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Wat is een conversationele interface?

Een Conversationele interface is een gebruikersinterface

waarbij de interactie verloopt op basis van conversaties

in natuurlijke taal (tekst of spraak).
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Wat is een chatbot?

ÅChatbot = chat + robot

ïDus: een geautomatiseerde gesprekspartner

ÅFormaat: dialoog

ïJij stelt een vraag, de chatbot levert een antwoord

Å Invoer: toetsenbord of voice

ÅAI: de bot leert uit voorbeeldzinnen

ïHoe meer zinnen, hoe beter het antwoord

Een goede chatbot is een PERSOONLIJKE en INTELLIGENTE 
manier om uw PROCESSEN te AUTOMATISEREN via ONLINE 
CONVERSATIES



Wat doet een chatbot?
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Å Leidt de intent af uit een zin
ï ñgebruiker wil een vlucht boekenò

Å Herkent entities
ï Steden: Cairo, Seattle, Brussel, é

ï Aantallen: 2, 5, 300, é

ï Tijdstippen: vandaag, morgen, é

ï é

Ą Termen die je wilt herkennen als entiteit moet je vaak voorprogrammeren!

Å Vult de parameters van de intent aan (= slot filling)

Å Onderneemt actie eens intent volledig is (= fulfillment)
ï Tekstueel of gesproken antwoord

ï Ticket bestellen en opsturen

ï ...



Chatbots zijn niet nieuw!
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Chatbots zijn niet nieuw!
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( source: https://www.m00nie.com/2015/06/weather-eggdrop-script-for-wunderground-com-api/ )

https://www.m00nie.com/2015/06/weather-eggdrop-script-for-wunderground-com-api/


Chatbots zijn niet nieuw!
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Wat is er vandaag anders?
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Å Artificiële Intelligentie (AI)

ï Recente vooruitgang in Natural Language Processing / Understanding (NLP/NLU) 

om de intentie van een gebruiker via natuurlijke taal te begrijpen

ï Opkomst van cloud-based AI services

(IBM Watson, Microsoft LUIS, Google DialogFlow, Facebook Wit, é)

Å Zeitgeist

ï Gebruikers willen een onmiddellijke en persoonlijke interactie

ï Messaging platformen worden steeds populairder

Å Hype

ï Gartner: ñBy 2020, the average person will have more conversations with bots than

with their spouse.ò  (2016)



De rol van AI
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Intentie 1: attest_verkrijgen
- Ik hebeenattest nodig
- hoekan ikȊƻΩƴpapier krijgen
- ....
- voorbeeldzinz

Intentie 2: wachtwoord_vergeten
- ik ben mijn paswoordvergeten
- ik kenmijn login niet meer
- ....
- voorbeeldzinz

...

ARTIFICIELE INTELLIGENTIE:
Å Natural Language 

Processing (NLP): 
herkennen van de 
intentie van de gebruiker

Å Machine learning model 
wordt getraind op basis 
van voorbeeldzinnen 

Intentie X
- voorbeeldzina
- voorbeeldzinb
- ....
- voorbeeldzinz



De rol van AI
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Intentie 1: attest_verkrijgen
- Ik hebeenattestnodig
- hoekan ikȊƻΩƴpapier krijgen
- ....
- voorbeeldzinz

Intentie 2: wachtwoord_vergeten
- ik ben mijn paswoordvergeten
- ik kenmijn login niet meer
- ....
- voorbeeldzinz

Intentie x
- voorbeeldzina
- voorbeeldzinb
- ....
- voorbeeldzinz

...

"Ik weet mijn paswoord
niet meer"

ARTIFICIELE INTELLIGENTIE:
Å Natural Language 

Processing (NLP): 
herkennen van de 
intentie van de gebruiker

Å Machine learning model 
wordt getraind op basis 
van voorbeeldzinnen 

Machine learningis in staatom eenvraagdie niet letterlijk voorkomt
in de voorbeeldzinnente koppelenaande juiste intentie



De rol van AI
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De rol van AI
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ÅEventueel: actief leren om betere antwoorden te 

genereren

Kan fout lopen! (ref. Tay)

Ą in overheidscontext 

waarschijnlijk geen goed idee 



De dialoog
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Dialoog meestal gemodelleerd in een boomstructuur / flowchart:



De dialoog
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Front-end

ÅWebsite / portaal

ÅMobile app

ÅMessaging platforms

ÅVirtual assistants

ÅSmart objects
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Back-end (NLU)

ÅCloud
ïIBM Watson

ïGoogle Dialogflow

ïMicrosoft LUIS

ïFacebook Wit.ai

ïOracle Intelligent Bots

ÅOn-premise
ïOpen source: RASA

ïCronos: Craftworkz Oswald

ïFaktion: Chatlayer.ai

Ą De meeste on-premise oplossingen vermoedelijk RASA-based
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Middleware
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FAQ - knowledgebase

Natural Language
Processing

Machine Learning

Å Botkit (node.js)

Å Hubot (by GitHub, in CoffeeScript)

Å Cloudbot (Python IRC bot)

Å Lita.io (Ruby)

Å Lazlo (Go/Lua)

Å é



Middleware

ÅMiddleware: app die front-end met back-end verbindt

ÅVangt berichten op van front-end

ïEventueel filteren van berichten

ïEventueel bijkomende analyse (sentiment, é)

ïAfhandelen speciale signalen (bvb request human handover)

ÅStuurt door naar back-end en ontvangt antwoord

ïKan antwoord verrijken met info uit andere databases

ïOpslag / analytics

ÅStuurt door naar front-end

ÅImplementeert ñgraceful failureò bij onbeschikbaarheid
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Monitoring / Analytics
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Å Frontend: e.g. Facebook App Analytics é

Å Backend: e.g. Watson API usage statistics

Å Middleware: e.g. Botkit Studio (Botmetrics)

Å Vaak custom analytics

ï ELK stack

ï Firebase + Google Analytics

ï é



Evaluatie / Testing

ÅñDialogue is notoriously hard to evaluate. Past approaches 

have used human evaluation.ò

ïSebastian Ruder, nlpprogress.com, 2018

ÅWeinig tools bestaan voor chatbot test automation

ïAcademische tools / datasets: zie https://nlpprogress.com

ïIndividuele developers (zie Github)

ÅBotTester (Microsoft only)

ÅBotium: the ñSelenium for chatbotsò

ïCommercieel

ÅQmetry Bot Tester
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https://nlpprogress.com/


Evaluatie / Testing

ÅDialoog is domein-specifiek Ą zelf test-data samenstellen

ÅBestaande tools onvoldoende Ą zelf scripts ontwikkelen
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Toepassingsdomeinen

ÅDoelpubliek:

ïExterne klanten (burgers, werkgevers)

ïMaar ook: interne medewerkers

ÅKlantenondersteuning

ïBeantwoorden van algemene vragen (FAQ)

ïStatus opvragen van een dossier

ïOndersteuning bij het invullen van formulieren

ïWegwijs maken op het portaal

ïVoeren van eenvoudige enquêtes

ÅConversationele interface voor toepassingen
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Toepassingsdomeinen

Virtuele assistent op de werkpost

ÅAlgemene informatie opzoeken

ÅAdministratieve taken

ïMeetings inplannen

ïHR: verlof aanvragen, ...

ïTimesheets ingeven, bonnetjes maken

ÅBusiness-informatie opvragen

ï " Is er een afbetalingsplan voor werkgever XYZ? "

ÅHulp voor contactcenter medewerkers

ïAntwoord-suggestie
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Donotpay

Contesteren van

parkeerboetes
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Donotpay ïAssistentie asielaanvraag
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Bol.com ïklantenondersteuning
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MIVB ïKat & Gorik

Tips voor uitjes + beschikbaarheid openbaar vervoer
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NMBS ïGo Unlimited

Info + ticket kopen

https://m.me/gounlimitedBE
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https://m.me/gounlimitedBE


The North Face ïfind the perfect Jacket

https://www.thenorthface.com/xps
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https://www.thenorthface.com/xps


Lee&Ally ïvirtuele jurist
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https://leeally.com/

https://leeally.com/


Estland ïe-Residency
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Meekan ïinplannen van meetings

(via Slack group chat)
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Dynatrace (Davis)

Performance monitoring
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Dynatrace (Davis) ïPerformance monitoring
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Virtuele assistenten
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Chatbot Student@Work

ÅInitiatief Smals Research

voor front-office

studentenarbeid

van de RSZ / ONSS

ÅAnno 2017:

ïFB-pagina met live chat

ïTot 1 uur wachttijd

ïGeen 24/7 beschikbaarheid

ïEffort contactcenter
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Student@Work - waarom een chatbot?

ÅGeen wachttijd

Å24/7 beschikbaar

ÅGeïntegreerd in FB Messenger; geen aparte app nodig

ÅContactcenter ontlasten

ÅKan gecombineerd worden met bestaande live chat
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Waarom Student@Work

ÅIdeaal doelpubliek:

ïOpen-minded t.a.v. nieuwe technologie

ïToegang tot messaging platforms

ÅKleine, beheersbare usecase (+/- 50 chats/week/taal)

ÅStudent@Work reeds aanwezig op Facebook

ïGeschiedenis van conversaties die kunnen dienen als voorbeeld

ïMedewerkers hebben ervaring met het platform
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Concept
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Persoonlijke begroeting

Introductie om de 
verwachtingen te beheren

Consultatieuursaldo

Automatisch antwoord op 
ŀƭƎŜƳŜƴŜ ǾǊŀƎŜƴ όC!vΩǎύ

Geïntegreerd in Facebook 
Messenger



Scope

ÅBasis = bestaande FAQ (ñQ&A-botò)
ï1 vraag = 1 intent

ï1 intent = 1 antwoord

ïUitzondering: variante antwoorden bij herkenning entities:

Åñfoutmeldingenò: 403, 404, 500, -1, 3000, SSL_CERT_ERROR, é

Åñbrowserò: Chrome, Safari, Firefox, é

ÅAanpassingen:
ïAntwoorden inkorten / fuseren / splitsen / aanpassen aan 

gespreksformaat

ïToevoegen ñsmalltalkò: begroeten, afscheid, niet begrepen, é

Č Veel manueel redactiewerk! 
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Scope

Å135 intenties (~vragen)

ïInhoudelijke vragen (studentenarbeid, uursaldo, attest)

ïTechnische vragen (toegang: paswoord, eID, etc.)

ïBegroeting en afscheid, bedanking, feedback

ÅVoor elke intentie, idealiter 20+ voorbeeldzinnen nodig!

ïMerendeel door front-office

ïDeels via workshop met studenten

ïJuni ó18: toevoegingen FR via ñcrowdsourcingò (ClickWorker)

ÅUitwerking in NL, vertaling naar FR vlak voor testfase
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Basis-architectuur
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FAQ
knowledge base

Assistant

Import

Facebook Glitch

Gebruikersinterface Bot toepassing
(node.js)

IBM

Cognitieve service

Vragen en antwoorden =
publiek toegankelijke informatie



Gebruikte technologieën

ÅFront-end: Facebook Apps (Messenger)

ÅBack-end (NLP engine): IBM Watson Assistant
ïOndersteunt Nederlands en Frans

ïRelatief eenvoudige interface

ïGoede API en import/export functionaliteit

ÅMiddleware: Botkit (node.js)

ÅHosting: Glitch.com

ÅDatabase: Postgres (logs) + CouchDB (backups)

ÅBackup trigger: Openwhisk

ÅMonitoring: UptimeRobot.com

ÅTesting: eigen ontwikkeling van datasets en scripts
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POC (maart ó18)
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POC (maart ó18)
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Randfunctionaliteit

ÅSmalltalk: begroeten, afscheid, é

ÅOpvangen niet begrepen vragen (fallback)
Ą Doorverwijzing naar andere contactkanalen

ÅñThresholdò (minimum confidence)
Ą Minder dan 50% ? Vraag om herformulering of verwijs door

ÅRating en feedback systeem (enquête)
Ą Voorgesteld na bevestigd einde van de conversatie

ÅHuman handover (mei ó18)
Ą Op vraag van gebruiker of op initiatief van operator

ÅDetectie van ñin cirkeltjes draaienò (juni ó18)
Ą Initieer human handover
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Communicatie
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Communicatie

Out of office      Out of office  
We nemen zo snel mogelijk contact met je op.  
Tip: vraag het eens aan onze virtuele assistent: 
http://bit.ly/2EGMbDf 

Nous te contacterons au plus vite. Tu peux 
également poser ta question à notre assistant 
virtuel : http://bit.ly/2EB7Bl3 
 

 

Expresreactie      Réaction express  
We antwoorden je zo snel mogelijk.  
Tip: vraag het eens aan onze virtuele assistent: 
http://bit.ly/2EGMbDf 

Nous te répondrons au plus vite. Tu peux 
également poser ta question à notre assistant 
virtuel : http://bit.l y/2EB7Bl3 
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FB-pagina buiten kantooruren: out-of-office autoreply



Demo
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PAUZE
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https://m.me/StudentatworkBotNL               https://m.me/StudentatworkBotFR   
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90-day stats (NL) dd. 03/07/2018
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90-day stats (NL) dd. 03/07/2018
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90-day stats (FR) dd. 03/07/2018
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90-day stats (FR) dd. 03/07/2018
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Hoe goed is de Student@work chatbot?

ÅScore ñper conversatieò gemiddeld ~70%

ïGemeten door manuele annotatie alle conversaties april-mei-juni

ïInschatting of de gebruiker uiteindelijk geholpen werd

ÅNederlands scoort (momenteel) iets beter dan Frans

ïMinder voorbeeldzinnen in FR

ïToevoegen voorbeeldzinnen via crowdsourcing (Clickworker) 

heeft positief effect

ÅñSeizoenseffectenò in de vragen

ïMoeilijkere vragen gesteld in mei dan in juni
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In de praktijk

ÅBot antwoordt enkel op gekende vragen

ÅBelangrijkste missers: 

ïNiet voorziene vragen (niet-RSZ materie, é)

ïVragen over persoonlijke dossiers

ïVragen over heel specifieke details

ïMeerdere vragen tegelijk

ïVragen met woorden die meer geassocieerd worden met een

andere intent:
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Best practices: omgaan met missers

ÅZorg voor begrijpelijke foutmeldingen

ÅStel een confidence threshold in (bvb: +50%)

ïOnder die threshold, zeg ñniet begrepenò of vraag herformulering

ÅMensen blijven soms proberen

ïInformeer gebruiker over alternatieven (email, telefoon)

ïStel human handover voor
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Best practices: omgaan met gebruikers

ÅNiet iedereen kan vlot omgaan met een bot!

ÅVerwachtingsmanagement is nodig
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Best practices: intents

ÅProbeer niet op alles te antwoorden
ïGrote bot = veel plekken waar het mis kan gaan!

ïMinder intents = makkelijker klassificeren (meestal)

ÅIntents mogen niet overlappen
ïNiet altijd even gemakkelijk!

Åñhoeveel uren heb ik nogò  =?=  ñmag ik nog werken dit jaarò 

ïHetzelfde antwoord voor 2 intentsĄ fuseren

ÅVeel intents | weinig performante classificatie?
ïGroepeer per thema en detecteer intent ñthemaò

ïEventueel: meer bevestiging vragen / conversatie meer sturen
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Best practices: voorbeeldzinnen

ÅMeer is beter

ïCrowdsourcing is goed middel om snel veel data te verzamelen

ÅVoorbeeldzin moet ondubbelzinnig bij 1 intent horen

ÅHoud rekening met onnauwkeurige taal

ïe-id = idkaart = pas = paspoort = papieren = beID = é

ÅHou het kort!

ïJe wilt enkel trainen op de kern van de vraag

ï Intents associëren met irrelevante woorden leidt tot gekke 
misklassificaties:

67



Best practices: antwoorden

ÅInspelen op emotie is leuk, maar als het mis loopté

ÅHerhaal de vraag in het antwoord

ïMaakt altijd duidelijk waarop de bot precies antwoordt
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Best practices: development

ÅOntwikkel data-driven

ïvoeg vraag per vraag toe

ïVertrek eerst van echte data, dan van FAQ

ïVoeg intent pas toe bij voldoende voorbeeldzinnen (min. 20)

ÅGa vroeg live

ïLog alle data, verzamel feedback

ïFormuleer pistes tot verbetering op basis van echt gebruik

ïCheck (zeker in begin) de afloop van alle conversaties

ÅContacteer gebruiker actief indien niet geholpen!
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Best practices: development

ÅDesign (en documenteer)

ïMinstens 1 flowdiagram of scenario / intent

ïUitgewerkte ñhappy pathsò en ñsad pathsò voor iedere intent

ÅVoorzie fallbacks / graceful error handling voor

ïTe weinig confidence

ïGeen relevante intent gevonden / niet begrepen

ïHerhaaldelijk hetzelfde antwoord

ÅWerk tests uit voor zoveel mogelijk scenarioôs
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Virtuele assistenten
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Virtuele assistenten ïstandaardfunctionaliteit
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Virtuele assistenten ïcustom functionaliteit

ÅGoogle Actions

ÅAmazon Skills

ÅKunnen gezien worden als "apps"

ïDirectory van actions / skills

ïGelijkaardig aan "app store"

ÅOntwikkeling:

ïGoogle: Dialogflow + Actions SDK

ïAmazon: Alexa developer console + Alexa Skills Kit
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Virtuele assistenten ï"surfaces" 

Actions/skills zijn via virtuele assistent toegankelijk op 
verschillende devices:

ÅSmartphones

ÅSmart speakers & displays

ÅCars

ÅTV's

ÅLaptops

ÅWearables

75

Strijd tussen aanbieders om op 

zoveel mogelijk toestellen 

aanwezig te zijn



Opmars spraakassistenten en smart speakers

ÅGoogle Assistant beschikbaar in het Nederlands

ÅToegang tot smart speaker:

ï20% Amerikaanse

volwassenen

(in 2 jaar tijd!)

ï3% van de Belgen
(bron: iCapps)
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80%

20%

US volwassenen
(252 miljoen)

Bezit (nog) geen
smart speaker

Bezit een smart
speaker



Dimona via Google Assistant

ÅVereenvoudigde aangifte indiensttreding:

ïWerkgeversnummer

ïWerknemersnummer

ïDatum indiensttreding

ÅSpraak-interface

ïInitieel Engels

ïFrans en Nederlands toegevoegd

ÅToegankelijk via:

ïGoogle Home (smart speaker)

ïSmartphone

ÅStatus: experiment
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Dimona via Google Assistant
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Gesproken
vraag

Tekstuele
vraag

Google Assistant

Chatbot

Tekstueel
antwoord

Gesproken
antwoord



Dimona via Google Assistant

79



80

Demo (Engels)



81

Demo (Frans)
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Demo (Nederlands)



Google Dialogflow
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Google Dialogflow ïslot filling
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Integratie met spraakassistent

Conclusies:

ÅEenvoudig om te integreren met spraakassistenten

ÅGoede ervaringen met spraakherkenning (STT)

ÅBeperking bij inspreken getallen:

geen getal-sequentie mogelijk in NL/FR

ÅRobot-achtige (Hollandse) stem

ÅContent moet aangepast zijn aan voice-kanaal

ïGeen URLôs in het antwoord

ÅPrivacy is een aandachtspunt ïgebrek aan vertrouwen in 

spraakassistenten kan de opgang belemmeren
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Web Speech API

ÅJavaScript browser API

ÅLaat toe om spraakherkenning en ïsynthese toe te 

voegen aan webtoepassingen

ÅSpeech-to-text (STT): werkt vrij goed

ÅText-to-speech (TTS):  

ïRobot-achtige Hollandse stem

ïBeperking in verband met afspeeltijd

(voorlezen wordt onderbroken)
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Web Speech API

Demo: koppeling met chatbot Studentatwork (testversie)
https://web-speech-api.glitch.me/
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https://web-speech-api.glitch.me/
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Authenticatie

ÅOm een persoonlijk dossier op te vragen moet de 

gebruiker gekend en aangemeld zijn

ÅVoorbeeld: uursaldo Studentatwork

ÅHoe de gebruiker correct, maar laagdrempelig 

authenticeren?
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Authenticatie

ÅUI binnen eigen omgeving (portaal)

Ą Gebruik maken van CSAM / FAS

ÅVoorbeeld (bol.com)
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Authenticatie

ÅUI buiten eigen omgeving (Facebook, Google, Amazon)

ÅAccount linking

ÅVoorbeeld: Dimona Alexa skill
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Authenticatie ïAccount linking
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Zero touch authenticatie via SoundProof

ÅFuturae

ïSpin-off van ETH Zürich

ÅSoundProof

ïAuthenticatie op basis van ambient of ultrasound geluid

ïVerifieert nabijheid van second factor device (smartphone)

ïGeschikt in het kader van conversationele interfaces via smart 

speakers

ïMogelijk om extra factor toe te voegen:

ÅPIN

ÅFingerprint
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Zero touch authentication via SoundProof
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Futurae 
app

Futurae 
server

(1) I want to authenticate

(2) Request to
authenticate user

(4a) Return
jingle-URL

(3) Voeg uniek geluidspatroon (~OTP)
toe aan standaard jingle

(5) Play jingle

(4b) App laten luisteren

(6) Confirm authentication



Zero touch authentication via SoundProof
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Lessons learned

100% accuraatheid is niet haalbaar (ook niet bij mensen...)

ÅVoldoende relevante voorbeeldzinnen voorzien

ÅOmgaan met missers

ïConfidence threshold

ïHuman hand-over

ïVraag herhalen in

het antwoord

ÅCombinatie van

NLP en ñknopjesò om

gebruiker te begeleiden

ÅVerwachtingen van gebruikers beheren
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Lessons learned

Chatbots kunnen nog niet goed overweg met sprongen in de 

conversatie
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Lessons learned

ÅEffort nodig voor initiële training en onderhoud

ÅContent: niet evident om bestaande (web) content te 

hergebruiken

ïAntwoorden zijn best vrij kort

ïIndien CMS het toelaat: vanuit chatbot platform content ophalen 

via API

ïBij spraak-interface moet antwoord geschikt zijn om uit te spreken 

(quid URLôs , specifieke woorden & terminologie)

ÅGeschikte cases:

ïSpecifieke (beperkte) scope

ïGroot aantal gebruikers
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Lessons learned

On a positive note:

ÅExtra support kanaal

Å24/7 beschikbaar

ÅSchaalbaar

ÅSupport agents kunnen

focussen op complexere

vragen
" Take the robot out of the human "

ÅCombinatie van transactie + supportvragen in één 

eenvoudige (conversationale) interface kan krachtig zijn
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Lessons learned - Spraakassistenten

ÅEenvoudig om te integreren met spraakassistenten

ÅSTT: goede ervaringen met spraakherkenning

ÅTTS: robot-achtige (Hollandse) stem

ÅBeperking bij inspreken getallen:

geen getal-sequentie mogelijk in NL/FR

ÅContent moet aangepast zijn aan voice-kanaal

ÅGeen URLôs in het antwoord
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Lessons learned ïPrivacy

ÅTen opzichte van het publicatiekanaal

(messaging platform, virtuele assistant)

Ą Te nemen of te laten

ÅTen opzichte van het chatbot platform

ïOptie 1: on-premise chatbot platform

ÅMarktverkenning uitgevoerd

ÅWeinig spelers; iets lagere kwaliteit

ÅGrote cloud-spelers evolueren snel

ïOptie 2: Gevoelige gegevens afschermen van cloud-platform

ÅCloud-platform enkel gebruiken voor intent recognition

ÅMoeilijk te vermijden dat gebruiker gevoelige gegevens meegeeft in de 

vraag Ą mogelijk om de vraag te filteren?
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Ter inspiratie ...
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Ter inspiratie ...

Inspecteur op het terrein:

" Welke vestigingen heeft werkgever XYZ? "

" Wat is het adres van de hoofdzetel? "
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Ter inspiratie ...
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Ben ik in orde met mijn 
accreditering? 

Heb ik recht op een 
uitkering voor 

arbeidsongeschiktheid?

Hallo bot,
wordt geneesmiddel XYZ 

terugbetaald?


