
Van AI op maat naar Chat-GPT
Chatbots bij het VLAIO Contact Center

VVSG – 30 april 2024 



Wat 
doen   
we?

INSPIREREN

INFORMEREN

ONDERSTEUNEN



CONTACT CENTER

E-mail, Contactformulier
of 0800 20 555

Chatbot

Hoe we 
informeren?

VLAIO.BE

Subsidies, coaching-
en adviestrajecten
& de nieuwsbrief

VLAIO startersgids

SOCIAL MEDIA

Twitter, LinkedIn, 
Facebook, Youtube-

& podcastkanaal

INFOSESSIES

Gegeven door VLAIO 
of onze partners



Waarom AI inzetten bij een contact center?

• Uitbreiding van de dienstverlening
• 24u/24u en 7 dagen op 7 beschikbaar

• Reële meerwaarde voor de gebruikers

• Ingebouwd in de VLAIO-website

• Intern instrument om sneller én vollediger advies te verstrekken
• Integratie met oa CRM & SharePoint

• Geen vervanging van medewerkers maar ondersteuning voor maatwerk



Oktober 2020 Maart 2021 Augustus 2023 November 2023

 

Experiment met 
scriptgebaseerde
chatbot

Lancering chatbot
voor startende 
ondernemers 

Ontwikkeling GPT-
bot

Lancering GPT-bot

Evolutie bots@vlaio

febr-apr 2024
Ontwikkeling en lancering 
interne GPT-bot



GEEN APARTE DATABANK
Geen bijkomend redactiewerk en minder kans 
op foute of gedateerde informatie

MAKKELIJK UIT TE BREIDEN
Extra informatie die de bot moet kunnen 
geven, kan makkelijk toegevoegd worden

VERSCHILLENDE TALEN 
Vragen kunnen automatisch in een andere taal 
beantwoord worden, zoals Engels, Frans, zelfs 
Chinees .. 

Enkele voordelen 
van een GPT bot 
tegenover 
scriptbased bot



Demo scriptbased versus GPT bot
Zie: https://www.youtube.com/watch?v=PP8--rA9xDE&t=1s



GPT 3.5

GPT 4.0 en Turbo al 
beschikbaar > kosten 
afwegen tegenover 

performantie 

Componenten van 
de VLAIO bot

WEBSCRAPING

Nachtelijke scraping van 
vooraf gedefinieerde 

websites 

DESKUNDIGE 
IT PARTNER

DASHBOARD

Intuïtief dashboard voor 
bronnenbeheer, training 

en statistieken



Dashboard – Opvolgen en trainen 



AANDACHTSPUNTEN EN UITDAGINGEN

• GDPR en disclaimer

• Hallucinaties 

• Toon en gebruiksvriendelijkheid

• Fall back strategie 
> vermijden van loop

• Opvolging 

• Training

• Prompt engineering



BELANG VAN PROMPTING

• Afbakening van het 
kennisdomein

• Voorkomen van 
juridische claims

• Formeel en beleefd 
taalgebruik 



UITDAGINGEN

• Geen garantie op 100% accuraatheid

• Informatieverstrekking vs advies

• Belang kwaliteit van de bronnen

• Gevaar van té doorgedreven training

• Blijven investeren



GEBRUIK VAN DE CHATBOT

• Tussen 2500 en 3500 
conversaties per maand

• Gemiddeld aantal vragen 
per sessie = 1,96

• Weinig gebruik van feedback 
mogelijkheid 



• Medewerkers voor training en opvolging

• Vooral uitbreiding van doelgroep > daling vragen 
eerder beperkt 

• Hulpmiddel bij vraagbehandeling 

• Meer tijd creëren voor complexere vragen bij 
werknemers

Chatbot en HR



Vragen? 
annelies.leysen@vlaio.be 
erwin.vandemosselaer@vlaio.be
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