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Communicatie, de sleutel tot lagere
huurachterstanden en minder ontruimingen
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In een notendop...

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

- Communicatie in geschrift

- Communicatie in woord

- Communicatie in keuze en moment
e \Wat zijn de ervaringen en resultaten

JANSSE JANSSEN
Janssen & Janssen en Assensia

winnen Credit Management
Innovation Award

@ 6 november 2015

)! &} Gerec s & Incasso en Assensia winnen de VWCM Credit
Management innovation Award 2015 voor het gezamenlijke project *Klinkende Taal'. In dit
project wordt het taalgebruik van de c icatiemiddelen afg d op de lezer. De award

werd donderdag 5 november op de Credit Expo uitgereikt. “Dit project leert ons rekening te
houden met het taalniveau van de lezer of luisteraar”, aldus VWCM- en juryvoorzitter Martin
van der Hoek
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Even voorstellen........ aangenaam!
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Opgericht in 1989 190 professionals Veel opdrachtgevers
6 vestigingen

A ny

>800.000 Jaarlijks
debiteuren >80.000 dossiers



woningcorporatie

vastgoedsector

Wat maakt ons branchespecialist?

e Dagelijks voor 28 corporaties aan
het werk

e Organiseren kennisdagen

e Opleidingen
- Huurrecht
- Incasso

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

e Specifiek bedrijfsonderdeel gericht op
woningcorporaties: “Corp Support”




Huurincasso
namens
corparitie

CORP SUPPORT PREVENTIEF

Pravantave
INCasan

Voorkaman
antruimeng

Laatate Kans

CORP SUPPORT PARACETAMOL

(Zware) Hinder
& Overlast

Laatste Kans Traject
bij overlast

Aanpak Woonfraude
Multiprobleem

Budgetcoaching

Bijzonder beheer
& advies
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Communicatie in geschrift
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Helder en begrijpelijk
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De situatie rondom schulden in

~
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Alle typen achterstallige rekeningen komen

'}

vaker voor onder laagopgeleiden dan

onder midden- en hoogopgeleiden. In 2011 waren het juist de midden opgeleiden die

meer kans hadden op alle typen achterstallige rekeningen.
« Doorlopend krediet/persoonlijke lening komt het meest voor bi] middenopgeleiden. -

Geld geleend bij vrienden, familie of kennissen zien we het meest bij de
laagopgeleiden. In 2011 kwam dit juist minder voor bij laagopgeleiden dan bij |

midden- en hoogopgeleiden. Studieschuld zien we vaker terug bij hoogopgeleiden.
« Laag opgeleiden hebben vaker meer dan twee betalingsachterstanden dan midden-

en hoogopgeleiden. In 2011 kwam dit het meest voor bij de middenopgeleiden.

noemt. Daaronder vallen studieschulden maar ook andere leningen van banken aan

huishoudens. Studenten lenen steeds meer en het aantal zelfstandigen dat een
startkapitaal bij de bank ophaalt, groeit.
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De situatie rondom laaggeletterden in NL

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

e 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”
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De situatie rondom laaggeletterden in NL

Geslacht Man
Q O Vrouw
B

Leeftijd 16 tot 24 jaar

25 tot 34 jaar

35 tot 44 jaar

45 tot 54 jaar

55 tot 65 jaar

Herkomst Autochtoon
QO(QO(Q 1e generatie
(000G allochtoon
fglgll
2e generatie
allochtoon
0 10 20 30 40 50 6
Bron: Alg. Rekenkamer,

B Tl [ Rekenen april 2016
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De situatie rondom laaggeletterden in NL

“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.

aaggeletterden tussen de

16 en 65 jaar in Nederland
42% lager onderwijs
I8% vmbo of mbo 1
9% mbo23o0f 4

5% havo & ywo
2% hbo & wo
van die 1,3 miljoen is oty et

65% autochtoon ’

d OT RN DN e

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



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

Segmentatie vag

40% resultaat:
betalen of contact

Passende
Tone of voice

Passend
Contact kanaal
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Het taalniveau in NL

 Niet iedereen is even taalvaardig.

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

 Alis het laagste taalniveau en C2 het hoogste.

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

—

A1 A2 B1 B2 C1 C2

5% VAN DE 15% VAN DE 40% VAN DE 5% VAN DE 10% VAN DE 5% VAN DE
BEVOLKING EEVDLKINI\ BEVOLKING EVOLKING BEVOLKING BEVOLKING

Begrip ca 80% van de bevolking
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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!

Samenvatting

Gemiddeld Taalniveau:

Gevonden problemen:
Dure woorden:

Te lange zinnen:
Ingewikkelde zinnen:
Passieve zmnen

A4 Bl

Te lange almea S:

Vaktermen
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Uitkomst QuickScan visueel

Samenvatting

Gemeten Taalnlveau;

Vaktermen:

Legenda:
I Duur woord
e lange zin
Passiove zn
B rgewiseios zin
M 7o lange atrea
W vsermen

2015.doc

CamespondentieadresPossbes |085 5602 BB Endboven BTW $227.47 509801
KvK 50073383 Zic onze webstio (hitpo//www jansses.janssen nllover )

oo op (083%) T30 34 00

CamespondenticadresPosshan 1085 S602 BE Endhoven HTW £227.47 505801
KK SO0TISH3Zie onze weblnhie (htmpolwww jansses- jssssen nliover--

igingen/) wooe comtactgegevens.  Costant
betalen is mogefijk bij GWK Travelex Betalngen SIGHEN via ABN-AMRO:
NLZE ABNA 0619275022

¥y contacth

{{ADRESSERING_DEBITEUR}}

Per emasl: | {DEBITEUR_EMAIL#K} |

{{NAAM_LOCATIE} }, {{VANDAAGYDMI}]

Beh. dooe : ([AFD-NAAM} | Rechitstr. sefnr. : {{AFD.TEL))

Dossier : {{DOSSIER) ) E-mail : {{AFD-MAIL))

R . ((INZAKE (KLIENTIOEB)))

{(AANHEF_DEBITEUR))

U heett co RIRNENININY (oo cproken Fijn dat u nctic heell ondernomen.
Mot doze boef bevestig & de met u gemmaskie sfspraken:

Het openstannde bedeay + RGNS £ | (REGOE_TOTAAL_SALDO))**
U mag dit betalen in termijres van € { (REGOE_TERMIUNBEDRAG} }

De  cesie beuling
JE_DATUM INGANGYDMI})

oatvangen wij unerlifk ((REG/

Het sermijnbedrag vam € ({REGAE TERMUNBEDRAG) ) betaalt ¢ daarna Ix

per {(REGAE TERMUN)}

Ik zom Bet fijn vindes als we met deze afsprask &t bealingsp m el
:mgeh;‘skmapﬁomtlhumnn@iumdm—m
Hidig ne : komen indien IS ENESNGRNSTSEINE oo L |
cnooizzah: G el coenstimile budrey & eon ey ¥ vocderrn icamens miln
NSRS - trenn boge hosten met zich

mee, welke wetselyjk voor yw rebening komen

U kumdewmunanm«_onwnmmbmlca

1, 1k stuur @ een bermoermgsmail met cen [DEAL link

£ rw emgtamic Seimpes am o beser 3 comoedy mryHsk te
. i dccc ok ko u direct
e R e S v et ek A 1 1o

Op deze

o bk sl g 118 3 R verTEwls dezshamrsims e betales
manier belp ik u tz berinneren 2 i NG NSRS
2. U kumt zeif slie betalingon witvocren

U ket ook iedere termiin van \t— 281 overmaken. U kunt dan
bijvocrbeeld con penodicke overbocking sanmeken via intemesbankicren of via
ww cipen bank. Ons rekenmgnummes is: NLISABNADG 19275022, Vermekdr u
Bij uw betalingen altijd ww & | {DOSSIER) ) zodst ik uw betaling
20 snel mogelijk kan verwerken?

Heefl u nog veagen?

Heefl u nog vragen it INRINY Vai dczc bevestiging ven de TR
? U lunt aiijd bellen (| {AFD-TEL))) of e-cailen ({ {AFD-MAIL)}). Ik help u
g,

Met voiendelijke groet,

Janssen & Janssen Gerochtsdourwaandens

** omdat u nict i één keer betaalt, komt hier nog yeme by
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Analyse historisch betaalgedrag en taalniveau

Verlaging van kans op betalen door:
e veel (dure) woorden

e (te)lange zinnen

e passieve zinnen

e telange alinea’s

e gebruik van vaktermen
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Hoe communiceert de corporatiebranche?
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=R ™ B I US =& % @O Gemeten taalniveau C1

Geachte mevroww ..., B Dur, verbod
Zesuwwland heeft met u esn afwijlkende betalin gemaakt. Wij hebben u deze uitzondering geboden in het vertrouwen dat u deze afspraak

nakomt. Helaas hebben wij moeten dat dit niet het geval is. [ Duur, toeleathaar

[l Vaktsrmen, toslsathasr

Bl Vaktermen, verbeden

De totale betalingzachterstand bedraagt op dit mement € 232 67, Op de achterzijde ziet u hoe dit bedrag i3 opgebouwd. W1j wijzen u erop dat als

het gehele bedrag niet [ijilif door ons is ontvangen, er extra kosten bij u in rekening worden gebracht. [[] Telange alinea

Maast het openstaande bedrag zullen de wettelijke incassokosten (15%2) door het incassobureau in rekening worden gebracht. Dit bedraagt € 40,00 e e
(minimaal € 40,00) verhoogd met € 8,40 BTW, FSHEESIEN v1j de BTW niet fiscaal lunme

uock het incas ect miet betaalt, zal een o=~ =
Indien ﬁm_mdatgfmﬂ Wﬁﬂm e Constateren => vaststellen

Voorkom deze bijkomende kosten en zorg dat u [l betaslt! e Dagtekening => datum van deze brief
e VVerzoeken => vragen

e Tijdig => Op tijd

. epmmmmarsmmpampaee| o Gedurende => tijdens

oprermen et (Maarn roedewerker). 171

9,00 wur en 1100 wur, Het telefoonm | nd ien => 3 IS

hothetali zeelwland nl.
e Eveneens => ook
et vrisndelifke groet, \ )

Heeft n SN aanlSidiggan 1=-c 2anmaning vragen, dan kunt u hiervoor contact opneme
donderdag tussen 9.00 uur en 11.00 unr. Het telefoonnummer i3 0111 418 080, Mailen
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Tijdig => Op tijd

Herinnering - Woongoe| "7 o i e e

eMaak zinnen korter

iii
@

= BEAR ™= B I US =

EN

Deze brief ontvangt u omdat ww hnorekemng volgens onze gegevens op dit moment een achterstand van € 531,98 vertoont.
Wij [iEESSEHEH u vriendelijk de huurachterstand binnen 7 dagen over te maken op bankrekening NL39BNGH(0285165712.

Ook vragen wij u er voor te zorgen dat de volgende huurtermijnen [ijii§ worden betazld.
Vulgmsdemﬂuguldmmmdﬂiekﬂﬂe_mnﬂidﬂhmnupdﬂ le van de maand in ons bezt zyn.

Bent u van mening dat de door ons vermelde achterstand niet juist is, neem dan contact op met de huwradministratie via
telefoonmurmer. Als u inmiddels het openstaande bedrag bﬁtﬂld,dan-wqudezebnefalsmetmondente eschouwen.

met de huurddming

bRl contact op met de huuradministratie.

MWet wriendelijke gro

uC1
. Duur, verboden 4
| Duur, toelzatbasr 3
[l Vaktermen, toslasthaar ]
B vaktermen, verboden 0
] Telangealinea 0
7] Telzngezinnen 4
[] Ingewikkelde zinnen 1
[[] Passieve zinnen 1
Gewenst taalniveau
.

Is het huur bedrag niet juist volgens u? Neem dan

Het nummer ziet u boven aan deze brief. Als
u intussen heeft betaald kunt u deze brief wegdoen
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Begrijpt jouw lezer de boodschap?

—a TR

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

JANSSEN/

JANSSEN

Bouw bruggen, geen muren
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Motivatie

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

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)

Schulddienstverlening
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Het ABC van motivatie

De mens heeft drie psychologische basisbehoeften

Autonomie Betrokkenheid Competentie

3| 2 3
Standard line Comparison lines

Schulddienstverlening



A,CORP

SUPPORT
Vijf technieken

Reflecteren
Open vragen stellen
Neutraal informeren

Bekrachtigen

A A

Samenvatten

]ANSSE& JANSSEN

Schulddienstverlening
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Reflecteren

Verifieren 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

= | Schulddienstverlening
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Open vragen stellen

 Wie, wat, waar, wanneer, hoe?

e Ontlokkend (inhoudelijk)

 Wezenlijk geinteresseerd (relationeel)

* Feiten en gevoelens

 Vooronderstellingen zijn de motoren achter gesloten vragen
e Klant aanzetten tot zelfonderzoek

 Het verhaal van de klant

e (gesloten vragen zijn soms ook effectief)

Schulddienstverlening
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Voorstadium

interesse in

veranderen
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Schulddienstverlening
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o

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

De training wordt als eendaagse- en driedaagse training gegeven M
in juni en september 2016

Schulddienstverlening
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Communicatie in keuze en moment

Persoonlijk contact, geeft resultaat
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Welke keuzes kun je maken?

e 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%)


http://woonlastendebaas.nl
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Wanneer communiceren?

* Vroegtijdig contact levert op
« Stel jezelf niet de vraag hoe nu verder, stel hem aan je huurder
e Bij twijfel op huisbezoek gaan? In ieder geval voor dagvaarding

« Communiceer wanneer er geld is

Gemiddeld aantal
boekingen per dag

123 4 5 67 8 910111213141516171819202222232425 6222930‘.23-:$5789101112 151617 18192021 22232 252627282930

Dagen met boven gemiddeld Dagen met oodetge \lddeld
aantal boekingen per dag aantal boekingen per dag
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Wat zijn de ervaringen en resultaten?
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Resultaten intern en extern:

 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



7\

SU PPO RT lAﬁés&N ]ANSSEN

Resultaten na outsourcing:

L
46% daling huurachterstanden I Ft l] l] []

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
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Heeft u nog vragen?
Stel ze gerust!

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

'mm it et ¢ VERHUISPERCENTAGE FINANCIEEL-G UTOSEGMENT

=z VERHUISAFSTAND W O N ING O P P B A ASGf\YLETYPE
S

ERVL
. WOZ-WAARDE 007DE
ooyt 7IMLN HUISHOUDE NS 16
,s,;c.;:;;a:s;KLANTI ZICHTWONINGTY PEse
';gégﬁgfc?rsoc E=KLASSEOPLEIDIN Grv-zenors
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owxsorreas AITOPRIJS GEZINSSAMENSTELLINGVERZEKERINGEN:E

——

“BUURTLEEFBAARHEID ‘restrienvee KL JLELIE
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NORMENGWAARDEN
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