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,Geld ist nicht alles” — ein nicht nur fiir zwischenmenschliche Beziehungen giiltiger Satz. Bleiben
die Zahlungen eines Geschéftspartners aus, ist es zwar obligatorisch, diese einzufordern, aber auch
zwingend notwendig, hierbei Fingerspitzengefiihl walten zu lassen. Denn stdBt man den saumigen
Debitor zum Bespiel direkt mit der Drohung des Gerichtsvollziehers vor den Kopf, werden weitere
geschaftliche Aktivitaten haufig ausbleiben. Die SCQUT-Redaktion im Gesprach mit Herrn Andreas
Tafel, Geschaftsfiihrer der Apontas GmbH & Co. KG, und Herrn Kay Thieme, Bereichsleiter Vertrieb
und Apontas Akademie, (ber den schwierigen Spagat zwischen effektivem Inkasso und nachhaltiger
Kundenbindung.
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il SCQUT: Wie verdienen Sie Ihr Geld? Wer sind lhre Kun-
. den bzw. Mandanten?
| Tafel: Wir sind ein Unternehmen, das Forderungsmanagement
betreibt. Unsere Kunden sind in der Regel Glidubiger, die eine
hohe Anzahl an Forderungen haben - wie zum Beispiel grofie
Verkehrsunternehmen, die neben den Abo-Forderungen auch
Anspriiche gegen Schwarzfahrer haben. Daneben gehéren zu
" unseren Kunden Unternehmen der Versandwirtschaft, der
Versicherungswirtschaft, des Bankensektors und der Tele-
kommunikationsbranche, weshalb wir auch Co-Sponsor der
CCW 2012 sein werden.
| Immer haufiger sind es aber Forderungen der offentlichen
Hand im privatrechtlichen Bereich, die wir bearbeiten.

I | SCQUT: Um was fiir Schuldner handelt es sich in der Re-
| gel - Firmen oder Privatpersonen?

| Tafel: Der Anteil unserer Privatschuldner ist deutlich grofler
als der der gewerblichen Schuldner. Aber gerade wenn Sie an
die Banken denken, gibt es natiirlich auch gewerbliche Schuld-
| ner. Auch in der Versandlandschaft gehéren kleinere, mittle-
re oder groflere Gewerbetreibende dazu. Wobei das nicht die

grofSe Masse ist.

SCQUT: Die Lage mit einem saumigen Geschaftspartner
ist kompliziert: Auf der einen Seite ist man auf die Zah-
lung fiir die eigene Leistung angewiesen, auf der ande-
ren mochte man natiirlich ungern zukiinftige Geschéfte
durch einen unangemessenen Druck im Forderungsma-
nagement verderben. Wie kann dieser Drahtseilakt be-
waltigt werden?

Tafel: ~ Unserer

Meinung nach ist

JIUNTERNEHMEN  der personiiche
/AHLEN DEUTLICH g
BESSER ALS PRIVAT-
KUNDEN £ &

wichtigsten. Eins
muss man aller-
dings auch sagen:
Unternehmen
zahlen deutlich
besser als Privat-

kunden. Im Prinzip ist immer klar, dass Unternehmen ten-

denziell zahlungswillig sind. Es sei denn, es geht in Richtung

Insolvenz.

SPEZIAL

Um solchen Ausféllen vorzubeugen, ist daher ein entsprechen-
des Risikomanagement notwendig. Nur so ldsst sich im Vor-
feld erkennen, ob bei einem Geschiftspartner, der mir Geld
schuldet oder dem ich regelmiflig Waren bzw. Dienstleistun-
gen erbringe, etwas in die falsche Richtung lduft. In derartigen
Fallen kann z. B., wie in der Energiewirtschaft, tiber das Hin-
terlegen von Kautionen nachgedacht werden. Auch wenn dies
immer ein gewisses Einfithlungsvermogen erfordert, ist der

Umgang im B2B jedenfalls ein bisschen einfacher, weil dort

.| der Hintergrund klar ist und es meistens recht sachlich zugeht.

SCQUT: Falls es zum Hartefall kommt, also zum Gerichts-
verfahren bzw. zur Zwangsvollstreckung, beschiftigen
Sie fiir diese Félle eigene Anwalte oder treten Sie ledig-
lich als Vermittler auf?

Thieme: Wir haben bei uns im Haus die Partnerkanzlei
»Mumme und Partner®. Diese hat sich auf den Einzug zah-
lungsgestorter Forderungen spezialisiert und bearbeitet in
enger Kooperation mit uns solche Themen. Da aber ,,unsere®
Anwidlte natiirlich schon aus Kostengriinden nicht iiberall
in die Republik selbst hinfahren konnen, greifen wir auf ein
bundesweites Netzwerk uns bekannter und serioser Anwilte

zuriick, welche dann im Einzelfall von uns beauftragt werden.

SCQUT: Sie sagten, dass Sie auch Unternehmen der Ver-
sandwirtschaft vertreten. Da denkt man schnell an du-
biose Geschéaftspraktiken im Internet. Inwieweit priifen
Sie die RechtmaBigkeit der Forderungen lhrer Kunden?
Tafel: Also zunidchst einmal gibt es niemanden, der Kunde
werden kann, ohne dass wir ihn auch mal besucht haben. Das
heiflt Briefkastenfirmen im Ausland scheiden schon mal aus.
Zudem kann man natiirlich auch anhand der Datenqualitat
gewisse Riickschliisse ziehen oder durch das ganze Vertrags-
werk viele Sicherheiten einbauen. Und das tun wir selbstver-
standlich. Insofern spielen wir eher in der Liga von OTTO
Versand. Was nicht heif$t, dass nicht auch kleinere, seridse
Versandhéndler, die aus Deutschland in Deutschland agieren
und mit einer ordentlichen Anzahl von Forderungen arbeiten,
unsere Kunden sein konnen.

Aber alles, was Sie da so aus dem dubiosen Bereich angespro-
chen haben, kommt uns nicht ins Haus. Ehrlich gesagt, merkt
man mit einer gewissen Erfahrung auch schon, ob alles serios
und ordentlich zugeht oder nicht, ohne dass die Rechtméflig-

keit im klassischen Sinne gepriift werden muss.
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SCQUT: Was sagen Sie denn den schwarzen Schafen lh-
rer Branche, die auf zwielichtigem Wege entstandene
Forderungen einzutreiben versuchen?

Tafel: Der schlechte Ruf, der sich immer noch an der einen
oder anderen Stelle ums Inkasso rankt, ist im Prinzip fiir uns
so was wie das Haar in der Suppe. Diese Vorstellung der bo-
sen, halb illegalen, halb legalen Praktiken ist fiir unsere Bran-
che natiirlich nicht schon. Schon gar nicht, wenn man als
langjéhriger seridser Dienstleister seit nunmehr 40 Jahren am
Markt ist.

Man hat eben immer wieder mit Vorurteilen zu kimpfen. Die
moégen dann ja auch auf das eine oder andere schwarze Schaf
der Branche zutreffen, aber auf uns ganz sicher nicht. Mit
diesen Vorurteilen dann kdmpfen zu miissen, ist fiir uns sehr
unschon. Klar sollte man zwielichtigen Unternehmen kein
Vertrauen schenken, wohl aber denen, die mit Sorgfalt und
Gewissenhaftigkeit ihr Geschift betreiben.

SCQUT: Das Forderungsmanagement an sich ist ja auch
notwendig - wie die Leistungen, die von Callcenter-
Dienstleistern erbracht werden. Trotzdem wird auch
in unserer Branche eine hitzige Imagedebatte gefiihrt.
Schwarze Schafe kennen wir ebenfalls. Welche Nachtei-
le erwachsen lhnen aus einer solch schwierigen Situa-
tion, wenn Sie versuchen, neue Kunden zu gewinnen?
Miissen Sie sich damit tatsdchlich auseinandersetzen?
Tafel: Zwei Dinge finde ich interessant: Erstens Ihren Ver-
gleich mit der Callcenter-Branche, den ich sehr treffend finde.
Ich glaube, die Wirtschaft hat absolut eingesehen, dass sowohl
Forderungsmanagement als auch Callcenter-Dienstleistungen
notwendig und hilfreich sein kénnen und zum Teil kosten-
glinstiger und auf jeden Fall effektiver sind, als die Leistung
selbst erbringen zu miissen.

Zweitens die angesprochenen Bedenken tiber und Probleme
mit schwarzen Schafen. Das wird ja auch im Bereich Presse,
Funk und Fernsehen thematisiert — wie bei Akte 2011 oder
dhnlichen Sendungen - und sicher auch auf Schuldnerseite.
Denn natiirlich sind es vor allem die Schuldner, die tatsich-
lich immer wieder Opfer von zwielichtigen Machenschaften
werden.

Ich glaube, dass der Grofiteil der Wirtschaft und auch der
Grofteil der Unternehmen in beiden Branchen serids agiert,
aber doch immer wieder in Erklirungsnot gerit. Das kann
man ja auch positiv sehen: Es gibt immer ein Gespréchsthe-
ma. Und man kann immer dafiir werben, dass es mehr Gute
als Schlechte gibt.

SCQUT: Sie betreiben ein eigenes Communication Cen-
ter, um lhre Dienstleistungen intern durch In- und Out-
bound zu unterstiitzen. Wie viele Mitarbeiter beschifti-
gen Sie da?

Tafel: In der Regel beschiftigen wir 15-20 Mitarbeiter, sind
aber flexibel, sodass wir auch deutlich mehr Mitarbeiter direkt
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aus der sonstigen Sachbearbeitung hinzuziehen konnen, wenn

das notig ist.

SCQUT: Welche
Anforderungen
stellen Sie an
lhre  Mitarbei-
ter? Mit welchen
Schwierigkei-

= DIE MITARBEITER
“ms 2 KOMMUNIZIEREN

tiber Vergleiche und
Unterschiede  zur
Callcenter-Branche.

KONNEN &

dass auch klassische Callcenter-Dienstleister immer mehr am

Sie werden wissen,

Forderungsmanagement kratzen. So ein erster sanfter Mahn-
call - gerne ,,Softcollection genannt — wird da auch mal ge-
macht. Leider oft ohne dass es wirklich einen Inkasso- oder
Forderungsmanagementhintergrund oder gar entsprechende
Erfahrung gibt. Zudem sind die allerwenigsten tiberhaupt als
Inkassodienstleister registriert. Davon konnen wir uns klar
abgrenzen, da wir direkt aus dem Forderungsmanagement
kommen und das Telefon sehr stark nutzen. Wir wiirden jetzt
aber nie eine Sales-Kampagne oder einen normalen Kunden-
service z. B. fiir die O2-Hotline anbieten. Wir steigen immer
dann ein, wenn es darum geht, hinter dem Geld her zu te-
lefonieren, weil genau das unsere Spezialitit ist. Das kénnen
unsere Mitarbeiter, darauf werden sie trainiert.

Die Anforderungen sind in erster Linie kommunikations-
basiert, d. h. es kommt im Wesentlichen darauf an, dass die
Mitarbeiter erstens iiberhaupt kommunizieren kénnen und
zweitens auch gut damit umgehen kénnen, dass es in diesen
Situationen oftmals zu unangenehmen Gesprichen kommt,
da sie stellvertretend fiir jemand anderen vom Angerufenen
einen bestimmten Geldbetrag erhalten mochten, den dieser
nicht hat. Da ist natiirlich insbesondere Einfiihlungsvermdogen
in der Gesprichsfithrung gefragt. Das ist so wichtig, dass es
speziell trainiert wird. Zudem ist der Umgang mit dem, sa-
gen wir mal, ,,Stress“ enorm entscheidend. Denn vom anderen
Ende der Leitung wird natiirlich geschrien und geschimpft
oder auch geweint, wenn gerade eine Welt zusammengebro-
chen ist. Wir sind ja meistens nicht die einzigen, die Geld
wollen. Wenn das Geld zum Leben nicht mehr reicht, dann
sammeln sich rasch {iberall Schulden. So wird halt geweint,
gezetert und auch schnell geschrien.

Das nicht an sich heranzulassen, sachlich zu bleiben, den an-
deren wieder ein bisschen runterzubringen und zu versuchen,
die Losungswege aufzuzeigen, das sind die Herausforderun-

gen, die am schwierigsten fiir die Mitarbeiter sind.

JJES KOMMT IM
WESENTLICHEN
DARAUF AN, DASS



SCQUT: ... am Ende soll dann der Erfolg stehen: das
eingetriebene Geld! Dieser Spagat zwischen Ausiibung
des notwendigen Drucks und Eingehen auf die Befind-
lichkeiten des Gegeniibers bringt doch sicherlich viele
Mitarbeiter an ihre Grenzen?

Tafel: Das stimmt, die Grenzen miissen immer wieder neu
ausgelotet werden. Auf der anderen Seite ist es zum Gliick oft
so, dass sich schon am Ende des Gesprichs der Erfolg einstellt
- fiir beide Seiten. Wir versuchen, den Menschen in den Vor-
dergrund zu stellen, sowohl unseren Mitarbeiter als auch den
»Kunden, der etwas schuldet®. ,,Schuldner® sage ich gar nicht
so gerne, denn er war ja mal Kunde oder ist es noch.

Zum Gliick gibt es Instrumente, um mit Zahlungswilligen eine
Losung zu finden. Blod sind halt immer die Situationen, in
denen es Leute wirklich drauf anlegen und eben auch gar nicht
zahlen wollen.

Fiir den, der will, aber nicht kann, finden wir eine Losung.
Wer einfach nicht will, der muss manchmal gezwungen wer-

den, dann aber mit rechtsstaatlichen Mitteln.

SCQUT: Wie ist hier die prozentuale Verteilung zwischen
Willigen und Unwilligen?

33 DIE MUSIK
SPIELT AUSSERHALB
DER GERICHTE &6

Tafel: Die Musik spielt natiirlich auflerhalb der Gerichte und
Gerichtsvollzieher. Deswegen iiberwiegt die Zahl derer, die
eigentlich wollen, aber entweder voriibergehend oder dauer-
haft nicht kénnen. Sie liegt mit Sicherheit bei tiber 90 %. Die
schwarzen Schafe, die nicht nur bei uns, sondern tiberall auf-
tauchen, - manchmal betreut der Herr Zwegat' die ja auch -

die sind dann der kleine, iberschaubare Rest.

SCQUT: Haufig empfinden angemahnte Personen Mahn-
schreiben als unangenehm. Ein kldrendes Telefonat
kann hier sicherlich helfen. Die Mahnung ist aber nicht
zu umgehen, oder?

Tafel: Genau. Der Startpunkt ist immer ein Schreiben. Wir
miissen ja anzeigen, wer wir sind, warum wir uns melden,
wer uns beauftragt hat und was tiberhaupt fiir eine Forderung
vorliegt. Das muss schon prézise aufgefithrt werden. Danach
kommt entweder eine Reaktion von der anderen Seite oder

wir fassen nach, dann telefonisch.

SCQUT: ,Telefonterror” ware allerdings mindestens
genauso unangenehm wie ein bitterbéser Mahnbrief.

1: Schuldnerberater in der RTL-Reality-Reportage ,Raus aus den Schulden”.

SPEZIAL

In welchem Rhythmus wird der Schuldner von lhnen
angerufen?

Tafel: Wir haben flexible Workflows, die jederzeit anpassbar
sind. Es gibt Mandanten, mit denen stimmen wir ab, dass wir
mehr telefonieren. Es gibt - man glaubt es kaum - auch Man-
danten, denen es lieber ist, wenn wir gar nicht telefonieren.

In unserem Standard-Workflow sind es zwei vorgerichtliche
Call-Kampagnen. Eine Kampagne heif$t, dass man drei An-
rufversuche zu verschiedenen Tageszeiten macht. Wenn die
nicht erfolgreich sind, geht es halt schriftlich oder gerichtlich

weiter.

SCQUT: Und wenn jemand wider Erwarten von selbst auf
ein Schreiben reagiert, sind Sie im Inbound erreichbar.
Tafel: Richtig. Wir sind Montag bis Freitag von 8 bis 18 Uhr

erreichbar und freuen uns tiber jeden, der anruft.

SCQUT: Neben dem Forderungsmanagement bieten Sie
auch Weiter- und Fortbildungen in lhrer Akademie an.
Was genau kann man bei lhnen lernen?

Thieme: Die Apontas Akademie ist ein Spezialanbieter fiir
Fach- und Fithrungskompetenz im Forderungsmanagement.
Es geht um fachliche Fragen wie: Was bedeutet iiberhaupt
P-Konto?, welche Moglichkeiten gibt mir das Zwangsvoll-
streckungsrecht oder das europiische bzw. deutsche Insol-
venzrecht, was sind Insolvenztabellen, wie und wo muss eine
Forderung angemeldet werden. Eben all die Fragen, die ein
Sachbearbeiter oder auch ein Call-Agent im Forderungsma-
nagement eines Unternehmens beantworten muss.

Dazu wird seit zwei Jahren ergdnzend das Thema Fithrungs-
kompetenz im Forderungsmanagement behandelt. Ein Mitar-
beiter im Forderungsmanagement muss ganz anders gefithrt
werden als jemand, der ein ,bisschen Lotto am Telefon ver-
kauft. Eine Fihrungskraft sollte zudem rechtlich immer auf
dem neuesten Stand sein. Fragen, gerade von neuen Mitar-
beitern, miissen schnell, prazise und rechtlich korrekt beant-
wortet werden. Fachkompetenz hat in diesem Zusammenhang
eine ganz wichtige Stellung. Auch die Frage, wie mit der neuen
Rolle eines Chefs umzugehen ist, der aus den eigenen Reihen
emporgestiegen ist, muss beantwortet werden. Welche Distanz
ist dabei gegebenenfalls neu aufzubauen und wie verkaufe ich
das den ehemaligen Kollegen?

Losungen fiir all diese Fragen des Forderungsmanagements
bieten wir an fiinf Akademie-Standorten in Deutschland oder
als Inhouse-Schulung direkt im anfragenden Unternehmen

an.

SCQUT: Wer bildet denn bei lhnen aus?
Thieme: Professoren, Richter, Oberamtsrite ... jedenfalls
immer hochwertige Dozenten aus der Praxis oder akade-

mischen Bereichen, die auf ein Berufsleben im Fachbereich

2: P-Konto: Das Pfandungsschutzkonto (kurz: P-Konto) ist ein reines Guthabenkonto,
welches seit dem 01. Juli 2010 deutschlandweit bei Banken eingerichtet werden kann.
Es unterliegt besonderen Pfandungsschutzrichtlinien.
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3 |CH FRAGE MICH,
L CHER STAAT
R NOCH 50 M
HULDEN HAT £k
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Forderungsmanagement zuriickblicken kénnen und, wie sagt

man so schon, mit allen Wasser gewaschen sind und genau
wissen, wo die Musik spielt.

SCQUT: ,Wenn man 50 Euro Schulden hat, so ist
man ein Schnorrer. Hat jemand 50.000 Euro Schul-
den, so ist er ein Geschdaftsmann. Wer 50 Millionen
Euro Schulden hat, ist ein Finanzgenie. 50 Milliar-
den Euro Schulden haben - das kann nur der Staat.”
Wie stehen Sie zu dieser Aussage? Weshalb wird beim
kleinen Schnorrer im Forderungsmanagement ein ver-
gleichsweise eher harter Ton angeschlagen?

Tafel: Ich frage mich, welcher Staat denn nur noch 50 Milli-
arden Schulden hat ...
sind wir ja eigentlich alle ...

nein, Spafd beiseite. Ich finde, der Staat

SCQUT:...
Tafel: ...
Schilder dranhingen, wo ,,der Staat draufsteht. Dort arbeiten

vorliegend auf jeden Fall in der Haftung ...

auch sonst. Es gibt ja nicht nur Gebdude, an denen

Menschen. Wer etwas andern will, muss sich politisch enga-
gieren oder anders wihlen - das sind die demokratischen Mit-
tel, die zur Verfiigung stehen. Notfalls muss man auswandern.
Ich finde, was in der Sache falsch ist, bleibt falsch. Ob es um
50 Euro oder 50 Milliarden Euro geht, spielt da eigentlich kei-
ne Rolle oder sollte zumindest keine spielen. Dass es von der
Wahrnehmung der Menschen her, gerade auch in Deutsch-

land, sicherlich immer so ist, dass ,die Kleinen“ bluten
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miissen, wahrend ,die Groflen® davonkommen, ist meines
Erachtens eines der grofiten gesellschaftlichen Themen, — mal
abgesehen von der Reichtum-Armut-Debatte - die wir zu
Recht haben. Aber da halten wir uns mal vornehm raus und
sagen: Das iiberlassen wir anderen.

Im Ubrigen sei noch eins gesagt: Der Staat selbst hat ja auch
grofle Schwierigkeiten, seine Forderungen einzutreiben. Denn
er hat ja nicht nur eigene Schulden, sondern auch Ansprii-
che gegeniiber seinen Biirgern. Das ist ein sehr spannendes
Thema. Vielleicht konnen wir damit die Klammer wiederher-
stellen. Es wird namlich iiberlegt, offentliche Forderungen
zumindest testweise auch durch die sicherlich effektivere und

erfahrenere Privatwirtschaft eintreiben zu lassen. m
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Andreas Tafel Kay Thieme
Geschaftsfihrer von Bereichsleiter Vertrieb
Apontas & Apontas Akademie
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