Workshop Digital Humans
Marije Brom & Iris Withuis, HR | Krijn Janse, CGl
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o Welkom

o Introductie
o Status Conversational Al — CGl
o Status onderzoek Digital Humans - HR

o Interactieve sessie
o Afsluiting
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CGI werkt al ruim 30 jaar met Al

Frontier Al rapidly * 2020s
evolving » Predict adverse drug events
* On- and off-board autonomy and Al
’_& systems for Europe's first Mars rover
« PoC: Using OpenAl GPT3.5/4 for code
h A Al modernization (productivity increase in
«— Thenew * > code generation)
upsurge everywhere
Al's iPhoqe * 2010s
Moment with L S
The The ChatGPT + Predict oil-field production, impact on
The first > _Al bt— cocond —> .segc.)nd 300+ oil wells when increasing individual
golden age winter surge significant * Generative Al well production
decline i . . . . .
I (from automation to » Optimize container ship freight loading
Bottlenecks of creafion) process
expert systems Al (deep * Analyze collective human emotions at
* learning) takes

event
A /O/ off with cloud « Detect cracks in steel manufacturing

computing, and
New ITs drove Al big data

The success of to be innovative * 2000s
The research expert systems and practical » Discover bank fraud, money laundering
Al was born objective was leads from theory « Discover errors in healthcare billing
lost to application
| | | | | | | | * 1990s
1956 1960 1970 1980 1990 2000 2010 2020 2030

* Predict customer behavior and
preferences (e.g., churn, credit risk,

Figure adapted from the “Reflection of the development history of Al,” published in the article “Artificial Intelligence in Product recommendations)

Lifecycle Management” by Wang et al. in 2021
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https://www.researchgate.net/figure/Reflection-of-the-development-history-of-AI_fig2_350296216

Ons team

»  Conversation Designers
»  UX/Service designers

» Developers

» Data Scientists

»  Data Engineer

» Al Engineers

> Product Owners




Wat is Conversational Al
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CGil ziet belang van "Human in the Loop”
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Human Out Of The Loop
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Core to CGI’'s Responsible Use of Al
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Wat zjin digital
HuMans?




Voorbeelden output eerder onderzoek

[ sharepoint.com - To exit full screen, press




‘Digital entiteit die zich voordoet als mens, door
gedragingen en interacties te vertonen die
gemodelleerd zijn naar de (fysieke)
capaciteiten van mensen.’

(Burden, 2022)



Digital humans in customer service




Digital humans in gezondheidszorg




Dihital humans in de creatieve industrie




Digital humans in onderwijs




Waarom zijn digital in
opmars? En vooral nu?




We hebben behoeften
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We hebben de technologi




We hebben uitdagingen

THE S8 TIMES  Today's sections

Employers struggle to find
workers

British jobs market has changed ‘fundamentally’ despite low growth




Foundation Models

Web3 -, 3 3
Computational Storage . _~Decentralized Identity
Superapps - 2 —NFT
g Industry Cloud Platforms — Cloud Data Ecosystems
.2 Internal Talent Marketplaces —
s
]
st
Q
o Dynamic Risk
n. Governance
x Observability-Driven
Ll

Development ~

Data Observability « Cloud Sustainability

Platform Engineering -
Causal Al - )
Open Telemetry -,

Minimum Viable
Architecture

Digital Twin of
a Customer

Metaverse

Augmented FinOps

Machine Learning
-~ Code Generation

~—Genearative Dasign Al

Cybersé{::mty Autor:nomlc Systems Peak of
fxleshh Innovation Inflated Trough of Slope of Plateau of
ehIteCtr®  Trigger Expectations  Disillusionment Enlightenment Productivity
Time
Plateau will be reached:
(") less than 2 years ® 2to5 years ® 51010 years A More than 10 years ) Obsolete before plateau As of August 2022

gartner.com



Warming - up




Warming-up (5 min)

Waar kunnen digital humans op basis van conversational Al volgens jou
een toegevoegde waarde creéren binnen jouw beroepspraktijk?
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Stellingen




te luisteren naar de
gebruiker, bouwt een

stem zonder
' boodschap.”’




Een volledig spraakgestuurde Al Voicebot

lanceren in de financiéle sector

Uitdaging

Resultaat

Geleerde lessen

Van enkel routing naar Al
Voicebot zonder afname
in klanttevredenheid en
amper inzage in huidige
problemen van
gebruikers

Strategische keuzes voor
een stapsgewijze
contentontwikkeling.
Identificeer de relaties
tussen business
processen

Meest soepele
transformatie ooit door
techniek en content met

elkaar te verweven. En
direct meetbare hogere
klanttevredenheid

Faseer het toevoegen
van nieuwe dialogen laat
eindgebruikers wennen.
Maak relaties tussen de

dialogen




Een realistisch uiterlijk
IS een key factor om
een band op te
bouwen met een

digital human.
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—— Antwoorden weergeven (3)

gigicesare # issa fit

2 d. 1vind-ik-leuk Reageren

—— Antwoorden weergeven (1)

bonjournino Stealing bases anc
stealing hearts ¥
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1. Readlisme echt realistisch
2. Authenticiteit echt zichzelf
3. Menselijkheid echt menselijk




Realisme

Parasociale
iInteractie
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Authenticiteit w {Relotion closeness

Menselijkheid

m Willemsen, Withuis, Brom & de Boer, 2019



Antropomorfisme

Het toekennen van menselijke eigenschappen aan
hiet-humane zaken, - objecten en - fenomenen



Fenomenen
lijken
menselijk

© knsnews.co.uk/ Jeremy Fletcher



Dieren lijken
menselijk

Freepik.com — Al-generated



Objecten
lijken
menselijk

gettyimages'

photo by Dave Go




Tech lijkt
menselijk




Agency: bewust handelen

- Intenties (wensen, ambities, doelen, dromen)
« Denkvermogen

- Moreel redeneren (normen en waarden)

Experience: voelen en ervaren
* Persoonlijkheid

« Emoties

« Waarnemen

Gray et al. (2007)



Mind perception

Experience: voelen en ervaren

Agency: bewust handelen

Gray et al. (2007)



Mind perception
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Experience: voelen en ervaren

Agency: bewust handelen

Gray et al. (2007)



Digital humans
worden alleen

gedccepteerd

als ze perfect




Digital humans have to pass 4 different
Turing-tests



Wat we van een digital human verwachten




"Hoe meer vragen
de bot kan
beantwoorden,

_hoe beter de bot
S,
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Key learnings van Conversational Al gebruik

Weet je piekmomenten deze kunnen

Spendeer meer dan voldoende tijd aan wat je _ _
geautomatiseerd impact maken

zegt en doet als de gebruiker er niet uitkomt

of een vraag stelt dan direct het juiste
antwoord @ @

@ @ Maak Conversational Al onderdeel

Hou rekening met de emoties die jouw van je gehele communicatie strategie

merk of product kunnen oproepen

© 2025 CGl Inc. Internal
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Warming — up
INnsights




Blik in de toekomst — Conversational Al

(=)

Pro-actiever Een gesprek kan Agentic Al, volledige
gesprekken beginnen telefonisch beginnen taken worden
door personalisatie en via de app eindigen. geautomatiseerd
Conversational Al gaat
multimodel
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