Uber das Portal lassen sich Zahlungspléne einrich-
ten, Zahlungen vornehmen oder Zahlungspausen beantragen - in weniger als 30 Sekunden,
ohne Warteschleifen oder komplizierte Menus.

Dies markiert einen Wandel: weg vom Erzwingen von Kontakt hin zum Ermdglichen von
Interaktion.
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Abb.: Ophelos Payment Plane als Self-Service fur Kunden und Kundinnen
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Ergebnisse und regulatorische Einbettung

Die Transformation zeigte klare Wirkung. Die Kundeninteraktion nahm zu, die Betriebskos-
ten sanken durch die Verlagerung standardisierter Vorgange auf Kl, und die Kundenzufrie-
denheit verbesserte sich spurbar.

Ebenso wichtig war die starkere regulatorische Absicherung. Samtliche Interaktionen sind
dokumentiert und auditierbar, Entscheidungslogiken werden protokolliert, und die Uber-
wachung von Vulnerabilitat lauft kontinuierlich, sodass unterstutzungsbedurftige Perso-
nen konsistent identifiziert werden.

Dies entspricht den Anforderungen von Regulierungen wie der Consumer Duty der briti-
schen FCA und dem EU Al Act, in denen Transparenz, menschliche Aufsicht und Verant-
wortlichkeit zentrale Erwartungen an Hochrisiko-Systeme darstellen.

Ausblick

Die Kluft zwischen alltaglichen digitalen Erlebnissen und Inkasso-Interaktionen wird sich
weiter schliel3en. Institutionen, die die Modernisierung hinauszdgern, riskieren nicht nur
operative Nachteile, sondern auch den Verlust tragfahiger Kundenbeziehungen in schwie-
rigen Lebensphasen.

FUr deutsche Organisationen, die ihre Inkassostrategien Uberprufen, lassen sich mehrere
Lehren ziehen: die Bedeutung von Partnern mit echter operativer Tiefe, der Nutzen klar
abgegrenzter Einstiegsszenarien und die Erkenntnis, dass Compliance und Kundenerlebnis
keine Gegensatze sind.

Entscheidend ist nicht die Technologie an sich, sondern wie wirkungsvoll sie eingesetzt wird,
um Kunden, operative Effizienz und regulatorische Anforderungen gleichzeitig zu verbes-
sern. FUr Branchen mit besonders digital affinen Kundengruppen - etwa E-Commerce, En-
ergie oder Telekommunikation - gelten diese Dynamiken umso starker.
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