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

Bill McDermott



Urgentie?

....of

de logica van
gisteren?





AI is technologie die machines in staat stelt
om mensachtige taken uit te voeren en

intelligent gedrag te vertonen, zoals leren,
redeneren en beslissingen nemen. 

Wat is eigenlijk AI?



is een taart
met 5 lagen

Apps

LLM’s

Infrastructuur

Chips

Energie

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

Applicaties

Er zijn duizenden modellen wereldwijd
waarvan een deel open source

LLM Modellen

Datacentra ontwikkelen en beheren. 

Infrastuctuur

Is er toegang tot de productie van chips

Chips

Is er voldoende toegang tot energie nu en in de
toekomst?

Toegang tot energie

Jensen Huang - Nvidia

AI



AI Platformen

90.000+



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

70%

Bron: CBS
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3 belangrijkste redenen voor toegepaste AI

Slimme en efficiente processen Kwaliteit verhogen Data analytics



01

02

03

AI gebruik op 3 verschillende niveaus

Individueel gebruik van
generatieve AI met prompts

Individueel

AI wordt geïntegreerd in
bedrijfsprocessen en levert
waarde voor het team, klant of
organisatie. 

Teamondersteuning

AI wordt geïntegreerd in
organisatiebreede processen met
waarde voor de hele organisatie.  

Organisatieondersteuning

85%

10%

5%











51,1%

ThuisApp Adoptie



80-80-20



AI



Data analytics

Traditionele AI vs. Agentic AI

Traditionele AI Agentic AI
Vereist menselijke input en/of
expliciet geprogrammeerde
regels.

Generatieve AI
Aangestuurd met prompts
Maakt gebruik van
algemene data

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

Maakt proces workflows
Gebruikt organisatie data
Voert acties uit
Neemt werk uit hanbden



AI-agents zijn onze digitale
collega’s van morgen.

Ergin Borova





Data analytics

Casus AMC

Probleem Oplossing
Voice AI-agent 
ingezet om de poli afspraken
te bevestigen een dag van
tevoren!

30% 
reductie van de no-shows voor

medische afspraken



Data analytics

Casus UMCG

Probleem Oplossing
Alle aan een ziekenhuis
gestelde vragen in kaart
brengen (17.000)

Door AI in te zetten sneller
doorverwijzen of antwoord op

geven.



Data analytics

Casus AlbertHeijn

Probleem Oplossing
Voedselverspilling  door
standaardkortingen
afgeprijsd in een handmatig,
suboptimaal proces. 

Besparing 250+ ton
voedselverspilling met

dynamische AI-pricing. 
Elke 15 minuten per individueel

product de optimale korting
herberekent.



Data analytics

Casus IKEA

Probleem Oplossing
8500 KCC medewerkers die
instructies geven over Billy
kasten en andere vragen.

AI ingezet om deze KCC vragen
op te vangen. Personeel KCC

omgeschoold als proactieve
verkopers en interieur adviserus
met als resultaat 1,4 miljard euro

meer omzet. 



Dichterbij huis

Corporatiesector







Het AI & RPA platform voor woningcorporaties

De 12e speler op het veld





1

input

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

OMAIA ontvangt het.OMAIA ontvangt het.

2

throughput

De assistent verwerkt
de input, herkent

patronen en bepaalt
de juiste vervolgstap.

OMAIA begrijpt het. OMAIA begrijpt het. 

3

output

De uitkomst wordt
teruggekoppeld,

ingevoerd in systemen
of doorgezet naar

collega’s.

OMAIA regelt het.OMAIA regelt het.

Hoe OMAIA werkt.
Waar mensen en AI elkaar ontmoeten



Waar mensen en AI elkaar ontmoeten

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

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

OMAIA neemt processen uit handen die kostbare tijd en
energie opslokken (RPA+AI)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 + AI

Generatieve AI



Waar mensen en AI elkaar ontmoeten



Minder handmatige administratie

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
AI-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%.

User Case 1

Snellere afhandeling van de klachten

Betere coordinatie 1e en 2e lijn

Meer tijd voor echte klantencontacten

Meer accuraatheid

ROI = 40% tijdsbesparing

Minder administratie



Meer mensen voor bezichtiging 

Grote tijdsbesparing
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 AI-agent belt twee dagen van tevoren de lijst af
om een bevestiging te vragen.

Use Case 2

Minder leegstandsdagen

Meer zekerheid

Minder risico’s 
ROI =daling no-shows met 30% 



Minder handmatige administratie

Inspectierapport

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

User Case 3

Meer tijd

Sneller handelen

Meer tijd voor fysieke inspecties

Meer accuraatheid

Verwachte ROI = 45 min. tijdsbesparing per
mutatie

Minder administratie



Minder handmatige administratie

Sneller afhandeling
AI-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.

Use Case 5

Hogere klanttevredenheid

Inzicht in werkverdeling

Tijdbesparing wordt nu gebruikt voor
andere relevantere zaken

Directe instructies

ROI = >35% tijdsbesparing na 1 maand



Minder handmatige administratie

Snellere afhandeling
Beleid maken in co-
makership met AI
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 AI-tool. 
Het doel is om kwalitatief beter beleid uit te werken
in kortere tijd. Daarbij is het zoeken naar
invalshoeken op basis van de beschikbare data om
de bestaande patronen te challengen. 

Use Case 5

Betere kwaliteit

Meer kennis door meer data

Betere samenwerking

Betere structuur

ROI = >25% tijdsbesparing. 
Betere kwaliteit stukken.



Randvoorwaarden voor een sucesvolle AI toepassingen

1+2+5



Domeinkennis en gevalideerde en gestructureerde data hebben is het randvoorwaardelijk

voor een goede AI implementatie ter ondersteuning van processen en organisaties.

AI-kennis

DomeinkennisData

2 5

1



Veel AI-trajecten falen omdat ze beginnen bij 
technologie.

Wij beginnen bij de 
mensen en hun vakmanschap.

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

ONZE OVERTUIGING





Scope van het
project
Wat willen we bereiken?

(B) Gewenste
Situatie 

Waar willen 
we heen?

(A)
Huidige Situatie 

Startpunt

Urgentie
Wat is de
noodzaak of
ambitie?
Waarom is dit
nodig?

Bovenstroom Functioneel
ontwerp
Regie, structuur en
rollen

Technisch ontwerp
Technologische keuzes, API’s en

koppelingen, integraties. 

Loslaten
Wat ga ik verliezen?
Hoe laat ik oude
werkwijzen los?

Niet weten
Op zoek naar

inzichten, ongemak =
de plek om te leren en

dus te veranderen

Creatie
Ik probeer uit, ik oefen met
nieuw gedrag, ik neem
eigenaarschap, ik oefen
met nieuwe werkwijzen &
tools 

Nieuw begin
Ik werk volgens de werkwijzen. Ik
omarm de nieuwe technologie en
claim eigenaarschap. 

Scrum/Agile ontwikkelproces
Aan de slag met op een agile manier met
elkaar.  

Onderstroom

Nieuwe applicatie 
implementatie, SLA, beheer en
doorontwikkeling.

Systemisch transitiemanagement, Bianca van Leeuwen 
en Maaike Thiecke
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Het technologisch begeleiden van de organisatie

Begeleiding van de mensen in een change traject



Vijf belangrijkste redenen dat AI-
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.

5.Optimistische planningen.



Implementatie tijd

Totale tijd voor de implementatie van een nieuwe technologie

1/3 2/3

Tijd voor de
technologie

Tijd voor de mensen



Met AI aan de slag
gaan is ook het lef

hebben om te
innoveren.



Ja maar... Schrijf een notitie
Als het goed was, 

had iemand anders
het al gedaan

Eerst de basis 
op orde

Dat parkeren 
we even Dat speelt hier niet

We zijn er niet 
klaar voor

Ben je hier
nieuw of zo?

Innovatie killers



½ jaar niets doen

1 jaar niets doen

2 jaar niets doen

Innovatie remmers

Klankbordgroep

Stuurgroep

Taskforce



< 44 



32%

98%

2%

Staat van 
terminale

serieusheid 

Creativiteit = aantal vragen x aantal keren gelachen

5 8 44Leeftijd
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F I S H E R
S P A C E
P E N





Denk in problemen

Begin klein, maar begin

Maak dingen af

1

2

3

Succesvol starten met AI











Boek een gratis en vrijblijvend
consult
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