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Praktisch

Microfoon graag op mute

Stel je vragen via chat. We 
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Introductie



Sara Mosch

Wetswijziging 

Uitzonderingen.



DDMA

Uitzonderingen

1. Het gebruik van [..] elektronische berichten voor het overbrengen van ongevraagde 
communicatie voor commerciële, ideële of charitatieve doeleinden is verboden, tenzij de 
verzender kan aantonen dat de desbetreffende eindgebruiker daarvoor voorafgaand 
toestemming heeft verleend.

Hier valt niet onder:
1. Servicecalls
2. Klantrelatie



DDMA

Servicecalls

▪ Niet commercieel charitatief of ideëel? ≠ artikel 11.7 Tw

▪ NU: Voor service-calls hoef je niet vooraf te ontdubbelen met het Bel-

Me-Niet-register. 

▪ STRAKS: Voor service-calls hoef je geen voorafgaande toestemming te 

hebben + geen opt out aanbieden in ieder gesprek.

1. Het gebruik van [..] elektronische berichten voor het overbrengen van ongevraagde 
communicatie voor commerciële, ideële of charitatieve doeleinden is 

verboden, tenzij de verzender kan aantonen dat de desbetreffende eindgebruiker 
daarvoor voorafgaand toestemming heeft verleend.



DDMA

Servicecalls

Er wordt door de Reclame Code Commissie gelet op:

▪ Is het enkel informerend? (geen sprake van reclame, werving of 

verkoopbevordering)

▪ Soms bestaat de verplichting om te informeren over feiten en 

omstandigheden die van (wezenlijke) invloed zijn op en/of wijzigingen in 

de dienstverlening

▪ Is het alleen gestuurd naar voor wie de service echt relevant is?

▪ Enquête na afloop dienst om ervaring uit te vragen is op zichzelf een 

service bericht.



DDMA

Klantrelatie

Vereisten voor klantrelatie (na invoering gewijzigd artikel 11.7):

Telemarketing:

• Ontstaan door financiële relatie

• Over gelijksoortige producten en diensten

• Geïnformeerd

• Vanuit dezelfde entiteit

• Opt-out aangeboden tijdens het verzamelen



Juridische wijzigingen



DDMA

Wetswijziging EZK 

Belangrijkste wijzigingen zijn:

▪ Telemarketing wordt een opt-in kanaal

▪ Klantrelatie krijgt extra vereiste
▪ Bredere definitie klantrelatie voor goede doelen
▪ Klanttermijn vastgesteld in zelfregulering. Haakje in wet 

opgenomen
Aanvang termijn klantrelatie in wet/AMvB geregeld?



DDMA

1. Klantrelatie krijgt extra vereiste

Vereisten voor klantrelatie na invoering gewijzigd artikel 11.7:

Telemarketing:

• Financiële relatie

• Gelijksoortige producten en diensten

• Dezelfde entiteit

• Geïnformeerd

• Opt-out aangeboden tijdens het verzamelen

Ook voor bestaande klantrelaties?



DDMA

2. Bredere definitie ‘klantrelatie’ voor 

goede doelen



DDMA

3. Maximale klanttermijn gereguleerd

Termijn is gereguleerd in zelfregulering

Haakje in wet opgenomen:

“Vertegenwoordigers van bedrijven die gebruik maken van telemarketing hebben tijdens 
gesprekken aangegeven een beperking van de termijn met zelfregulering te willen 
regelen. Wanneer zelfregulering onvoldoende oplossing biedt, kan bij of krachtens 
AMvB een termijn gesteld worden.”



DDMA

4. Telemarketing wordt opt-in

Grootste wijziging.

Geldige toestemming nodig 
voor telemarketing.

Telecommunicatiewet wijst 
hiervoor (nog steeds) 
naar de AVG



DDMA

Toestemming van de betrokkene

AVG definitie 
‘toestemming van de betrokkene’:

“elke vrije, specifieke, geïnformeerde en 
ondubbelzinnige wilsuiting waarmee de 
betrokkene door middel van een verklaring of 
een ondubbelzinnige actieve handeling hem 
betreffende verwerking van persoonsgegevens 
aanvaardt;”

- Vrij 

- Geïnformeerd

- Ondubbelzinnig

- Per doel apart (specifiek)

- Aantonen

- Intrekken even makkelijk

- Mag geen nadelige 

gevolgen hebben als je geen 

toestemming geeft of de 

toestemming intrekt



DDMA

NB: in opt-in moet altijd specifieke 

periode worden benoemd? 

In de eerste versie van de Memorie van Toelichting is opgenomen 
geweest dat toestemming alleen dan specifiek genoeg zou zijn 
wanneer je ten aanzien van specifieke productgroepen/diensten
voor een specifieke periode toestemming voor telemarketing vraagt. 

Dit is teruggedraaid in de beantwoording 



DDMA

Intrekking van toestemming

- Intrekken is even makkelijk als het geven ervan: vereiste voor 

geldige toestemming!

- Mag geen (significante) nadelige gevolgen hebben als je geen 

toestemming geeft of de toestemming intrekt

→ Wat zijn de verschillen met het recht op bezwaar?



Impact veranderingen 
Telecommunicatiewet 1-7-2021



Impact veranderingen telecommunicatiewet per 1-7-2021

Agenda

• Impact Hartstichting
• Soort TM campagnes
• Ketenverantwoordelijkheid
• Kwaliteitsborging
• Recht van Bezwaar
• Voorbeelden in de praktijk



Impact veranderingen telecommunicatiewet per 1-7-2021

Hartstichting

• Impact en betrokkenheid = doel
• Fondsenwerving = middel
• Betrokkenheid <> irritatie bij je klant of doelgroep



Telefoonmarketing campagnes op verschillende doelgroepen:

• Upgrade bestaande machtigers

• Winback ex-machtigers

• Upgrade giftgevers naar machtigers

• Leads geworven via online en offline campagnes

• Bedankcampagnes

• Verificatie van H-a-H geworven donateurs

Impact veranderingen telecommunicatiewet per 1-7-2021



Interne business rules
• Maximaal 1 x per 12-16 maanden in selectie
• Klanttermijn op maximaal 3 jaar, maar 

merendeel op max 18 maanden.
• Datamodellen en analyses om te bepalen waar 

we het meest succesvol kunnen zijn
• Leads worden in-house geworven

Ketenverantwoordelijkheid 

Externe afspraken
• Heldere inkoopafspraken met externe bureaus
• KPI’s op resultaat, kwantiteit en kwaliteit
• Maximaal 7 pogingen over een periode van 3 

weken
• Beluren tussen 10:00 en 21:00 uur
• Beveiligde uitwisseling bestanden 

Meezenden caller-ID inclusief logo en tekst
• Herkenbaarheid van het merk
• Inzicht in werkelijke netwerk metrics
• Feedback (spam/ongewenst) door werkelijke 

gebruikers



Extern
• Onafhankelijke partij 
• Random 50 gespreken per campagne
• Controle op compliance (wetgeving) en 

kwaliteit (eisen HS) 
• Totaal 30 punten per gesprek 
• Maandelijkse evaluatie

Intern
• wekelijks en op aanvraag gesprekken op de 

server
• Scripts vooraf goedgekeurd
• Dagelijkse voortang van de resultaten
• Trainingen van bellers

Kwaliteitscontrole



Recht van Bezwaar

• RVB verzameld door TM partners

• Zowel via IVR als aan de telefoon

• Wekelijkse terug levering RVB bestanden

• Automatisch ingelezen in CRM

• Uitgesloten bij volgende selecties

• Tenzij weer via leads campagne een opt-in is 
afgegeven



Voorbeelden leadwerving

Leads

“Ja, de Hartstichting mag mij bellen om mij te informeren 
over het werk van de Hartstichting, voor fondsenwerving en 
voor (klant-)onderzoek.”



Voorbeelden leadwerving

• Email adres en telefoonnummer 
verplicht i.v.m. communicatie over 
winactie of aankoop

• Aparte opt-in voor e-mail en voor 
telemarketing

• Vooraf aangevinkt (actieve opt-out)



Voorbeelden leadwerving

Nalatenschappen

“We bieden telefonisch meer informatie over ons werk, doen 
klantonderzoek en geven de mogelijkheid tot steunen”

Telefoonnummer niet verplicht



Voorbeelden leadwerving

Huis aan Huis werving

Begeleidende tekst op het formulier: 

De Hartstichting gebruikt uw telefoonnummer om u te 
benaderen over projecten en ontwikkelingen binnen de 
Hartstichting en uw donateurschap. U kan altijd op een later 
moment aangeven niet meer benaderd te willen worden. 
Hiervoor kan u worden gebeld met [nummmer]. Indien u dit 
niet wilt, kunt u dat hier aangeven. 

- De Hartstichting mag mij telefonisch benaderen om mij 
op de hoogte te houden van projecten en ontwikkelingen 
binnen de Hartstichting en mijn donateurschap.

Telefoonnummer & E-mail verplicht



Uitbreiding klantrelatie

Uitbreiding klanten relatie met  “Vrijwilligers & sympathisanten”

1) Collecte coördinatoren

2) Collectanten / vrijwilligers

3) Deelnemers aan evenementen

4) Burgerhulpverleners

Bied kansen voor klantgerichte aanpak en passend aanbod voor deze groepen:

• Telefoonnummer uitvragen voor contact in lijn met reden van activiteit
• Extra vakje(s) met opt-in voor ander aanbod.





Wetswijziging- Christal als kennispartner

Opdrachtgevers meenemen in proces

Begin bij zelfregulering 2020 – definitie klanttermijn
Relatieve onwetendheid bij klanten 2021 – behoefte aan sparren

• Opt-in vs. Opt-out aanbieden

Wetgeving per 1-7-2021 – stroomversnelling
• ‘hoop’ op verruiming klantrelatie
• Doorvertaling naar beleid op werving?

RTL  nieuws



Wetswijziging – Wat verandert er bij ons?

Interne wijzigingen lijken naar achtergrond te verdwijnen
• Geen upload meer in BMNR tijdens campagne

• Geen ontdubbeling meer op BMNR bij koude werving

• IVR na gesprek wijzigt naar alleen RVV (opt-out)

• Meldteksten in scripts worden veranderd

• Compliance toetsing zal worden aangepast (AI software, starttraining en schriftelijke toets voor agents)

Impact voor opdrachtgevers niet zo groot, want dit regelt contactcenter – als vanzelfsprekendheid

Hierin voelen we ook verantwoordelijkheid



Wetswijziging – Wat verandert er in TM campagnes

Waar zien we impact:

Minder data – meer kwaliteit?

- 1e jaar upgrade campagne – in verband met aanbieden opt-out F2F en online

- Opvolging 1e gevers online – in verband met aanbieden opt-out

- (online) lead campagnes

Verschuiving in strategie werving

- Meer online leads met opt-in werving

- Uitzondering klantrelatie goede doelen – mag je werven met het aanbieden van opt-out
- Petitieleads

- Sympathisanten

- Leads nalatenschappen



Creativiteit en Logica – nieuwe concepten

Nieuw concept reactivering – logisch gevolg?

- Doorvertaling wet naar markt – donateur gericht

- Aansluiting bij ‘behoefte’ donateur

- Bestaande gever wordt waardevoller

- Variatie in insteek (structureel / tijdelijk / eenmalig)

- Vragen opt-in in TM (24-36mnd)

Doel: kwalitatief betere re-activatie campagnes door betere 
analyse en diepere segmentatie tijdens de campagne.

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiM2E1OWVjNzYtZGU3OS00OTBjLTkzYzktY2RjOTJlOWFkNTBkIiwidCI6IjkwZmFiNDUzLTBlZWQtNDI2Mi1iMmUwLTNhZjZiZDM5ODBjMSIsImMiOjl9&pageName=ReportSection




Testen per segment - insteek

Resultaten

- Ex-incasso wil nog structureel

- Losse incidentele gevers niet structureel
- Tijdelijk – omzetting na 6 maanden (65% gaat daarna door)

- Eenmalig – ROI gaat omhoog / donateur wordt weer actief

- Dreigend niet actieve gevers
- Test structureel – tijdelijk

- Eenmalig blijft een succes

- Opt-in vraag bij 25-36 mnd reactivering



Conclusies

- Technisch alles voor elkaar – beleid op werving en re-activering volgt nog

- Data zal waarschijnlijk op termijn minder worden – wel meer kwaliteit

- Online leads als nieuwe instroom belangrijker

- Testen met opt-ins in telefoongesprekken

- Wachten op duidelijkheid verruiming klantrelatie goede doelen? 

- Meer diepgang en creativiteit



Vragen?



Bedankt!


