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Klik om een titel toe te voegen

Virtuele assistent

Dit project werd mogelijk gemaakt dankzij subsidiëring
door Gemeente zonder Gemeentehuis



Uitgangspunten beleidsplan

3 Ontzorgen van dienstverleners door in te zetten op het automatiseren van de 
dienstverlening.

1 Burgers, verenigingen en ondernemingen zijn meer en meer op zoek naar 
snelle en gepersonaliseerde dienstverlening, vaak via digitale kanalen.

2 Een bezoek aan het stadhuis is tijdsintensief en maar op bepaalde tijdsloten 
mogelijk. Dienstverlening verruimen door 24/7 beschikbaarheid te garanderen 
via online dienstverlening / assistentie.



Conclusies vooronderzoek

Inzetten op een 
slimme zoek 
(semantic search)

Virtuele assistent 
gebruiken voor 
transacties en 
meldingen

De centrale zoekfunctie en de virtuele assistent dienen elkaar te versterken. 



 
Oorspronkelijke zoekfunctie



Zoekopdrachten in cijfers

Cijfers gebaseerd op populairste 50 zoekopdrachten Kortrijk.be

Gemiddelde zoekopdrachten per maand
± 10.000

Top 1 antwoord
81%

Google search SQLR search

Top 3 antwoord
88%

Top 5 antwoord
88%

Top 1 antwoord
42%

Top 3 antwoord
62%

Top 5 antwoord
69%

Conclusie:
Google scoort duidelijk beter 
dan onze eigen zoekmachine.



Semantic search



Wat is een semantic search?
AI in de zoekmachine

Het voorspellen van 
zoekopdrachten in de vorm van 
auto aanvullen.

De voorspellingen worden 
berekend op basis van het 
zoekgedrag van alle zoekers,
en tonen uitsluitend 
zoekopdrachten waarvan een 
antwoord in de 
zoekdocumenten kan worden 
gevonden. (= AI of Artificiële 
Intelligentie)

Daarnaast worden ook fout
geschreven woorden
gecorrigeerd.





Semantisch antwoord

Een semantisch antwoord 
bestaat uit één of meer 
woordelijke passages uit een 
zoekdocument, geformuleerd 
als antwoord op een vraag die 
op een vraag lijkt. 

Om een   antwoord te kunnen 
geven, moeten in een 
zoekdocument woordgroepen 
of zinnen voorkomen die de 
taalkenmerken van een 
antwoord hebben.

Documenten zullen vanop alle 
DRK-websites worden 
doorzocht.



Het opvragen van 
feedback helpt om 
de relevantie van 
antwoorden te 
verhogen om zo tot 
betere resultaten te 
komen.



Gerelateerde info

Info zoals adressen, 
contactgegevens, 
openingsuren, foto’s e.d.
worden geautomatiseerd aan 
een template toegevoegd
wanneer naar een locatie of 
stadsdienst wordt gezocht. 

Zo kan één zoekopdracht 
meerdere gerelateerde en 
relevante zoekresultaten 
genereren. 



Zoekopdrachten in cijfers

Cijfers gebaseerd op populairste 50 zoekopdrachten Kortrijk.be

Gemiddelde zoekopdrachten per maand
± 10.000

Top 1 antwoord
81%

Google search SQLR search

Top 3 antwoord
88%

Semantic search

Top 5 antwoord
88%

Semantisch antwoord
30%

Top 1 antwoord
42%

Top 3 antwoord
62%

Top 5 antwoord
69%

Semantisch antwoord
-

Top 1 antwoord
75%

Top 3 antwoord
79%

Top 5 antwoord
88%

Semantisch antwoord
37%

+37%

+19%

+17%

+33%



Dashboard



Virtuele assistent



Use cases virtuele assistent
Info opvragen (uit de website)

Meldingen maken richting 1777 (Topdesk)

Koppeling maken met Mijn Burgerprofiel

Afspraken maken (JCC)

Attesten/documenten opvragen thuisloket (egovflow / Vandenbroele)

Intake van formulieren op de website



Use case info opvragen

Zelfde infrastructuur ChatGPT Virtuele assistent



ChatGPT uitdagingen
• Prompt Hacking

• Extra controle voor verzending naar GPT-model
• Multi Language ondersteuning

• Taalcontrole berichten ikv wetgeving
• Herformulering van de vraag

• Bijkomende context meegeven aan de vraag
• Creativiteit van OpenAI

• Prompt configuratie
• Verouderde OpenAI kennis

• Prompt configuratie en website content



Use case 1777
• centrale voordeur van de stad
• voor vragen & meldingen (ivm de stadsdiensten)
• 72.000 vragen/meldingen per jaar
• bereikbaar via:

• 1777
• 1777@kortrijk.be
• www.kortrijk.be/1777
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Tweede lijnsvraag

Antwoord 1777 
medewerker

Intake

Antwoord 2de lijns
medewerker

Startsituatie (okt 2023)

Manuele afhandeling in 
Topdesk

Manuele afhandeling in 
Topdesk
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Eerste lijnsvraag

Tweede lijnsvraag

Bijkomende intake

Antwoord 1777 
medewerker

Assistent antwoord

Automatische 
registratie in Topdesk

Intake

Automatisch 
afhandeling in Topdesk

Antwoord 2de lijns
medewerker

1777 > Doel

Manuele afhandeling in 
Topdesk

20%

20%

80%



Verwelkoming
Duidelijk aangeven dat je praat 
met een machine en niet met 
een medewerker.



Antwoord
Een antwoord bestaat steeds uit 
deze elementen: 
- een antwoord op de vraag, 
- feedbackmogelijkheid,
- een link naar de bronnen,
- opnemen van contact.



Context
Verder bouwen op de bestaande 
context.



Intentiedetectie
Op basis van de vraag, detecteert 
AI of er iets te melden valt.



Meldingsflow opstarten
De burger geeft aan dat hij een 
melding naar 1777 wenst te 
maken.

Verwachtingen duidelijk maken
De virtuele assistant geeft mee 
aan de burger wat er zal
gebeuren.



Data Privacy/Security
• GDPR

• Secure Cloud Architecture

• Azure OpenAI

https://learn.microsoft.com/en-us/legal/cognitive-services/openai/data-privacy



Hoe de kwaliteit verhogen?
• Meten is weten

• Input / vragen van burgers zijn anders dan je testlijst met vragen

• Analyseer de gesprekken en stuur bij: technisch + communicatief

• Content is king! Verouderde of dubbele content zorgt voor 
verwarring.



Next steps



Auto aanvullen met suggesties



Uitbreiding kennis en bereik VA



De kloof dichten tussen zoeken en chatten



De kloof dichten tussen zoeken en chatten



Uitbreiding van zoekfunctionaliteiten



Integratie met Mijn Burgerprofiel app



Integratie met Mijn Burgerprofiel



Lode Vanoost – IT-Projectleider


