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Over segmenten en persona’s



Doelstelling: 

• Creatie van homogene cluster waarbij debiteuren die in 
dezelfde groep vallen veel op elkaar lijken en er tussen de 
groepen grote verschillen zijn. 

Techniek: 

• Clustering m.b.v. het K-means algoritme. Een clusterings-
algoritme probeert 'natuurlijke' groepen/subsets binnen de 
data te vinden, gebaseerd op een of andere overeenkomst.

Clustering van debiteuren
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Procentuele 
verdeling

Gem.# dossiers Gem.#
regelingen

Gem.# 
opdrachtgevers

Openstaande 
hoofdsom

Cluster 1 43,8% 6,54 3,64 4,87 67,2%

Cluster 2 24,5% 4,93 2,82 3,45 22,5%

Cluster 3 14,9% 2,43 1,14 1,10 2,7%

Cluster 4 10,3% 1,17 0,30 1,01 5,0%

Cluster 5 6,5% 1,01 0,10 0,41 2,6%

100% 3,81 2,54 2,08 100%

Beschrijven van de cluster met interne data



Beschrijven van de cluster (met externe CBS data)



Van betaalsegment naar persona
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Waarom persona’s
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Maar werkt het ook?



Het gebruik in de praktijk

Persona # debiteuren % debiteuren Hoofdsom

Tamara 3523 55,8% € 543.213
Bryan 1468 23,3% € 247.734
Job 699 11,1% € 116.862
Saida 409 6,5% € 65.577
Hendrik-Jan 213 3,4% € 30.598

Totaal 6312 100,0% € 1.003.983
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Het gebruik in de praktijk
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Persona # debiteuren % debiteuren Hoofdsom

Tamara 1683 56,10% € 263.938
Bryan 672 22,40% € 115.387
Job 357 11,90% € 56.987
Saida 195 6,50% € 32.581
Hendrik-Jan 93 3,10% € 15.685

Totaal 3000 100,00% € 484.577

Persona # debiteuren % debiteuren Hoofdsom

Tamara 1840 55,60% € 279.275
Bryan 796 24,00% € 132.347
Job 342 10,30% € 59.875
Saida 214 6,50% € 32.996
Hendrik-Jan 120 3,60% € 14.913

Totaal 3312 100% € 519.407
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Analyse van beide groepen
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Voorbeeld segmentering



“Eens een Tamara altijd een Tamara?”

juni-17
juni-18

Totaal
Tamara Bryan Job Saida

Hendrik-
Jan

Tamara 97,3% 1,8% 0,3% 0,4% 0,2% 100%

Bryan 4,5% 89,4% 3,7% 1,9% 0,4% 100%

Job 1,6% 1,3% 96,0% 0,6% 0,3% 100%

Saida 1,2% 0,7% 0,2% 97,5% 0,4% 100%

Hendrik-Jan 0,5% 0,2% 0,1% 0,1% 99,1% 100%

Quo Vadis



Persona in beeld met de 
gemiddelde star-rating 

score.
Gebruik in het contactcenter.

Na elk gesprek wordt middels
een 5-star rating vastgelegd
hoe bereidwillig de debiteur
was om mee te werken aan

een oplossing.

Huis van debiteur in 
beeld. Complementeert
het totaal beeld voor de 

agent.



Naar een verfijning van het 
model



Verfijning van het segmentatiemodel.
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Verfijning van het segmentatiemodel.



Verfijning van het segmentatiemodel.
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Segmenten



Analyse
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Portefeuille details Zorgverzekeraar X

Overig

X



Tamara en Bryan nader bekeken.

Tamara Financiele status Bryan

€ -301,= Schuld bij X € -303,=

€ -2.454,= Overige dossiers bij X € -1.019,=

€ -1.488,= Overige schulden € -556,=

€ -4.895,= Gesloten schulden € -2.805,=

€ -9.138,= Totale Schuld € -4.683,=



Plan Sociale Aanpak
De balans tussen sociaal en economisch belang.



Aanleiding Segmenten



Preventie

Zelfredzaamheid

Participatie

Samen redzaam

Aktief oplossen

Sanering

Fase Oplossing
Schulden voorkomen, 
voorlichting, educatie, 

vroegsignalering

Ruimte bieden b.v. regeling, 
extra inkomsten genereren, 

actief werk aanbieden

Overzicht creëren, plannen maken 
Sociale ondersteuning / 

participatie

Actieve hulp model 
NVVK, Sociaal zorgplan, GGNpas

Actieve samenwerking Schuldhulp
Vrijwillig bewind

Crowdfunding
Kwijting

Populatie



Budgettair (bijv. werkloos)

Levensfase (bijv. scheiding)

Overbesteding (bijv. drugsverslaving)

1 2 3 4 5 6

• Kunt u werken?
• Wilt u werken?
• Welke ervaring heeft u?
• U wordt morgen gebeld!

Pilot met deurwaarders in twente



Budgettair (bijv. werkloos)

Levensfase (bijv. scheiding)

Overbesteding (bijv. drugsverslaving)

1 2 3 4 5 6

• Wilt u budgetcoaching?
• Ik ga u helpen zodat u zelf 

uw coach kunt kiezen!

Actueel op het contactcenter


