Zmiany wprowadzone w spétce EGB Investments S.A. w okresie 2015-2017 r.

1. Zmiany w strukturze organizacyjnej organizacji

Wprowadzono szereg zmian w strukturze organizacyjnej organizacji, w tym. m.in.:

1.1. Utworzono i rozwijano w ramach grupy Kancelarie Prawng EGB Barttomiej Swiderski Sp.
K. z siedzibg we Wroctawiu, w celu zapewnienia kompleksowej, specjalistycznej obstugi
portfeli wierzytelnosci na etapie sgdowo-egzekucyjnym. Kancelaria jako odrebna spétka,
zgodnie z pierwotnym zamystem, operacyjnie funkcjonowata we Wroctawiu, w ktérym
obok Warszawy koncentruje sie przewazajgca czesS¢ biznesu zwigzanego z rynkiem
zarzadzania wierzytelnosciami w Polsce. Dobor lokalizacji zapewniat tatwy dostep do
zasobow  pracowniczych o odpowiednich  kompetencjach i doswiadczeniu.
Kilkunastoosobowa struktura podlegata sukcesywnemu rozwojowi.

1.2.Znaczaco rozwinieto jednostke call-center, wchodzacej w sktad struktury organizacyjnej
EGB Investments S.A. w celu umozZliwienia efektywnej obstugi duzych wolumenow
wierzytelno$ci masowych. Liczbe negocjatoréw zwiekszono przeszio dwukrotnie — z ok 20
do przeszto 40 pracownikow, zatrudnionych w petnym wymiarze czasu pracy. Zwigkszono
réwniez liczbe koordynatorow — liderow grup call-center oraz ograniczono ilo$¢
obowigzkéw administracyjnych, ktére wykonywali we wczesniejszym okresie aby mogli w
petni skoncentrowaé sie na monitorowaniu wynikow i pracy z podlegtymi im grupami
negocjatoréw. Nalezy zwrdci¢ uwage na fakt, iz potencjat jednostki mogt by¢ w dalszym
ciggu skalowany — w skitad infrastruktury biurowej call-center wchodzito przeszto 60
stanowisk dla operatoréw, co dawato mozliwos¢ zwiekszenia liczby negocjatoréw do ok
120 os6b pracujgcych w systemie dwuzmianowym.

1.3. W Centrum Operacyjnym we Wroctawiu, zorganizowanym w zwigzku z utworzeniem w tej
lokalizacji Kancelarii Prawnej EGB zatrudniono réwniez specjalistow z doswiadczeniem w
innych duzych spétkach z branzy zarzgdzania wierzytelnosciami, w ramach rozwoju
Zespotu Windykaciji Portfeli Korporacyjnych.

1.4.W zwigzku z identyfikowanymi deficytami na polu wspotpracy z potencjalnymi dostawcami
portfeli wierzytelnosci — wierzycielami pierwotnymi, jak réwniez w zakresie znajomosci
rynku, zatrudniono doswiadczonego menadzera - specjaliste w zakresie akwizycji portfeli i
Zlecen windykacyjnych, posiadajgcego kilkunastoletnie doswiadczenie w branzy oraz
doskonate rozeznanie na rynku, na stanowisko Dyrektora Biura Inwestycji.

1.5.W styczniu 2017 r. utworzone zostato Biuro Strategii Windykacyjnych — jako jednostka
dedykowana do zarzadzania portfelami, opracowywania, wdrazania i monitoringu
realizacji strategii obstugi portfeli. Kadra Biura Strategii sktadata sie z pracownikow
doskonale znajgcych proces windykacji od strony biznesu oraz z analitykow z
wyksztatceniem matematycznym. Jedng z intencji utworzenia jednostki dedykowanej do
opracowywania i nadzoru nad realizacja strategii bytlo wytgczenie tych procesu z
kompetencji jednostek windykacyjnych — wykonawczych, celem zapewnienia
obiektywizmu, a tym samym optymalizacji procesu.

1.6.Zwiekszono ok. dwukrotnie sktad zespotéw odpowiedzialnych za raportowanie, analizy
oraz wyceny funduszy w celu zapewnienia mocy przerobowych na etapie obstugi
zarzgdzanych wierzytelnosci. Wzmocnienia osobowe podyktowane byty przyjeciem do
zarzgdzania portfeli kolejnych funduszy sekurytyzacyjnych.

1.7.W organizacji, w ramach jej rozwoju zatrudniono osoby z doswiadczeniem w innych
firmach z branzy (w tym m.in. P.R.E.S.C.O. Group, Ultimo S.A., Lindorff [d. Casus
Finsnse], Kruk S.A., Kredyt Inkaso S.A., Intrum Justitia) co umozliwito wykorzystanie z
efektéw synergii na etapie budowy i optymalizacji proceséw operacyjnych. W okresie
wczeshiejszym ze wzgledu na lokalizacje siedziby Spdétki EGB Investments S.A. w
Bydgoszczy, mozliwosci w tym zakresie byly ograniczone.

1.8.W celu podniesienia efektywnosci proceséw rekrutacyjnych na stanowiska szeregowe w
lokalizacji bydgoskiej nawigzano kontakty z biurami karier lokalnych uczelni wyzszych
oraz przeprowadzono kampanie rekrutacyjne.

2. Zmiany systemowe i technologiczne.
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W celu zapewnienia mozliwosci obstugi znacznie zwiekszonej ilosci rekordéw wprowadzono
szereg rozwigzan technologicznych istotnych z punktu widzenia wymagan, koniecznych do
spetnienia w ramach zarzgdzania portfelami wierzytelnosci masowych, w tym m.in.:
2.1.Wybrano i zaimplementowano narzedzie do automatycznej obstugi ruchu telefonicznego
wychodzacego i przychodzacego (tzw. ,dialer”) z funkcjg naddzwaniania w tle, dziatajgcy
m.in. w trybie predictive (badanie parametréw ruchu w toku dziatania i dostosowywanie na
biezgco). W okresie wczesniejszym — do konca 2016 roku Spétka wykorzystywata
narzedzie autorskie typu ,click-to-call’”, w ktérym to pracownik manualnie inicjowat
pofgczenie, manualnie dobierajgc rekordy. Wprowadzenie narzedzia dialerowego juz na
poczgtkowym etapie zwiekszyto moc przerobowg jednostki przeszto pieciokrotnie.
2.2.Oprogramowano automaty zasilajgce narzedzie dialerowe — tworzace pliki wsadowe do
poszczegoblnych kampanii telefonicznych (tzw. calling listy) o réznych priorytetach obstugi.
2.3.Zintegrowano z narzedziem dialerowym system operacyjny EGB Investments.

2.4.W celu zwiekszenia prawdopodobienstwa uzyskania kontaktu i optymalizacji parametréw
zwigzanych z ruchem pofgczen wychodzgcych zmodyfikowano paramenty oferty
operatora telekomunikacyjnego - zaréwno od strony wydajnosci (zwiekszenie liczby
kanatdw, zwiekszenie parametru CPS - calls per second, majgcych wptyw na
efektywnos$¢ dziatania narzedzia dialerowego), jak i efektywnosci dotarcia (zwiekszenie
puli numeracyjnej do prezentacji, wtaczenie do puli numeréw komorkowych z réznymi
prefiksami).

2.5.Zintegrowano system operacyjny EGB Investments z aplikacjg e-sgdu w celu zapewnienia
mozliwosci wykorzystania w procesie sadu elektronicznego (EPU) na masows,
zautomatyzowang skale. W okresie wczesniejszym system EGB nie zapewniat mozliwosci
komunikacji zwrotnej z EPU, co w praktyce uniemozliwiato jego wykorzystania w procesie
na masowg skale.

2.6.Zmodyfikowano system operacyjny EGB Investments umozliwiajac elastycznos¢ w
zakresie kolejnosci zarachowywania uzyskiwanych sptat i dywersyfikacje metodyhki
pomiedzy portfelami — w calu przystosowania na potrzeby obstugi portfeli réznych
wierzycieli, podlegajacych odmiennym wymaganiom, wynikajgcym z tresci umdéw o
zarzadzanie.

2.7.Wykonano przeglad procedur i procesy optymalizacyjne systeméw wspomagajgcych EGB
— systemu wydrukdéw oraz systemu obiegu dokumentaciji.

2.8. Wprowadzono system oznaczen kodowych w zakresie podejmowanych akcji i ich efektéw
(kody akciji, flagi, listy stownikowe) do systemu operacyjnego, w miejsce przewazajgcych
we wczedniejszym okresie notatek tekstowych — co umozZliwito oparcie na tych danych
warunkow funkcjonowania automatéw wspomagajgcych zarzgdzanie portfelami i
raportéw.

2.9.W celu zwigkszenia wydajnosci i ograniczenia ryzyk zwigzanych z ewentualnym brakiem
wsparcia autorskiej aplikacji EGB Investments, podjeto decyzje o wdrozeniu nowego
systemu operacyjnego w miejsce dotychczas uzywanego systemu autorskiego EGB
Investments. Zawarta zostata umowa z jednym czotowych krajowych producentow
oprogramowania branzowego, a do momentu sprzedazy EGB Investments S.A. na rzecz
GetBack ukonczone zostaty prace wdrozeniowe w zakresie pierwszego z dwéch etapdéw.

2.10. W celu zwiekszenia poziomu bezpieczenstwa baz danych wprowadzono propagacje
danych pomiedzy dyskami w ramach macierzy RIDE.

2.11. W celu optymalizacji czasu przywrdcenia mozliwosci funkcjonowania produkcyjnego
na wypadek awarii przeprowadzono wirtualizacje serwerow VMware.

Zmiany organizacyjno-techniczne przeprowadzone w celu podniesienia poziomu

efektywnosci

3.1. Wprowadzono system ,windykacji rownolegtej” (wspomaganie windykacjg polubowng na
etapie sgdowo-egzekucyjny), co wymagato znacznych modyfikacji systemowych oraz
modyfikacji systemu rozliczen jednostek. We wczesniejszym okresie dana wierzytelno$é
mogta by¢ obstugiwana wylgcznie na etapie polubownym lub sgdowo-egzekucyjnym, co
bylo nieefektywne, w zwigzku m.in. ze zwiekszeniem czaséw rozpatrywania pozwow
przez sady.
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3.2.Wprowadzono zmiane systemu rozliczen negocjatorow call-center stuzgcg zwigekszeniu
motywacji i poziomu orientacji na wynik ($ciste uzaleznienie wyniku od efektow
podejmowanych dziatan), jak réwniez zwiekszeniu frekwencji. Zmianie systemu rozliczen
towarzyszyta zmiana podejscia do obstugi spraw masowych — detalicznych — tj.
rezygnacja z przypisania do statego opiekuna sprawy wszystkich osigganych efektéw, co
bylo demotywujgce dla nowozatrudnionych pracownikéw i w praktyce stalo w
sprzecznosci z ideg obstugi wierzytelno$ci masowych przy wykorzystaniu narzedzia
dialerowego.

3.3.Wprowadzono system oceny operatorow oparty na kilkunastu kryteriach oraz
przyporzadkowanych im wagach, w ramach ktérego oceniano m.in. odchylenia pozytywne
i negatywne na tle grupy. System — umozliwiat rankingowanie operatoréw, natomiast
koordynatorom dawat mozliwos¢é ukierunkowania na obszary deficytowe w pracy z
podwiadnym.

3.4.W celu zwiekszenia motywacji pracownikéw call-center wdrozono system konkursow dla
negocjatoréw i koordynatorow (rézne kryteria-warunki, nagrody finansowe i poza
finansowe — np. vouchery do restauracji, bilety do kina).

3.5.Utworzono system raportowania operacyjno-finansowego, w tym raportowania
dedykowanego na potrzeby monitoringu ruchu telefonicznego (w tym np. poziomu
potaczen nieodebranych w podziale na kwadranse) oraz jego efektow. W ramach
wdrozonego systemu raportowano m.in. stany portfela, sptacalnosci, poziom kosztow,
pozyskiwane deklaracje oraz ich sptacalnos¢ (tu réozne agregaty — w podziale na portfele,
czasowym itp.) odzyski w podziale na procesy i komoérki operacyjne, ruch telefoniczny
przychodzgcy i wychodzacy, czynnosci/zdarzenia z etapu sgdowo-egzekucyjnego,
efektywnos$¢ proceséw wysytek korespondencii itd.

Rozwdj pozostatych proceséw operacyjnych oraz proceséw wsparcia

Wdrozono, rozbudowano oraz zoptymalizowano szereg proceséw operacyjnych w celu

zwiekszenia efektywnosci podejmowanych dziatan — w tym m.in.:

4.1. Zorganizowano proces outsourcingu wydruku i konfekcji korespondencji — w celu
zapewnienia mozliwosci znacznego zwiekszenia jego przepustowosci, w krotkim okresie
czasu oraz posiadania procesu zapasowego wzgledem realizowanego wewnetrznie
(Spotka posiadata whasny ,print-house” w Centrum Operacyjnym w Bydgoszczy).

4.2. Zautomatyzowano proces udzielania odpowiedzi na otrzymywang korespondencje od
o0s6b zadtuzonych — rozbudowano funkcjonalnosci umozliwiajgce wykorzystanie wzorcow
— szablonoéw odpowiedzi zaszytych w systemie oraz funkcjonalnosci typu work-flow.

4.3. Wdrozono proces odbioru ruchomoséci, w tym gtownie pojazdéw, stanowigcych przedmioty
zabezpieczenia wierzytelnodci. Proces zorganizowany zostat we wspétpracy z
podmiotami zewnetrznymi, w celu efektywnej obstugi portfeli wierzytelnosci Funduszy z
Grupy Altus.

4.4.Zorganizowano proces wzbogacania danych teleadresowych, w szczegdlnosci nr
telefonéw do podmiotéw zobowigzanych. Proces zostat zautomatyzowany, przy
wykorzystaniu raportdow typujgcych rekordy do weryfikacji przy udziale partneréw
zewnetrznych — tu gtéwnie operatoréw telekomunikacyjnych, ktérzy mieli mozliwos¢
przekazania danych z ogélnodostepnych biur numeréw abonentéw.

4.5.W celu podniesienia poziomu efektywnosci proceséw wzbogaceni oraz zwiekszenia
prawdopodobienstwa dotarcia do klienta przeprowadzono standaryzacje danych
adresowych w bazach, przy wykorzystaniu jako punktu odniesienia baz adresowych
zewnetrznych. Na skutek standaryzacji skorygowano adresy btedne, zaktualizowano
nazwy ulic i ich pisownie. Standaryzacja umozliwita m.in. automatyczne przypisywanie
wiasciwych sgdéw do adreséw podmiotéw zobowigzanych.

4.6.Rozpoczeto wspédiprace z portalem ogtoszeniowym typu ,gietlda wierzytelnosci” i
publikacje ofert sprzedazy poszczegodlnych wierzytelnosci — jako alternatywng forme
dochodzenia sptaty.

4.7.Rozpoczeto wspdtprace z podmiotami zewnetrznymi w ramach outsourcingu windykacji
polubownej dla portfeli wlasnych spétki, w celu zapewnienia procesu zapasowego oraz w
celach poréwnawczych — benchmarku metod i ich efektow.
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4.8. Wprowadzono indeksacje pozycji kluczowych na etapie digitalizacji dokumentacii
wierzytelnosci — co w konsekwencji pozwolito na raportowanie zawartosci posiadanej
dokumentacji bez manualnego przegladu.

4.9. Wprowadzono system zgtoszeh (tzw. ,ticket-owy”) na potrzeby obstugi i monitoringu
zaawansowania zadan i projektéw realizowanych przez IT.

Zmiany z zakresu automatyzacji
Wprowadzonych zostato szereg zmian majgcych na celu automatyzacje proceséw oraz
ograniczenie koniecznosci manualnego dziatania operatora w celu wygenerowania danej
czynnosci, czy tez wytypowania rekordéw do wykonania czynnosci (w tym utworzony
mechanizmy typu ,work-flow”). Pozytywnie przetozyto sie to na efektywno$¢ pracy, jak
réwniez na jej jakos¢ — ograniczajgc ryzyko popetnienia btedéw. Wprowadzone usprawnienia
to m.in.:

5.1. Implementacja mechanizmu typujacego sprawy do wysyiki korespondencji, wraz z funkcjg
predykcji na kolejne miesigce. Mechanizm funkcjonowat w oparciu 0 zautomatyzowang
weryfikacje serii warunkow pozytywnych i negatywnych dotyczacych zdarzen zaistniatych
na danej sprawie, jak réwniez automatycznego badania czasookreséw pomiedzy
poszczegdlnymi zdarzeniami i faktu ich wystgpienia.

5.2.Implementacja mechanizmu automatycznie typujgcego sprawy spetniajgce kryteria do
procesu wysyiki pozwow lub wnioskéw o klauzule wykonalnosci na nastepce prawnego,
wraz z automatem symulujgcym koszty postepowan.

5.3. Wypracowanie mechanizmu stuzgcego ocenie punktowej potencjatu spraw — typu ,score”
— wykorzystywanego na potrzeby typowania (kwalifikacji/dyskwalifikacji) zbiorow
wierzytelnosci w ktérych miaty by¢ wykonane dziatania okreslonego typu. Przy pomocy
tego mechanizmu udato sie zoptymalizowaé dobdr spraw do wysytek masowych w ten
sposob, ze liczebnos¢ wysytek ograniczono o ok. 18%, przy pomniejszeniu odzyskéw o <
3% w stosunku do poprzednich tur wysylek korespondencji masowe;.

Strategia wizerunkowa, dziatania z zakresu PR

Opracowano i wdrozono projekt nowej strony internetowej spotki, wpisujgcej sie w nowag

strategie wizerunkowsg, ukierunkowang na kontakt i wspotprace z osobami zadtuzonymi. W

ramach projektu wypracowano wpisujgce sie w zatozenia projektu szaty graficzne

korespondencji — kopert i listow, jak réowniez ich tresci, spojne z zatozeniami strategii.

Kolejnym etapem rozwoju funkcjonalnosci strony www miato by¢ wdrozenia panelu klienta

stuzgcego do komunikacji z osobg zadtuzong, oraz aktywacja mozliwosci dokonywania

elektronicznych ptatnosci.
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