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Digitale ambtena
bezoekers gemee

online-content bij de gemeente Almere. Dit
betekent dat zij de content op intranet en
intermet ontwikkelt, waarbij internet verder
sirekt dan alleen de eigen gemeentesite,
Almere is online aanwezig op diverse net-

werken zoals Hyves, Twitter en Buurtlink;

dé manier voor Almere om de burger on

op te zoeken,
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Het is een misvatting dat burgers voor
hun plezier mel enige regelmaat de
gemeentesite bezoeken maarals zijvia
hun vertrouwde online-omgeving op
dia cite worden geattendeard, neemt
het bezoek toe.

In Almere wordt lef er ambatie gesh-
muleerd. Fris ruimte voor innovatie en
nietwe mzichten, hijvoorheeld op het
lereein van overheidscommunicatie,
Als onderdee! van hat programma
Altere Direct 15 de ambitie om mensen

worden benaderd. De gemeente aeell
op basis van cen intranctpoll bes oten
am de amspreekvarm te harmoniseren
=n ook lll'l Hvves in de w-vorm e ga:—m
~ommnriceren Ally ie mamelijk geen
gimmick maar een funetionele tosvoe-
xing aar de webzite, Bij de cntwiklke.
ling stelde men dne doelen cenraal
Ten eerste hel persoonlijker maken van
werheidscommunicatie, fen fweede
2en extrd informatiekanas ) creéren op
Hyves er ten slotte het versimpelen van
roekmethoden.

Het kan niet zo zijn dat Ally online iets
anders vertelt dan Annic aan de balie

op te zoeken op de plaats waar zij zit-
ten, vertaald in e2n aantal coneret= ini-
Hatieven, Z0 15 gestary met een eigen
Hyvespaping wainan izdereen lid kan
worden. Om bezoekers te weord Le

staan s virtual agenl Ally ontwikkeld,
Ally is bedacht als digitale vraaghaak
var Almere op Hyves, maar al gauw vok
op de vigen gemeentesite geplaatst.

Ally is straattaal voor Almere Door
deze naam te liezen is amgesloten bij
de taal en stijl van de doelzroep op
Hyves die men wilde bereiken: jonge-
ren. Op Hyves wordtiecereen door Ally
mel fif aangesproken. Dit wijkt af van

de gemeentesie waar bezoekers met u

Allv gaat de dizloog aan met beznekers
onling, gevoed met 171 antwobrden.
Als virtual agent is «ij complementair
4dn bestaande zoekluncties op de site
Achter Ally gaat cen zcHitandige ken-
nisbank schuil. Er zijn echter meerdere
bronnen relevany, zoals de kennisbank
van het callcenter en informatie cie in
het CMSvan de gemeentelijke website
is opgeslagen Om inhoudelijk eendui
d

verschillende bronoen vp elkaar aan

e communiceren zal Almere deze

shuiten en ap den duur integreren. In
serste instantiz wordt de kennisbank

van Ally algestemd mel en opgzencien

n het centrale kennismanzgementsy-
steen. Het kan irmers niet zo zijn dat
Ally je cnline iets anders vertelt dan
Annie aan de balie.

e ontw kkeling van Ally maakt onder-
deel uit van en breder traject gerich
ap Hyves, en heefl in tetaal rond de
Jo.000 enm pekost. Het temgy erdien-
cffect is pict gokwantificeerd, Maar
wwalitatef zijn effecten bereikt die
iiet op vourhiand werden verwachi., o
s door Ally informnatie verzameld over
et soort en Iy pe viagen dal bezoekers
op de site stellen, Daormee is de viang
sant beter in kaant pebracht dan tol
roorheen gebeunle, Bovendien is Ally
ren hoeghesld van Almere anline
reworden en daardoor heeft het de
bekendheid en herkenbaarheid van



burgers met de online mogelijkheden
van de gemeente Almere vergoot.

0ff topic
Ally kan op ruim de helft van de
gesteldevragendirect cen passend ant

wourd geven De andere helft van de
vragen valt in de categorie anerig en
vergl aanvullende viagen door de
bezoeker. Een op de drie vragen kan
Ally niet beantwoorden, Maar de vraag
1¢ in hoeverre deze met behulp van tra-
ditionele zoekschermen wel heant-
woord zouden worden.

Het lijkit erop dat Ally een band
aphouwt mer haar klanten, aingezien
hevnekers vaker temighomen naar de

site. Met haar frisse witstralivg (haar
uiterlijkis gebaseend o p een medewerk-
ster van e gemeente) wordt sociaal
gedmgontlokt. Zo wordl zij regelmatiy
mee uit gevreaagd, maar ook wel eens
nitgeschelden, Op dit soort of 'ropic
vragen geelt ¢l) meestal Kewlg ant-
wonrd. Govalg van deze vragen & wel
dat de database unrodigword ey uild
met antwoorden die feitelifk niet bij
drugenaande gemeentelijke conmuni
catie of dienstverlening. Het aandeel
aff-tnpe-veagen in Almere i ongeveer
22}, dus 1op de 5 vragen is niel gericht
opeen seriens antwoord. Om d t santal
te lacen afnemen wordt overwegen om
Ally (die een zomerjurkje draagt en
slippertjes) wat zakelijker aan te ke

Dirk lan Dokman (The Selfservice Company):

Nirtual agents (chatbots - red.) trekken de aandacht, ferwijl za feitelijl alken hat frontje zijn
wan een bennbmanogemelsyslzem, Achter de violijhe glindech goat eer kenmisbonk sumil die
continu actuedl wordt gahoudes en aangevuld. [ worden onbeastwoorde vragen

geinalyseard. Dit kan laiden tot het aznp van algoritmes of het gen van nisnwe
contant. Een gostelde vmag wordt pen aan een ische aralyse. Deze herkent
i en -gi t en vertaalt bet geheel in begripsvorming dat leidt tot een

antweord. Dat antwoord kan bestaan uit specifieke tekst in cemvoudig bederlands, al dan niet
aagevuld me! een link maar meer informatie of naar veelgestelde vragen over het bet-eflende
onderwerp. Ean chatbet {of sigenlijk aon kennismanagamanteystoem dat uitgaat van ceman-
tiek) beperkt zich tot relevartie en kan dus ook bewust owolledige antwoorden gever ali dat
de kwaliteit van de dialoog fen goede komt. E2n combinatie van zoakmichines die de :omplate
sits bevrogen =n voorg d ki zoals een chatbot leden tot het beste
resultaat voor de bezoeker. Het zijn verschillende oplossingen binnen helzelfde domeir.'

Uirgebrelde versie van dit artikel ks te lezen op wwww.processndoameant.nl

'ar Ally priklkelt fantasie
ntesite Almere

den, waardoor de verleiding om
zomerse prlspraken e doen alneem.

Live chat
2ls een virtual agent geen antwoord
kan geven. is het te overwegen om live
chat in te zelten. Dok Alinere heelt Cil
enderzocht, wmanr plainaen dasrconr
staan voorlopiz even in de keelkast
Uitwerking van live chat is niet 2 ceeer
een lCT witdaging als wel eenurganiza
tievraagstuk. Doorstroming van onli-
rebednekers naar de live chat verg
vamelijk coatinue redactionele aan-
dacht, aangezien de content een dyna-
riisch karalcer krijgt Daarbij is vel
daende capacitelt van medewerkers
een eerste verpiste. Dat s altijd lastig
vit te leggen aan de dir=ctie, die ver-
wacht dat digitalisering van comnmni-
catie voor:1 geld oplever: in plaats van

kost.

Lidwien hucpl dat meer gemecnlen
gebruik gaan maken van een virtual
agent. Wat haar betrefl reoet er eér vir-
tual agent veor alle gemeenten komen
i1 plaats var ga1 verschillende Allv's,
Lisa’s en Weady’s. [loe dat aan te pak-
Len is stap twee, maar mochten meer
gemesnten hierin intereese hebben
dan wil Almere graag mezdenken in de
Jaiste richting.
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