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In opdracht van Agentschap Informatie Vlaanderen (AlV) en het Departement Economie,
Wetenschap & Innovatie (EWI), meerbepaald het Programma Innovatieve Overheidsopdrachten
(P10), werd binnen dit project samen met marktpartijen gezocht naar innovatieve oplossingen
voor toepassingen van artificiéle intelligentie in de context vanhet contactcenter van AlV. Hiervoor
werden betrokken partijen bevraagd naar hun noden en wensen, vertrekkende van de huidige
procesflow voor dienstverlening. De huidige problemen en uitdagingen werden in dit rapport
opgelijst en daarna gerangschikt in volgorde van belang. De belangrijksteuse cases werden
daarna in meer diepte geconceptualiseerden doorgelicht naar haalbaarheid en wenselijkheid

Als eerste prioritaire concept beschouwen we de automatische classificator, die ter vervanging
van de IVRmodule moet ingeschakeld worden. Het concept vermijdt dat een burger via een
keuzemenu met indruktoetsen moet lopen, maar daarentegen zijn vraag kan stellen, in zijn eigen
bewoording. Dit concept maakt gebruik van natural language processingNLP) en beoogt een
merkbare verbetering van de klantervaring, naast ea fijnmazigere en snellere triage naarde juiste
voorlichter en algemeen kortere afhandeltijden. Het capteren van deze vraag kan meteen ook
dienenom zo deels automatisch het CRM-ticket in te vullen (bv. behandelthema)

Het tweede concept betreft de vraagtranscriptor. Met behulp van NLP kan een gesprek live
getranscribeerd worden en rechtstreeks gebruikt worden voor CRM-rappportering. Deze
automatisatie levert tijdswinst voor de voorlichter en de klant en levert meer detal in de
opgeslagen tickets. Dat bijkomende detail hefboomt dan weer slimmere analyses en
trendopvolging en staat toe om beter in te spelen op hetwoordgebruik van de burger.

Het derde geselecteerde concept, de antwoordsuggestor levert de voorlichter op er snelle en
overzichtelijke manier een helder overzichtvan potentiéle voor te lichten antwoorden. Dit concept
vormt met de implementatie van getrainde Al-algoritmes een upgrade op de reeds bestaande
functionaliteit. De implementatie levert zo snellere antwoord- en kortere doorlooptijden, maar ook
meer uniforme antwoorden en gelijklopende tone of voice (in rapportering)

Voor elk van dezedrie prioritaire conceptrichtingen werd naast een korte beschrijving van het

concept en de achterliggende technologie ook een inschatting gemaakt van de wnieke voordelen,
de innovatiegraad, de ontwikkelstappen enq h r hDeze tonceptuele use caseswerden ten slotte

ook naast elkaar afgewogen wat resulteerde in aanbevelingen voorAgentschap Informatie

Vlaanderenin het uitwerken van een vervolgtraject, zoals hetuitschrijven van een hiernavolgende
innovatieve aanbesteding.
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Commissioned by Agentschap Informatie Vlaanderen (AlV) and the Department of Economy,
Science and Innovation (EWI), in particular the Innovative Public Procurement Programme (PI10O),
this project sought innovative solutions for applications of artificial intelligence in the context of
AlV's contact centre, together with market parties. To this end, the parties involved were asked
about their needs and wishes, starting from the current process flow for servicing clients. The
current problems and challenges were listed in this report and then ranked in ordeiof importance.
The most important use cases were then conceptualised in greater depth and examined in terms
of feasibility and desirability.

The first priority concept is the automatic classifier which will be used to replace the IVR module.
The concept avoids a citizen having to follow a generic choice menu with push buttons, and
enables him to ask his question, in his own wording. This concept uses natural language
processing (NLP) and aims at a noticeableimprovement of the customer experience, as well as a
more accurate and faster triage to the right operator and generally shater handling times. The
captured question can also be used to partially automatically fill in the CRM ticket (e.g. handling
theme).

The second concept concerns the question transcriptor Using NLP, a conversation can be
transcribed live and used directly for CRM reporting. This automation saves time for theoperator

and the customer and provides more detalil in the stored tickets. Ths additional detail leverages
smarter analyses and trend monitoring and allows for a better response to the use of the wordings
of the citizen.

The third selected concept, the answer suggestor provides the operator with a quick and clear
overview of potential answers to inform to the client. With the implementation of trained Al
algorithms, this concept is an upgrade to the already existing functionality. The implementation
provides faster response and shorter lead times, but also more uniform answers andsimilar tone
of voice (in reporting).

For each of these three priority areas, in addition to a brief description of the concept and the
underlying technology, an assessment was also made of the unique advantages, the degree of
innovation, the development seps and risks. This resulted in recommendations for Agentschap
Informatie Vlaanderen for the elaboration of a follow-up project, such as the launch of the
following innovative tender procedure.
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3.1 ALGEMENE UITDAGINGEQRMATIE VLAAREN

Binnen het Agentschap Informatie Vlaanderen (AlV) is de afdeling Informatiekanalen
verantwoordelijk voor het contactcenter 1700 van de Vlaame overheid het generieke contactpunt
voor de doelgroepen van de Vlaamse overheid (burgers, bedrijven, organisaties):

T telefoon: het gratis nummer 1700

T website: Vlaanderen.be

T mail: het contactformulier op Vlaanderen.be
T chat: een onlinegesprek op Vlaanderen.be

Contactcenter 1700 is vandaag goed voorcirca 1 miljoen telefonische calls, 55.000 emails, en

25.000 chatgesprekken op jaarbasis.Daarnaast behandelt AlV ook enkele sectorlijnen zoals Kind

& Gezin, De Lijrnfo etc., die samenbijkomend 1 miljoen contacten opleveren.Dit gebeurt op basis

van een systeem metverschillende, aan elkaar gelieerde componenten o.a. één redactionele bron
(content-beheer van Vlaanderen.be,inclusief de antwoordscripts voor de voorlichters of
operatoren), een dispatchsysteem om de vragen naar de juiste voorlichters te sluizen, en een
klantenopvolgsysteem (CRM). Vandaag worden alle activiteiten binnen het contactcenter
nauwgezet geregistreerd en gerapporteerd (inkomende vraag, gebruikte antwoorescript). Op

basis van de rapporten, inzig s d m+ c¢cd hmsdgmd eddca bjuv vngcdm ¢
voorlichters permanent aangepast.

3.2 DOELSTELLING PROJECT

AIV wil de huidige communicatiestroom tussen de klant en de overheid (hier: Infolijn/
Contactcenter) beter begrijpen en sturen, terwi| deze plaatsvindt. Via aanwending vanmodules
van Artificiéle Intelligentie (Al) wil men de contactenstroom, waar mogelijk en relevant,
inhoudelijk - en instant - interpreteren en manipuleren met de bedoeling de dienstverlening te
automatiseren, ongeacht het kanaal waarlangs de vraag binnenkomt.

Het doel is om in een eerste fase bijkomende kennis te verwerven, en meer bepaald:

T een concrete, implementeerbare visie hoe we op inventieve en innovatieve wijze de
beschikbare artificiéle intelligentie kunnen inpassen in de specifieke context van het
Contactcenter / Infolijn / Redactie en Contentbeheer.

T de mogelijke oplossingen vanuit de marktobjectief te vergelijkenen inzicht te krijgen in
relevante en haalbare combinaties van deeloplossingen

Indien de verhogte (deeb)projecten worden geidentificeerd, dan kan (stapsgewijze) in een tweede
fase worden over gegaan tot implementatie.
3.3 BESCHRIJVING OPDRACH

Het resultaat van deze opdracht moet het Agentschap Informatie Vlaanderen begeleiden,
ondersteunen en faciliteren in het voortraject richting aankoop. Dit omvat concreet volgende
taken:
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1. Samen met Informatie Vlaanderen en het Departement EWI (PIO) decope van het project
bepalen enaflijnen;

2. In functie van de scope debehoefte definiéren (analyse vraagzijde) doorde uitdaging van het
project scherp te stellen binnen de ruimere context en @ concrete behoefte van Informatie
Vlaanderen Daarnaast moeten dezebehoeften vertaald worden naar technische of functionele
vereisten en de gewenste functionaliteiten prioriteren. Verder moeten deze behoeften
gevalideerd wordenmet de relevante stakeholders.

3. Marktconsultatie (analyse aanbodzijde)uitvoeren door de markt te verkennen en de stateof-
the-art (Qua spelers, oplossingen, trends, en2). op te maken,in kaart te brengen, te consulteren
en in overleg na te gaan hoe realistisch de gewenste oplossing(en)/functionaliteiten zijn in
sdgldm u " m nmsvhjjdkh mfDez l[dedpoplossingea tliehenite wprdenh b n R r
beoordeeld in functie van de meerwaarde voor gebruikers, op risico en innovatief karakter.
Verder moeten de contacten van relevante en geinteresseerde marktspelers worden opgelijst.
Ten slotte moet het Departement EWI (PIOpndersteund worden bij de vooraankondiging van
deze marktconsultatie.

4. Het opmaken van een publiek eindverslag op basis waarvan relatief gemakkelijk een
(deehopdrachtdocument kan opgesteld worden. Het eindverslag expliciteert de wijze waarop
het document tot stand is gekomen en de behoefte(n) van Informatie Vlaanderenen betrokken
stakeholders aan de hand van gevalideerde, eenduidige en begrijpbare functionaliteiten en
technische vereisten (kwalitatief/kwantitatief). Daarnaast geeft het verslag inzicht in de
aanbodzijde (state-of-the-art) en bepaalt het welke (combinatie van) oplossing(en) het best
beantwoordt aan de behoefte van Informatie Vlaanderen en de geformuleerde
technische/functionele vereisten. Het verslag maakt een goede inschatting van het
innovatiegehalte en c dmshehbddqgs cd g mcunngv ~gcdm dm
nmsvhjjdkhmf u m cd noknrrhmf '"n-"- oqhu bx+ r

5. Het opmaken van eenadvies aan PIO en aan Informatie Vlaanderen over het verder te volgen
aankooptraject. Dit advies schat de (technische) haalbaarheid (in termen van tijd) in, alsook de
benodigde investeringen van de vargestelde (deeb)oplossing(en). Het advies geeft verder ook
inzicht in de businesscase en det suggesties voor het(de) aankooptraject(en), zowelqua
aanbestedingsprocedure als qua methodeen inzake IP-regeling waar relevant.
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De werkpaketten werden opgesteld in overeenkomst metAfdeling Informatie Vlaanderen (AlV)en
de projectbegeleiding van EWI.

4.1 STAKEHOLDERCONSUETAT

I

I

Input werd verzameld voor het opstellen en selecteren van de juiste use cases, met een
maximum aan toegevoegde waarde.

Consultatie van interne stakeholders binnen AIV. verwachtingen en ambities van de
verschillende stakeholders. Naast de directe opdrachtgevers waren o.a.het team Content
Vlaanderen binnen dezelfde afdeling en de centrale ICT shared servicegen belangrijke
betrokken partij.

Consultatie van externe stakeholders Hierin beschouwen we ook het bedrijf In2com, dat als
multichannel klantcontactcentrum werkt voor vragen die binnenkomen via 1700, in opdracht
van AlV. Daarnaastwerden voornamelijk kennisinstellingen en marktpartijen bevraagd. Een
lijst van gecontacteerde partijen doorheen het project is te vinden in bijlage.

4.2 SCHERPSTELLEN BEHPBERALING

I

I

De behoeftebepaling van de overheidspartien werd opgesteld op basis van de
stakeholderconsultaties. Deze werden gesynthetiseerd en samengevat.

Vervolgens werden deze behoeften getoetst en afgestemd tijdens een interne workshp met
de belangrijkste overheidspartijen en het contractueel betrokken In2com.

Projecten die aan de behoeften van de overheid zouden kunnen voldoen werden geformuleerd
en gescoord naar prioriteitsniveau.

4.3 DESK RESEARCH

I

In parallel met stap 4.2 werd eenscouting uitgevoerd naar beschikbare technologie en kennis
rond de impact van digitale, geautomatiseerde oplossingen in de context van een brede
infolijn. De inzichten hiervan zijn beschikbaar in hoofdstuk8 Stand van de techniek

Een bijkomende scouting werd uitgevoerd naar relevante Altechnieken zoals Natural
Language Processing (NLP), Speechto-text (STT) etc. Deze is beschikbaar in het rapport in
bijlage, en een samenvating is opgenomen in hoofdstuk 8.2 Technologische bouwstene
Hiervoor werden ook domeinexperten en marktpartijen geinterviewd om een juiste inschatting
te kunnen vormen van de technologische maturiteit van de verschillende (deel)oplossingen.

4.4 MARKTCONSULTATIE

T

De resultaten van de behoeftebepaling en de mogelijke priecten werden gepresenteerd aan
de marktpartijen tijdens een evenement georganiseerd doorAlV, EWI PIO) en VERHAERTop
12 juni 2019.
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T Na de contextuele presentaties werd de kans geboden aan de marktpartijen omhun visie te
geven aan de hand van publieke gch-presentaties en eenop-een gesprekken met de
opdrachtgevers binnen AlV.

T De feedback van de marktpartijen werdverwerkt in de bepaling vanfunctionele vereisten en
innovatiegraad van de verschillende (deel)oplossingen in dit rapport

T De presentaties vanhet marktevenement worden meegegeven in bijlage.

4.5 ADVIESVORMING

T De inzichten van de marktconsultatie werden samen met de input van AlV en de PIO
projectbegeleiding verwerkt tot het finale adviesin dit rapport.
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5.1 AFDELING INFORMA/LIEANDEREN

Via aanwending van Artificiéle Intelligentiemodules zou men de contactenstroom, waar mogelijk

en relevant, inhoudelijk én in reatime wensen te interpreteren en manipuleren met de bedoeling

de dienstverlening gedeeltelijk te automatiseren, ongeacht het kanaal waarlangs de vraag
binnenkomt. Yn vngcdm ahiunngaddkc c¢cd ~ msvnneaepreczegkere pl =~ mt
mate van voorspelbaarheid van vraag en antwoord (binnen de meest courante topics).Ook

streven naar een hogere graad van sefservice door de burger is hierbij inbegrepen.

Een centrale opdracht van AlV is om densten te ontlasten voor oriénterende en eerstelijnsvragen
van burgers en ondernemingen,zodat zij kunnen focussen op bdeid en behandden van dossiers
en om overhedente ondersteunen in het aanbieden van persoonlijke ondersteuning door centrale
kennis en infrastructuur- Lnldmsddk vngcdm ynRm 17% u " m cd a
door voorlichters naar ambtenaren met een domeinexpertise. Ook hier schuilt een potentiéle

efficiéntiewinst.

Ten slotte levert het erg brede domein van informatieverstrekking een uitdaging voor de
voorlichter' < madd g sngqR hm gds Bnms bsbdmsdg( chd no
op zoek gaat naarhet antwoord op de vraag van de burger.

Hiervoor kunnen verschillende use cases worden gedefinieerd (zie verder) die opier belangrijke
beoordelingscriteria worden geévalueerd. Samen duiden ze de urgentie of het belang van elke use
case.

T Verbeterpotentieel correctheid dienstverlening op basis van bestaande klantfeedback,
voorlichtersinzichten en interne evaluatieprocedures

T Verbeterpotentieel kwaliteit dienstverlening op basis van bestaande klantfeedback,
voorziene tijdwinst per contact (beschouwd als een niet-financieel voordeel voor de
vraagsteller) of andere

T Verbeterpotentieel kostenstructuur organisatie, met oog voor het aantal betrokken
medewerkers, financiéle impact en andere

T Verbeterpotentieel organisatie dienstverleners in concreto de planbaarheid, verminderde
opleidingsperioden, meervoudige inzetbaarheid en andere

Ten slotte beschikt de organisatie over een bepaald ontwikket- en aankoopbudget dat kan
aangewend worden indien zij beslist om over te gaan tot verderzetting van de impkmentatie.
Hierin dienen zij afwegingen te maken in de verkozen oplossing om de verschillende
beslissingsparameters te maximaliseren.

5.2 IN2COM

Deze organisatie ismeerjarig gecontracteerd door AlV om de eerstelijnsafhandeling te doen van
inkomende vragen. Om hun rol als performant dienstencentrum te kunnen blijven vervullen, zijn

! Mede gehefboomd door EWHPIO
10
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Zij op zoek naar technobgieén en methodes die hen in staat stellen om hun functie beter en sneller
uit te voeren, maa ook om meer inzicht te verkrijgen in de achterliggende hefbomen die de
klanttevredenheid verder kunnen vergroten.

Aangezien mogelijke oplossingen veel impact kunnen hebben op de [Processen in het bedrijf,
zal de compatibiliteit met de huidige software primordiaal zijn. Onder bepaalde voorwaarden is
In2com ook geinteresseerd om @ls cofinancierder) betrokken te worden bij het ontwikkel en
implementatietraject. Deze voorwaarden dienen bij afsluiting van dit verkennend proces te worden
besproken.

5.3 MARKTPARJEN

Voor de potentiéle marktpartijen is het erg belangrijk om voldoende potentieel te identificeren in
gelijkaardige toepassingenen sectoren om het valorisatiepotentieel voor de industrie te vrijwaren.
Het betreft hier het matchen van enerzijds Al-technologieén met een voldoende hoge mate van
Technology Readiness Level (TRL) met de concrete vraag uiinformatie Vlaanderen (die kan
afwijken van die van de spillover applicaties buiten het specifieke domein van een callcentey.

11
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Innovaties in de context van contactcenters en klantinteracties (met overheden) zijn
alomtegenwoordig. We verzamelden enkele inspirerende voorbeelden als onderdeel van het
vooronderzoek.

1. De GemeenteNijmegen werkt met Telios (Telecats) om contacten af te handelen. Bij het
routeren van gesprekken wordt op basis van de vereiste skills en prioriteit, een vrije
medewerker gezocht. Burgers die naar de gemeente bellen, kunnen een vraag inspreken
waarna het spraakherkenningssysteem de eenvoudge vragen zelf beantwoordt en de
complexe vragen op basis van het onderwerp doorzet naar de juiste medewerker. Dit
instrument biedt een snellere en betere classificatie tegenover IVR dt ydIl d mt Rr
60%).00k in het buitenland vinden we verscheidene glijkaardige dienstverleners. Nuance
(www.nuance.com) voorziet NLPf da  rddqgcd HdsQerahmodules d gnr s
aanpalende diensten voor contactcentra.

Bron: https://www.telecats.nl/cases -nieuws/gemeente-nijmegen/

2. Bij de Gemeente Zwolle maakt men met een aanpalend Teliogpakket gebruik van taal en
spraaktechnologie waardoor opgenomen gesprekken kunnen worden geanalyseerd op
basis van de inhoud en enotie van het gesprek Dit kan worden gebruikt voor gespreks en
procesoptimalisatie en training/ondersteuning door supervisors.

Bron: https://www.telecats.nl/oplossingen/contact -center/

3. Bij de Sociale Verzekeringsbank (SVB) in Nederland werd geéxperimenteerd met een
Facebook Messenger Chatbot. Deze chatapplicatie moest automatisch antwoorden
genereren op vragen omtrent kinderbijslag. Na een testperiode is besloten om de chatbot
weer offline te halen.

Bron: https://novum.nu/de -chatbot/

4. In samenwerking met het Datalab en TOP4 (Talent Ontwikkel Programma) van de SVB
heeft Novum een design sprint uitgevoerd om een beter inzicht te verkrijgen in de
klanttevredenheid van telefoongesprekken aan de hand van speech-to-text. De
performantie van het experiment wordt niet online meegedeeld.

Bron: https://novum.nu/speech -to-text/

5. Engelstalige software-oplossingen zijn vaak erg performant in geavanceerde NLU (natural
language understanding). Zo levert het bedrijf Avaamo Adoplossingen met automatische
spraakherkenning met eenword error rat§ WER) van minder dan 5%. Hierdoor kunnen deze
oplossingen gesprekken voeren met onderbrekingen, meervoudige vragen en topic
switches voor vioeiende geautomatiseerde gesprekken. De software is beschikbaar als
cloud-oplossing, maar kan ook geintegreerd woraégn achter de firewall van het
contactcenter.

Bron: https://avaamo.ai/conversational -ivr/

6. Ook Google levert met DialogFlow Abplossingen voor contactcenters. De cloud
toepassing volgt (of leidt) het gesprek en bepaalt automatisch het onderwerp (parsering)
om zo snel de antwoorden te vinden die de klanten willen Als tijdens een gesprek een
menselijke medewerker van de klantenservice nodig ishumarnin-the-loop), laat de Al van
Agent Assist de medewerker van de Kklantenservice automatisch artikelen en

12
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kennisdocumenten zien op basis van het gesprek.F n n f k d RmgineRs&a& volgens
adepten momenteel nog niet helemaal op punt om Vlaamse dialecten te interpreteren,
maar verzamelt snel veel data om de algoritnes verder te trainen.

Bron: https://cloud.google.com/solutions/contact -center/

7. IBM levert met Watson Assistant ook reeds jaren een Adgestuurde chatbot die complexe
handelingen de baas kan, inclusief intent recognition entity extraction ambigue vragen et.
Ook hier is een automatische escalatiefunctie ingebouwd, die de vraagsteller in contact
kan brengen met een operator, wanneer dat nodig is op basis van het sentiment of op
thematische basis. Met Dialog Skill (onderdeel Watson) kunnen gebruikers ook op een
gebruiksvriendelijke wijze dialoogflows opbouwen zonder dat er een ITexpert betrokken
hoeft te zijn.

Bron: https://www.ibm .com/cloud/watson -assistant/

8. Andere datareuzen zoals Facebook (wit.ai), Microsoft (LUIS), Amazon (Lex) investeren
ook in voicebot-technologie via acquisities en/of ontwikkelen eigen CPaaSoplossingen
(Communications Platform as a Service). Websites als AppliedAl bundtlen het aanbod van
bestaande commerciéle cases rond bijvoorbeeld call intent recognition, intelligent call
routing en chatbots. Hierin worden leveranciers als Salesforce, Aivo, Afiniti en Convirza
genoemd in use cases bij Movistar, Cisco, Vodafone, Hyatt en andere.

Bron: https://cogint.ai/vocebot -ai-in-the-call-center/
Bron: https://www.appliedai.com/telecommu nications/

9. Ook in het startuplandschap bieden bedrijven specifieke oplossingen aan voor
contactcenters. EpiAnalytics maakt gebruik van big data om klantfeedback via
verscheidende kanalen (enquétes, sociale media, klachten, call logstc.) te verwerken tot
inzichtelijke info om de klantervaring verder te verbeteren. Deze informatie wordt
momenteel vaak ongestructureerd bewaard en met steekproeven verwerkt, wat met Ad
processing van die big data kan aangepakt worden. EpiAnalytics biedt ook
sentimentanalyse aan via NLP.

Bron: https://www.epianalytics.com/contact -center

10. Ook in Belgié verschijnen bedrijven met toegewijde diensten voor callcentraen chatbot
frameworks. Bedrijven als Oswald (www.oswald.ai), Clever(www.clever.be) en Chatlayer
(www.chatlayer.ai) bouwen conversational apps en Faktion (www.faktion.com) is
vergevorderd met deontwikkeling van een Vlaamse STTmodule.

11. Ten slotte ontwikkeldedd J T Kdtudm r I dm | ds cdSPRAAKRI dqgr h
(Speech Processing, Recognition and Automatic Annotation Kij. Deze open source
webtoepassing voor speech recognition focust zich op het Vlaams als taal en biedt gratis
functies aan als spraaktranscriptie, alignering en foneemherkenning. Hiermee worden
aanvaardbare WERSs bereikt, en met de toepassing kunnen commerciéle partijen verder
STT voor het Vlaamsoptimaliseren.

Bron: https://www.spraak.org/
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7.1 USE CASE GEAUTOMATISEERDRAUBRASSIFKTIHCHATBOUX)

7.1.1 PROBLEEMSTELLINGBKSE SITUATIE

Momenteel dienen gebruikers van de 1700infoliin bij aanvang een keuzemenu met
stemcomputer (Interactive Voice Response; IVRj door te lopen dat hun informatievraag digitaal

j m j m khrdgdm m g cd unngkhbgsdqg | ds c¢cd ithr
echter een suboptimale gebruikerservaring en leveren niet steeds de gewenste triage op omdat
inbellers het keuzejargon niet steeds ten volle begrijpen. Zonder VR echter belanden
informatiezoekers slechts in een kwart van de gevallen bij een geschikte voorlichter.

7.1.2 DOEL &IUDAGINGEN

Het doel van deze use case is hewverbeterenvan de klantervaringdoor de IVRte vermijden en een
fijnmazigere, snellere en meer correcte triage naar voorlichter te realiseren (skil-based routing.
Naast de voordelen voor de informatiezoeker, kunnen ook financiéle doelen meespelen doordat
minder doorschakelingen nodig zijn of er rechtstreeks kan geéscaleerd worden naar een
themaspecialist door een bot. Momenteel dient in £ 28% van de gevallen geéscaleerd te worden
omdat de eerstelijnsvoorlichter de vraag niet afdoende kan beantwoorden?

Daarnaast laat deze use case ook toe omachterliggend te werken met meerdere groepen va
specialisaties (meer dan er nu zijn in het keuzemenu) waardoor bijde opstart van nieuwe
voorlichters of in geval van piekvolume op een bepaalde vraag de opleiding voor de voorlichter
efficiénter kan verlopen.

Als uitdaging is het te verwachten dat speechbots het moeilijk kunnen hebben met de diversiteit
aan stemmen en dialecten. Daarnaast zal ook nietelk contact zijn vraag naar informatie helder
kunnen formuleren zonder verhelderende bijvragen.Daar komt de specifieke context van een
telefonie-omgeving bij, met beperkte audiokwaliteit als gevolg.

Een bijkomende utdaging is ook dat het minimum viable producteteen van een zekere kwaliteit
moet zijn, om het in interactie te laten gaan met klanten. Dit moetvoorkomen dat de klant dit niet
ervaart als eenachteruitgang van gebruiksgemak tegenover de huidige VR. Bovendien moet de
training van dit systeem offline kunnen gebeuren en niet te arbeidsintensief zijn.

7.2 USE CASE YRAAGCAPTATIONVERSATION ANAR CAILLS

7.2.1 PROBLEEMSTELLINGBKSESITUATIE

2 IVR; telefonische toepassing om opdrachten via telefoontoetsen (DTMF) of de stem door een computer uit te
laten voeren

8 Deze functie zou ook een belangrijke meerwaarde beteknen voor sectorlijnen van de Vlaamse overheid (zoals
Agentschap Overheidspersoneel), waar de functie van de voorlichter beperkt blijft tot dispatching van oproepen

naar het correcte team en waar een IVR geen optie is, omdat deze te complex zou zijn.
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documentatie van de gestelde vraagbeschikbaar. De ingevulde tekst die in het CRMsysteem

terecht komt, is een erg beknopte, gefilterde en geintgoreteerde vraagcaptatie door de voorlichter.

Dit is in tegenstelling tot mails en chatberichten, die integraal gedocumenteerd worden(eigen aan

het kanaal). Deze documentatie zou eventueel gebruikt kunnen worden voor analyses of als input

voor algoritmes met verschillende doeleinden. Chat (3%) en mails (7%) vormen samen echter

r k d b g s106% vwamaltenmkomende tickets en zijn typisch onderfevig aan een hogere diversiteit

aan gestelde vragen, in vergelijking met de telefonische oproepen. Ook hierdoor is mider data

aanwezig voor de training van de Aimodule.

7.2.2 DOEL & UITDAGINGEN

Deze use case levert op korte termijn een voordeel op voor de rapportering door de voorlichtedie
via speechto-text de CRMtoepassing al deels kan laten invullen(bv. het automatisch genereren
van het vraagveld). Op langere termijn vormt deze toepassing met speechto-text een
noodzakelijke stap om andere use case mogelijk te maken. Rapportering naar de opdrachtgever
(AIV) over thematische trends en woordgebruik van de burger zouontsloten kunnen worden,
waardoor de content voor de voorlichter (en de gedeelde content op www.vlaanderen.be) nog
meer afgestemd kan worden op dat woordgebruik. Momenteel is men hiervoor afhankelijk van de
interpretatie en uitgetypte rapportering door de voorlichter.

Een uitdaging bij deze ontwikkeling is het trainen van de ST¥oftware die met verschillende

dialecten moet kunnen omgaan. We merken dat de accuraatheid van zulke software al achteruit

f " s v mmddg NHdohgk dsmcd &mf g shgn horkc d san su “vikgjdsnr Rr s
lexicon. Ook anderstaligen die Nederlands spreken, vormen een belangrijke doelgroep voor
ado” "kcd adg mcdksgdl " Rr -

Verder is de audickwaliteit van een telefonische oproep typisch redelijk laagwaardig. Een mone
kanaal in plaats van stereo, audiocompressie en achtergrondruis vormen inherente uitdagingen
voor het bouwen van een performante Vlaamse STTmodule. Een performante oplossing hoeft
echter misschien geen volledig transcript van een telefoongesprek te maken, aangezen dit ook
minder relevante informatie kan bevatten,maar kan zich focussen op de captatie vande relevante
stukken van een gesprek

Ten slotte vormt ook de selectieve filtering van persoonlijke gegevens een belangrijke uitdaging.
Momenteel worden gegevens zoals adressen, telefoonnummers, rijksregisternummers en
dergelijke niet gedocumenteerd in het CRMsysteem. Indien het vraagveld de integrale transcriptie
Zou vormen van een gesprek, dient hier zorgvuldig mee omgesprongen te worden.

7.3 USE CASEANTWOORDBEGELEIPEOEUTION PREDICTION

7.3.1 PROBLEEMSTELLING®BKSE SITUATIE

Deze use case is relevant voor zowel de chat, mail als telefoonsvVoor ek van deze kanalenmoet
de voorlichter momenteel de vraag capteren en daar naar eigen goeddunken geschikte
zoektermen voor formuleren, die hem/haar naar de antwoordpagina met scripts stuurt. Deze
activiteit vereist een getrainde voorlichter. In het geval van een telefonisch gesprek, is het instant
behandelen van vraag tot oplossingsscript ook van belang voor deklantervaring.
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Voorlichters worden regelmatig geconfronteerd met gelijkaardige vragen en keren daarom vaak
terug naar hetzelfde script. Voor een gelijkaardige vraag kan in sommige gevallen bij verschillende
voorlichters misschien een ander deelscript gebuikt worden om de vraag te beantwoorden. Dit
kan leiden tot een verlies aan consistentie en kwaliteit van het antwoord.

7.3.2 DOEL & UITDAGINGEN

Deze use case heeft als doel om(gedurende het gesprek) het gesprek te kunnen interpreteren
(intent recognitior) en automatisch correcte deel-antwoorden te suggereren. Voor mails en chat

gebeurt dat via tekstanalyse, terwijl in telefoongesprekken eerst de tussenstap via STT wordt
toegepast. Indien bepaaldetags kunnen gedistilleerd worden uit een gesprekstekst, kan opniew

fiinmaziger geannoteerd worden en kunnen meer uniforme antwoorden gegeven worden,
onafhankelijk van de voorlichter. In mails en chats zouden hierbij zelfs templates automatisch
kunnen gesuggereerd worden, waardoor vragen nog sneller beantwoord kunnen wialen, en op
termijn kunnen gebruikt worden in de vorm van selfservice.

Er dient verder bekeken te worden hoe scripts relevante tags kunnen ontvangen om accurater te
zoeken. Ten slotte dient ook bekeken te worden hoe een feedback loop kan geinstalleerd worden
tussen voorlichter en het uit te werken concept, om de kwaliteit van het gesuggereerde
(deel)antwoord te garanderen.

Ddm t hsc fhmf ahi c¢cdyd trd b rd hr c¢cd gthchfd nc
nudg gdk shde k™ mfd sdjrsdm I ds vdhmhf s ff hmf
over eenzelfde onderwerp die vanuit verschillende invalshoeken besproken worden.

Een bijkomende uitdaging is dat hetminimum viable producteeds van een zekere kwaliteit moet
zijn om het te laten gebruiken door voorlichters. Dit moet voorkomen dat de voorlichter heteerder
als een ergernis en vertragende factor ziet in plaats van als een hulp. Het trainen van deze case
tot op een hoog niveau van correctheid moet dus offline kunnen gebeuren op een niet
arbeidsintensieve manier.

7.4 USE CASEBIJZVRAAGSUGGESTGUBNVERSKON GUIDANCE

7.4.1 PROBLEEMSTELLING®BKSE SITUATIE

Voorlichters starten hun contactafhandelingsopdracht na een rotatie door het CTisysteem

(Computer Telephony Integration) met IVR waardoor het behandelthema reeds gekend is. De
chat- en mailwidgets op themapaginaR zoals het E-loket Zorgberoepern Studietoelagevoeden via
APIR r nnj sjucks naar reen cgeschikte voorlichter. Dan gaat deze in gesprekmet de

informatiezoeker en stelt hij of zij bijvragen om de vraag tegronde te begrijpen en een passend
antwoord te kunnen formuleren. Voorlichters worden getraind op het stellen van de juiste
bijvragen, maar het optimaliseren daarvan blijft een subjectief gegeven, afhankelijk van
verschillende factoren. Zeker in het geval van geschreven communicatie, leidt hestellen van

bijvragen tot een substantiéle vertraging op de totale bestede tijd en de doorlooptijd per ticket.
Telefoongesprekken worden gemiddeld afgerond op 240 seconden, terwijl chatgesprekken
gemiddeld 415 seconden in beslag nemen.

7.4.2 DOEL & UITDAGINGEN
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Voortbouwend opdet hsf dvdqj sd tvraadcagiatierd drantfwoordbegefeidingzou een
Al-module de meest geschikte bijvragen kunnen suggereren aan een voorlichter gedurende zijn
interactie met een vraagsteller. Ook voor deze use case analyseert deAl-module de reeds
verkregen informatie, en vergelijkt hij deze met benodigde info (tags) om een geschikt antwoord

te kunnen formuleren' ¢d pv " qrbghimkhijrfg "¢ u m ithrsgd
worden weergegeven, en steunt op de zogeheten i mi | ar i ). yndiem dexes aplossing
performant werkt, zou een betere annotering en kortere doorlooptijden van de tickets kunnen
bekomen worden.

In een chatomgeving zou een chatbot in een welomlijnd scenario ook automatisch deze vragen
kunnen stellen, als een voorbereidende triage voor een voorlichter, of op termijn zelfs volledig
automatisch, zonder human in the loop

Ook voor de betrokken redactieploeg bij AlV zijn deze inzichten relevant om een verfijning te
realiseren van de te geven antwoordripts. Hierbij maken we de kanttekening dat de informatie
die de redactieploeg beheert in eerste instantie bedoeld is voor een website en dus ook de vorm
moet hebben die voor dat kanaal het meest geschikt is. Het is niet de bedoeling dat de content
volledig herwerkt wordt om op die manier de Al een betere kans te geven, als daardoor de
leesbaarheid voor burgers en voorlichters op hun sites beperkt wordt.

7.5 USE CASE FORECASTING

751 PROBLEEMSTELLIN®M®KSE SITUATIE

Op heden gebeut plannen van personeelsbezdting op basis van historische data, aangevuld met
inschattingen uit voorzienbare acties vanuit de Vlaamse Overheid, die leiden tot een verhoogde
stroom tickets. Het inschatten van deze eventbasedhoeveelheden is echter niet eenvoudig, en
wordt ook beinvioed door financiéle argumenten, waardoor het eerstelijnsadvies soms
onderbemand is, en waaonder de kwaliteit van de dienstverlening naar de burger lijdt.

Gemiddeld gezien is de speling van onderof overbemanning niet groter dan 5% (actuele aantal
tegenover ideale aantal voorlichters), waardoor het verbeterpotentieel van deze use case ook
beperkt blijft.

7.5.2 DOEL & UITDAGINGEN

Cnng ddm ehiml yhfdgd ok mmhmf dm ddm hmr bg sshr
de juiste profielen ingeschakeld wordenwanneer dat nodig is, in een accuraatforecastingmodel.

Hiermee kan een betere lalans bekomen worden tussen kwaliteit van de dienstverlening
(doorlooptijden tickets) en uitgaven aan het eerstelijnsadvies.De ontwikkeling van deze oplossing

vergt desalniettemin andere aspecten van het Aldomein, dan deze gerelateerd aan de NLP
technologie. Daarnaast blijft de accuraatheid van de voorspelling deels afhankelijk van de
alertheid van beleidsmedewerkers om verwachte events nauwkeurig door te geven in de planning.

7.6 USE CASE SENTIMENTANALYSE

7.6.1 PROBLEEMSTELLING®BKSE SITUATIE

Klanttevredenheid (customer satisfactiond] CSAT) wordt momenteel gemeten met specifieke
tools. Er wordt na een afgehandelde vraag verzocht aan de informatiezoeker om ofwel een kleine
18
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enquéte (via Survey Monkey) in te vullenonmiddellijk na het chatgesprek enkele vragen te
doorlopen, of een IVRmodule met vier vragen te beantwoorden. De voltooiingsgraad van de
BR@Sr hr dbgsdq rkdbgsr ynRm Dbi It teefonisehd kanasl. f d d m
Daarnaast vullen vakerafgehandelde contacten met een uitgesproken (positieve of negatieve)

mening deze CSATSs in. Bovendien is er een directe correlatie tussen de bereikbaarheid op een
bepaalde lijn en de tevredenheid van de burger terwijl dit niet steeds verbonden is aan de kwaliteit

van het antwoord. Hierdoor is het inzicht over de kwaliteit van dienstverlening eerder beperkt.

Naast deze CSATs gebruikt de Vlaamse Overheid een objectief kwaliteitsmanagementproces, dat
ze gebruikt ter controle bij het eerstelijnsadvies (in dit geval In2com). Dit proces focust zch echter
vooral op het controleren of de procedures gevolgd zijn zoals ze zijn voorgeschreven. Ook dat
geeft geen rechtstreeks en diepgaand inzicht in de ware kwaliteit (hier meerbepaald
psdugdcdmgdhcR( u " m cd chdmr sudgkdmhmf -

7.6.2 DOEL & UITDAGINGEN

Indien sentimentanalyse zou kunnen worden toegepast om geautomatiseerd naar
klanttevredenheid te peilen, dan zou men een derde belangrijke pijler kunnen gebruiken om de
dienstverlening te evalueren (nhaast CSATs en het kwaliteitsmanagementproces). In deze case zou
elke vraagsteller kunnen geanalyseerd worden, en zou deze achteraf geen tijd moeten investeren
in een CSAT.

Cdyd trd b rd khijs unng k sndo ra’ g hm sdkdenrt
In chat en mails heeft men minder triggers om een eerlijke analyse van de tevredenheid te maken.
Anderzijds zal ook hier weer het ijken van de analysetool een belangrijke uitdaging worden
aangezien de module geen persoonsgebonden trainingsdata kan aanwenden.

7.7 USE CASEGEAUTOMATISEERD AMORYDEN VOOREN

7.7.1 PROBLEEMSTELLING®BKSE SITUATIE

Wanneer de vraag naar informatie voldoende duidelijk is, gaat een voorlichter over tot het geven
van de juiste informatie. Hiervoor maakt deze gebruik van een intern platform, dat toegankelijk en
doorzoekbaar wordt gemaakt, na het invullen van de juiste zoektermen in de CRMnodule.
Wanneer de juiste pagina met informatie geopend is, interpreteert de voorlichter de informatie en
maakt hij deze over aan de vraagsteller. Hiervoor gebeurt als het ware een vertaalslag, van
geschreven redactionele tekst naar spreektaal, of naar een tekst die in een gemaildf chat-
antwoord natuurlijk aanvoelt. Het spreekt voor zich dat deze vertaalslag een zekere finesse vraagt,
maar ook een vertragend effect heeft op de doorlooptijd van eerticket.

7.7.2 DOEL & UITDAGINGEN

Zodra het juiste antwoord is gedetecteerd door de voorlichter, kan die een texto-speech bot
inschakelen om het antwoord voor te lezenen over te gaan tot het beantwoorden van een ander
ticket.

Hiervoor zouden echter allereerd de scripts verder moeten worden uitgesplitst in deelantwoorden
en moeten worden herschreven om natuurlijk te klinken in een letterlijk voorgelezen tekst.
Aangezien het aantal script omvangrijk is, zou in de eerste fase gestart kunnen worden met de

meest voorkomende vragen en antwoorden.
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de bot dus gegarandeerd worden. Dit vormt een belangrijke struikelblok wanneer de vraagsteller

niet tevreden is met het antwoord en/of nog andere bijvragen stelt. In dat geval moet een
voorlichter hoogstwaarschijnlijk opnieuw overnemen en mist deze de context van het
voorafgaande gesprek.

Aangezien klantentevredenheid een zeer belangrijke maatstaf is en de empathie van een
voorlichter hierop een grote invioed heeft, lijkt deze case eerder het risico te lopen de
dienstverlening niet te verbeteren maar sterk te verlagen.

Naast deze (forcerende) optie om een voorlichter slechts deels de interactie te laten afhandelen,
kan deze use case uitgewerkt worden met het oog @ implementatie in een chatomgeving, waarbij
de bot de burger toeleidt naar het juiste (deel)antwoord, dat online beschikbaar is.

7.8 USE CASE 8: GEAUTDSEERDMAILTOLK

7.8.1 PROBLEEMSTELLING®BKSE SITUATIE

In bepaalde gevallen worden mails in het Frans of Engels gestuurd naar het contactcenter. Deze
mail worden dan geéscaleerd. Hierdoor wordt niet enkel de expert onnodig belast met escalaties,
maar wordt ook de vraagsteller trager van antwoord gediend.

7.8.2 DOEL & UITDAGINGEN

Met de aanwezigheid van performante vertaalsoftware (bv.Google Translate of Deepl) zou deze
use case effectiever kunnen afgehandeld worden. Daarnaast zouden eventueel ook een grotere
variéteit aan talen kunnen behandeld worden. Met aagekoppelde vertaalsoftware in de
processen van het contactcenter, kan deze mail vertaald worden naar het Nederlands, endn de
voorlichter ook een antwoord formuleren in het Nederlands, dat daarna meteen terug vertaald
wordt naar de taal van de vraagsteller.

7.9 OVRZICHT USE CASES

7.9.1 VISUEEL OVERZICHOWFICALL CENTER

In deze twee figuren wordt zowel de huidige procesflow beschreven als de potentiéle toekomstige
situatie. Daarbij werd aangeduid welke use case op welk onderdeel in zou grijpen.

In figuur 1 wordt de huidige procesflow in detail toegelicht. We zien een frait-end interactie tussen
het contact dat informatie zoekt en de 17004lijn. In stap 1 komt de beller in contact met een IVR,
die na een rudimentaire vraagstelling doorschakelt naar een geschikte operator (voorlichter). Deze
voorlichter krijgt een voorlichterpagina te zien waar CRM, CTFen contentintegraties zijn gemaakt
en waarop het behandelthema reeds automatisch werd ingevuld aan de hand van de IVR
gegevens.

In een gesprek met de vraagsteller (stap 2) noteert de voorlichterde vraag in het vraagvelden
vertaalt hij deze vraag naar een zoekterm/query. Er kan eventueel ook geéscaleerd worden naar
een bevoegde ambtenaar indien het duidelijk is dat de vraagsteller specifieke informatie zoekt, die
niet kan of mag gegeven worden door de voorlichter.
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Wanneer de query is ingegeven, verschijnen mogelijke hits vanuit het CMS (content management
systeem), die de voorlichter (na het aanklikken) brengen naar de desbetreffende site met
hmenqgl "shd- Unng bnlokdwd sgdl " Rr + c¢ htdmadgareru nn qk
om het specifieke antwoord te vinden. Op de voorlichterpagina worden reeds de tien meest
gebruikte oplossingen voor een bepaald thema wergegeven. Deze top tien is relevant voor
thematische lijnen waar vaak dezelfde vragen worden gesteld maarminder relevant voor lijnen

met een breed vragenspectrum.

In stap 3 wordt een antwoord gedistilleerd uit het CMS en mondeling toegelicht door de
voorlichter. Deze gaat na of de vraagsteller geholpen is met dit antwoord en annoteert erna de
CMSpagina aan het contact-ticket vooraleer dit ticket op te slaan en een volgend gesprek te
starten. Er kan natuurlijk ook weer geéscaleerd worden indierhet antwoord niet afdoende bleek,

of het gesprek kan verdergezet worden, met een andere vraag van dezelfde beller.

De beller kan daarna gevraagd worden om een (IV#ot) tevredenheidsenquéte in te vullen, die
ook gecapteerd worden in hetzelfde ticket. De opgeslagen tickets van de contacten worden
daarna gebruikt voor de planning van voorlichters op te stellen en om tevedenheidsanalyses en
kwaliteitsrapporten te genereren.

Front-End Back-End
CRM
1
Huidige flow . ’ e
Escalatiepad . u I Vraag
I Zoektermen .
Oplossin: g u
me -
2
N @

Figuurl: Huidige procesflowan hetcontactcenterbij een telefonisch contact
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In figuur 2 zien we dezelfde procesflow met een extra laag toegevoegd. Het gaat om de Al
opportuniteiten die binnen het huidige kader kunnen gegenereerd worden. Deze zijn gebaseerd
op het overzicht van use cases uit hoofdstuk 7.

De blauwe gestipte lijnen duiden aan waar een huidige procesflow performanter kan gemaakt
worden met de implementatie van Al-oplossingen. Een volle blauwe lijn duidt een potentiéle,
nieuwe procesflow aan. Voor meer detail in verband met de uitdaging bij elk van deze Al
opportuniteiten, verwijzen we naar de desbetreffende paragrafen in hoofdstuk 7.

Front-End Back-End
CRM
Al-opportuniteiten 1
[ ) PR S o o o 2 *—o—0oo 9—0—9- Thema
Chatbot UX . Lb Vraag e

[ ] Zoektermen 0 .
Vraagtranscriptor . o u

plossing
Bijvraagsuggestor 1 9 G l ' I I I l I I I I v

Antwoordsuggestor

Forecasting 2 ®

Sentimentanalyse .

VOOOO

'

Huidige flow
40000
Innovatie op bestaande flow

T ——— . M‘ 00— 90008
Innovatie met nieuwe flow

Escalatiepad

CMS P

Figwr 2: Al-opportuniteiten (use cases) vodret contactcenterbij een telefonisch contact

7.9.2 BEOORDELINGSCRITERIA

De hierboven vermelde use cases werden vermeld in orde van hun relatieve prioriteit. Hiervoor
werd een geijkte beoordelingsschaal gebruiki.Deze schaal werd door de verschillende interne
betrokken partijen ingevuld en uitgemiddeld. Deze scoring diende daarna als input in een
groepsdiscussie, waarbij de relatieve prioriteiten bevestigd worden door het projectteam.
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Score Kwaliteit Kostenstructuur Planbaarheid

0 Geen impact op kwaliteit van | Geen impact op kostenstructuur var Geen impact op planbaarheid van dienstverlen
dienstverlenimaf de gegeven antwoordel organisatie

1 Beperkte impact (<10% tijdswinst | Beperkte impact (<10% van werkng Beperkte impact (realiseert max. 25% aiv
contact; lage urgentie vanuit klaat| betrokken bij veranderingen; <10% fing onderbezetting op >90% van de werkdagen)
operatorfeedback) efficiéntieverbetering)

2 Merkbare impact (20% tijdswinst pg Merkbare impact (30% betrokke| Beperkte mpact (realiseennax. 10% oveiof
contact; gemiddelde urgentie vanuit &3 werknemers; 0% financiél{ onderbezetting op098 van de werkdagen)
operatorfeedback) efficiéntieverbetering)

3 Uitgesproken impact (>30% tijdswins| Uitgesproken impact (>30% betro| Beperkte impact (realiseenax. 5% overof
contact; hoge urgentie vanuit ki@ werknemers; >20% financ| onderbezetting op >90% van de werkdagen)
operatorfeedback) efficiéntieverbetering)

7.9.3 PRIORITEITEN & \BENJKHEID

Deze schaal werd door de verschillende interne betrokken partijen ingevuld en uitgemiddeld. Deze
scoring diende daarna als input in een groepsdiscussie, waarbij de relatiev@rioriteiten bevestigd
worden door het projectteam. Het resultaat van deze oefening staat hieronder weergeven.

Use case Kwalliteit e Plan. TOTAAL
structuur | baarheid

Geautomatiseerde vraagclass#icati Ux verbeteren door IVR vermijden,
(Chatbot Uxjaspeechbot bij fijnmazigere/snellere triage naar voorlich
(telefonische) intake minder doorschakelingen (of rechtstreekg PRIORI
escalatie door bot), kortere afhandeltijder
deels automatisch CRM invullen (bv.
behandel#ma)
Vraagcaptatie CRMappporteringutomatiseren (tijdswins|
(Conversation analysis ¢allelefonische| en detailleren (trends opvolgen); vraagstg PRIORI
gesprekken via STT omzetten en beny (+tags) documenteren in woordgebruik v
als input voor CRa&pportering burger
Antwoordbegeleidicigat Snellere antwoerh kortere doorlooptijder|
(Solution predictiprAutomatisch fijnmazigere annotering en meer uniform
generereman correcte demitwoorden | antwoorden en gelijkloge tone of voice (ir]
voor operator via réale rapportering) PRIORI
interpretatie/intent recognition van
chatgesprek (en permanent verfijnen v
feedback)
Antwoordbegeleidingil Snellere antwoerh kortere doorlooptijder|
(Solution predictiprAutomatisch meer uniforme antwoorden en gelijkloper|
aanreikeman correcte demttwoorden tone of voice (in rapportering) PRIORI
voor operator via tekstanalyse van ma
permanent verfijnen via feedback)
Antwoordbegeleidicgls Snellere antwoerh kortere doorlooptijder
(Solution predictiprAutomatisch (geen zoekopdracht meer nodig); meer
aanreikeman correcte demttwoorden uniforme antwoorden en gelijklopende to PRIORI
voor operator via réale analyse van voice (in ragortering)
gesprek (en permanent verfijnen via
feedback)
Bijvraagsuggestor calls Betere annotering en accurate dienstverl
(Conversatioruglance)Het suggereren | (en richtlijnen voor antweeedijning aan
vande meest gerichte bijvragen via redactie)
opsplitsing en taggiman scripts om
vraag en antwoord beter op elkaar te
mappen
Bijvraagsuggestor chat Kortere doorlooptijden en accuratere tria
(Conversation guidajce
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suggerererdutomatisch stellen van
bijvragen als triage door chatbot

Forecastingan binnenlopende vragen | Betere planning van de juiste profielen el
kostenoptimalisatie

Sentimentanalyse Klanttevredenheid objectief earaatisch
meten. (Verschil panmen tussen CSATs e
QMproces van AlV)

Geautomatiseerde antwoorden voorle] Tijdswinst voor operator

via chatbot/TTS

Geautomatiseerde rialk Faciliteren vanteractienet anderstaligen

De Vraagcaptatie werd momenteel opgevat als de use case waarbinnen de STimodule
ontwikkeld zou worden. Alle use cases via telefonie (geautomatiseerde vraagclassificatie, de
antwoordbegeleiding en de bijvraagsuggestor) steunen op de performantie van deze STimodule.
Derhalve moet deVraagcaptatie prioritair opgepikt worden als een te ontwikkelen use case.

De Antwoordbegeleiding voor zowel mail, chat als calls vormt een tweede belangrijke use case.
Hiervoor is niet enkel een indexering van historische tickets via Al relevant, maar ook het
annoteringsniveau voor vraagantwoordparen. Dit laatste vormt een essentieel elenent om de
performantie van het gehele systeem te verhogen en is momenteel reeds (deels) te realiseren in
de nieuwste versie van de CMSsoftware (Drupal 8). Het brengt echter ook een substantiéle
werkbelasting mee voor de redactieploeg, die in descripts zal moeten aanduiden of controleren
waar een fijnmazigere annotatie wenselijk is, tenzij er intelligente oplossingen bestaan om
hiermee om te gaan.

Ten slotte nemen we ook de geautomatiseerde vraagclassificatie (skil-based routing door
voicebot) mee als een prioritaire use case.

De Bijvraagsuggestor wordt verder niet weerhouden als een prioritaire use caseWe verwijzen

hiervoor enerzijds naar de geformuleerde uitdagingen bij de use case(7.4.2), naareen beperkte
noodzaak van de projectleden (zie tabel 7.8.3) en ten slotte naar een beperkte
maturiteit/performantie van beschikbare oplossingen. In concreto is natural language generation

als technologie nodig om de benodigde context te verschaffen n | migsingtagl adf ghi odkh
te bieden aan voorlichters)d]zie ook Hoofdstuk 8. Dezelfde technologieis ook een noodzakelijke
bouwsteen voor de ontwikkeling van een geautomatiseerde gesproken antwoordbot.

Ook de geautomatiseerde maittolk wordt verder niet weerhouden in dit onderzoek. Het aantal
tickets dat hiermee effectiever behandeld kunnen worden, is gering. Daarnaast wordt het
momenteel ook niet als prioritaire taak (strategische trade-offs in investeringen) beschouwd van

de Vlaamse Overheid om burgers in vreemde talen te woord te staan.
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8.1 Al &MACHINE LEARNINGARLENPREDICTIE

Hedendaagse datagedreven Altechnieken voor predictie én taaverwerking hebben een machine
learning-component. De algemene machine learningaanpak wordt hier kort toegelicht. Er zijn
verschillende machine learningmodellen ter beschikking voor opdrachten zoals spraaknaar-
tekst, sentimentanalyse, forecasting enzovoort. Elke machine learningtechniek heeft haar eigen
eigenschappen die bepalen voor welke applicaties 2 gebruikt kunnen worden.Enkele voorbeelden
zijn:

1 Bayesiaanse netwerkend]vaak gebruikt in taalmodellen, predictie, classificatie enz.

1 Artificiéle neurale netwerken Q] vaak gebruikt voor taalmodellen, predictie, classificatie
enzovoort.

1 Support Vector Machines d]vaak gebruikt voor predictie, classificatie enz.
1 Decision trees
T w

Al deze machine learningtechnieken zijn zelflerend. Dit wil zeggen dat zefyewenste relatiesReren
op basis van voorbeelddata. Een machine learningmodel heeft tot doel een gewenste relatie te
zoeken tussen aangeleverde input en gewenste outputdata.

Het ontwikkelen en gebruiken van Machine learning-modellen gebeurtin volgende stappen:

1. Trainen d] Het machine learning-algoritme gebruikt voorbeelddata om een gewenste
relatie te vinden tussen input en output. Indien enkel inpudata kan gebruikt worden voor
chs ognbdr r angupérvdsed leardingimdied gebrifik kan gemaakt worden van
voorbeelden van inpudataéngewd mr sd nt sot s c s stpervised|leajmd,m v d
In deze stap is het belangrijk dat de gebruikte trainingsdata van voldoende kwaliteit en
kwantiteit is. Het is ook belangrijk dat de data representatief is voor de data die het
algoritme in normale werking zal tegenkomen. Op het einde van het trainingproces wordt
het algoritme uitvoerig getest ter validatie. Hiervoor gebruiken we representatieve
testdata.

Deze NLP-systemen moeten dus getraind worden om een zekere performantie te
garanderen. Hiervoor dient een dataset met een gekende classificatie & input. In het geval

van het contactcenter kan het dus gaan om historische chatgesprekken, waarvan het
behandelthema en het voorgelichte antwoord gekend is* Door deze (meta)data te
gebruiken, kan het classificatiemodel getraind worden om input beter teherkennen en te
classificeren. Ook met de analye van gesproken tekst wordt hetzelfde principe

fdg msddgc- Ghdqunng hr ddm sqgqg hmhmfrc s rd
bestaan uit geluidsfragmenten waarvoor de getranscribeerde tekst beschikbaaris.

4 Op te merken valt dat de huidige beschikbare chatgesprekken enkel voor beperktaanta s gd | = Rrijk ddm q

correct beeld geven van derange en het soort vragen dat gesteld wordt.
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2. Voorspellen - Wanneer het model het gewenste gedrag vertoont is het klaar voor uitrol en
kan het gebruikt worden om voorspellingen of andere taken uit te voeren. Het getrairde

model neemt dan onbekendedata als input en voorspelt aan de hand vanbewerkingen de
gewenste outputdata.

3. Updaten d]De meeste machine learningmodellen zijn statische modellen. Dat wil zeggen
dat het model niet continu getraind wordt met nieuwe data tenzij het daar specifiek toe
aangezet wordt. Het is dus belangrijk om een upddestrategie te formuleren waarbij
rekening wordt gehouden met de snelheid waarmee nieuwe data verzameld wortlen de
snelheid waarmee de geleerde relatie tussen input en output kan veranderen in de
achterliggende processen. Zo moet een taalmodel bijvoorkeeld gelipdatet worden om
nieuwe woorden te leren wanneer dezevoorkomen.

Zowel de trainings- als de voorspellingsstap worden weergegeven in onderstaande afbeelding
waar er als voorbeeld een tekstclassificatie werd genomen. De inpuin dit voorbeeld is dan tekst
en de gewenste output is een label Hier zou het dus gaan omsupervised machine learning

1. TRAINING

label > 9
&
)
Feature Machine learning
input extractor features algoritme
2. VOORSPELLING
o :
—
= SR O SRS ‘o — </> |
Feature
input extractor features Classificatie-

model

Figwr 3: Machine learningoroces: Algemene opbouw van de interactie tussen een trainingsalgoritme en een
classificatiemodel

Anno 2019 evolueert het landschap in machine learning erg snel. De performantie van machine
learning-algoritmes verbetert snel door de hoge beschikbaarheid van zowel gesproken als
geschreven taal. Daarnaast heeft vooral de modelklasse van neurale netwerken het Este

decennium voor een drastische verbetering van de performantie voor modellen gezorgd die
ongestructureerde data zoals taal omzetten naar gestructureerde data. Ten slotte is het door de
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beschikbare rekenkracht nu echt mogelijk voor de machine learningalgoritmes om te leren van
de data op een schaalbare manier.

8.2 AI& TAALJITECHNOLOGHEBOUWSTENEN

Er begaat een breed landschap aan Adtechnieken voor de verwerking van natuurlijke taal. Dit
technologisch landschapv n q ¢ s " mf dct h c Naturaldagguagel prosessin@Nd. P enp
Natural Language bderstanding (NLU). NLP is het brede vakgebied van de computerwetenschap
dat zich bezighoudt met het verwerken van gesproken en geschreventekst en de verwerking

daarvan door computers. NLU is een nauwer onderdeel van NLP dat zich bezig houdt met het
extraheren vanbetekenis uit natuurlijke taal.

De wereld van NLP bestaat uit verschillendecomponenten die gecombineerd worden voor het
bewerkstelligen van bepaalde modelleringstaken. In onderstaande tabel zijn enkele van de
belangrijke componenten aangegeven. De componeten in de Modelleringkolom bouwen voort
op de componenten die eraan voordgaan. Op die manierkomt men modulair tot een systeem dat
de ongestructureerde natuurlijke taal kan verwerkenen structureren voor modellering.

Natuurlijke Taal

0O~>@ &

Ongestructureerde
natuurlijke taal

Gesproken taal
Geschreven taal

Figuwur 4: Al en taaleenoverzichf

5 Bron: Al and the Future of the Contact Cert&owan Trollope
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8.2.1 NATUURLIIKE TAAL

Enkele van de bovenvermelde componenten zoals spraalhaar-tekst, entity-extraction tekst-naar-
spraak enzovoort zijn sterk afhankelijk van de gebruikte taal. Deze datgedreven modellen
vereisen representatieve taatlata voor hun ontwikkeling. De data moet cus representatief zijn voor
alle mogelijke dialecten, tussentaal, leenwoorden, applicatiespecifieke woorden en afkortingen. Dit
zorgt voor een uitdaging voor de Nederlandse taal omdat deze veel variatie kent in taalgebruik en
uitspraak. Grote aanbieders zals Google en Amazon hebben vaak componenten dienog niet
ontwikkeld zijn voor het Nederlands of Vlaams en zeker niet voor lokale dialecten.De overheid
heeft bovendien ook meestal een eigen jargontaal waarvan wetgeving en intermediairen zich
bedienen en de niet onmiddellijk wordt opgenomen in de taaldata vandeze aanbieders.

8.2.2 PREPROCESSING

Deze stap bevat modellen en data miningtechnieken voor het verwerken van tekst en gesproken
taal ter voorbereiding van verdee verwerking. (zie ook figuur 4 voor detailering).

8.2.3 NLU

Deze stap bevat nodellen die de ongestructureerde tekst omzetten naar gestructureerde
wiskundige objecten die de betekenis van het onderliggende document voorstellen. Op die manier

wordt de tekst geschikt voor verwerking door computers en kunnen de onderliggende verbanden

en betekenissen achterhaaldwordd m- Cdy d unnqr sepgrdsdntatiorisal gpmbeddiggs d m p
genoemd. Deze modellen kunneny ddg ddmunt ¢ hf vegtoh repneseptationkdie ded d m p
woorden in een tekst telt, of zoals neurale netwerken die woorden, zinnen of documenten gaan
voorstellen als een combinatie van hun onderliggende betekenissen. De kaditeit van de
embeddingsen representationsheeft een sterke invioed op hoger liggende functies(in figuur 4

vddgfdf dudm Tk n o s h d rzoalsu zoekfuncfies n end laltamgtiscief R (
antwoordgeneratie.

8.24 MODELLERING

De gestructureerde embeddings en representations’ | RN M+  u #umreem door wgékende
algoritmes en modellen gebouwd en gebruikt worden voor informatie-extractie,
intentieherkenning, taalmodellen, natural language generation, classificatie en andere
toepassingen. We beschrijven hiervan enkele in meer detail.

(Door)zoeken en informatie-extractie uit tekst

Het doorzoeken van documenten en het extraheren van informatie kent een algemene aanpak
zoals weergegevenin onderstaande figuur (toegepast binnen de context van deze studie) De
casus wordt hier uitgewerkt waarbij de queryen brondocumenten uit tekst bestaan maar kan ook
toegepast worden op te doorzoeken afbeeldingen of andere informatiebronnen.
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Vraag Query
Zoektermen Representation

Oplossing

Formulation (Query)

Relevant documents

CMs P

Document
Representation

Source Documents

Figwr 5: Informatieextractievantekst

De generiekecomponenten zijn:

1

Queryd] De query iseen voorstelling van de vraag, neestal in de vorm van tekst. Dit kan
gebeurenaan de hand van volzinnen of gerichte zoekwoorden.

Queryrepresentatie d] De query wordt aan de hand van intelligente algoritmes omgezet
naar een representatie de de onderliggende betekenis probeert te capteren én de tekst
omzet naar een formaat dat begrijpbaar is voor het retrieval model. Het kan hier gaan om
eenvoudige voorstellingen zoals vectowoorstellingen die gebaseerd zijn op
woordfrequentie, of inbeddingen die gegeneerd worden uit neurde netwerken zods het
word2vecalgoritme. Hier zijn verschillende modellen met een brede spreiding aan
complexiteit en performantie beschikbaar.

Brondocumenten d]Deze documenten bevatten te doorzoeken informatie.

Brondocument representative d] De brondocumenten worden ook omgezet naar een
representative Dezerepresentatives zoals bij de query verantwoordelijk voor het capteren
van de onderliggende betekenis alsook het buikbaar maken van de informatie voor het
retrieval model Hier zijn omnieuw verschillende modellen voorhanden zoals bij de query
representatie.

Retrieval model - Het retrieval model zal de query modelrepresentaties vergelijken met
de brondocumentrepresentaties en een mate van gelijkenis bepalen. Hier zijn
verschillende modellen met een brede spreiding aan complexiteit en performantie
beschikbaar.

Relevantedocumentenlijst d]De uitkomst van het retrieval document is een gerargschikte
lijst van antwoorden die uit de brondocumenten zijn gehaald. Be ranking is een weergave
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van de mate waarin het antwoord overeenkomt met de query. Hier zijn opnieuw
verschillende modellen beschikbaar.

Voor al deze componenten is er een afweging te maken tussen performantie en complexiteit. Het
domein van de zoekmachines en informatie-extractiesystemen verandert snel. Er kan daarom
vaak reeds eengrote winst geboekt worden met de keuze van een performanterzoeksysteem.

Over het algemeen moeten NLPsystemen getraind worden om een zekere performantie te
garanderen. Hiervoor dient een dataset meteen gekende classificatie als input. In het geval van

het contactcenter kan het dus gaan om historische chatgesprekken, waarvan het behandelthema

en het voorgelichte antwoord gekend is® Door deze (meta)data te gebruiken, kan het
classificatiemodel getraind worden om input beter te herkennen en te classificeren. Ook met de
analyse van gesproken tekst wordt hetzelfde principe gehanteerd. Hiervoor is een trainingsdataset

voor het model essd ms hddk - YnRm rds j  m adrs®™ " m ths
getranscribeerde tekst beschikbaar is.

Intentieherkenning

Een fintentiecR h m c dyid eeb groep dan siitspraken of futterances (uitingen) die een
gelijkaardige betekenis hebben.Intentieherkenning is de taak waarkij een model natuurlijke taal
(gesproken of geschreven) als input krijgten daarmee de achterliggende bedoelingherkent.

Intentieherkenning zal bijvoorbeelddes v d d t h sWaonger is ldeteinde van het fisegjaar?z
d mWaBnheer komt het fiscad jaar ten ein@® herkennen alseen en dezelfde intentie.

Er is hierbij een eindige set aan voorgepr@rammeerde intenties die door het systeem herkend
kunnen worden, wat het tot een tekstclassificatieprobleem maakt. Deze methodologie & vooral

geschikt wanneer we weten welke type intenties vaak voorkomen. Het systeem zal intenties die
niet voorgeprogrammeerd zijn, niet herkennen.

Wanneer er in een uitspraak gegevensgeéxtraheerd moeten worden noemen we ditp d ms h s d h ¢
extractieR Wanneer men bijvoorbeeld wil weten hoe oud dead k kdq hr vy leeftijdkh i cC
pnadgdm sd g klidbanJoshvermealenenyikhber®29 faar oud | Dmshsdhsdm
voorgeprogrammeerde grootheden waar het intentieherkenningssysteem naar zal zoeken. Indien

het een intentie herkent maar de benodigde intenties niet helder zijn, kan het systeem verder
ondervragen.

Taalmodel

Taalmodellen worden gebruikt in verschillende stappen van NLP en NLU. Het zijn modellen die de
waarschijnlijkheid weergevenwaarmee bepaalde woorden zich samen voordoen in een zin of een
frase. Deze modellenhebben toepassingen in intentieherkenning, informatieextractie, spraak
naar-tekst, tekst-naar-spraak, natuurlijke taalgeneratie en andere

Het is belangrik te begrijpen dat taalmodellen taalspecifiek zijn. Omwille van de beperkte
trainingsdata en commerciéle ontwikkelingen heeft dat als gevolg dat bestaande Nederlandse

6 Hier dient opnieuw de kanttekening gemaakt te worden dat chatgesprekken een grote diversiteit * m s gd | ~ Rr
behandelen, en een beperkte kwantiteit aan gesprekken. Uit eerste praktische tests is gebleken dat de
performantie van de oplossingen met deze datasets niet steeds even sterk is.
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taalmodellen vaak minder performant zijn dan hun Engelse, Chinese, Duitse of Franse
tegenhangers.

Op dit moment bestaan er zelfs al meertalige taalmodellen zoals het BERT (Bidirectional Encoder
Representations from Transformers) zoals gepubliceerd door de Google Al Languagésroup. Op
dit moment is Nederlands echter nog niet opgenomen in dezemodellen.

Natural Language Generation (NLG)

NLG is een taak met de focus op het genereen van natuurlijk taal uit gestructureerde data zoals
brondocumenten of statistische data. Deze systemen zijn noodzakelijk wanneer men een
volledige automatisatie zou willen doorvoeren van de taak van de voorlichter. De relevante
brondocumenten zouden dan als tussenstap omgezet moeten worden in geschreventaal, die
natuurlijke spreektaal zou kunnen zijn, om dan finaal door teksinaar-spraak omgezet te worden
naar een aangepast antwoord.Op dit moment zijn de state-of-the-art NLGtoepassingen nog niet
van voldoende kwaliteit voor commercieel gebruk.

8.3 AFTOEPASSINGENCIALLCENTERS

De data gegenereerd in contactcenters kan opgedeeld woden in twee vormen: gestructureerde
data - detailgegevens, ingevulde velden in het CRM, logs uit het CMS, et cetera en
ongestructureerde data - vooral in de vorm van geschreven of gesproken taal.

Klassiek werden algoritmes vooral toegepast op gestructureerde data. De recente vooruitgang in
Al en bij name de machine learning maakt het echter mogelijk om ongestructureerde data te
verwerken tot gestructureerde data zodat deze ook in aanmerking komt voor modelleringen.

Door deze revolutie is er de mogelijkhed te innoveren op verschillende fronten:

1 Voorlichter-triage - Al gebruiken om de klanten door te verwijzen op basis van gegevens
over de beller, de voorlichter en de inhoud van de vraag.

1 Virtuele voorlichters - Door IVR en eerstelijnsvoorlichters te vervagen door voice-enabled
conversationele interface.

1 Voorlichter-ondersteuning - Ondersteunen van de voorlichter door het slim aanreiken van
informatie of het helpen bij het kiezen van de gepaste actie tijdens het gesprek.

1 Zakelijke enoperationele inzichten - Gespreksinhoud gebruiken voor zakelijke inzichten.

1 Kwaliteit en compliance- Al gebruiken om statistieken te genereren over gesprekken en
voorlichters voor het opvolgen en het continu verbeteren van de dienstverlening.

Een volladige automatisering door het gesprek endto-end te laten verlopen via een virtuele
voorlichter is met de huidige technologie niet mogelijk en daarnaast ook niet wenselijk voor zowel
de informatiezoeker als het contactcenter. Op dit moment slagen virtuele voorlichters er nog niet
in een voldoende flexibiliteit aan de dag teéggen om een volledige vervanging van de voorlichter
te ondersteunen. De virtuele assistenten zijn wel reeds in staat het verloop van het gesprek aan te
passen op basis van de input vande beller maar dat gebeurt dan wel nog steeds volgens een
handmatig geprogrammeerd script. Om dus alle mogelijke vragen af te dekken is een erg
omvangrijke database aana di a | ongdigf | ows ;
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Cd sgdmc f s Acgenqgn |A ugghnbegnat Hantftewfmdy aqgrk hd q j rhiddél VR ¢ n n ¢
allerlei AHools. De bovenvermelde virtuele voorlichters (communicatiebots) en de voorlichter-
ondersteuning (tools) dienen dan ter ondersteuning van dezeAgent Augmentation

91 De virtuele voorlichters bestaan reeds ter ervanging van IVR, waarbij men dan spreekt
van interactive voice assistanc€lVA). Deze IVA's worden het meest effectief ingezet als
vervanging van de IVR om de beller zo snel mogelijk tot de juiste voorlichter te brengen
met een natuurlijkere voice-enablel interface

1 De voorlichter-ondersteuning biedt realtime ondersteuning door relevante informatie te
voorzien ter ondersteuning van het gesprek op basis van de verzamelde inputs.

We kunnen 5 niveaus vanAgent Agwmentation definiéren’:
1 Mh u d qDe bBller §preekt met een menselijke voorlichter.
1 Niveau 2aq1O C élleranterageert eerst met IVR, daarna met een voorlichter
1 Niveau 3q) De keller spreekt met een virtuele agent, dan met de juiste voorlichter
1

Niveau 4aq1O C celleraspreekt met een virtuele agent, daarna met een live agent die
geassisteerd is in de achtergrond door Al.

T Mhudg@®@CdtOunkkdchfd hmsdg bshd u " m.cd adkkdq

Medio 2019 bevinden we ons op niveau 2, en bij wijze van expément is niveau 4 haalbaar. Niveau
5 in de nabije toekomst niet haalbaar, maar ook op langere termijn onzekerOok de wenselijkheid

voor burgers die een contactcenter contacteren en daarbij een gepersonaliseerd antwoord
verwachten, is onzeker en moeilijk & voorspellen.

" Bron:Five Levels of Aldriven Contactcenter Agent Augmentation - Rowan Trollope
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Figure6: Automatisatieniveaus in contactcenters
(Bron: Five Levels of Alriven Contactcenter Agent AugmentatiefiRowan Trollope)

In het volgende overzicht (ontleend aan Faktion) worden de verschillende machindearning- en

NLP-technologieén overzichtelijk gepositioneerd op basis van de potentiéle waarde voor

contactcenters en de huidige maturiteit. Ook daarin zien we de elementen terugkeren voor de

verschillende use cases van het huidige project.
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Figuwir 7 : Overzicht technologische maturiteit £#dchnologieén (208)

8.4 TECHNOLOGISCHE BOEBWNEAVOOR GEDEFINIEERDECEPTEN

Tijdens het vooronderzoek werdenverschillende potentiéle bouwstenen gedocumenteerd met
ddm udgrbgdhcdmgdhc ~ " m | "stghsdhsrmhud ™t Rr + v
met een hoge maturiteit, gezien de randvoorwaarden naar timing binnen dit project. Ook de
geinteresseerdemarktpartijen kregen hierbij de kans om technologieén aan te reiken binnen hun
R&D-activiteiten om de scouting verder aan te vullen. \bor 9 technologische bouwstenen werden
steekfiches opgesteld met de volgende parameters:

9 Titel,illustratie en korte beschrijving van het algemene werkingsprincipe

I Randvoorwaarden en relevante context

1 Een scoring op maturiteitsniveau®

1

Een relatieve scoring op de potentiéle impact op kwaliteit van dienstverlening

8 Hiervoor werd gebruik gemaakt van de Technology Readiness Level (TRL). Deze TRlcore geeft een indicatie
van de fase waarin een ontwikkelingsproject zich bevindt. In totaal zijn er negen fases gedefinieerd die samen
het totale ontwikkelingsproces weergeven. De negende fase behelst een concept dat technisch en commercieel
gereed, productierijp is en klaar voor lancering in de gewenste marktomgeving
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1 Een relatieve scoring op de potentiéle impact op de doorlooptifl per ticket
1 Een relatieve scoring qua investeringskost
1 Een verwijzing naar commerciéle dienstverleners (indien beschikbaar)

Als overzicht van de technologische mogelijkheden werd een morfologische kaart opgesteld. Uit
deze morfologische kaart werden de veschillende benodigde elementen geselecteerd voor het
bouwen van oplossingen voor elke prioritaire use case. Dit overzicht (de morfologische kaart) is
beschikbaar in de bijlage van dit document. Het resultaat van deze technologiescouting is
eveneens raadpkegbaar als een addendum naast dit document.
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