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Context
Hoe
zwaar was de storm op de Nederlandse woningmarkt?
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Context
Nederlandse huizenmarkt kent aparte dynamiek: stijging van verliezen onvermijdelijk
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Context

Inmiddels neemt aantal klanten dat in achterstand komt af, maar piek zorgde voor druk
op efficiency en effectiviteit van klantbehandeling
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Context

Defaults en verliezen voor banken zijn toegenomen; hoge LTV zorgt voor aanhoudende
druk op prestaties, ook in 2015

# Klanten in achterstand / # klanten in portefeuille
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Trends & ontwikkelingen

Wat hebben Nederlandse Bijzonder Beheer organisaties gedaan in deze dwingende
context?

WE CANNOTSOLVE OUR PROBLEMS

WITH THE SAME Yy
WE USEDWENNK'WQ ,

CoREASEED THER

-Albert Einstein




Ontwikkelingen
Geleidelijke vervroeging van contactmoment bij Nederlandse geldgevers

Klantproces

Event Storno Default

I Achterstand I Achterstand
0-3 maanden > 3 maanden

situatie problemen

Organisatie
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Ontwikkelingen

Forse stijging van bezetting in combinatie met marktbrede performance verbetering

Achterstanden beheer: Herstel 0-30 dg
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Ontwikkelingen
Credit Managent organisaties hebben zichzelf opnieuw uitgevonden
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BESTURING TECHNOLOGIE OPLOSSING RELATIE
 Call center - Data verrijking « Hoge frequentie  * Klant centraal
aanpak Eaf|y . Segmenta’[ie & (Ca”) * Motiverende
« KPI driven differentiatie « Stop met veilen gesp_reks-
 Dossier- - Digitalisering * Inzicht (I-U) voering
controles « Van hard > « KTV meten
zacht (b-
coaching)

Evolutie CM in dalende woningmarkt ‘ ® ’
9 Purpose Management Consulting

14 oktober 2015 PURPOSE



Our way forward
Ontwikkelingen zijn in volle gang, waarbij data cruciale rol speelt in vernieuwing
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BESTURING TECHNOLOGIE OPLOSSING RELATIE
« Multilevel KPI's + Big Data « Restructuring « Computer gedrag
« Closing the loop ‘'speeltuin’ - Uitzendbureaus analyse
* Proces . Netwerken » Ideale klantreis
digitalisering

* Individualisering
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t.bodmer@purpose.nl
+31 647 09 90 79




