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o Welkom
o Introductie

o Status Conversational AI – CGI
o Status onderzoek Digital Humans - HR

o Interactieve sessie
o Afsluiting

Agenda
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CGI werkt al ruim 30 jaar met AI

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

Lifecycle Management” by Wang et al. in 2021
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Sample CGI AI Use Cases

 2020s

• Predict adverse drug events

• On- and off-board autonomy and AI 

systems for Europe's first Mars rover 

• PoC: Using OpenAI GPT3.5/4 for code 

modernization (productivity increase in 

code generation)

 2010s

• Predict oil-field production, impact on 

300+ oil wells when increasing individual 

well production

• Optimize container ship freight loading 

process 

• Analyze collective human emotions at 

event

• Detect cracks in steel manufacturing

 2000s

• Discover bank fraud, money laundering 

• Discover errors in healthcare billing

 1990s

• Predict customer behavior and 

preferences (e.g., churn, credit risk, 

recommendations)

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

› AI Engineers

› Product Owners



NEW

Machine
Learning

Wat is Conversational AI

Natural Language 
Processing

Natural language 
generation

Intent
Recognition

Analytics Transactional

Speech-to-TextText-to-Speech
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CGI ziet belang van “Human in the Loop”

Human In The Loop Human Out Of The Loop

Core to CGI’s Responsible Use of AI

Human + AI 

Value Generation 

Cycle Vs.
Autonomous AI 

Value Generation 

Cycle
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Wat zjin digital 
Humans?



Voorbeelden output eerder onderzoek



“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
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Waarom zijn digital in 
opmars? En vooral nu? 



We hebben behoeften

(Cast Away)



We hebben de technologie

2017

2024



We hebben uitdagingen
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Warming - up 



Waar kunnen digital humans op basis van conversational AI volgens jou 
een toegevoegde waarde creëren binnen jouw beroepspraktijk?

Warming-up (5 min)
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Stellingen 



“Wie een voicebot 
ontwikkelt zonder goed 
te luisteren naar de 
gebruiker, bouwt een 
stem zonder 
boodschap.”



Een volledig spraakgestuurde AI Voicebot 
lanceren in de financiële sector

Uitdaging

Van enkel routing naar AI 

Voicebot zonder afname 

in klanttevredenheid en 

amper inzage in huidige 

problemen van 

gebruikers

Aanpak

Strategische keuzes voor 

een stapsgewijze 

contentontwikkeling. 

Identificeer de relaties 

tussen business 

processen

Resultaat

Meest soepele 

transformatie ooit door 

techniek en content met 

elkaar te verweven. En 

direct meetbare hogere 

klanttevredenheid

Geleerde lessen

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.



date
09/06/09

25



1. Realisme echt realistisch
2. Authenticiteit echt zichzelf
3. Menselijkheid echt menselijk



Realisme

Authenticiteit

Menselijkheid

Relation closeness

Willemsen, Withuis, Brom & de Boer, 2019

Parasociale
interactie

+

+

+



Antropomorfisme
Het toekennen van menselijke eigenschappen aan 

niet-humane zaken, - objecten en - fenomenen



Fenomenen
lijken

menselijk



date
09/06/09

30

Dieren lijken
menselijk

Freepik.com – AI-generated



Objecten
lijken

menselijk



Tech lijkt
menselijk



Agency: bewust handelen
• Intenties (wensen, ambities, doelen, dromen)
• Denkvermogen
• Moreel redeneren (normen en waarden)

Experience: voelen en ervaren
• Persoonlijkheid
• Emoties
• Waarnemen

Human mind

Gray et al. (2007)



Mind perception

Agency: bewust handelen
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Mind perception
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Digital humans 
worden alleen 
geaccepteerd 
als ze perfect 
zijn.



Digital humans have to pass 4 different 
Turing-tests



Wat we van een digital human verwachten
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“Hoe meer vragen 
de bot kan 
beantwoorden, 
hoe beter de bot 
is.”
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Key learnings van Conversational AI gebruik

Spendeer meer dan voldoende tijd aan wat je 

zegt en doet als de gebruiker er niet uitkomt 

of een vraag stelt dan direct het juiste 

antwoord

Hou rekening met de emoties die jouw 

merk of product kunnen oproepen

Weet je piekmomenten deze kunnen 

geautomatiseerd impact maken 

NEW

Maak Conversational AI onderdeel 

van je gehele communicatie strategie
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Warming – up 
insights 



Blik in de toekomst – Conversational AI 

Pro-actiever 

gesprekken beginnen 

door personalisatie

Een gesprek kan 

telefonisch beginnen 

en via de app eindigen. 

Conversational AI gaat 

multimodel

Agentic AI, volledige 

taken worden 

geautomatiseerd
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