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Innoveren in tijden van recessie

In tijden dat de economische situatie zo snel verslechtert als nu het geval is, hebben organisaties

die stil blijven zitten het nakijken. Je moet dus blijkbaar iets doen. Maar wat dan, ga je

consolideren of juist innoveren? Tijdens een rondetafeldiscussie op het Jaarcongres Credit

Management, gefaciliteerd door MoreCredible, stond deze vraag centraal. Wat tijdens de sessie

al snel duidelijk werd, is dat iedereen wil innoveren.

Hans van Diest (Risk Manager BMW Financial Services)
won vorig jaar de Credit Management Award. Door vraag-
uitval neemt de investeringsbereidheid ook in zijn orga-
nisatie af. ‘Als credit manager ga je dan kijken wat je kan
toevoegen. Wij zoeken een balans tussen risico, sales en
innovatie. De innovatie wordt wel bemoeilijkt door de snel-
heid van deze crisis, maar we houden er altijd aandacht
voor. Ook Edith Tilburgs, Hoofd Debiteurenbeheer bij Tho-
mas Cook, gaf aan dat er binnen haar organisatie minder
resources beschikbaar zijn voor innovatieve projecten. ‘De
aandacht voor mijn afdeling is echter wel veel groter ge-
worden. Vroeger stuurden we dingen op, nu sta ik in de
directiekamer voor een persoonlijke toelichting. Als er ooit
een tijd was waarin ik draagvlak heb om innovaties door
te voeren, dan is het nu, alleen gaat dat niet gepaard met

grote budgetten.

E-FACTUREREN
Uit recent onderzoek door VVCM en MoreCredible is ge-

bleken dat 70 procent van de credit managers verwacht

dat e-factureren een positief effect zal hebben op de DSO.
Desondanks bleek nog geen derde van de aanwezigen er
al iets mee te doen. Tijdens de discussie gaven vooral de
credit managers van B2C-organisaties aan dat zij innova-
tieve ontwikkelingen zoals AcceptEmail, online betalen en
interactief debiteurenbeheer invoeren. Kostenbesparing is
daarbij niet de enige winst. Ook het op een nieuwe manier
met je klant communiceren en de kansen voor creditmar-
keting spelen een rol. Toch heeft e-factureren voor zake-
lijke klanten grote voordelen. Niek Bosch (Debt. Recovery
Supervisor, DHL Finance Services): ‘Klanten kunnen alles &
la minute inzien. Dat scheelt FTE’s. Ook zijn er minder dis-
puten. Aangezien klanten alles zelf kunnen inzien, kunnen

ze moeilijker achteraf klagen.

INNOVEREN ALTI)D TECHNISCH?

Ton Mouris, Credit Manager bij Securitas Alert Services:
‘Goed gebruikmaken van software levert tijdwinst op. Dat
betekent dat er meer tijd voor andere zaken overblijft. Ma-

riélle Kitsz (Credit Control Manager, Exact) stelde dat credit
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INNOVEREN IN TIJDEN VAN RECESSIE

managers zich niet blind moeten staren op software. ‘Ik heb
vooral geinvesteerd in mijn mensen. Bulkprocessen moet je
automatiseren, maar mensen onderhouden het klantcon-
tact” Toch is software een integraal onderdeel van innova-
tie, meende Hans van Diest. ‘En als je niet innoveert, loop

je op lange termijn achter de feiten aan.

ALIGNMENT MET SALES

Sales heeft het moeilijk in deze tijden. Het is extra hard
knokken voor de omzet. Men zit daarom niet altijd te wach-
ten op veranderingen vanuit credit control, hoe goed be-
doeld ook. Wel is het belang van credit management nu
duidelijker aantoonbaar. Wat dat betreft biedt de crisis een
goede kans voor credit management om de interactie met
de organisatie teweeg te brengen. Hoe kan innovatie daarbij
helpen? Rien van Poelgeest, Senior Credit Manager bij 3M
Nederland, pleitte voor volharding. ‘Veranderingen gaan
snel, daarom moet je constant blijven werken, uitleggen
en vasthouden. Om vertrouwen te verdienen moet je hard

werken aan relaties binnen de organisatie.

SALES INZICHT GEVEN?

Sommige pakketten bieden (web)viewers voor sales, is dat
een goede innovatie? Inzicht geven is goed, maar ‘views’
werken niet, merkte Robert Hanssen (Credit Manager, Struk-
ton) op. ‘Tk heb views gegeven, maar slecht vijf van de 200
mensen gebruiken ze! Ook Arnold Geelhoed, Credit Control
Director EMEA & APAC bij Elsevier, herkende dit. ‘We had-
den een probleem met sales. We hebben namelijk veel soor-
ten klantsegmenten waarbinnen de uitstaande bedragen
enorm verschillen. Daarom hebben we maatwerk geboden.

De klanten worden gesegmenteerd en elk segment krijgt een
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eigen behandelingstraject. Credit management stuurt sales
hierover e-mails. Dit werkt beter dan views omdat ze er
niet omheen kunnen. Rien van Poelgeest beargumenteerde
dat segmenteren niet te ingewikkeld moet worden. ‘Als een
klant niet betaalt, moet je hem bellen. Mijn advies is om
segmentatie te beperken. Geen 26 groepen, maar vier. Dat

maakt het ook gemakkelijker voor sales.

INFORMATIE BENUTTEN

Om de informatie zo effectief mogelijk bij sales of customer
services in te zetten, moet je het aanbieden in de systemen
die ze reeds gebruiken. Ook zit er veel informatie in de
systemen die organisaties niet optimaal benutten. Welke
informatie wel en niet gegeven moet worden, is daarbij een
belangrijk vraagstuk. ‘Als ze het nut inzien, gaan ze het ge-
bruiken’, zei Hans van Diest. ‘Risico is hot in huidige tijden.
Informatie uitwisselen gebeurt nog te veel handmatig. Als
ze (sales managers, red.) snel de juiste informatie krijgen,

kunnen ze ook snel handelen. Dit bespaart tijd.

ANDERE INITIATIEVEN DIE WERKEN

Naast informatie in systemen zijn er ook andere innovaties
die je kunt inzetten om alignment te verbeteren, bleek uit
de praktijkverhalen van de aanwezigen. Zo heeft Rien van
Poelgeest trainingen ‘finance voor non-financials’ mogen
organiseren voor de mensen van andere disciplines in zijn
organisatie. Robert Hanssen trekt het land door om presen-
taties te geven over zijn vakgebied. Met deze zaken wordt
een stevige brug gebouwd tussen credit management en
de business. Dus wees creatief en je bent al snel innovatief

bezig! AV
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