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Functioneel ontwerp Self Service aanvragen Machtigingsformulier Automatische 

Incasso 

22-12-2023  versie 1.1 

Aanleiding: 

Behoefte om een selfservice in te richten waarbij de klant via een keuzemenu telefonisch een 

Machtigingsformulier kan aanvragen zonder een medewerker te spreken. Ondanks de 

digitale selfservice mogelijkheid blijkt dat 1 op 20 calls het afgelopen jaar machtiging AIC als 

onderwerp had (resultaat callreason analyse dec 2023). 

Huidige situatie: 

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

komen in de wachtrij om daarna door een medewerker te woord te worden gestaan. Klant 

vraagt een formulier aan om een machtiging af te geven voor Automatische Incasso. Via een 

portalactie zet de medewerker dit verzoek uit. Elke maandag draait Procesbeheer KCC 

vervolgens het labelscript MAF in Key2 om deze formulieren via een stufbestand door Jetmail 

te laten aanmaken en versturen. 

Gewenste situatie: 

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

krijgen na de keuze “Betaling of Afschrijving” de nieuwe optie toets 1 voor het aanvragen van 

een Machtigingsformulier Automatische Incasso. Deze keuze genereert de portal actie 

Machtigings Toestemmingsformulier. Elke maandag draait Procesbeheer KCC vervolgens het 

labelscript MAF om deze formulieren via Jetmail te versturen.  

Wellicht nog via de audio/keuzeoptie afvangen dat er een digitale (directe) mogelijkheid tot 

afgeven actie MACHTA via Mijn Loket.  

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’. 

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 Self Service opties.  

- Koppeling IVR naar Bakerware voor portalactie (BKMAF), vergelijkbaar met aanvragen 

kwijtscheldingsformulier. 

- Onderscheid veld indiener: 

via IVR = TEL  

Handmatig via de portal = POR 

- Géén uitvraag/voorwaarden verbonden: iedereen mag machtigingsformulier 

aanvragen. Controles erop worden pas gedaan bij binnenkomst ingevuld formulier 

(door afdeling Innen). 

- MAF label en de stuf-inrichting bestaan al en veranderen hiermee niet.  

 

Benodigde aanpassingen/werkzaamheden: 

- Inrichten doorkomen portalactie (InsertContact) vanuit IVR (zie onder) 

- Aanpassen keuzemenu 3 Betaling of Afschrijving: 

Extra optie invoegen op 1 + meldtekst, huidige optie 1 wordt optie 2 etc. 



 

Technisch ontwerp: 

In de software van Bakerware bestaat al een mogelijkheid om een AIC formulier aan te 

vragen. De IVR-leveracier moet hiervoor een InsertContact type_in = 7  inschieten in de 

ivr_webservice. Bakerware moet dan alleen nog in class.type.php 

TYPE_FORMULIER_AUTOMATISCHE_INCASSO_AANVRAGEN definiëren als BKMAF. 


