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Verhuur-
mutatieproces



Hoeveel
processtappen /
elementen heeft
het VMP proces?
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Most people overestimate what they
can do in one year and underestimate
what they can do in ten years.

BILL GATES




Binnen 24 maanden wordt elke
workflow opnieuw ingericht. Dit
is een tsunami van verandering.
—n de trein is al vertrokken.

Bill McDermott



Urgentie?

veesOf

de logica van
gisteren?






\Wat is eigenlijk Ale

Al is technologie die machines in staat stelt
om mensachtige taken uit te voeren en
intelligent gedrag te vertonen, zoals leren,
redeneren en beslissingen nemen.



Al

IS een taart
met 5 lagen

Applicaties

Toegepaste Al. Met welk doel worden applicaties ontwikkelde Wat is de
toegevoegde economische en maatschappelijke waarde?

LLM Modellen

Er zijn duizenden modellen wereldwiid

Jensen Huang - Nvidia waarvan een deel open source
Infrastuctuur
I anaStP UCtU ur Datacentra ontwikkelen en beheren.
Chips
Ch [ pS |s er toegang tot de productie van chips

Toegang tot energie

E ne l"g e |s er voldoende toegang tot energie nu en in de
toekomst?e






70%

Van de Nederlanders gebruikt een
Al-platform minstens 1 x week

Bron: CBS



















S belangrijkste redenen voor toegepaste Al

Slimme en efficiente processen Kwaliteit verhogen Data analytics
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Al gebruik op 3 verschillende niveaus

Individueel
85%

Individueel gebruik van

generatieve Al met prompts

Teamondersteuning
10% Al wordt geintegreerd in
bedrijfsprocessen en levert

waarde voor het team, klant of
organisatie.

Organisatieondersteuning

Al wordt geintegreerd in
organisatiebreede processen met

waarde voor de hele organisatie.

9%












ia Mijn Huis vindt
Anky alles over
haar
reparatieverzoek

Verder

§ v







80-80-20







Traditionele Al vs. Agentic Al

Traditionele Al

Vereist menselijke input en/of
expliciet geprogrammeerde
regels.

e Generatieve Al

e Aangestuurd met prompts

e Maakt gebruik van
algemene data

~

4 Agentic Al

Onderneemt stappen om een
gedefinieerd doel te bereiken,
soms zonder directe menselijke
iInput.

o Maakt proces workflows
e Gebruikt organisatie data

e \/oert acties uit
k o Neemt werk uit hanbden




Al-agents zijn onze digitale
collega’'s van morgen.

< Ergin Borova )







Casus AMC

Probleem h 4 Oplossing

Voice Al-agent

ingezet om de poli afspraken 30%

Ee bevesl,ugen een dag van reductie van de no-shows voor
evoren: medische afspraken




Casus UVICG

Probleem h 4 Oplossing
Alle aan een ziekenhuis Door Al in te zetten sneller
gestelde vragen in kaart doorverwijzen of antwoord op
brengen (17.000) geven.




Casus AlbertHeijn

Probleem

Voedselverspilling door
standaardkortingen
afgeprijsd in een handmatig,
suboptimaal proces.

~

/

Oplossing

Besparing 250+ ton
voedselverspilling met
dynamische Al-pricing.

Elke 15 minuten per individueel
product de optimale korting
herberekent.




Casus IKEA

Probleem h 4 Oplossing
3900 KCC medewerkers die Al ingezet om deze KCC vragen
instructies geven over Billy op te vangen. Personeel KCC
kasten en andere vragen. omgeschoold als proactieve

verkopers en interieur adviserus
met als resultaat 1,4 miljard euro
meer omzet.

/ o




Dichterbij huis

Corporatiesector















uq Waar mensen en Al elkaar ontmoeten

Hoe OMAIA werkt.

OMAIA ontvangt het. OMAIA begrijpt het.

OMAIA regelt het.

De uitkomst wordt
teruggekoppeld,
ingevoerd in systemen
of doorgezet naar
collega’s.

( output )

E-mails, klachten of
andere databronnen
komen binnen via jouw
gekoppelde systemen.

C Input )




Waar mensen en Al elkaar ontmoeten

OMAIA is een Azure based Al-platform voor
woningcorporaties. Anders dan de standaard Al-
oplossing, is OMAIA getraind om woningcorporatie
processen te optimaliseren met Al en RPA.

OMAIA is een embedded (private Al) met kennis van de
context van de organisatie.

OMAIA neemt processen uit handen die kostbare tijd en
energie opslokken (RPA+Al)en voert ook taken uit met
een prompt in een veilige omgeving binnen de context
van de organisatie.

OMAIA is de “digitale collega” die alles weet.

Procesoptimalisatie RPA + Al

Generatieve Al



Waar mensen en Al elkaar ontmoeten




K//\ User Case 1

Afhandeling
klachtenprocedure

Achtergrond

OMAIA haalt de inkomende klachten binnen en
registreert deze in de desbetreffende systemen.
Analyseert de klacht en het sentiment. Maakt en een
samenvatting en stelt een PvA voor. Vervolgens kan de
Al-agent een bon aanmaken voor de verantwoordelijke
medewerker met een instructie om de om de klacht op
te pakken.

Deze aanpak heeft de tijd voor de
klachtenadministratie gereduceerd met 40%.

ROI = 40% tijdsbesparing

Minder administratie

Meer accuraatheid

Snellere afhandeling van de klachten

Betere coordinatie 1e en 2e lijn

Meer tijd voor echte klantencontacten



Use Case 2

Nabelen bezichtigingen
grote steden

Casus

Voor het verhuurproces worden bezichtigingen
gepland met 10-20 woningzoekenden uit de lijst.
Toch gebeurt er regelmatig dat niemand komt

opdagen. Hierdoor ontstaan meer leegstandsdagen.

De Al-agent belt twee dagen van tevoren de lijst af
om een bevestiging te vragen.

ROI =daling no-shows met 30%

Grote tijdsbesparing

Meer mensen voor bezichtiging

Minder leegstandsdagen

Meer zekerheid

Minder risico’s




User Case 3

Inspectierapport

Casus

Mutatieinspectie

Bij een mutatie maakt de opzichter een
iInspectierapport. De gegevens komen uit 3-4
systemen. Dit proces kost 45 minuten. Met een Al-
agent kan dit proces in 15 seconden worden gedaan.
Hierdoor meer tijd voor fysieke contacten en
Inspecties.

Verwachte ROl = 45 min. tijdsbesparing per
mutatie

Minder administratie

Meer accuraatheid

Meer tijd

Sneller handelen

Meer tijd voor fysieke inspecties




Use Case 5

Al-scanner voor
klantvragen per e-mail

Achtergrond

Dagelijks ontvangt deze verzekeraar op de
algemene infobox tussen de 1500 - 3000 e-mails
p/w met verschillende vragen of inhoud.

OMAIA leest, scant, analyseert, interpreteert en
verdeelt automatisch alle e-mail per team (in totaal
7 teams). Sommige e-mail worden volledig
autonoom afhegandeld. Waar mogelijk geeft OMAIA
een suggestie voor de snelle afhandeling van de e-
mail.

ROI = »35% tijdsbesparing na 1 maand

Sneller afhandeling

Directe instructies

Hogere klanttevredenheid

Inzicht in werkverdeling

Tijdbesparing wordt nu gebruikt voor

andere relevantere zaken



Use Case 5

Beleid maken in co-
makership met Al

Achtergrond

Afdeling Strategie en Beleid van een
woningcorporatie wil de eerste beleidsafdeling zijn
In de sector om beleid te maken in co-makership met
een Al-tool.

Het doel is om kwalitatief beter beleid uit te werken
In kortere tijd. Daarbij is het zoeken naar
iInvalshoeken op basis van de beschikbare data om
de bestaande patronen te challengen.

ROI = »25% tijdsbesparing.
Betere kwaliteit stukken.

Snellere afhandeling

Betere structuur

Betere kwaliteit

Meer kennis door meer data

Betere samenwerking




Randvoorwaarden voor een sucesvolle Al toepassingen

1+2+5



Al-kennis

Data Domeinkennis

Domeinkennis en gevalideerde en gestructureerde data hebben is het randvoorwaardelijk
voor een goede Al implementatie ter ondersteuning van processen en organisaties.



ONZE OVERTUIGING

Veel Al-trajecten talen omdat ze beginnen bijj
technologie.

Wi beginnen bij de
mensen en hun vakmanschap.

Al moet geen tool zijn. Al moet een denkpartner worden.



Niveau

1

Inactief

2

Experimenterend

3

Geformaliseerd

4

Geintegreerd

5

Transformationeel

GARTNER MODEL

Strategie &
leiderschap

Er is geen richting
voor Al. Initiatieven
zijn losstaand, zonder
prioriteiten, budget
of eigenaarschap.

Er wordt
geéxperimenteerd met
pilots. Doelen zijn nog
vaag en het succes
hangt af van enkele
kartrekkers.

Er is een afdelingsbrede
Al-aanpak met duidelijke
doelen en een roadmap.
Resultaten worden
gevolgd, maar nog niet
organisatiebreed.

Al is verankerd in
jaarplannen en OKR’s.
Verantwoordelijkheden
liggen helder op MT/C-
level en besluiten zijn
datagedreven.

Al stuurt de
bedrijfsstrategie en levert
nieuwe proposities op. De

organisatie kan snel
bijsturen op basis van
data.

Data &
infrastructuur

Data is versnipperd
en lastig te vinden. Er
is geen platform of
structuur om Al te
ondersteunen.

Voor pilots wordt data
handmatig verzameld.
Kwaliteit en veiligheid
wisselen en opschalen

is moeilijk.

Er staat een centraal
dataplatform.
Standaarden,

basisbeveiliging en eerste
automatisering zijn
aanwezig.

De infrastructuur is
schaalbaar en
betrouwbaar. Teams
kunnen zelf data en
modellen gebruiken
wanneer nodig.

Er is een flexibel
ecosysteem van data en
Al. Real-time
besluitvorming en
integratie met partners
zijn normaal.

Mensen &
cultuur

Al is onbekend en wekt
weerstand op.
Medewerkers krijgen
geen tijd of training om
ermee te leren werken.

Enkele ambassadeurs
doen ervaring op. Er is
wat training, maar de
meeste mensen kijken
nog afwachtend toe.

Teams hebben duidelijke
rollen en basiskennis.
Managers begrijpen wat
Al wel en niet kan en
betrekken hun teams.

Al-kennis is breed
aanwezig. Business en
techniek werken soepel
samen en leren is
onderdeel van het werk.

Er is een sterke
experimenteercultuur.
ledereen werkt
datagedreven en de
organisatie trekt
toptalent aan.

Governance &
ethiek

Er zijn geen spelregels of
verantwoordelijkheden.
Privacy- en ethische
risico’s worden niet goed
gezien.

Er zijn eerste
afspraken of checks
per project. Maar er

is nog geen borging in
het proces.

Richtlijnen en
processen liggen vast.
Er is duidelijke allocatie
en transparantie over

inzet van Al.

Governance is onderdeel
van alle levenscycli.
Verantwoording is

helder en besluitvorming
gebeurt waar nodig.

De organisatie is een
voorbeeld in verantwoord
Al. Aanpak wordt gedeeld

en men stelt mee aan

normen en standaarden.

Processen &
organisatie

Al staat los van de
dagelijkse operatie.
Het heeft geen
invioed op hoe
processen lopen.

Kleine proeven draaien
naast het reguliere werk.
Integratie is beperkt en
resultaten worden
wisselend gebruikt.

Al ondersteunt delen
van processen met
meetbare winst. Voor
elk proces is beheer
geregeld.

Al is standaard
onderdeel van
kernprocessen.
Feedbacklussen helpen
continu verbeteren.

Processen zijn opnieuw
ontworpen rondom Al.
Er ontstaan nieuwe
diensten en
verdienmodellen.

Externe omgeving

Er is weinig zicht op
wetgeving,
markttrends of
samenwerkingen met
externe partijen.

Er zijn eerste contacten
met leveranciers of
startups. De organisatie
volgt ontwikkelingen
globaal.

Er is een actief netwerk
en uitwisseling met
peers. De organisatie
leert gericht voor eigen
regelgeving.

Er zijn structurele
samenwerkingen en
innovaties. Audits en
naleving zijn onderdeel
van het gewone werk.

De organisatie is leidend
in het ecosysteem. Ze
beinvioedt beleid en
standaarden en deelt
kennis.




Het technologisch begeleiden van de organisatie

Technisch ontwerp

2] _ Technologische keuzes, API’s en Scr‘um/Agile ontwikkelproces

c Bovenstroom s s cre] 1eene . . .

o) koppelingen, integraties. Aan de slag met op een agile manier met

o) ontwerp elkaar.

E Regie, structuur en

Q rollen - . .

O Scope van het Nieuwe applicatie

c proiect implementatie, SLA, beheer en
E Wat willen we bereiken? doorontwikkeling.

(B) Gewenste

(A)
Huidige Situatie
Startpunt

Situatie

\Waar willen
we heen¢

Urgentle Nieuw begin
Wat is de lk werk volgens de werkwijzen. lk
nooq;aak of omarm de nieuwe technologie en
ambitiee .
o claim eigenaarschap.
Wagrgm is dit Loslaten Creatie
nodigs Wat ga ik verliezen© Niet weten Ik probeer uit, ik oefen met
Onderstroom werizen 1067 Op zoek naar Cigencarschap, ik oofer
' inzichten, ongemak = . P, %0
delplekiom telerenen ?Oe;:lsnleuwe werkwijzen &

dus te veranderen

Systemisch t iti t, Bi L . g . .
onMaike Thiscke Begeleiding van de mensen in een change traject



Viif belangrijkste redenen dat Al-
trajecten falen<

1.Data niet op orde.

2.Geen goede probleem definitie.

3.Het onderschatten van “het gedoe” in het proces (koppelingen).
4.Mensen niet meenemen in het proces.

0.Optimistische planningen.



Implementatie tijd

Tijd voor de Tijd voor de mensen
technologie

1/3 2/3

Totale tijd voor de implementatie van een nieuwe technologie






Innovatie killers

Ja maar... Schrijf een notitie

We zijn er niet Ben je hier
klaar voor nieuw of zo?




InNnovatie remmers







Creativiteit = X

Staat van
terminale
serieusheid

Creativiteit

eeftijd

X
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Succesvol starten met Al

Denk in problemen

Begin klein, maar begin

Maak dingen af
















Boek een gratis en vrijblijvend
consult
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