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LEESWIJZER PROCESSENBOEK

AEDES WERKT BIJ DIGITALISERING AAN 
‘DE BASIS OP ORDE’: DATAKWALITEIT 
EN STANDAARDISATIE.  

REFERENTIEPROCESSEN HELPEN BIJ 
STANDAARDISATIE. ZE KUNNEN OOK 
INSPIREREN EN MAKEN DIGITALISERING 
MAKKELIJKER. WE NEMEN ZE DAAROM OP 
IN DE CORA.

CORPORATIES KENNEN ONGEVEER 50 
BEDRIJFSPROCESSEN. DIE BESTAAN  UIT 
VERSCHILLENDE WERKPROCESSEN 
WAARIN PROCESSTAPPEN WORDEN 
GENOMEN. IN EEN PROCESKETEN 
WORDEN MEERDERE BEDRIJFSPROCESSEN 
GECOMBINEERD. 

VOOR ELK REFERENTIEPROCES WORDT 
EEN PROCES-SCHEMA OPGELEVERD, 
PLUS BESCHRIJVINGEN VAN HET PROCES 
EN DE LOSSE STAPPEN.    

RISICO’S DIE BIJ EEN PROCES HOREN 
WORDEN BENOEMD. ZO KUN JE ZIEN 
WELKE RISICO’S ER BESTAAN EN WAT JE 
ER TEGEN KUNT DOEN. 

TENSLOTTE BESCHRIJVEN WE 
INFORMATIE-OBJECTEN. WELKE 
INFORMATIE IS NODIG IN- OF WORDT 
GEGENEREERD BIJ- EEN PROCESSTAP?

DE REFERENTIE-UITWERKING BESCHRIJFT 
OOK STURINGSVARIABELEN OF KPI’S. 
HIERMEE MEET JE HOE EFFICIËNT EN 
EFFECTIEF EEN PROCES IS.    

REFERENTIEPROCESSEN2 PROCES-HIËRARCHIE3 PROCES-SCHEMA4

RISICO’S5 INFORMATIEOBJECTEN7KPI’S6

INBEDDING1

A.2.1. PROCESSTAP (HERINNEREN/ AANMANEN)

Wat doe je Contractanten die nog niet betaald hebben krijgen een betalingsherinnering toegestuurd (ook 

wel aanmaning genoemd). Dit kan via verschillende kanalen plaatsvinden. Zoals per brief, 

e-mail, SMS, WhatsApp of Tikkie.

Het sturen van herinneringen/aanmaningen kan op meerdere momenten en manieren 

plaatsvinden gedurende het Incassoproces. 

Input /Output Input: Contractant met betalingsachterstand

Output: Verstuurde herinnering

Met behulp van  � Voorbeelden informatie-objecten:

 � Brief

 � SMS Email

 � iDeal link

 � Interactief spraakbericht

 � Zakelijke Tikkies

 � Whatsapp

 � Huurderportaal

 � Facebook Messenger
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INCASSO

HET EERSTE UITGEWERKTE 
REFERENTIEPROCES IS INCASSO. 

ER ZIJN MEERDERE BEDRIJFSPROCESSEN  
UITGEWERKT. DE BELANGRIJKSTE IS 
INCASSEREN VORDERINGEN. 

BINNEN DIT BEDRIJFSPROCES WORDEN 
DRIE WERKPROCESSEN UITGEVOERD: PRÉ 
NOTIFICEREN, INCASSEREN EN AFSLUITEN 
BETALINGSREGELING. 

ER IS OOK EEN PROCESPLAAT  
MET  DIAGRAMMEN VAN  DE 
WERKPROCESSEN. 

VAN ALLE STAPPEN IS EEN BESCHRIJVING 
BESCHIKBAAR. 

DE RISICO’S EN BEHEERSMAATREGELEN 
VOOR HET INCASSOPROCES ZIJN 
BESCHREVEN.

DE INFORMATIEOBJECTEN DIE IN HET 
PROCES NODIG ZIJN ZIJN BENOEMD. 

DE KPI’S ZIJN BESCHREVEN 
MET MEDEWERKING VAN HET 
HUURINCASSO PLATFORM. 

WERKPROCESSEN2 PROCESPLAAT3

STAPPEN4 RISICO’S5 INFORMATIEOBJECTEN7KPI’S6

INCASSO1
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Betalingsvordering

Toepassen 
klantsegmentatie

(A.1.1.) 

Prenotificeren 
(A.1.2.) 

# dagen 
voor de 

prolongatie

Herinneren/ 
aanmanen 

(A.2.1.) 

Uitvoeren 
Belronde 

(A.2.2.) 

Uitvoeren 
Huisbezoek

(A.2.3.) 

Opstellen en 
versturen WIK 
brief (A.2.4.) 

Overdragen
deurwaarder 

(A.2.5.) 

Overdrachtsdossier
deurwaarder

WIK brief (p)

A.1. WP Pre‐minnelijke fase, pre notificeren contractant A.2. WP Minnelijke fase 1 incasseren vorderingen

Proces incasso
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Incasso‐cocktail:
Brief, SMS iDeal link, Email,

 iDeal link, interactief spraakbericht,
Zakelijke Tikkies, Whatsapp

Huurderportaal,
Facebook messenger (p)

Kredietwaardigheidstoets
Eigen data analyse

Predictive analytics (p)
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Bewaken uitzonderingen:
WSNP (3‐5 jr)
MSNP,GKB

Faillissement,
Afwikkelen erfenis

(A.4.1.)Uitzondering 
incasso

Inkomende 
betaling

Overdrachtsdossier
naar deurwaarder (p)

Informatie
Status proces (b)

Dossier opbouw (b)Prenotificatie +
optionele 

Betaalmogelijkheid (p)

4. # deurwaarder
Zaken (p)

Niveaus KPI’s, risico’s en 
informatieproducten:
Bedrijfsproces (b)
Werkproces (w)
Processtap (p)
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2. % Automatische 
Incasso’s (b)

5. Doorstroom van pre minnelijk 
naar minnelijk (w)

11. Incassokosten
rekening klant (b)

7. Gemiddelde
betalingstermijn (b)

1b. Afboekingen
(oninbaar) (b)

Geweld (p)Fraude (b) Wanbetaling (b) Privacy
schending (b)

Imago
schade (b)

Producten en diensten: 
Product: verhuurde woning
Dienst: incasso
Bedrijfsservices: Ge‐prénotificeerde klant, betaling/
afboeking/ontruimde woning, Betaling resp. her‐instroom 
incassoproces, betaling/afboeking

Bedrijfsfuncties:
Incasso
Debiteurenbeheer
Betalingsvordering (Deurwaarder)

Uitvoerende rollen:
Medewerker klantenservice (betalingsregeling)
Medewerker incasso
Incassobureau (minnelijk)
Gemeente (voorkomen ernstige betalingsproblemen)
Deurwaarder (gerechtelijke fase)

Stakeholders
Samenwerkingsverbanden vaste lasten partijen 
(energiebedrijven e.d.)
Regionale samenwerking corporaties
Landelijk incassoplatform
Gemeenten

Informatisering
Deurwaarders: deels inzage in systemen van 
corporaties, deels uitwisseling gegevens via 
beveiligde email.
Corporaties inzage in deurwaardersportalen.
Creditmanagement tooling, uitwisseling ERP.

Laagconjunctuur
(b)

Operationele
risico’s (mens‐ en 
systeemfouten) (b)

3e Partij
Risico’s (b)

Compliance
risico’s (b)

Niet (tijdig) geinformeerd 
door externe partij (b)

A. Bedrijfsproces Incasseren vorderingen (Woningcorporatie)

10. % Huur‐
achterstand
[HAP 1] (b)

Resultaat
KPI

14. # Storneringen 
(w)

9. Huur‐
achterstand
[HAP 2] (b)

Resultaat
KPI

3a. % Betalings‐
regelingen (b)

6. # FTE incasso 
(b)

12. Klanttevreden‐
heid incasso‐
proces (b)

Resultaat
KPI

Geprenotificeerde
klant

Achterstand
betaling

Ingebreke stellen/
sommeren door
Deurwaarder 

(B.1.1.) 

Redigeren 
dagvaarding

(B.2.1.) 

Aanzeggen 
ontruiming 
deurwaarder 

(B.2.3.)

Vonnis halen
(B.2.2.)

Melden 
aangezegde ontr. 
bij gemeente 

(B.2.4.)

Ontruimen door 
deurwaarder

(B.2.5.)

Betaling/afboeking/
ontruimde woning

Gerechtelijk
bevel (p)

B.2. WP Gerechtelijke fase deurwaarderB.1. WP Minnelijke 
fase 2, deurwaarder
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Invorderen door 
deurwaarder

(B.2.6.)

Informeren klant (p) Melding gemeente (p) Verslag ontruiming (p)Informatie
Status proces (b)
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B. Bedrijfsproces Incasseren vorderingen (Deurwaarder)

Overdrachtsdossier
deurwaarder

 8. Gemiddelde looptijd deurwaarderdossiers
Lopend + gesloten (w)

1a. % Afgeboekte huur (b)

Bewaken 
betalingsregeling

(C.1.1.)
BetalingsregelingPr
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Tijdige betaling

Ri
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3b. % betalingsregelingen
conform afspraak (w)

Achterstand betaling

Afspraak met 
contractant

(A.3.1.)

Overeenkomen 
betalingsregeling

(A.3.2.)

Registreren
Betalingsregeling

(A.3.3.)

Bevestigen 
betalingsregeling

(A.3.4.)

Verzoek
betalingsregeling

Geplande
afspraak (p)

Vastgelegde
betalingsregeling (p)

Bevestiging
betalingsregeling (p)

3. % Betalingsregelingen (w)

Betalingsregeling

C. Bedrijfsproces Voeren debiteurenbeheer

IncassoIncasso

Betalingsvordering Debiteurenbeheer

IncassoIncasso

A.3. WP Afsluiten betalingsregeling A.4. WP Bewaken uizonderingen incasso

C.1. WP Bewaken inkomende 
betalingen

13. # Ontruimingen (b)

Resultaat
KPI
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Huurincasso Platform


