
Communicatie, de sleutel tot lagere  
huurachterstanden en minder ontruimingen 

 
Huurincasso Congres  

8 juni 2016 

Elsemieke Rooms & Paul Lensen 



juni 16 

• Wie zijn we 
• Waarom het thema ‘Communicatie’  
• 3 gebieden van communicatie: 

- Communicatie in geschrift 
- Communicatie in woord 
- Communicatie in keuze en moment 

• Wat zijn de ervaringen en resultaten 
 
 

In een notendop… 
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Even voorstellen…….. aangenaam! 

Opgericht in 1989 190 professionals 
6 vestigingen 

Veel opdrachtgevers 

>800.000 
debiteuren 

Jaarlijks 
>80.000 dossiers 



Branchespecialisten 

zorgsector 

onderwijs verzekeringen woningcorporatie
s 

overheid vastgoedsector 

Wat maakt ons branchespecialist? 
 
• Dagelijks voor 28 corporaties aan  

het werk 
• Organiseren kennisdagen 
• Opleidingen 

- Huurrecht 
- Incasso 

• Productontwikkeling o.b.v. co-productie 
- woningcorporaties 
- wetenschap en onderwijs 

• Specifiek bedrijfsonderdeel gericht op 
woningcorporaties: “Corp Support” 





Communicatie in geschrift 
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Helder en begrijpelijk 
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 De situatie rondom schulden in NL 
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De situatie rondom laaggeletterden in NL 

• Onderzoek relatie tussen laaggeletterdheid en armoede 
(Stichting lezen en schrijven) 
 

• Algemene Rekenkamer concludeert dat er een “kloof tussen het 
probleem en de aanpak” van laaggeletterdheid is. En in tegenstelling tot 
eerdere onderzoeken zijn er in Nederland niet 1,3 miljoen mensen die 
moeite hebben met taal en/of rekenen, maar 2,5 miljoen mensen. (april 
’16) 
 

• Conclusie is dat er een verband is: 
  “Schulden worden hoger doordat mensen die problemen  

hebben met taal de inhoud van brieven niet begrijpen,  
waardoor situatie nog problematischer wordt” 



De situatie rondom laaggeletterden in NL  
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Bron: Alg. Rekenkamer, 
april 2016 



De situatie rondom laaggeletterden in NL 
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“Ongeveer 1 op de 9 Nederlanders tussen de 16 en 65 jaar is laaggeletterd. Ze 
hebben moeite met lezen, schrijven en communiceren in het Nederlands.  
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

    Bron: www.lezenenschrijven.nl/ www.rijksoverheid.nl 

http://www.lezenenschrijven.nl/
http://www.rijksoverheid.nl
http://www.rijksoverheid.nl


Over communicatie 
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Passende 
Tone of voice 

Passend 
moment 

Passend 
Contact kanaal  

Segmentatie van klant-debiteuren 

40% resultaat:  
betalen of contact 



Het taalniveau in NL 

• Niet iedereen is even taalvaardig.  

• De Raad van Europa heeft een meetlat gemaakt waarmee je het taalniveau 
kunt meten.  

• A1 is het laagste taalniveau en C2 het hoogste.  

• Niet alleen het taalniveau van mensen is te meten, maar ook het 
taalniveau van teksten. Iedere tekst heeft een taalniveau. 

 

 

 

 
Begrip ca 80% van de bevolking 



QuickScan van onze communicatie-uitingen 

350 meest gebruikte documenten van 2014 naar klant-debiteuren 
gecontroleerd op taalniveau (minnelijke als gerechtelijke doc) 
Resultaat verrassend… Veel werk te doen! 



juni 16 

Uitkomst QuickScan visueel 
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Verlaging van kans op betalen door: 

• veel (dure) woorden 

• (te) lange zinnen 

• passieve zinnen 

• te lange alinea’s 

• gebruik van vaktermen 

Analyse historisch betaalgedrag en taalniveau  
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Hoe communiceert de corporatiebranche? 
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WIK brief - Zeeuwland 

• Constateren => vaststellen 
• Dagtekening => datum van deze brief 
• Verzoeken => vragen 
• Tijdig => Op tijd 
• Gedurende => tijdens 
• Indien => als 
• Eveneens => ook  
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Herinnering -  Woongoed ZVL 

Is het huur bedrag niet juist volgens u? Neem dan 
contact op met de huuradministratie.  
Het nummer ziet u boven aan deze brief. Als 
u intussen heeft betaald kunt u deze brief wegdoen 

•Verzoeken => vragen 
•Tijdig => Op tijd 
•Bovenstaand => dat hierboven staat 
•Maak zinnen korter 
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Benieuwd naar de leesbaarheid van uw communicatie? 
Lever ons dan 5 van uw meest gelezen documenten aan. 

(aanbieding Quick Scan - flyer) 

Heeft u nog vragen? 
Stel ze gerust!  

 
Wij denken graag met u mee. 

Benieuwd naar de leesbaarheid van uw communicatie?  
Lever ons dan 5 van uw meest gelezen documenten aan. 

. 



Communicatie in woord 

Bouw bruggen, geen muren 
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Wij raken doorgaans veel beter gemotiveerd door 
beweegredenen die wij ZELF hebben ontdekt en 
uitgesproken, dan door de redenen die anderen 
opsommen    Blaise Pascal, 17e eeuws filosoof 

Motivatie 

Mensen luisteren naar zichzelf om te begrijpen  
wat zij vinden  
(Lind et al, 2014) 
 

Terwijl we ons zelf horen praten leren we wat we 
geloven. En dat klinkt overtuigend, omdat we het 
zelf gezegd hebben 
(Bem, 1974, zelfperceptietheorie) 



Het ABC van motivatie 
 
De mens heeft drie psychologische basisbehoeften 

Autonomie Betrokkenheid Competentie 



Vijf technieken 

1. Reflecteren 

2. Open vragen stellen 

3. Neutraal informeren 

4. Bekrachtigen 

5. Samenvatten 



Reflecteren  

• Verifiëren boodschap klant-debiteur (wat zegt, voelt, bedoelt, 
denkt de ander?) 

• Onder water luisteren, ook wel ondertitelen  

• Stellend, niet vragend. Stem gaat naar beneden. In jij- of u-vorm, 
niet in ik-vorm 

• Functie:  
- Laten zien dat er geluisterd wordt om te begrijpen 
- Bewust maken en daarmee aanzetten tot nuanceren of 

verhelderen  
- Sturen (aandragen van nieuwe betekenissen)  
- Beperken weerstand 



Open vragen stellen 

• Wie, wat, waar, wanneer, hoe?   

• Ontlokkend (inhoudelijk) 

• Wezenlijk geïnteresseerd (relationeel) 

• Feiten en gevoelens 

• Vooronderstellingen zijn de motoren achter gesloten vragen 

• Klant aanzetten tot zelfonderzoek 

• Het verhaal van de klant 

• (gesloten vragen zijn soms ook effectief) 



Incasso cirkel van gedrag 



juni 16 

 

 

 

 

          

Benieuwd naar de leesbaarheid van uw communicatie? 
Lever ons dan 5 van uw meest gelezen documenten aan. 

(aanbieding Quick Scan - flyer) 

Heeft u nog vragen? 
Stel ze gerust!  

 
Wij denken graag met u mee. 

Training: Motiverend incasseren 
I.s.m. Het Gilde Vakmanschap 

 
De training wordt als eendaagse- en driedaagse training gegeven 

 in juni en september 2016  



Persoonlijk contact, geeft resultaat 
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Communicatie in keuze en moment 



Welke keuzes kun je maken? 

• Communicatiemiddelen: 
- sms, WhatsApp, 06-nummerherkenning  
- telefonisch contact: bel rondes (ook avond) 
- ICT: bijv. Mail To Pay  
- huisbezoeken (avond) 

• Tone of voice:  
- zakelijk, puur gericht op eigen vordering, dreigend 
- motiverend, realistisch en gericht op totaalaanpak schulden 

• Stedelijke en/of regionale samenwerking: 
- bijv. woonlastendebaas.nl,  
- voer relatiebeheer met bewindvoerders 

• Wie voert incassowerkzaamheden uit: 
- 100% taak woningcorporatie 
- geheel of gedeeltelijk uitbesteden (Trudo bewust 100%) 

juni 16 

http://woonlastendebaas.nl


Wanneer communiceren? 

• Vroegtijdig contact levert op 

• Stel jezelf niet de vraag hoe nu verder, stel hem aan je huurder 

• Bij twijfel op huisbezoek gaan? In ieder geval vóór dagvaarding 

• Communiceer wanneer er geld is 
 
 
(grafiek 10 t/m 23ste geen geld) 
 

juni 16 



juni 16 

Wat zijn de ervaringen en resultaten? 



• Verhoogde score in reactie en betaling n.a.v. B1 brieven (40%) 

• Motiverende gesprekstechnieken in vezel van iedere medewerker 
(ook medewerker met geen klantencontact )  

• Medewerkers merken dat ‘tone of voice' resultaat brengt 

• Daling intimidatie en bedreiging 
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Resultaten intern en extern: 



Resultaten na outsourcing: 

• 46% daling huurachterstanden 

• Minder ontruimingen (6 in 1 jaar) 

• Huurders betalen eerder de lopende huur 

• Meer vaststellingsovereenkomsten (laatste kans trajecten): 
- totaalaanpak schulden 
- aanpak sociale problematiek overeenkomst 
- samenwerking met stedelijke partners 
- continue borging  
- 100% score 

• Daling aantal incasso-dossiers bij Janssen & Janssen (20%) 

• Huurders en stedelijk netwerk waarderen 100% focus van Corp 
Support 
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Ons doel….. 

Structureel  
minder incasso’s 

door beter te 
communiceren 



Heeft u nog vragen? 
Stel ze gerust!  

 
Wij denken graag met u mee. 

Stel ze gerust!  
 

Wij denken graag met u mee. 
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Benieuwd naar de leesbaarheid van uw communicatie? 
Lever ons dan 5 van uw meest gelezen documenten aan. 

(aanbieding Quick Scan - flyer) 

Heeft u nog vragen? 
Stel ze gerust!  

 
Wij denken graag met u mee. 
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Benieuwd naar de leesbaarheid van uw communicatie? 
Lever ons dan 5 van uw meest gelezen documenten aan. 

(aanbieding Quick Scan - flyer) 

Heeft u nog vragen? 
Stel ze gerust!  

 
Wij denken graag met u mee. 
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Vervolg verrijking & analyse betaalgedrag 


