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Slim automatiseren met

cdatabots

ll aat het saaie heavy lifting
werk door de machine doen

en laat het creatieve bij de
mens. We pleiten voor een nieuw even-
wicht tussen mens en machine.” Johan
Van den Bulck (TeRoCo) en Kristof Va-
nuytrecht (Oxygen) vertellen over pro-
ceshygiéne en slimme databots.

nistratief werk uitvoert en op die manier
repetitief routinematig werk kan overne-
men. Onze databots kunnen dat sneller,
nauwkeuriger — zonder fouten — en on-
vermoeibaar doen. Daardoor krijgt de
mens tijd terug.”

Databots?

€€ et gevoel mag nooit zijn dat de bot het werk
komt afpakkenyy

De technologie die TeRoCo ontwik-
kelt, luistert naar de naam Robotic
Process Automation. Dat klinkt ge-
dreven, waarover gaat het?

Johan Van den Bulck: “Robotic Pro-
cess Automation of RPA is technologie
die repetitief, op regels gebaseerd admi-

Johan Van den Bulck: “We gebruiken
liever het woord databots dan robot.
‘Robot’ schrikt een beetje af. We hebben
het over een tool die het saaie repetitie-
ve administratieve werk overneemt en
niet over een robot die de mens overbo-
dig maakt. Onze databots leggen een
bijkomende laag bovenop de bestaande

applicaties. Ze bootsen de menselijk taak
in het digitale proces na, door simpel-
weg gebruik te maken van de bestaande
userinterface.”

Kristof Vanuytrecht: “De verzeke-
ringssector kent veel administratieve
processen met repetitief routinematige
taken, waar data ingeput wordt of nog
manueel van de ene toepassing naar een
andere wordt overgezet. Als we repeti-
tief standaardwerk en tijd-consumeren-
de processen uitbesteden aan een data-
bot, krijgt de medewerker tijd terug om
het verschil te maken voor de klant.”

Oxygen en TeRoCo werken sinds
kort samen. Wat is de bedoeling?

Kristof Vanuytrecht: “Bij Oxygen wil-
len we de klassieke consultancy overstij-
gen en echt aan oplossingen bouwen
voor de sector, gebruikmakend van onze
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expertise in processen van nu en hoe ze
moeten evolueren naar de toekomst
toe. RPA is een van de technologieén die
we als oplossing inzetten en TeRoCo is
gespecialiseerd in het ontwikkelen van
die technologie.”

Johan Van den Bulck: “"We zijn heel
complementair. Bij TeRoCo kijken we
naar technologie. Oxygen kijkt naar het
gebruik, de mens en de processen. Je
hebt goede mensen, goede processen
en goede technologie nodig om een
goed resultaat te bereiken.”

Waar kun je databots toepassen?
Ook bij makelaars? Bij experten?

Kristof Vanuytrecht: “Zeker. Concrete
cases zijn bijvoorbeeld het opvolgen van
strafdossiers bij auto-ongevallen, het
opvolgen van domiciliéringen, porte-
feuillesynchronisaties ... Het doorsturen
van een dossier voor een nieuwe wagen
van bij de makelaar naar de verzeke-
raar.”

Johan Van den Bulck: “Zo hebben we
een proces met griffiebons geautomati-
seerd. De informatie op die bon wordt
ingelezen, de bot herkent van welke
griffie die afkomstig is. Dat is een klein
proces waarvoor toch mooie efficiéntie-
winsten te behalen zijn.”

en makelaars krijgen ook meer inzicht in
hun processen.”

De databot geeft je inzicht?
Kristof Vanuytrecht: “De processen

die we automatiseren zijn niet nieuw.
Maar als we aan een makelaar of verze-

bots zit een zelflerend mechanisme.
Maar dat gaat nooit de wereld overne-
men. Een databot werkt als een extra
gebruiker binnen de organisatie. De re-
gels qua compliance, veiligheid en pri-
vacy gelden evengoed voor die 24/7 ro-
bot. Er zitten geen geheimen achter
verscholen en ook geen achterpoortjes.”

EE\we geven tijd terug voor de klantyy

keraar vragen hoeveel tijd aan een be-
paald proces opgaat of hoe vaak een
bepaalde situatie voorkomt, volgt zel-
den een becijferd antwoord. De databot
onthoudt wat die doet. Dus weten we
perfect hoeveel keer die klanten om een
bepaalde reden iets naar beheerder X
doorsturen, of hoe dikwijls situatie Y
voorkomt in het schadebeheer ... Met
dergelijke informatie kunnen we geob-
jectiveerde beslissingen nemen naar
operationele sturing toe, waardoor nog
eens extra indirecte efficiéntiewinsten
geboekt worden.”

Hoe snel leg je die winsten bloot?
Johan Van den Bulck: “Automatiseren

met behulp van databots lukt ons bij-
zonder snel. Wij automatiseren up en

“Dp een paar weken tijd kunnen we al een verschil
makenyy

Welke concrete efficiéntiewinsten
zijn mogelijk?

Kristof Vanuytrecht: “Het vrijmaken
van tijd. Zeker richting tijd van dossier-
beheerders. Er is ook winst richting fou-
tenlast en vergetelheden, waardoor kos-
ten en interesten kunnen uitgespaard
worden, en verder alle wrijvingen die
daar het gevolg van zijn. Een andere
winst situeert zich in de klantenbeleving
die normaal ook een sprong vooruit-
maakt. We kunnen immers de doorloop-
tijd van de processen sterk verkorten en
minder fouten maken. De verzekeraars
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running, binnen de vier a zes weken. In
die periode laten we elke week een nieu-
we demo zien. Snelheid is de grootste
motivator om door te gaan. Als we op
korte tijd al iets kunnen laten zien dat
werkt, zijn de mensen sneller bereid om
zelf een deel van de oplossing te wor-
den.”

Sommigen zullen zich afvragen:
‘Zo’'n databot, valt dat wel te ver-
trouwen?’

Kristof Vanuytrecht: “\We maken geen
‘Terminator’. In sommige van onze data-

Een mooie toepassing van databots
zijn de voicebots voor de klant. Hoe
zullen de klant die beoordelen, den-
ken jullie?

Johan Van den Bulck: “Je dient drie
aspecten te respecteren om de klant te
winnen. Eén, bied altijd de keuze van
een menselijke uitweg aan. Een kwartier
lang enkel met een machine praten of
tekstvragen beantwoorden, doet nie-
mand graag. Zorg ervoor dat er nog al-
tijd een medewerker deel is van het pro-
ces of dat de klant een uitweg heeft naar
een menselijke operator. Twee, probeer
de klant niet in de maling te nemen.
Maak van de bot geen mens. Laat dui-
delijk blijken dat het om een bot gaat. Je
moet de bot gericht en volwassen toe-
passen. Het mag geen gimmick zijn.
Drie, wijs subtiel op de voordelen van
zo'n databot. Het feit dat de klant niet in
een wachtrij komt met een muziekje ...
Dat een nummerplaat al kan meegeven
worden, zodat de beheerder die men
nadien aan de lijn krijg, het dossier al
klaar zal hebben. De klant moet erva-
ren dat de bot tijd en moeite kan bespa-
ren, door de juiste contactpersoon voor
te stellen voor het echte gesprek. Als dat
gebeurt, zien klanten de meerwaarde

"

n.

Kristof Vanuytrecht: “Dankzij bots
zou het probleem van: ‘Al onze lijnen
zijn bezet, bel straks even terug’ niet
meer mogen bestaan.”

Hoeveel communicatielijnen kan
zo'n bot simultaan aan?

Johan Van den Bulck: “Dat is onbe-
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perkt. Bots zijn meer en meer cloud-
based en worden dynamisch opge-
schaald volgens de behoefte van de
klant. Dat geldt trouwens voor alle bots,
niet enkel voor de interactiebots, maar
ook voor de databots. We kunnen die
onbeperkt kopiéren, de schaalbaarheid
is enorm.”

Is er een valkuil?

Kristof Vanuytrecht: “Er is altijd een
valkuil. Een databot werkt altijd boven-
op een andere applicatie. Als iets aan die
applicatie wijzigt, is er een reéle kans dat
de bot mee moet evolueren. De databot
wordt als het ware een deel van het pa-
trimonium. Dus moet die geincorpo-
reerd worden in alle kwaliteitsprocessen.
Bij elke evolutie van de onderliggende
applicatie zal de bot mee moeten getest
worden. Dat is een aandachtspunt. Om-
dat databots nieuw zijn, moet dat nog
een reflex worden. In het begin kan er
daardoor wel eens een hickup zijn, maar
dat gebeurt maar één keer, daarna is de
les wel begrepen.”

Johan Van den Bulck: “Een andere
valkuil is het snel willen automatiseren
van wat er al is. Men denkt nogal eens:
‘We hebben een probleem, dus bouwen
we een bot en daarmee is het probleem
opgelost’. We pleiten er steevast voor
om het proces eerst end-to-end te bekij-
ken, het eerst optimaal in te richten en
pas dan te gaan automatiseren. Een

op voorwaarde dat dat de beste oplos-
sing is.”

Hoe start een databot-project en
welke stappen moeten gezet wor-
den?

Kristof Vanuytrecht: “Vaak begint het
met een bepaald probleem of uitdaging
waar men op inzoomt. En dan komt de
vraag 'Kunnen jullie ons daarbij helpen?”

pakken, maar wel dat die het werk ver-
licht zodat er tijd vrijkomt om met nut-
tige creatieve communicatieve zaken
bezig te zijn.”

Kristof Vanuytrecht: “Na een tijdje
maken de mensen echt de click. Ze ko-
men dan dikwijls zelf aankloppen met
andere processen ‘die we ook wel eens
mogen automatiseren’. Dan weten we
dat we een echte impact gehad hebben

€€ De databot herkent de uitzonderingen op de regel
en weet waarvoor die niet getraind is. Afwijkende
situaties stuurt die door naar de menselijke
operatoryy

We gaan dan altijd eerst kijken op de
vloer. Echt letterlijk. We zetten work-
shops op en praten met de mensen over
het proces en de problemen daarmee.
We doen dat dikwijls zonder daar iets
voor aan te rekenen. We zijn bereid om
te komen luisteren. Is de oplossing dan
uiteindelijk niet in een automatisatie te
vinden, ‘so be it". Maar we vinden het
belangrijk dat we met een ‘open mind’
naar de klant gaan. Zo'n voortraject
mondt dikwijls uit in een oefening waar-
bij de verzekeraar of makelaar vraagt om
de nieuwe manier van werken uit te ver-
groten naar een dienst of een team en

€€ 0nze databots leggen een bijkomende laag
bovenop de bestaande applicatiesyy

slecht proces dat geautomatiseerd
wordt, wordt niet automatisch een goed
proces.”

Kristof Vanuytrecht: “We zijn ook niet
te beroerd om te zeggen: Je wil hier een
databot, maar er is een betere oplossing
die geen automatisering vergt'. Auto-
matiseren is dikwijls een oplossing, maar
niet altijd. Wij doen eerst aan procesver-
betering en automatiseren vervolgens

na te gaan waar de processen beter kun-
nen en waar er opportuniteiten zitten
tot automatisatie.”

Johan Van den Bulck: “Cruciaal is dat
we bij alles echt contact leggen met de
mensen op het terrein, niet enkel om
hun uitdagingen goed te begrijpen maar
ook om ervoor te zorgen dat ze de nieu-
we systemen omarmen. Het gevoel mag
nooit zijn dat de bot het werk komt af-

op de klant en zijn manier van werken.
Daar doen we het tenslotte voor.”

Je kunt maar dingen automatiseren
die in routines zijn vervat. Hoe ver
staan verzekeraars en makelaars
daarin?

Johan Van den Bulck: “De verzeke-
ringssector is voorzichtig qua invoering
van technologie. De grote makelaars zijn
wakker en werken heel specifiek naar
procesverbetering toe.”

Kristof Vanuytrecht: “Er is geen on-
derscheid verzekeraar versus makelaar.
Het is vooral de grootte van de organisa-
tie die de maturiteit in procesbeheer be-
paalt. Als iets hypergedocumenteerd is,
maar in praktijk niet zo wordt uitge-
voerd, levert dat niet veel voordeel op.
De beste situatie is een pragmatische
documentatie in functie van de reéle no-
den.”

Er zijn nog veel kansen voor data-
bots? Merken jullie enthousiasme?

Johan Van den Bulck: “Bij de grotere
makelaars vinden we enthousiasme. De
bekende softwarepakketten zijn wat ze
zijn en zo'n software ‘customisen’ is niet
evident als makelaar. Door er een laag
databots omheen te bouwen, kan de

februari 2021



EEN VOORBEELD: OPTIMCO

Steven Jansen, directeur IT: “We fo-
cussen op goede risico’s, we zijn dus
streng bij de aanvaarding. Optimco
heeft het altijd goed gedaan, maar
de processen konden beter. Oxygen
heeft daarbij geholpen.”

Na het identificeren van een aantal
efficiéntiewinsten kreeg Steven Jan-
sen een analyse met mogelijke auto-
matiseringen voorgelegd. De moge-
lijke winst ervan werd uitgezet in
FTE’s. De ROI (Return on Investment)
van de databots was dus heel aan-
wijshaar. Optimco koos voor een au-
tomatisering in het domiciliérings-
proces.

Steven Jansen: “Daar komt nog veel
manueel werk bij kijken met veel da-
talijsten. Dat manueel verwerken van
domiciliéringen was perfect roboti-
seerbaar. Sinds 20 november zijn we
in productie gegaan. We zijn erin ge-
slaagd om zonder in onze code aan-
passingen te doen, een significant
percentage FTE-tijd vrij te maken voor
interessantere dingen. De persoon
die daarmee bezig was, is vandaag
ook gelukkiger.”

Straks legt Optimco ook het VERPAIS-
proces in handen van de databot
(VERzekeraars-PArketten Informatie
Systeem). “VERPAIS is het elektro-
nisch platform van Datassur dat de
communicatie tussen verzekeraar en
parketten regelt in het kader van een
strafdossier. In het geval van verkeers-

makelaar al een stap verder gaan dan de
standaardmogelijkheden en er een stuk
eigenheid in stoppen. Wat de kleine ma-
kelaars betreft, daar hebben we nog
geen nauwkeurig beeld van. Veelal ge-
bruiken ze wel de dezelfde software als
de grotere spelers.”

Kristof Vanuytrecht: “Je zou kunnen
stellen dat elke makelaar met dezelfde
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ongevallen mag enkel via dat plat-
form gecommuniceerd worden. Er
gaat heel veel standaardmailverkeer
over en weer in zo'n strafdossier. Dat
e-mailverkeer is ideaal geschikt om
deels beheerd te worden door een
robot.”

Bovenaan in de prioriteitenlijst van
Steven Jansen staat alles wat digitali-
sering en security betreft. Robotise-
ring is daar een deel van. “Robotise-
ring zal er meer en meer bij gaan
horen. En met nog meer Al-technolo-
gie in het verschiet, zal die komende
robotisering bijna uit zichzelf gaan
ontstaan.”

De terugverdientijd van de investe-
ring is berekend op 1,4 jaar. Steven
Jansen voorspelt winst op vier terrei-
nen: in focus, door minder fouten,
met meer tijd voor nieuwe dingen en
snelheid van bediening. “"Op een paar
weken tijd kan al een verschil ge-
maakt worden. Repetitieve processen
zorgen bij een mens na verloop van
tijd voor focusverlies. Een robot
maakt die fouten niet. We schedulen
de robot ‘s nachts of in de late dag-
uren zodat er geen interferentie is
met de processen van overdag. De
mensen zullen zo meer van hun tijd
kunnen inzetten voor onze klanten,
de makelaars. Samen met de make-
laars kunnen we onze services zo
sneller bij de eindklant krijgen.”

repetitieve basisprocessen te maken
krijgt. Elke makelaar die met Brio werkt,
heeft in se dezelfde nood aan automati-
satie en zou in principe dezelfde data-
bots kunnen inzetten. We willen onder-
zoeken of er gemeenschappelijke
behoeften zijn en wat we daar eventueel
voor zouden kunnen doen. Maar dat
staat nog in zijn kinderschoenen. Naast
de makelaars hebben we ook projecten

lopende bij verschillende verzekeraars.
Zeker in de schadeverwerking voor ver-
zekeringen (met veel heen- en weer ver-
keer van documenten) zoals Ziekte of
Auto is er nog veel potentieel.”

Je automatiseert processen, moet je
dan alle variaties in dat proces op
voorhand kunnen voorzien?

Johan Van den Bulck: “Nee, er moe-
ten wel grote variaties voorzien worden.
De databot herkent de uitzonderingen
op de regel en weet waarvoor die niet
getraind is. Afwijkende situaties stuurt
die door naar de menselijke operator.
Van zodra nieuwe variaties de norm be-
ginnen worden, passen we de bot aan
en trainen we de bot voor die nieuwe
situatie.”

Kristof Vanuytrecht: “De bot detec-
teert de afwijkende situatie en geeft de
beheerder de boodschap: ‘Nu is het aan
jou om de case verder uit te zoeken
want hier zijn geen duidelijke regels
voor'. Als we een proces bekijken, zetten
we de acties waar menselijke interpreta-
tie voor nodig is snel opzij, want anders
kun je je daarin heel snel verliezen. De
combinatie snelheid en toegevoegde
waarde moet altijd juist zitten om effici-
ent te kunnen zijn.”

Is de databot een zij of een hij?

Johan Van den Bulck: “We hebben
een bot die naar de zangeres Adéle is
vernoemd. En er zijn Charles en Jos ...
Zo'n databot wordt een stukje deel van
het team. We dringen er echt op aan dat
de medewerkers de naam mogen kie-
zen, dat vergroot de betrokkenheid. Zo
krijgen we leuke feedback en weten we
dat Charles goed bezig is en de voorbije
week 500 dossiers heeft behandeld.”

Kristof Vanuytrecht: “Het introduce-
ren van zo'n databot wordt echt aange-
voeld als een geboorte. We vieren die
geboorte dan ook met een pakketje sui-
kerbonen of zo.”

Hans Housen



