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Context
Hoe zwaar was de storm op de woningmarkt?
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Context
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

Ontwikkeling Instroom
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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 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
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Ontwikkelingen
Forse stijging van bezetting op Credit Management afdelingen

Gem. # FTE op CM-afdeling (in benchmark) ..
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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 / . Segmentatie & (call) - Motiverende
::)rofessmnal- differentiatie * Stop met veilen* gespreks-
isering Ear o : '
et g *y* - Digitalisering * Inzicht (I-U) voering

« KPI driven « Van hard > « KTV meten*

* Dossier- zacht (b-
controles coaching)
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Ontwikkelingen — herstel 0-30dg

Forse stijging van bezetting in combinatie met marktbrede performance verbetering

Achterstanden beheer: Herstel 0-30 dg verbeterd
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Ontwikkelingen — individueel dashboard

Beheerderkaart geeft inzicht in eigen performance t.o.v. collega’s (volgende incl.
klantfeedback - ING)

Achterstanden Onderzoek ~  Pilots +  Live~  Kaaren ~  Secured rapportages ~

Samenvatting
Hierbij een overzicht van hypotheek regelingen en uitstroom in aantallen, percentages en suro's.
Hierdoor kan je jezef vergeliken met je teamladen, je team in geheel &n de hele afdeling. Zie tips voor vertogen vitstroom

Team: TeamSpirit
Teamleden: Beheerder 1, Beheerder 2, Beheerder 3, Behearder 4, Beheerder 5, Behearder 6, Behaerder 7

Betalingsregelingen Uitstroom Doorlooptijd
Mestperiode suni, 5uli, sugustus Meetperiode oktobar Meetperiode o2 nouenbar
Gemiddeld percentage succesvolle Gemiddeld aantal hypotheken dat uitstroomt Gemiddekde doorooptid in totaal huidige:
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Ontwikkelingen - Verkoop

Partijen veilen minder en passen vaker de volmacht toe

Type verkoop / totaal aantal verkopen

2014

2013

2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= OHV =mGOHV mVeiling en onderhandse executie
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Ontwikkelingen - klanttevredenheid
Bijzonder Beheer investeert in soft skills van medewerkers

iR

&

Perig \ In Early van .ﬂ

Ll

Respons | | » Late van 5,4 L.




Way forward in hypothekenland

Ontwikkelingen zijn in volle gang, waarbij data cruciale rol speelt in vernieuwing

@ @ ® O

BESTURING TECHNOLOGIE OPLOSSING RELATIE

« Multilevel KPI's + Big Data « Restructuring « Computer
. Closing the loop ‘speeltuin’ « Uitzendbureaus gedrag analyse
 Proces . Netwerken * |deale klantreis
digitalisering

* Individualisering

Credit Expo | Evolutie CM in dalende woningmarkt ‘ ® ’
14 Purpose Management Consulting
5 november 2015 RlElS




t.bodmer@purpose.nl
+31 6 47 09 90 79




