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Challenge

Leer een chatbot een menselijke 
conversatie voeren



Opdracht:
Ontwerp een conversatie tussen een 
mens en een chatbot .

Context van de chatbot:
Informatie inwinnen & inschrijven voor een 
opleiding te volgen bij BOSA e-Campus

Gebruiker

Chatbot

Tijd:
12 minuten



Bijkomende vragen

• Waar & wanneer zouden jullie deze chatbot aanbieden aan 
gebruikers? Via welk kanaal? 

• Wie zien jullie als de doelgroep die de chatbot het meest zou 
gebruiken? En waarom?

• Is dit ook de doelgroep waarvoor hij het meest geschikt is?

• Op welke manier kan een chatbot passen in een meer inclusief 
design van overheids-diensten? Welke nood zou die kunnen 
invullen? 



6 practiques de 
conception inclusive



Simplifier le niveau 
d’information 

Vereenvoudig het 
informatieniveau

Garder la cohérence

Consistentie bewaken

Rassurer pendant le 
processus 

Stel gerust tijdens het 
proces

Faciliter les premiers pas 

Maak de eerste stappen
eenvoudig

Proposer des 
alternatives

Alternatieven
voorstellen

Donner accès à de 
l’aide immédiate 

Geef directe toegang
tot hulp

1 2 3

4 5 6



Inspiratie

Contact pagina 
RVA / ONEM

FAQ pagina CSAM



Conversation Design



Wat ging er goed ? 
Wat was moeilijker?

• De gespreksboom met al zijn aftakkingen

• focus on the use case -> wat zijn de verwachtingen van een gebruiker 
waar de bot op gaat antwoorden

• De openingszin

• Meer dan enkel hallo -> schep de juiste context , informeer de gebruiker 
(ook e.g. GDPR & dat het geen menselijk contact is)

• Complexiteit versus eenvoudigheid

• Conversational copy writing -> informatie opdelen in kortere zinnen















Key Insights

User Testing

• There's still a general mistrust in chatbots

• Top priority for the user is to be 
understood by the chatbot

• Users often need assistance in 
understanding the nature of their 
problem/questions

• Chatbots should be an integrated part of 
the assistance services, and users expect 
an easy transition from one service to 
another (chatbot -> call centre)

Key Recommendations

• If the chatbot doesn't have clear goals 

and position, it's better not to use it

• Today, chatbots are expected to fluently 

conversate like humans do

• The conversation should assist the user 

towards their answer (clear suggestions)

• Provide easy way-outs or alternative 

channels for the users



De ‘Conversational AI’ opleiding op 
ecampus

Chatbot, IA and conversational design (ofoifa.be)

https://ecampus.ofoifa.be/course/view.php?id=3710
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