
 

Werken binnen 
credit management. 
Nu en in de 
toekomst.
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Is er over tien jaar nog werk voor debiteurenbeheerders? Wat is de toekomst van 

credit management software? Moeten we meer investeren in het inzichtelijk 

maken van data? En wat zijn toch die robots? 

De ontwikkeling van credit management software heeft veel inzicht en controle 

gebracht op het credit management proces, maar het tegelijkertijd ook moeilijker 

en ongrijpbaarder gemaakt. De software werkt op de achtergrond als een soort 

onzichtbare robot, waardoor we aan de ene kant werkzaamheden slimmer en 

sneller uit kunnen voeren en aan de andere kant het vertrouwde werkveld 

verandert. 

In deze paper willen we onze visie op de toekomst van credit management 

uiteenzetten. Want de robots komen, of beter gezegd ze zijn er al, en dat kun je 

zowel als organisatie als medewerker in jouw voordeel laten werken. We willen 

aan de hand van een aantal concrete voorbeelden uitleggen hoe je dat kunt 

doen, waarbij we beginnen bij het verleden en doorgaan richting het heden en 

de toekomst. 
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Een robot in de vorm van software

Vroeger bestond het werk als debiteurenbeheerder of incassomedewerker voornamelijk uit het 

bellen van debiteuren en versturen van brieven. Het laatste was bij veel organisaties een 

handmatige activiteit, omdat het financiële systeem de optie ontbeerde om specifieke informatie te 

verwerken. Medewerker moesten bij iedere debiteur beoordelen of er een aanmaning verstuurd 

mocht worden. Hetzelfde gold voor bellen. Er was geen systeem dat voorstelde om te bellen of 

waar je goed notities in kon verwerken. Bijzonderheden schreef je op in een dossier, op een factuur 

of de medewerker vertrouwde op haar eigen geheugen. Excel was daarbij vaak de spil met alle 

data. 

De debiteurenbeheerder en 

incassomedewerker waren de belangrijkste 

schakels binnen het credit management. Zij 

beoordeelden risico's en hun communicatieve 

vaardigheden speelden een grote rol in het 

achterhalen van de reden van non-betaling of 

om de debiteur tot betaling te bewegen. Ze 

leverden keiharde Guldens op voor een 

bedrijf.  

Inmiddels zijn de Guldens ingewisseld voor 

Euro's en vindt een groot deel van het proces 

niet langer alleen in het hoofd van de 

medewerker plaats. Diezelfde medewerker 

speelt nog steeds een belangrijke rol, maar 

doet dat in veel gevallen nu samen met een 

robot in de vorm van software. 

Met de komst van credit management software 

werd het versturen van brieven, vastleggen van 

notities en het bewaken van betaaltermijnen en 

kredietlimieten een stuk eenvoudiger. Credit 

management software ondersteunt het hele 

order-to-cash proces. Vanaf het identificeren en 

accepteren van een klant tot eventueel een 

laatste uitvoering bij een incassobureau. ERP 

applicaties bieden vaak ook credit management 

functionaliteiten, maar anders dan credit 

management software is het geen kernfunctie. 

Daardoor is het vaak niet de eerste prioriteit en 

is het minder flexibel. 

De komst van software heeft ook gevolgen voor 

medewerkers. Waar bepaalde werkzaamheden 

eerder door drie personen werden uitgevoerd, 

kan dat met credit management software vaak 

door één persoon worden gedaan. Het is 

daarom begrijpelijk dat mensen automatisering 

regelmatig als een bedreiging ervaren; het 

bedreigt namelijk ook de bestaande banen. 

Maar het creëert ook nieuwe kansen.

De belangrijkste schakel Gevolgen voor medewerkers
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Door de snelle technische ontwikkelingen kan software steeds meer. Processen zijn niet langer 
statisch, maar worden steeds dynamischer en interactiever. Dit biedt een ongekend scala aan 
mogelijkheden voor organisaties en de rode draad is misschien wel dat er beter ingespeeld kan 
worden op dat wat het beste aansluit bij de debiteur. Er kan steeds meer gerobotiseerd worden.


Communicatie met debiteuren 

Menselijke communicatie blijft ook in de toekomst essentieel voor het afstemmen en oplossen 
van complexe situaties. Toch zijn er veel scenario's waarbij de debiteur niet met een van de 
medewerkers hoeft te communiceren, zowel per e-mail als telefoon. Technologie kan in de vorm 
van digitale robots veel contacten afhandelen, hierbij kun je aan de volgende mogelijkheden 
denken:


Een chatbot die de debiteur door een proces loodst voor bijvoorbeeld het opvragen van een 
factuur, waarna de software de factuur per e-mail kan versturen.

Een portal waar de debiteur zelf op kan voeren wat er bij een factuur speelt. Of er bijvoorbeeld 
een dispuut is of dat er betaald gaat worden. Computers beoordelen de invoer vervolgens, 
zetten het om in een workflow en sturen een bevestiging naar de debiteur.


Medewerkers krijgen in deze gevallen alleen de uitzonderingen te zien.


Debiteurenbeheer
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De gegevens die gebruikt worden zijn onder 

andere: 

• Externe data van organisaties als Creditsafe 

en Bureau Van Dijk. 

• Interne data zoals betalingservaringen van 

de betreffende relatie of klantgroep en 

omzetcijfers. 

• Gegevens die door de klant aangeleverd 

worden. 

• Ingevoerde beoordelingen door 

medewerkers. 

De combinatie van deze data biedt een 

veel vollediger beeld dan wat je voorheen 
vaak had. Bovendien wordt het door 

automatisering haalbaar om alle klanten te 
beoordelen en niet enkel de klanten met 

een hoge omzet of een potentieel hoger 
risico. En niet onbelangrijk, het is een 

continu proces dat kansen biedt. Een 
doorlopende review van de debiteur 

betekent namelijk meer dan alleen grip op 
risico's. Het biedt ook commerciële kansen 

op het moment dat de credit score en 
kredietlimiet van een debiteur verbetert.

Software kan het beheersen van risico's een stuk makkelijker maken en gelijktijdig de kwaliteit 
verhogen. Het is misschien wel één van de grootste winsten die je niet direct ziet. Net als een 
zorgverzekering. Door software ga je van een periodieke of incidentele beoordeling naar een 
doorlopende bewaking van een debiteur. In plaats van de beoordeling van de debiteur op basis 
van een extern rapport of een handmatige beoordeling van cijfers, bundelt de software alle 
gegevens en ontstaat er een score die op jouw organisatie en branche van toepassing is. Iets 
waar je echt wat aan hebt.

Risk management
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De rol van 
artificial 
intelligence
De term Artificial Intelligence (AI) is, net als big data, een 
modewoord en wordt daardoor te pas en te onpas gebruikt. 
Misschien moeten we daarom niet naar de specifieke term 
kijken, maar naar concrete slimmigheden die we toe kunnen 
passen. Het speelt namelijk een grote rol in de mogelijkheden 
voor organisatie en zal de manier van werken ingrijpend 
veranderen. 
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De late student

Een van de meest simpele vormen van intelligentie die we kunnen toepassen is het dynamisch 

maken van workflows. Met de data die er verzameld wordt kunnen we patronen ontdekken en 

die informatie kunnen we gebruiken om de software acties uit te laten voeren in specifieke 

gevallen. Denk aan de volgende situatie: 

• Een student of leerling zit in het derde lesjaar en moet jaarlijks lesgeld betalen. 

• Eerdere jaren was deze persoon altijd te laat met betalen en betaalde uiteindelijk in 

termijnen die op hun beurt niet altijd tijdig werden voldaan. 

We kunnen in een geval als dit de software "leren" dat indien een leerling het voorgaande jaar 

te laat heeft betaald of in termijnen heeft betaald, dat het bij het ontstaan van de factuur 

automatisch een betalingsregeling creëert en richting de leerling voorstelt. Bij betaling van de 

eerste termijn wordt de betalingsregeling definitief en indien een termijn niet tijdig wordt 

betaald dan ontvangt de leerling voor het vervallen van de volgende termijn een SMS. 

De software leert in dit voorbeeld niet zelf een patroon herkennen, maar wij als mens zeggen 

wat het moet doen bij als een situatie zich voordoet. Je laat het statische aanmaanproces los 

en kijkt wat in voorkomende situaties werkt. 
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Een ander voorbeeld is het gebruik van een 

chatbot die zelfstandig leert om vragen te 

herkennen en te beantwoorden. Ook hier 

geldt dat je als mens in de basis tegen de 

software zegt wat er moet gebeuren, maar 

de software zal vervolgens zelf patronen 

gaan herkennen en die toepassen in de 

beantwoording van vragen. Hierdoor zal het 

vragen sneller en directer kunnen 

beantwoorden. Een dergelijke chatbot kun 

je integreren binnen een portal of website 

en kan debiteuren bijvoorbeeld helpen bij 

het opvragen van facturen of het sluiten 

van een betalingsregeling. 

Het tweede voorbeeld is een vorm van 

Artificial Intelligence die de komende jaren 

een vlucht zal nemen en systemen zullen 

daardoor steeds slimmer worden. Hierdoor 

kan software steeds meer taken van 

mensen over nemen. Tijdens haar 

ontwikkelaarsconferentie in mei 2018 

presenteerde Google Duplex, waarbij een 

digital assistant zelfstandig met een kapper 

belde voor het plannen van een afspraak. 

Er was bijna geen onderscheid te vinden 

tussen het praten van mens en computer. 

Google heeft dat kunnen realiseren door 

een vergaande vorm van AI. De komende 

jaren zal deze ontwikkeling alleen maar 

versnellen. Het zal misschien nog niet in 

2019 plaatsvinden, maar robots zullen een 

groot deel van het telefonisch contact met 

debiteuren gaan overnemen. 

Een computer zal niet geïrriteerd reageren op 
een debiteur die boos is.

Patronen herkennen Google Duplex
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We hebben verschillende gebieden benoemd waar je digitale robots op in kunt zetten, maar dat 

gaat niet vanzelf. Het vraagt om een andere manier van denken, want nog niet heel lang geleden 

was de implementatie van credit management software in veel gevallen een éénmalige activiteit. 

Het was het gereedschap dat werd aangeschaft en op een enkele kleine aanpassing na deed het 

wat het moest doen. Die situatie verdwijnt, omdat de implementatie van software verandert in 

een doorlopend proces. Waar het eerst een middel was voor het faciliteren van medewerkers bij 

een bedrijf, neemt techniek de rol van de medewerker meer en meer over. En dat heeft 

gevolgen. 

Die rolwisseling betekent niet dat er geen medewerkers meer nodig zijn, wel dat de 
werkzaamheden van medewerkers veranderen. Als organisatie moet je daarom kijken in 
hoeverre de huidige medewerkers mee kunnen in deze veranderingen. Een deel zal nodig blijven 
in al bestaande functies, een deel zal doorstromen naar nieuwe functies en er zijn medewerkers 
die niet in dat nieuwe plaatje passen. Dit zijn pijnlijke processen, omdat je enerzijds afscheid 
moet nemen van mensen en anderzijds nieuwe mensen gaat aantrekken. Je kunt daarom niet 
vroeg genoeg beginnen om medewerkers bij deze transitie te betrekken. Daarmee voorkom je 
dat iets als een verrassing komt en krijgen medewerkers de gelegenheid om de nieuwe 
werkelijkheid te adopteren.


Het effect van digitalisering op de organisatie 
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Het verschuiven van werkzaamheden kan 

verstrekkende gevolgen hebben. Niet alleen 

zul je als organisatie minder mensen nodig 

hebben en medewerkers met andere 

vaardigheden, ook de momenten en plekken 

wanneer en waar werk wordt uitgevoerd kan 

veranderen. Kijk bijvoorbeeld naar een 

incassobureau. Een belteam zit doorgaans op 

een kantoor, maar iemand die een algoritme 

schrijft hoeft dat niet op een kantoor te doen. 

Deze persoon kan in een blokhut in de bossen 

van Zweden zitten, mits er een goede 

internetverbinding is. Deze verschuiving stelt 

organisaties in staat om met de beste mensen  

te werken, ongeacht de locatie. 

Software ontwikkelaar Invision werkt met 

ruim 900 medewerkers volledig remote, 

omdat zij beseffen dat talent niet op één plek 

woont. Hun standpunt is: 

“Who says you need to move to work at a 
great company? Not us. We know there's 
great talent all over the place and we are a 
completely distributed company. Do great 
work from an environment that you're 
comfortable in." 

En dat is precies hoe het is. 

De robotisering, of verdergaande 

automatisering, biedt organisaties dus niet 

alleen nieuwe mogelijkheden in de manier 

van werken en het aanbieden van diensten, 

maar ook om over de muur naar talentvolle 

medewerkers te kijken die eerst niet 

bereikbaar waren. Als je remote werken 

omarmt dan wordt de zee aan talent 

plotseling veel groter. Ook voor een relatief 

conservatief vakgebied als credit 

management. Bovendien draag je daarmee 

als organisatie bij aan het terugdringen van 

files en de belasting daarvan op het milieu. 

Toegang tot 
meer talent
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Gevolgen 
voor 
medewerkers
Technische ontwikkelingen gaan een grote impact hebben op het werk 
van mensen. Want stel je voor dat een computer inkomende gesprekken 
afhandelt en dat het dat misschien wel beter doet dan een mens. Een 
computer reageert namelijk niet geïrriteerd op een debiteur die boos 
doet. 

Een van de kerntaken van de debiteurenbeheerder, bellen, zal daarom 
verder en verder naar de achtergrond verdwijnen. Daarnaast kon een 
medewerker in het verleden voor een groot deel zelf bepalen welke 
stappen er in het proces werden ondernomen, maar veel zal door 
software worden afgedwongen of worden uitgevoerd. 

Werk gaat dus zowel veranderen als verdwijnen en daar moet je als 
medewerker iets mee.
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Een natuurlijke reactie van veel mensen op verandering is vaak weerstand en teruggrijpen op 

dat wat vertrouwd is. Er wordt actief gezocht naar dingen die fout gaan of wat software 

bijvoorbeeld nog niet kan in plaats van te kijken naar mogelijkheden. Dat is heel menselijk, 

maar je kunt de toekomst ook omarmen. Als je dat doet, als je over de schutting kijkt en ziet 

wat er verderop gebeurt dan zie je de verandering aankomen met daarbij de kansen die er 

ontstaan. Dan kun je anticiperen op wat gaat komen. 

Danielle Morrill (XFactor Ventures, Mattermark) heeft de slogan: I can see the future, because 

I live in it today. Omarm nieuwe dingen, zodat morgen geen verrassing is. 

En er zijn veel kansen. Niet elke kans is voor iedereen geschikt en het zal zeker niet vanzelf 

gaan, want nieuwe dingen leren kost tijd. Juist daarom is het belangrijk om vooruit te kijken 

naar wat er gaat komen, zodat je daar in een vroeg stadium mee aan de slag kunt vanuit een 

al bestaande functie. Op die manier ben je als medewerker in controle over jouw toekomstige 

baan, kun je kleine stapjes maken en word je niet geconfronteerd met een voldongen feit 

waarbij je misschien wel tot een onmogelijke stap wordt gedwongen. In plaats van een 

revolutie wordt de verandering dan een evolutie. Denk aan de volgende functies. 

Waar liggen kansen als medewerker? 

https://www.xfactor.ventures
https://mattermark.com
https://www.xfactor.ventures
https://mattermark.com
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Data analyst 

Voor een paar jaren terug was Big Data een 

term die te pas en te onpas werd gebruikt net 

als tegenwoordig Artificial Intelligence. 

Inmiddels hoor je de term Big Data iets 

minder, maar data ligt wel aan de basis van 

procesverbeteringen en daarmee systemen. 

Proces analyst 

Inzicht in data is stap één, stap twee is die 

gegevens vertalen naar aangepaste of nieuwe 

processen. De kennis die je hebt van credit 

management kun je inzetten voor het 

uitdenken van de beste processen en als je 

dat goed kunt, dan kun je die expertise ook 

buiten het credit management benutten. 

Functioneel beheerder 

Iets verder van het directe credit management 

ligt de rol van functioneel beheerder. In die 

functie ben je het aanspreekpunt voor de 

credit management software, voer je bepaalde 

wijzigingen door en ben je voor grotere 

wijzigingen het aanspreekpunt voor de 

leverancier van de software. 

De beste beller van de wereld 

Er zal ook in de toekomst een behoefte blijven 

voor menselijke interactie, zowel mondeling 

als schriftelijk. Wij vermoeden echter dat het 

wel een specialisme wordt, want het zullen 

niet meer de gesprekken zijn waarbij je enkel 

vraagt "Wanneer gaat u de factuur betalen?" 

Je zult een goede onderhandelaar moeten zijn, 

iemand met dossierkennis en empathie, want 

je krijgt waarschijnlijk vooral lastige dossiers 

die niet via een algoritme afgehandeld kunnen 

worden. Is dit wat jij wilt, dan zul je dus jouw 

communicatieve- en 

onderhandelingsvaardigheden moeten 

ontwikkelen. Daarnaast is gedegen financiële 

kennis raadzaam voor als je te maken krijgt 

met debiteuren die problematische schulden 

hebben. 

Waar het uiteindelijk stopt, kan niemand zeggen. Het enige wat we zien is een richting en de 

koers kan doorlopend wijzigen door technologische ontwikkelingen en wellicht wetgeving. Je 

zult daarom moeten kijken naar die richting en daarop anticiperen en beseffen dat de koers 

niet in beton gegoten is. 

Wil je meer weten over dit onderwerp erover van gedachten wisselen? Wij praten hier graag 

over verder. 

Be flexible, expect the unexpected 
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Over CE-iT 

Wij ontwikkelen slimme software die flexibel is. 

Waarom? Omdat gebruikers dat vragen. Ontdek 

meer op www.ce-it.com. 

http://www.ce-it.com
http://www.ce-it.com
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