Benchmark des activités de Recouvrement
casSe et revue des pratiques en matiére
d'externalisation pour une banque a réseau

Busines

Envisageant de
procéder a
I'externalisation
d'une partie du
process de
recouvrement
sur le marché des
Particuliers, la
Direction de
I'Organisation de cet
Etablissement a
mandaté EQUINOX
Consulting pour
effectuer un
benchmark de
I'efficacité et de
la performance
du traitement des
activités de
recouvrement ainsi
qu'une revue des
organisations et
bonnes pratiques
du marché

Intervention menée
en 2006

Effectif mission :
e Un Directeur
e Un consultant

Durée: 1,5 mois

nationale

ILa demande

Evaluer le niveau d'efficacité et de performance du process actuel et en

déduire les pistes d'amélioration.

Identifier les bonnes pratiques existantes en matiére d'organisation du
dispositif de recouvrement et notamment en matiere de recours a

['externalisation

ILa démarche

Revue comparée
des pratiques
existantes

e Description détaillée de
I'organisation et des process
internes

e Recueil des données marché
(entretiens confréres et
recouvreurs, études,
documentation publiée,..)

e Mise en évidence des facteurs
d'écarts et éléments
d'explication

e Etat des forces et faiblesses de
['organisation

@ Recommandations

Benchmark de

performance des

activites

e Adaptation du dictionnaire
d'activités de référence

@ Recueil et traitement des
données quantitatives

e Analyse des principaux
processus

e Analyse des principaux
processus

e Analyse et documentation des
principaux écarts

[leslivrables
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> Matrice de délégation fonction || » Organisation centralisée

,

du niveau de risque client, du
montant et de la durée de
I'anomalie

> Automatisation de certaines
régularisations en fonction du
profil risque client

» Passage sur une équipe
deédiée a J+30

> Souplesse dans la
suppression des moyens de
paiement

> Régularité du suivi (pas de
période de latence)

> Possibilité de réduire les
délais en fonction du risque

» Relance systématisée et
sur-pression sur les clients
risqués

31%

Sur 100 000 anomalies mensuelles

[Brégul <J + 21 mrégul <J + 80/85 Orégul <J + 210 Dransmis au recouvreur.

e Analyse des performances par activité
@ Analyse comparée des dispositifs et organisations couvrant les différentes

phases du process

e Facteurs clef de succes (proposition de process type)

Pré-contentieux

55%






