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Functioneel ontwerp Self Service aanvragen Kwijtscheldingsformulier 

Situatie 2025 

Aanleiding: 

Inrichting van selfservice waarbij de klant via een keuzemenu telefonisch een 

Kwijtscheldingsformulier kan aanvragen zonder een medewerker te spreken.  

Gewenste situatie: 

Klanten bellen naar het GBLT KCC nummer 088-0645555, lopen het keuzemenu door en 

krijgen na de keuze “Kwijtschelding” de optie toets 1 voor het aanvragen van een 

Kwijtscheldingsformulier. Via het opgegeven aanslagnummer wordt met een script in de 

database bepaalt of deze klant voor deze aanslag voldoet aan de voorwaarden om een 

formulier aan te vragen.  

- Zo nee, dan krijgt hij de melding dat het niet mogelijk is met de doorverbinding naar een 

agent. De agent krijgt bij aanname van het gesprek het aanslagnummer en de reden dat het 

KWS-formulier niet aangevraagd kan worden getoond. Zie Afbeelding bijlage 1 

- Zo ja, dan volgen er 3 vervolgvragen die bepalen of de klant een verkort of een regulier 

formulier moeten ontvangen. Aan de hand van de antwoorden genereert het de portal actie 

BKKWF en BKKWK. Elke maandag draait Procesbeheer Innen vervolgens de labelscripten KAF 

en KAK om deze formulieren via Jetmail te versturen.  

De klant hoeft in deze situatie dus niet te wachten tot hij te woord wordt gestaan door een 

medewerker. Dit past bij ons slogan ‘Eenvoudig als het kan, persoonlijk als het nodig is’. 

Zie bijlage 2 voor IVR structuur. 

Kader: 

- De klant moet een geldig invorderingsnummer ingeven aan het begin van de IVR. Zo 

nee komt hij meteen in de wachtrij voor persoonlijk medewerker te spreken en heeft 

hij geen SelfService opties.  

- Koppeling met database om klantgegeven te raadplegen. 

- Voorwaarden verbonden: niet iedereen mag kwijtscheldingsformulier aanvragen: 

Uitgesloten worden Bedrijven, aanslagen waar al kwijtschelding op is aangevraagd en 

aanslagen die langer dan 6 maanden al volledig betaald zijn. 

- Uitvraag: Door middel van van een uitvraag (bent u student, ondernemer of woont u 

met meerdere personen ouder dan 21 jaar op hetzelfde adres?) wordt bepaald of de 

klant een verkort of een regulier formulier toegestuurd moet krijgen. 

- Koppeling IVR naar Bakerware voor portalactie (BKKWF en BKKWK) 

- Onderscheid veld indiener: 

via IVR = TEL  

Handmatig via de portal = POR  

 

Technisch ontwerp: 

Koppeling IVR met Bakerware webservice. Zie bijlage 

In de software van Bakerware bestaat een mogelijkheid om een KWS formulier aan te vragen. 

Het IVR moet hiervoor: 

Regulier formulier: InsertContact type_in = 5  inschieten in de ivr_webservice. Bakerware 

moet dan class.type.php TYPE_FORMULIER_KWIJTSCHELDINGSVERZOEK_AANVRAGEN  

definiëren als BKKWF 

Verkort formulier: InsertContact type_in = 23  inschieten in de ivr_webservice. Bakerware 

moet dan class.type.php 

TYPE_FORMULIER_VERKORT_KWIJTSCHELDINGSVERZOEK_AANVRAGEN definiëren als BKKWK. 



Bijlage 1:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Bijlage 2: IVR structuur 

 

 

 



 

 

Bijlage 3: 

Webservice Bakerware: 

-- positie 1 : Status 

-- positie 2 : Omschrijving van de fout (max 30 posities) 

-- positie 3 : BSN 

-- positie 4 : Subjectnummer 

-- positie 5 : KWS verleend Ja/Nee 

-- positie 6 : Eerder KWS aangevraagd Ja/Nee 

-- positie 7 : AIC aanwezig Ja/Nee 

-- positie 8 : AIC bedrag te hoog of te laag (> 5000 of < 45) Ja/Nee ????? 

-- positie 9 : Meer termijnen (controle of minimale termijn 15 euro is) Ja/Nee    ??????? 

-- positie 10: Natuurlijk of niet natuurlijk persoon 1 of 0 

-- positie 11: Adresnummer 

-- positie 12: Meer dan 2 keer KWS aangevraagd voor deze vordering Ja/Nee 

-- positie 13: Telefoonnummer subject 

-- positie 14: Soort adrescode  - in script alleen WON of VST. 

-- positie 15: Achternaam 

-- positie 16: Kvnummer 

-- positie 17: Geboortedatum 

-- positie 18: Postcode 

-- positie 19: Huisnummer 

-- positie 20: Info Inlichtingenbureau (0: geen enkele afwijsgrond 

--                                      1: één afwijsgrond  

--                                      2: meerdere afwijsgronden) 

-- positie 21: check_postcode 

-- positie 22: Kwijtschelding mogelijk ja/nee 

 

 

 

 

 

 



 

Bijlage 4: mogelijke contacttypes 

 

TYPE_FINANCIEEL_OVERZICHT_AANVRAGEN              = '1'; 

TYPE_BETALINGSREGELING_AANVRAGEN                 = '2'; 

TYPE_BEZWAARFORMULIER_WOZ_AANVRAGEN              = '3'; 

TYPE_BEZWAARFORMULIER_OVERIG_AANVRAGEN           = '4'; 

TYPE_FORMULIER_KWIJTSCHELDINGSVERZOEK_AANVRAGEN  = '5'; 

TYPE_FORMULIER_HONDENBELASTING_AANVRAGEN         = '6'; 

TYPE_FORMULIER_AUTOMATISCHE_INCASSO_AANVRAGEN    = '7'; 

TYPE_MELDTEKSTEN_TAXATIERAPPORT                  = '8'; 

TYPE_MELDTEKSTEN_AUTOMATISCHE_INCASSO            = '9'; 

TYPE_MELDTEKSTEN_CONTROLE_HONDENBELASTING        = '10'; 

TYPE_MELDTEKSTEN_VERHUIZING                      = '11'; 

TYPE_MELDTEKSTEN_BEDRIJFSBEEINDIGING             = '12'; 

TYPE_MELDTEKSTEN_WOZ_WAARDE                      = '13'; 

TYPE_MELDTEKSTEN_VERVUILINGSEENHEDEN_PARTICULIER = '14'; 

TYPE_MELDTEKSTEN_VERVUILINGSEENHEDEN_BEDRIJF     = '15'; 

TYPE_AGENT_GESPREK                               = '16'; 

TYPE_FORMULIER_HONDENBELASTING_AANMELDEN_AFMELDEN= '17'; 

TYPE_BEZWAARFORMULIER_GEMEENTEN                  = '19'; 

TYPE_FORMULIER_TELEFOONNUMMER                    = '20'; 

TYPE_FORMULIER_UITVRAAG_LIB                      = '21'; 

TYPE_FORMULIER_AUTOMATISCHE_INCASSO_INTREKKEN    = '22'; 

TYPE_FORMULIER_VERKORT_KWIJTSCHELDINGSVERZOEK_AANVRAGEN = '23'; 

TYPE_TERUGBELVERZOEK                             = '30'; 

 

FUNCTIE_AIC_AANVRAGEN                            = '100'; 

FUNCTIE_AIC_WIJZIGEN                             = '101'; 

 

 

 

 

 



 


