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Sociaal Incasso Toolbox: 

handelingsperspectief voor de

doorbraak van sociaal incasseren

Thema



Sandra van Maarseveen

Directeur Consumentenmarkt

Welkom!



Programma

Intro Toolbox

Intro programma
Laten we kennismaken  
Sylvia de Bruijn

Medemenselijk Ondernemen 
en Sociaal incasseren  
Elze Ghijsen (Goldschmeding)

Van escalatie naar 
coördinatie
Dick Jan Abbringh

In gesprek: 
Hoe krijgen we de beweging 
nu echt op gang? 

TOOL  Footprint 
Miki Peric (Eneco)
Koen van der Veer 

De doorbraak 
In gesprek: 
Wat is jouw handelings-
perspectief? 

Afsluiting

Intro Sociaal Incasso Toolbox   
Koen van der Veer 

TOOL  Klantmodule  
Thijs Bierens (Evides) 
Ilja Koppers (a.s.r./Aegon)
Eric Landwaart (Miles Research)

Koffie

TOOL Impact Calculator  
Robbertjan Boerke (Eneco) 
Arjan Knegt (VGZ)
Jesper Janssen 



Sylvia de Bruijn 

Programma Manager

Laten we 
kennismaken



Proeftuin-partners

Initiatief

Programmateam & partners

6.

Communicatie Tools techniek 
& expertise

Tools review



Wie is wie?

7.

Telecom Waterbedrijf Energie Zorg-
verzekeraar

Incasso/
deurwaarder

Onderzoek &
wetenschap

Betaaldienst Ministerie

Bank/Hypotheek Verzekerings-
bedrijf

Incassopartners 

Heb ik nog iemand gemist??

Consumenten

Advies &  
Communicatie

Gemeente

Schuldeisers

Incassopartners Overheid Consumenten

Onderzoek & advies

Financiële/
schuldhulp

Consumenten
organisatie

ConsumentenCertificering

Woning-
corporatie

Keurmerk Auditors



Elze Ghijsen 

Goldschmeding Foundation 

Medemenselijk 
ondernemen 



PROGRAMMA 
MENSWAARDIGE ECONOMIE

Wat als het belang van de ander is 
verankerd in ons economisch handelen?

Concrete toepassingen

• Workshop Medemenselijk 
ondernemen

• Conscious contracting
• Betekenisvolle stakeholderdialoog 

in de keten
• Sociale Incasso – een nieuwe 

werkwijze

Medewerkers

Leveranciers 

Klanten Aandeelhouders

Omgeving 
...

Medemenselijk
Ondernemen
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Dick Jan Abbringh

Van escalatie 
naar coördinatie



12.

Bron:
IBO Problematische
Schulden juni ‘24



13.

Momenteel 27 AJAX stadions 

vol mensen…

…met problematische 

schulden



Debiteurengevangenis

tot in de 19e eeuw



NOS Nieuws 25.6.2024 11:47

Meer mensen betalen zorgpremie niet: ‘Wijst op 
grotere geldproblemen’





Dennis van de dierenwinkel

Docu-serie ‘Schuldig’



Dit is Jonathan. 
Op zijn 18e begon hij met online gokken. 

Dat zorgde al snel voor groeiende 

schulden. 

Het ging slecht op school en hij werd 

depressief.

Hoe is het zo ver gekomen?



Wie is hier de vervuiler?

Wie moet betalen?



20.

+

Pre-incasso

Hoofdsom 

€50,-

€50,-

Executie

+ Rente ²

+ €278,69

€779,95¹

+ €158,37

€549,63

Minnelijk

+ €48,40

€98,40

Gerechtelijk

+ €164,86

€263,26

+ €128,-

€391,26
Vordering excl. 

rente, 
incl. BTW

Fasen 

Kosten 



21.



22.

Dat kan anders.Dat kan anders.



23.

“We kochten met achteraf 
betalen, we kunnen niet zonder 
wasmachine. Dat liep snel op...” 

laatsignaleringvroegsignalering schuldhulp

Ik heb een 
paar 

achterstanden

Ik ben volledig 
vastgelopen met 
een hoge schuld 

Achterstanden 
lopen op, maar 

heb nog wel 
overzicht

€1696,83

€600,-

Ik ben het 
overzicht kwijt 
en heb hulp 

nodig

“We zijn al 8 jaar bezig met afbetalen en 
hebben het oorspronkelijke bedrag al 

oruimschoots betaald.”



Hoe is het nu met Jonathan?
Eén van zijn schuldeisers vroeg door 

naar zijn situatie en bood hulp aan. 

Na een jaar was hij schuldenvrij.

Wat werkte wél?



De transitie: 

van escalatie naar coördinatie

25.



Wetgeving en
toezicht

Processen en 
systemen

Samenwerking &
peer pressure

Transitielijnen 

26.

Keurmerk
en auditing

Impact
rapportage

(CSRD)



Wij zijn de 

veranderaars 
die hun sociale 

incasso ambitie 

naar de praktijk 

vertalen

27.

Ontmoetingsplek
Van en met elkaar leren

Praktische tools
Handelingsperspectief 
creëren



Mandy de Hart

Community manager

Sociaal Incasso 
Professionals 



SI-professionals: onze ontmoetingsplek

Maand



Hoe krijgen we

de beweging van sociaal incasseren 

nu echt op gang? 



Koen van der Veer 

Projectleider Toolbox  

Sociaal Incasso 
Toolbox 



Handelingsperspectief met SI-Toolbox
Sociaal incasseren is een continu leerproces

Waar sta je nu en wat 
is je ambitie? 

Meetlat

Klantmodule
Hoe ervaren 
jouw klanten je incassoproces?

Leidraad
Welke afspraken 
maak je met incassopartners?

Impact calculator

Footprint
Hoe rapporteer je

hierover in je ESG-jaarverslag?

Keurmerk
Kun je jouw sociale aanpak objectief 

laten toetsen?

Wat is de (€) impact 
van je incassoproces?



Toepassen en doorontwikkelen

Ontwikkeling tools in proeftuinen

33.

Meetlat koppelen Cocreatie Extern evalueren Bouwen Testen

Footprint

Klant
module

Impact 
Calculator



Klantmodule

Thijs Bierens
Evides

Ilja Koppers
a.s.r./Aegon

Eric Landwaart
Miles Research

Hoe ervaren jouw 
klanten je 

incassoproces?
Klantmodule



Introductie



Overview beschikbaar inclusief benchmark

36



Verdieping op onderwerpen inclusief benchmark

37



Samenvatting van open vragen op basis van AI

38



Impact Calculator

Robbertjan Boerke
Eneco

Arjan Knecht
VGZ 

Wat is de (€) 
impact van je 

incassoproces? 

Impact Calculator

Koen van der Veer
Purpose 

Jesper Janssen
Purpose 



Duurzame energie 
van iedereen

80/20



Drie
Doelgroepen

9x minder afsluiten

2x minder kosten

Zonder extra schade



Maar wat is de 
impact op de 
maatschappij?

HUISHOUDENS MET GELDZORGEN 
HELPEN



Impact Calculator in vogelvlucht

€ Maatschappelijke kosten

Uitkomsten van model

€ Interne business impact

Input voor model

Huidig incassoproces1

Overige datapunten2

Meetlat Sociale 
Incasso3

Sector4

Nieuw incassoproces5

Geldstress

Escalatie van incassokosten

Interne businesscase

Doorverwijzing naar hulp

Inzet incassopartners

Escalatie woonsituatie

Incasso heeft impact op…

Effecten incasso



Use case: als Eneco na ‘Final call’ een huisbezoek als extra stap in het 
incassoproces toevoegt, nemen de maatschappelijke kosten 20-30% af

Toelichting
Door de huisbezoeken is verondersteld dat 80% minder klanten doorstromen naar het incassobureau. Dit vermindert het aantal 
klanten dat stress ervaart en voorkomt daarmee maatschappelijke kosten, vooral door minder productiviteitsverlies en 
gezondheidsklachten. Ook neemt het uiteindelijke aantal daadwerkelijke afsluitingen met 80% af, waardoor de maatschappelijke 
kosten als gevolg van afsluitingen afnemen.

Conversiepercentage

Incasso 
bureau EOSFinal call1e 

herinnering
Ontstaan 

achterstand

#klanten

Slot-
sommatie Huisbezoek Aank. EOS Deur-

waarder
Schuld-

bewaking
2e 

herinnering Huisbezoek

#klanten

%

#klantenHuidige situatie

Nieuwe situatie #kllanten #klanten #klanten
3%

80%

#klanten

#klanten

-80%
Aanleiding en aanpak

Maatschappelijke 
impact incassoproces

2

4

Colofon1

Use cases5

Data-input3

Use case 3

Totaal

Huidige incasso-aanpak

Maatschappelijke kosten

Totaal

mln euro

Nieuw: extra stap (huisbezoek)

Maatschappelijke kosten

Totaal

mln euro

Besparing

Maatschappelijke kosten

20-30%

-80%

#klanten

#klanten



Impact 
Calculator

Wat is de 
gezondheidsimpact 

van het huidige 
incassoproces van VGZ?

Gezondheids-
impact

Use case 1

Wat is de impact 
als VGZ 20% meer 

van de dossiers intern 
minnelijk oplost?

Meer dossiers 
minnelijk oplossen

Use case 2

Wat is de impact 
als VGZ de incassokosten 

verlaagt van €40 
naar €20?

Verlagen 
incassokosten

Use case 3

Maatschappelijke impact

Huidige incasso-
aanpak

Totaal

# euro

1 2

VGZ wil inzicht in de maatschappelijke impact van het incassoproces 
en in het bijzonder de gezondheidsimpact van sociale incasso

VGZ wil graag inzicht in de externe maatschappelijke impact van hun incassoproces. 

Daarnaast wil VGZ het effect van drie verschillende use cases bepalen

Aanleiding en aanpak

Data-input

Maatschappelijke 
impact incassoproces

2

3

4

Colofon1

Use-cases5

1
2



Impact 
Calculator

Use case 2

Use case: als VGZ 20% meer dossiers intern minnelijk gaat oplossen, 
nemen de maatschappelijke kosten met 3% af

Incassopartner DeurwaarderAanmaningReminderOntstaan 
achterstand AanmaningAanmaning

Huidig: #klanten
-20% (#klanten) naar incassopartner 
Nieuw: #klanten

Huidige incasso-aanpak

Maatschappelijke kosten

Totaal

mln euro

Nieuw: 20% meer intern 
minnelijk oplossen 

Maatschappelijke kosten

Totaal

mln euro

Besparing

Maatschappelijke kosten

Totaal

3%

Aanleiding en aanpak

Maatschappelijke 
impact incassoproces

2

4

Colofon1

Use cases5

Data-input3

Toelichting
De besparing komt vooral doordat verder oplopende geldstress wordt voorkomen en daarmee de maatschappelijke kosten van 
arbeidsproductiviteitsverlies en psychische en lichamelijke gezondheidsklachten. 



Impact 
Calculator

Use case 3

Use case: als VGZ de interne incassokosten verlaagt van €40 naar 
€20, nemen de maatschappelijke kosten met 4% af

Incassopartner DeurwaarderAanmaningReminderOntstaan 
achterstand AanmaningAanmaning

Huidig: +€15
Nieuw: +€5

Huidig: +€25
Nieuw: +€15

Meetlat Sociale Incasso* Huidig Ambitie
Kosten voor de Klant 7 9

Toelichting
De besparing komt direct terecht bij de klanten doordat die minder incassokosten betalen. Daarnaast nemen maatschappelijke 
kosten indirect af doordat klanten minder geldstress ervaren waardoor de kosten van o.a. arbeidsproductiviteitsverlies en 
ziekteverzuim afnemen. 

Huidige incasso-aanpak

Maatschappelijke kosten

Totaal

mln euro

Nieuw: incassokosten €20

Maatschappelijke kosten

Totaal

mln euro

Besparing

Maatschappelijke kosten

Totaal

4%

Aanleiding en aanpak

Maatschappelijke 
impact incassoproces

2

4

Colofon1

Use cases5

Data-input3



Footprint 

Koen van der Veer
Purpose 

Hoe rapporteer je
hierover in je ESG-

jaarverslag?
Footprint

Miki Peric
Eneco



Een korte blik op de publieke perceptie en 
verwachtingen die ons beïnvloeden

49.

Overheid en wetgeving Wetenschap en experts

Klanten Media



Sociaal incasseren rapporteren onder S4 Klanten en 
eindgebruikers

50

Standaarden voor CSRD-plichtige bedrijven in alle sectoren CSRD 
• Betaalbaarheid steeds 

belangrijker voor essentiële 
diensten zoals energie, 
water en zorg

• 700k huishoudens met 
problematische schulden 
en groeiend

• Hoe ga je als bedrijf 
hiermee om en welke rol 
speelt sociaal incasseren in 
jou beleid en strategie?

Cross cutting 
standaarden

Standaarden per onderwerp

Milieu Sociaal Governance 
(bestuur)

Klimaatverandering

Vervuiling

Water en mariene 
hulpbronnen

Biodiversiteit en 
ecosystemen

Materiaalgebruik en 
circulaire economie 

Eigen werknemers

Arbeiders in de 
waardeketen

Invloed op 
gemeenschappen

Klanten en 
eindgebruikers

Business conduct 
(de bedrijfsvoering)Algemene eisen

Algemene toelichtingen

ESRS 1

ESRS 2

ESRS E1

ESRS E2

ESRS G1

ESRS E3

ESRS E4

ESRS E5

ESRS S1

ESRS S2

ESRS S3

ESRS S4



Charlotte de Jong 
Programma manager

duurzaamheidsverslaggeving

Evides 

51.

“Met de Footprint krijg je in 

beeld wat de afdruk van jouw 

organisatie is en op welke 

onderdelen je nog kunt 

verbeteren.  
Daar zit ook een stuk rapportage in, zoals 

de duurzaamheidsrapportage. Hoe moet 

je zoiets nu rapporteren? Hoe kijk je 

überhaupt tegen de problematiek aan? 

Hoe omschrijf je je opties daarin en hoe 

laat je zien dat hetgeen je doet ook 

daadwerkelijk effect heeft?”



Footprint in concept

Generieke onderdelen

Organisatie-specifieke 
uitkomsten

Achtergrond en instructies1

Huidige incasso-aanpak en 
maatschappelijke impact2

Click & Collect voor duiding 
van de impact3

Maatregelen en middelen4

Compenseren 
incasso-opbrengsten5

Toekomstvisie6



Footprint in concept

Generieke onderdelen

Achtergrond en instructies1

Huidige incasso-aanpak en 
maatschappelijke impact2

Click & Collect voor duiding 
van de impact3

Maatregelen en middelen4

Compenseren 
incasso-opbrengsten5

Toekomstvisie6

Keuze maken uit:

Organisatie-specifieke uitkomsten

Vergelijken met… Inzoomen op…

Klassieke incasso

Relevante ontwikkelingen 
betalingsachterstanden 
schulden in Nederland

Voorgaand jaar

Maatschappelijke kosten 
per stakeholder

Effecten op klanten 
(geldstress, escalatie 

woonsituatie, etc.)

Maatschappelijke kosten 
per fase van het 
incassoproces



Footprint in concept

Achtergrond en instructies1

Huidige incasso-aanpak en 
maatschappelijke impact2

Click & Collect voor duiding 
van de impact3

Maatregelen en middelen4

Compenseren 
incasso-opbrengsten5

Toekomstvisie6

Impact 
Calculator

Generieke onderdelen Organisatie-specifieke uitkomsten

Use case: als Eneco na ‘Final call’ 
een huisbezoek als extra stap in het 
incassoproces toevoegt, nemen de 
maatschappelijke kosten 20-30% af

Use case: als VGZ 20% meer dossiers 
intern minnelijk gaat oplossen, nemen 
de maatschappelijke kosten met 3% af

Use case: als VGZ de interne incasso-
kosten verlaagt van €40 naar €20, 
nemen de maatschappelijke kosten 
met 4% af



Hoe gaan we verder?

55.

Kick-off

LancerenCocreatie 
sessies

sept

Extern 
valideren

Toepassen in 
jaarverslag ‘24

Evalueren



Wat is jouw

handelingsperspectief? 

Sociaal Incasseren



Meer weten?
Neem dan 
contact op met:

Dick Jan Abbringh
Koen van der Veer
Sylvia de Bruijn 

Lid worden? Toolbox 
gebruiken?

Hulpvraag
Incassoaanpak? 


