
INDELING

Titel afbeelding

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op 
het pictogram om een nieuwe afbeelding in te 
voegen (zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer de gewenste afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Klik met de rechter muisknop op de afbeelding 
en kies ‘Naar achtergrond’.

4 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Hulpmiddelen voor 
afbeeldingen - Opmaak’ en klik op de knop 
‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader.

Bijsnijden

Naar voorgrond

Naar achtergrond

AFBEELDING COMPRIMEREN

Selecteer de afbeelding. Ga naar de tab 
‘Afbeeldingsindeling’, klik op ‘Afbeeldingen 
comprimeren’, selecteer de gewenste 
compressieoptie en resolutie en klik op ‘Ok’.

Contact leggen met klanten

en waarde toevoegen

1

15 september 2025

Landelijke bijeenkomst Vroegsignalering
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Tekst + afbeelding (1)

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op 
het pictogram om een nieuwe afbeelding in te 
voegen (zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer de gewenste afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Klik met de rechter muisknop op de afbeelding 
en kies ‘Naar achtergrond’.

4 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Hulpmiddelen voor 
afbeeldingen - Opmaak’ en klik op de knop 
‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader.

Bijsnijden

Naar voorgrond

Naar achtergrond

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen

AFBEELDING COMPRIMEREN

Selecteer de afbeelding. Ga naar de tab 
‘Afbeeldingsindeling’, klik op ‘Afbeeldingen 
comprimeren’, selecteer de gewenste 
compressieoptie en resolutie en klik op ‘Ok’.

Marcel Amens       

Twee focusgebieden;

● Samenwerking met sociale partners in het private- en 

publieke domein zoals bijvoorbeeld: gemeenten, VNG, 

Divosa, NVVK, NSR, Noodfonds Energie, Geldfit, 

SchuldenlabNL, etc.

● Overdracht van klanten naar het incassobureau zoveel 

mogelijk voorkomen door het initiëren van klantcontact 

en waarde toevoegen (laagdrempelig een regeling treffen, 

bezwaar maken, eenvoudig betalen, hulp via Geldfit, etc.) 

aan dit contact om een betalingsachterstand op te lossen.

Contact: marcel.amens@eneco.com

Partnershipmanager Debt Prevention
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Tekst + afbeelding (1)

AFBEELDING INVOEGEN/OPMAKEN

1 Wanneer nodig, verwijder de bestaande 
afbeelding d.m.v. de ‘Backspace toets’. Klik op 
het pictogram om een nieuwe afbeelding in te 
voegen (zie onderstaand voorbeeld).

2 Selecteer de gewenste afbeelding
en klik op ‘Invoegen’.

Invoegen

3 Klik met de rechter muisknop op de afbeelding 
en kies ‘Naar achtergrond’.

4 Om de afbeelding te schalen of bij te snijden, 
ga naar de tab ‘Hulpmiddelen voor 
afbeeldingen - Opmaak’ en klik op de knop 
‘Bijsnijden’. Schaal met de bolletjes de 
afbeelding en met de hoekjes het 
afbeeldingskader.

Bijsnijden

Naar voorgrond

Naar achtergrond

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen

AFBEELDING COMPRIMEREN

Selecteer de afbeelding. Ga naar de tab 
‘Afbeeldingsindeling’, klik op ‘Afbeeldingen 
comprimeren’, selecteer de gewenste 
compressieoptie en resolutie en klik op ‘Ok’.

Vroeg-/ crisissignalen 

Wat zet je nu waar in bij de opvolging?

● Huisbezoeken en telefonisch contact is effectief maar 

kostbaar en arbeidsintensief. Zijn er alternatieven?

● Een brief/ kaart kost weinig tijd, maar wordt vaak niet 

gelezen, is slecht meetbaar en wordt steeds duurder.

● Email kost weinig tijd, is vrijwel kosteloos maar 

emailadressen zijn niet altijd beschikbaar.

● SMS wordt steeds vaker beschouwd als phishing en is 

WhatsApp wel veilig en compliant?

● Wat kan je doen met een interactieve video of een 

(gemeente) app ?

Ongeveer 1 miljoen signalen in 2024
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Tekst (2)

4

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Van herinneringen sturen
naar interactie met de klant

Vroeg-/ ophoogsignaal 
gemeenten

Crisissignaal 
gemeenten

Traditioneel

Additioneel

https://www.keurmerkgbo.nl/
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Tekst (1)

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen

5

Meer uitingen = lagere kosten?

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Vroeg-/ ophoogsignaal 
gemeenten

Crisissignaal 
gemeenten

JA, door experimenteren, A/B testen en innovaties

Traditioneel

Additioneel
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Contact leggen en waarde toevoegen

6

Ervaringen van Eneco als inspiratie voor de vroegsignalering

Niet alleen het type contactpoging (bellen, huisbezoek, etc.) is belangrijk, 
maar ook het aantal contactpogingen. Dit blijkt wederom uit de publicatie 
van “gemeentelijke vroegsignaleringsaanpak onder de loep 2025” van 
Divosa. Eneco heeft dezelfde ervaring opgedaan in het incassoproces.

Dit is echter niet het enige. Uit diverse experimenten van Eneco komt naar 
voren dat bijvoorbeeld een afzender of onderwerpregel in een email óók 
van invloed is op het bereik, maar ook dat een geautomatiseerd spraak-
bericht een goed alternatief kan zijn voor bellen via een medewerker. Een 
aantal voorbeelden ter inspiratie die de impact op het bereik illustreren.
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Tekst (1)

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen
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A/B test

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Vergroten van de “open rate”

Open rate
A

77,2%

Open rate
B

74,9%

Open rate
C

84,9%

Één klant extra die de mail opent is 1,7% minder kans op doorstroom naar het incassobureau en € 0,05 besparing op de operationele kosten.
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Tekst (1)

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen
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A/B test

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Vergroten van de “click rate”

Één klant extra die klikt in de email  is 2,5% minder kans op doorstroom naar het incassobureau en € 0,14 besparing op de operationele kosten.

Click rate
B

38,9%

Click rate
A

32,7%
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Tekst (1)

LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen
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Test

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Betalen via een betaalpagina of de app

Opmerking

Het is geen objectieve test omdat we de A variant sturen naar klanten die géén 

gebruik maken van de Eneco app en de B variant naar klanten die hier wel gebruik van 

maken. Het is bijvoorbeeld aannemelijk dat de klanten in de B groep meer digitaal 

vaardig zijn. De opzet was om de impact van een ander kanaal te ervaren.

● Via de betaalpagina komen er meer volledige betalingen binnen dan via de app, 

voor betalingsregelingen is dit juist andersom.

Click rate
B

38,9%

+4,2% 
B 

regelingen

+3,5%
A

betalingen
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LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen
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A/B test

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Een spraakbericht + SMS voor het vervallen van de 1e herinnering

Goedendag meneer Janssen, 

U heeft een openstaande 
rekening van € 160,50 
Betaal veilig en vertrouwd via 
uw eigen bank met iDEAL via 
deze link: pay.eneco.nl 

Groet, Eneco

Klanten die we gebeld hebben betalen tot 29% beter dan klanten die we niet gebeld hebben

● Als een klant niet opneemt, dan doen we een vervolgpoging (max 6 belpogingen over 2 dagen/ praktijk is gemiddeld 1,7)

● Als een klant niet opneemt maar we krijgen een voicemail dan spreken we deze in en is er geen vervolgpoging.

● Één op de zes klanten belt terug na een ingesproken voicemail of gemist spraakbericht.

● Één op de elf klanten kiest ervoor om te worden doorverbonden voor een regeling. 

● Voor het aannemen van de doorverbindingen maken we gebruik van onze callcenterpartners zoals bijvoorbeeld Certin.

● Doorverbonden klanten komen binnen op bij één van onze callcenterpartners zoals Certin.

● Gemiddeld wordt driekwart van de klanten bereikt (beluisterd de boodschap en/of ontvangt voicemail)

De meerwaarde van een medewerker zit doorgaans in; maatwerk, uitleg jaarnota’s, afrekeningen waarbij een 

klant jaren lang verzuimd heeft om meterstanden door te geven.
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LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen
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Test

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Een proof of concept met de Eneco app

Goedendag meneer Janssen, 

U heeft een openstaande 
rekening van € 160,50 
Betaal veilig en vertrouwd via 
uw eigen bank met iDEAL via 
deze link: pay.eneco.nl
Groet, Eneco

Opmerking

Het is geen objectieve test omdat je het spraakbericht kan blijven uitluisteren en 

het SMS bericht in je berichten blijft staan, terwijl het app bericht slechts eenmalig 

werd getoond. Het doel was ook een proof of concept voor de app als medium om 

in contact te komen met klanten over een betalingsachterstand.

● Het bereik van de app is lager dan een spraakbericht omdat we minder klanten 

met de app hebben dan telefoonnummers. 

● Als we naar het eindresultaat op betalingen + regelingen kijken voor het 

vervallen van de HR1 dan is deze conversie bij de app 34% hoger dan bij een 

spraak-/ SMS bericht.

+34%
meer

conversie
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LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen
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Voorbeeld gemeente Den Haag
Geautomatiseerde spraakberichten in de vroegsignalering

Maandelijks 5000-6000 vroegsignalen, hoe kan je dit (deels) oppakken met een spraakbericht?

● Dataselectie gebaseerd op leeftijd, soort melding en type signaalpartner

● Bericht door een medewerker van de gemeente Den Haag persoonlijk ingesproken

● Mogelijkheid om vanuit het spraakbericht direct te worden doorverbonden naar een medewerker

● Er wordt gebeld vanuit het telefoonnummer van de gemeente Den Haag, terugbellende inwoners komen rechtsreeks bij DH binnen.

● Indien niet gelijk bereikt dan wordt er vaker gebeld (verdeeld over meerdere dagen en/ of dagdelen)

● Een inwoner kan ook kiezen om op een later tijdstip teruggebeld te worden

Enkele inzichten

● Bijna 70% van de bewoners worden bereikt

● Meer dan de helft neemt kennis van het bericht bij de andere helft wordt de voicemail ingesproken

● Ongeveer 1 op de 20 bewoners kiest direct voor persoonlijk contact
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LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen
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A/B test

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Kan een interactieve video waarde toevoegen?

300%
meer

conversie

Opmerking

● Van de klanten die de email openen kijkt 14% de video. Dit 

was bij de introductie ongeveer het dubbele. De lagere 

conversie komt met name door de recidivisten in het 

incassoproces. 

● Als een klant de video kijkt dan is de respons tot het  

nemen van actie erg hoog. Naast uitleg over de huidige 

achterstand met animatie, voice-over en ondertiteling  

krijgt een klant ook concrete oplossingen aangereikt.
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14

75% 

meer betalingsregelingen

50% 

minder afsluitingen

50% 

minder aanmaningen

En wat is nu het eindresultaat?

Door ons maximaal in te spannen om in contact te komen met de klant en zoveel mogelijk waarde 

aan ieder klantcontact toe te voegen (bezwaar, betalen, regeling, hulp) hebben we ten opzichte van 

wat van ons marktaandeel verwacht mag worden in 2024 bereikt:
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LIJSTNIVEAU KIEZEN

1 ● Bullet

2

Gebruik onder de tab ‘Start’ de lijstniveau-knoppen 
om een tekst niveau te kiezen. 
Kies uit:

● Sub-bullet #1

3 – Sub-bullet #2

4 Leestekst

5 Subtitel #1

6

1. Numerieke bullet7

a. Alfabetische bullet8

Quote9

Subtitel #2

Start Lijstniveau verlagen

Lijstniveau verhogen
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Nieuw: pilot in de gemeente Rotterdam

(HR1)

Vervaldatum

(HR2) (SSM) Incasso
bureau

Service

Contract beëindiging

Deur
waarder

Externe overdracht

Schuld
bewaking

Service Service Service Service Service

Schulden duurzaam oplossen, samen met andere vastelastenpartners

1

Opbouw 
betalingsachterstand

2

Geen contact, 
betaling of regeling

3

Overdracht 
incassobureau

4

Betalingsregeling

5

 Betalingsachterstand  
opgelost

Terugkerende 
klanten in het 
incassoproces

Achtergrond van de pilot (beoogde livegang per 1 november 2025)

● Recidive bij Eneco in de vroegsignalering verdubbeld bij 12 maanden en verdrievoudigd in 24 maanden

● Recidive van meer dan 30% zien we ook terug bij klanten aan het einde van het interne incassoproces

● Niet nakomen van regelingen komt volgens de klant omdat er meerdere schuldeisers zijn (of bijkomen)

● Uit recent onderzoek van de Hogeschool Utrecht blijkt dat schulden zich geleidelijk opbouwen en starten 

in 50% van de gevallen bij een private schuldeiser – vaak een vaste lasten partner 

Gezamenlijk project met Evides, VGZ, Zilveren Kruis (en waarschijnlijk ook een woningcorporatie)

● Huishoudens hulp aanbieden om schulden duurzaam op te lossen met hulp van het Vaste Lasten Pakket (VLP)

● VLP gaat hulp bieden bij alle schulden, niet alleen de deelnemers van dit project.

● Zijn schulden te groot, dan begeleiding ze naar schuldhulpverlening, MSNP, etc.
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Bedankt voor 
je aandacht

Note: Alle weergegeven klantdata is fictief en niet gebaseerd op echte klanten.
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Einde (1)

Bekijk onze doelen op Eneco.nl

http://www.eneco.nl/
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