De kortste weg van A naar B is een rechte lijn

Studiedag Huurincasso

Richard van Westenbrugge, 4 oktober 2023
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Incasso en ICT;

Klantreis oude situatie;

Problemen Incasso Woonbron;

Data Gedreven werken en verbeteren;
Strategie;

Naar gewenste situatie;

Credit Managementtool;

Resultaten.

Oooo
00

L
|

)

® woonbron




Incasso en ICT
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Strategie Woonbron niet herkenbaar in het incasso proces;
Aanpak incasso niet voldoende voor specifieke behoeftes klant;
Kwetsbare doelgroepen onzichtbaar;

Onnodige kredietkosten binnen het aanmaanproces;
Inefficiénte verdeling van het werk;
Veel handmatige werkzaamheden;
Hoge huurachterstanden;

Veel ontruimingen.
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Continu Verbeteren en Data Gedreven Werken

Purpose
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Continu
Verbeteren
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Ontbreken van een duidelijke strategie voor Incasso

Strategie draait in essentie om de vraag:

Wat doen we niet?
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Sociaal
incasseren

’,
P T Coum o b

Samen met onze partners bieden we w3nt geaft geen geboce Wi 3owsam contact O
extra service 3an onze kanten die de huur 33s betaalachtorstaed = et e [, 1)
niet kunnen betalen Dat doen we door _Q

maatwerk te leveren vroeg te signaleren
en persooniijk contact te zoeken

Doelen
« Daling huurachterstanden
« Verminderen deurwaarderszaken
« Voorkomen huisuitzettingen
« Besparen op kredietkosten
« Meer persoonlijk klantcontact
& oplossingsgericht werken

Kiantsegmenten

Groene kiant [ Uw hewrige betaler)

Oranje klant © ontge tetaer)

Blauwe klant [1leper’)

Rode kiant { Probleemgeval’) g.m Alr de Maot geen bulp ssnvascdt en
de huur mist neemt Wosndroe
contact op mat saw devrwadrder




De purpose van Sociaal Incasseren

Juiste “Tone of Voice”

Meer Klantcontact en mantwerk
Oplossingsogericht werken
Minder dewrwaardersikosten in
reRening brengen

Minder Ontrulmingen
Problemen van e klant snel tn
beelol

ontwikkeelingsmogelijiRheden op Kennis en
vaardigheden

Meer tijol voor de klant

Minder handwmatige en adwministratieve
werkzaanheden

Meer data wodig voor maatwerk aawn de klant
Modernere digitale wmidoelen nodtig
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VOB £f

Minder ontrubmingen minder Rosten
Lagere huurachterstansen

Lagere executieRosten toor meer
afhandeling in het minnelijke traject
Verminderen kredietikosten

Minder afooekingen oninbaar
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0 ontruimingen;

Verminderen deurwaarderszaken;
Besparen op kredietkosten;

Meer minnelijke betalingsafspraken;
Voorkomen klanten met schulden.
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:HESNG .. DE?E,L.PFMENT
Zijn er toekomstige ontwikkelingen? =~ ERP
Wensenlijstje; = ax o HD

p . PF?OJEC"]

Passen nieuwe bedrijfsprocessen in je huidige systeem?

Zijn de gebruikers tevreden? @

Kun je je klanten optimaal bedienen?
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Credit Management Systemen
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Klantgerichte benadering passend bij strategie van Woonbron;
Data en behandelplan;

Slim automatiseren van repeterende handelingen;

Robotisering en algoritmes bepalen volgende stap in de workflow;
Tijdswinst Incasso wordt ingezet op communicatie met de klant;
Focus op de kwetsbare klant.
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14 Huurder categorieéen
elke nacht opnieuw automatisch ingedeeld

- i Nieuwe
25 huurder
4 _
4 Goede betalende L\ Huurder die
al

Uitstekend betalende
huurder

Zeer goede
betalende huurder

Huurder die extra persoonlijke

huurder ~s. persoonlijke aandacht aandacht nodig heeft

nodig heeft

o
Huurder: "(K «/

) Huurder:
Kan wel / Wil wel

o Huurder:
Y - Kan wel / Wil niet

- Kan niet /Wil wel
Maatwerk nodig

_Huurder: LY Huurder die veel o ;’
Kan niet / Wil niet / persoonlijke -’\Q‘\/ Vertrekkende huurder

Motivatie en

- Structuurnodig Motivatie nodig

aandacht nodig S
Maatwerk nodig heeft -
w
Vertrokken huurder o/ ) )
Huurder met nazorg hulpverlening is
-3 «-.-.!.I. afgerond
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automatische > | Workflow processing 1l | ly41]1yTone of voice 3 g Distributie '
upload i State Engine : hLl LA b 1 Action Engine :
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Daily Agenda

door de medewerkers

Betalingen Interactie leidt tot:
= Regelingen -€
= Betalingsbeloften
* |Issue [ verweer
= Behandeling
via incassopartner

Herinneringen
Aanmaningen
Betaalverzoeken
via email, robocall,
sms of papier
(volautomatisch)

Persoonlijk
contact

Afgestemnd op
bewezen

I| I I betaalgedrag

klant / lid f huurder / abonnee [ donateur [ sponsor
of bewindwvoerder [ curator / andere derden namens dezen
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Verandering Klantsegmentatie in werken en denken

STURING WEERSTANDPROCES
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Welke resultaten hebben we behaald?

HUURACHTERSTANDEN HUIDIGE HUURDERS AFBOEKINGEN ONINBAAR
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MILJOEN

- 700 K
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Spijkenisse

N 06-12 43 88 87

@ rvwestenbrugge@woonbron.nl
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