
KEY FACTS

80% minder telefoondruk
voor de dienst burgerzaken

3.500 gesprekken per
maand volledig
automatisch afgehandeld

Industrie:
Publieke sector, burgerlijke stand van een
grote Duitse stad

Uitdagingen:
Gespreksvolumes die de capaciteit van
het team ruimschoots overschrijden
Lange wachttijden en beperkte
telefonische bereikbaarheid voor burgers
Voortdurende verstoring van
dienstverlening op locatie door
inkomende calls
Complexe en gefragmenteerde
webcontent die intensieve voorbereiding
voor automatisering vereiste

Products:
NICE, Cognigy, Microsoft Azure OpenAI
(GPT-4), Azure OpenAI Cognitive Services
(Speech-to-Text / Text-to-Speech)

OVERZICHT

De dienst burgerzaken van een grote Duitse stad kampte
met een klassiek capaciteitsprobleem: te veel
telefoongesprekken, te weinig medewerkers en
onvoldoende tijd om burgers ter plaatse te
ondersteunen. Lange wachttijden aan de telefoon, een
overbelast team en versnipperde informatie op de
website van de stad bepaalden de dagelijkse
werkzaamheden.

Damovo kreeg de opdracht om een AI-gestuurde
voicebot op basis van NICE en Cognigy te ontwerpen
en te implementeren. Sindsdien handelt de bot alle
inkomende oproepen voor de burgerlijke stand volledig
automatisch af, beantwoordt hij vragen van burgers en
zet hij terugbelverzoeken gericht door naar de juiste
medewerkers.

Het resultaat: het gesprekvolume werd met ongeveer
80% teruggebracht, waardoor medewerkers zich meer
kunnen richten op dienstverlening op locatie en
terugbelverzoeken efficiënter kunnen afhandelen.

IMPLEMENTATIE VAN EEN VOICEBOT
BIJ DE DIENST BURGERZAKEN VAN
EEN GROTE DUITSE STAD

65% automatiseringsgraad
zonder menselijke
tussenkomst



UITGANGSSITUATIE

De burgerlijke stand kreeg dagelijks te maken met
een hoog aantal telefoongesprekken, terwijl het
team met beperkte capaciteit werkte.
Medewerkers stonden voortdurend voor hetzelfde
dilemma: de volgende oproep beantwoorden of
burgers persoonlijk helpen aan de balie. Beide
tegelijk was simpelweg niet haalbaar.

De gevolgen waren duidelijk merkbaar. De
wachtrijen aan de telefoon bleven oplopen, burgers
moesten lang wachten voordat ze iemand konden
spreken, en wie er wel doorkwam kreeg
medewerkers aan de lijn die onder hoge
tijdsdruk werkten. Daardoor ging de kwaliteit van
de telefonische dienstverlening achteruit, niet door
een gebrek aan inzet, maar door structurele
beperkingen.

Daarnaast was relevante informatie wel
beschikbaar op de website van de stad, maar die
was moeilijk vindbaar, deels dubbel en niet altijd
logisch gestructureerd. Veel burgers zochten
online naar antwoorden, maar belden uiteindelijk
toch omdat zij geen duidelijke en betrouwbare
informatie konden vinden.

De stad stelde duidelijke eisen aan de nieuwe
oplossing: wachttijden aan de telefoon moesten
verdwijnen, het team moest structureel worden
ontlast en de voicebot moest onafhankelijk van
openingstijden beschikbaar zijn.

De kwaliteit van de antwoorden had daarbij de
hoogste prioriteit. De voicebot mocht uitsluitend
gebruikmaken van gevalideerde kennis die
specifiek was voor de dienst burgerzaken, zonder
gebruik te maken van algemene modelkennis en
zonder hallucinaties.

DOELSTELLINGEN



IMPLEMENTATIE

Damovo implementeerde een voicebot op basis van
NICE en Cognigy die alle inkomende oproepen voor de
dienst burgerzaken volledig automatisch afhandelt.
Voorheen bestonden er meerdere afzonderlijke
telefoonnummers voor verschillende onderwerpen, die
inmiddels zijn samengevoegd en via de voicebot
worden gerouteerd.

De technische architectuur combineert het Cognigy
orchestration platform met Microsoft Azure OpenAI
(GPT-4) als large language model (LLM), evenals
Azure Cognitive Services voor spraakverwerking in
beide richtingen. Beide Cloudservices zijn via API’s
geïntegreerd in het platform.

Inkomende oproepen komen binnen via het bestaande
telefoniesysteem en worden met behulp van deflection
routing doorgestuurd naar de voicebot.

De voicebot behandelt zelfstandig vragen over
onderwerpen zoals huwelijken, geboorteaangiftes,
aktes, overlijdens en wijzigingen van naam en geslacht,
op basis van een geïntegreerde en gestructureerde
kennisbank. Voor deze eerste toepassing werd bewust
afgezien van integratie met interne systemen van de
stad. De oplossing is bewust eenvoudig gehouden, wat
deze juist schaalbaar maakt.

Wanneer een burger een terugbelverzoek indient,
registreert de voicebot naam en telefoonnummer,
genereert automatisch een transcript van het gesprek
inclusief samenvatting en stuurt beide per e-mail naar
de interne inbox van de dienst burgerzaken.
Medewerkers bepalen vervolgens zelf wanneer zij
terugbellen. Directe doorschakeling van oproepen voor
aanvullende vragen tijdens openingstijden maakte
expliciet geen deel uit van de oplossing. Voor deze
functionaliteit werd de voicebot geïntegreerd met de
e-mailserver van de gemeentelijke IT-
dienstverlener.

Damovo nam de volledige
projectverantwoordelijkheid op zich, van discovery
workshops en solution design tot configuratie,
ontwikkeling van de kennisbank, integratie van LLM, TTS
en STT, evenals tests, trainingen, go-live en
documentatie.

Het project begon met een discovery workshop,
waarin samen met de klant de vereisten, de
omvang en aanpak werden bepaald. Daarna
volgden functionele en technische workshops,
evenals een gedetailleerd implementatieplan.

Een belangrijke stap was de ontwikkeling van de
kennisbank. De bestaande webcontent van de
burgerlijke stand kon niet direct worden gebruikt.
De content moest worden beoordeeld,
gestructureerd, opgeschoond en omgezet naar
duidelijk afgebakende kennismodules om
hallucinaties in de voicebot zoveel mogelijk te
beperken. Deze inhoudelijke curatie werd
uitgevoerd door medewerkers van de dienst
burgerzaken zelf, aangezien zij over de benodigde
domeinkennis beschikken. Damovo ondersteunde
dit proces intensief.

De configuratie en ontwikkeling van de
kennisbank verliepen iteratief: testen,
feedback verwerken en doorlopende
optimalisatie in meerdere cycli, totdat een
responskwaliteit van 95–98% werd bereikt. Pas
daarna werd de bot beschikbaar gesteld aan
burgers.

Inmiddels worden alle telefoonnummers van de
burgerlijke stand via de voicebot gerouteerd.
Ook andere afdelingen bereiden zich inmiddels
voor op een uitrol, terwijl er op stedelijk niveau al
gewerkt wordt aan een aanbesteding voor een
centraal AI-platform.

IMPLEMENTATIEPROCES



UITDAGINGEN

Twee aspecten hadden een bijzonder grote
impact op het project.

Organisatorische en inhoudelijke uitdaging

De inspanning die nodig was voor het opbouwen
en onderhouden van de kennisbank werd in
eerste instantie onderschat door de klant.

Medewerkers van de dienst burgerzaken waren
verantwoordelijk voor het cureren van content,
het leren werken met een nieuwe tool,
deelname aan regelmatige overleggen en het
continu testen van de bot, naast hun dagelijkse
werkzaamheden. Dit vereiste
doorzettingsvermogen en nauwe begeleiding
door Damovo gedurende de volledige
projectfase.

Technische uitdaging

Aan het begin van het project werd gekozen voor
een gestructureerde aanpak op basis van NLU
om hallucinaties zoveel mogelijk uit te sluiten en
te voldoen aan de strikte kwaliteitseisen van de
stad.

Al snel werd echter duidelijk dat de oplossing te
open was voor een dergelijke strak
gestructureerde aanpak. Daarom werd
overgestapt op een flexibeler en minder
gestructureerd dialoogmodel, mogelijk gemaakt
door een LLM.

Burgers kunnen de bot nu vrij vragen stellen
over alle onderwerpen binnen de burgerlijke
stand, ongeacht de volgorde waarin
onderwerpen ter sprake komen. De overstap
naar een volledig op LLM gebaseerd model
bleek de juiste keuze en kon zonder
noemenswaardige vertragingen worden
doorgevoerd.

Verdere technische optimalisaties richtten zich op
het verfijnen van het barge-in gedrag, zodat
burgers de bot indien nodig kunnen onderbreken,
het opvangen van korte vertragingen in de
verwerking van antwoorden door het model en het
strikt beperken van de kennis van het LLM tot
uitsluitend gemeentelijke informatie die relevant is
voor de dienst burgerzaken.

In beide gevallen konden medewerkers hun
werkzaamheden gedurende de volledige
implementatie zonder onderbreking voortzetten.



RESULTATEN

Sinds de go-live zijn de verbeteringen duidelijk
zichtbaar, zowel in meetbare resultaten als in
de dagelijkse werkzaamheden:

80% minder gespreksvolume voor het team

3.500 telefoongesprekken per maand
volledig automatisch afgehandeld

65% automatiseringsgraad, waarbij burgers
antwoorden ontvangen door de bot zonder
menselijke tussenkomst

Ongeveer een derde van de
telefoongesprekken leidt tot een
terugbelverzoek, waarbij transcripties en
samenvattingen direct worden
doorgestuurd naar de inbox van het team

Terugbelverzoeken worden doorgaans
binnen drie werkdagen afgehandeld

Wachttijden aan de telefoon zijn verdwenen,
doordat de voicebot direct beschikbaar is, 24
uur per dag en 7 dagen per week

Medewerkers bepalen zelf wanneer zij
terugbellen, waardoor zij geconcentreerd en
zonder onderbrekingen kunnen werken

Het team werkt inmiddels in een aanzienlijk
rustigere omgeving en kan zich volledig
richten op dienstverlening aan burgers op
locatie

De oplossing heeft zich als pilotproject duidelijk
bewezen en de stad bereidt inmiddels de
volgende fase voor. Wat begon bij de dienst
burgerzaken vormt nu de basis voor een bredere
digitale strategie voor burgerdienstverlening.

Damovo is een wereldwijde
technologiedienstverlener die organisaties
ondersteunt bij hun digitale transformatie. Het
brede portfolio omvat oplossingen op het gebied
van Cybersecurity, Enterprise Networks, Unified
Communications & Collaboration, Contact
Centres en Global Managed Services.

Met meer dan 600 betrokken medewerkers is
Damovo actief in Europa, Noord- en Zuid-
Amerika en de Asia-Pacific-regio, en biedt het
wereldwijd ondersteuning in meer dan 150
landen.

OVER DAMOVO

Ontdek hoe Damovo uw organisatie kan
transformeren.

LET’S CONNECT

www.damovo.com

Neem contact met ons op.

connect@damovo.com

https://www.damovo.com/de/
mailto:connect@damovo.com
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