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Stress-sensitief Werken, Incasso en Debiteurenbeheer 

 

De energiecrisis en oplopende prijzen in de supermarkten maken dat klanten 

steeds vaker moeite hebben met betaling van de vaste lasten. Hoewel er ook 

vergoedingen zijn, houdt iedereen minder over dan een aantal jaren terug.  

Ook het aantal mensen dat de energierekening niet kan betalen, loopt op dit 

moment gigantisch op. Dit zijn klanten die wel willen betalen, maar dit niet 

(meer) kunnen. 

Voor het eerst in aanraking komen 

met schulden, of al langer in een 

problematische schuldensituatie; 

het leidt tot zorgen en stress.  

Persoonlijk contact met de klant is 

belangrijk. Nu nog meer dan 

anders. Het contact is veelal 

telefonisch. In contact komen met klanten, het gesprek kunnen aangaan en in 

gesprek te blijven, dat is de uitdaging. Uiteraard blijft het innen van 

openstaande nota's je primaire doel. Als echter blijkt dat je klant niet kan 

betalen, kan het ook je taak zijn om mee 

te denken met je klant en deze te 

begeleiden naar een adequate oplossing 

of actief te kunnen doorverwijzen. Een 

stress-sensitieve benadering helpt in dit 

soort situaties en draagt bij aan een 

effectieve oplossing op korte maar ook 

op lange termijn.  

 

Wil je je medewerkers verrijken, ze effectiever maken en nog meer bezieling 

geven? Laat ze kennismaken met stress-sensitief werken in het 

debiteurenbeheer. 
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Stress-sensitief werken betekent in de eerste plaats dat je je wilt verplaatsen 

in de klant.  

Dat betekent een mindset waarbij je je o.a. afvraagt:  

- Hoe zou de klant dit ervaren? 

- Wat is de situatie van de klant? 

- Wat is belangrijk voor de klant? 

- Hoe kan ik laten merken dat deze klant zich gehoord voelt? 

- Wat is de impact van mijn handelen op de klant?   

- Hoe komen we tot een voor beide partijen bevredigende oplossing? 

 

Als de mindset goed is, is er ruimte voor: 

-  Het tonen van begrip en interesse  

-  Luisteren zonder oordeel 

-  Het voeren van een “echt” gesprek 

- een ontmoeting van mens tot mens 

-  Geen jargon maar eenvoudig en eenduidig  (B1) 

taalgebruik 

-  Korte zinnen 

-  Motiverend en belonend taalgebruik 

- Duidelijke en eenvoudige afspraken maken gericht op korte termijn 

- Gerichte en open vragen stellen om de persoonlijke en financiële situatie van 

de klant in kaart te brengen 

- Adequaat doorverwijzen waar nodig en waar mogelijk 

- En desgewenst, het inzetten van verandertaal 

 



 

3 
 

De basis voor een stress-sensitieve benadering wordt gevormd door inzicht in 

de werking van het brein en inzicht in het effect van stress (veroorzaakt door 

schaarste).  

Dit inzicht zorgt voor de juiste mindset, waardoor je niet tegenover de klant 

maar naast de klant komt te staan. 

De juiste mindset maakt het 

mogelijk om (aangeleerde) 

vaardigheden effectiever in te 

zetten. 

Het resultaat is een fijne 

klantrelatie en oplossingen die 

passend zijn voor leveranciers, 

klanten en de samenleving. 

 

Programma 

• Incompany / maatwerk 
• Open inschrijving individueel (Klik hier) 
• Blended via e-learning of deels digital 

Inhoud 

• Schulden, armoede en debiteurenbeheer 
• Inspelen op veranderende omstandigheden 
• Stress / geldstress en het effect op ons brein 
• Stress herkennen en bespreekbaar maken  
• Frustratie ombuigen naar actie  
• De juiste mindset 
• Stressverlagende methodieken en gesprekstechnieken 
• Motiverend taalgebruik en verandertaal 
• Herkennen en omgaan met weerstand 
• Oefenen 

  

https://www.pactis.nl/stress-sensitief/werken/incassodomein
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Leerdoelen 

• Het bewustzijn wat betreft het belang van stress-sensitief werken neemt 
toe.  

• De deelnemers weten hoe zij stress-verlagend kunnen werken. 
• Zij zijn nog beter in staat om goed te luisteren, signalen op te pikken en 

de juiste vragen te stellen. 
• Zij kunnen empathisch handelen in de context van debiteurenbeheer en 

incasso en reageren niet persoonlijk op weerstand. 
• Zij snappen hun rol en kunnen stressverlagende tools inzetten. 
• Zij zijn ambassadeurs voor deze werkwijze. 

 
 
Opleider 
Dit programma is ontwikkeld en wordt verzorgd door Kees Over de Vest. Kees 
is meester in de rechten, in NLP, in coaching en training. Hij heeft zeer ruime 
ervaring als opleider van zowel debiteurenbeheerders en collectors als 
schuldhulpverleners en (wsnp- en beschermings)bewindvoerders. 
 
Ook BtoB 
“….ik heb er veel van opgestoken en vond het niet alleen leerzaam en interessant, maar ook 

heel erg leuk. En veel ruimte om zelf voorbeelden aan te dragen. Het is buitengewoon goed toe 
te passen in de praktijk, zeker ook B2B” 
Cathy Snijders-Weijdt, Flexibilitygroep 
 
Contact 
Pactis Vakopleidingen 
Kees Over de Vest  06 49 121 661 
info@pactis.nl 
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