DAMOVYO

KLUCZOWE FAKTY

Zespot urzedu odcigzony o
80% telefonicznych

3 500 potaczen
miesiecznie obstugiwanych
automatycznie

65% automatyzacji bez
udziatu pracownika

Branza:
Administracja publiczna, urzad stanu
cywilnego w duzym miescie w Niemczech

ZAVERIER
e Bardzo duza liczba potgczen w stosunku

do dostepnych zasobéw kadrowych
Dtugi czas oczekiwania i ograniczona
dostepnosc telefoniczna dla obywateli
Obstuga bezposrednie byta non stop
przerywana przez potaczneia
przychodzace
Czasochtonne przygotowanie i
uporzgdkowanie kontentu ze strony
internetowej dla bota

Technologie:

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

\WDROZENIE VOICEBOTA W
URZEDZIE STANU CYWILNEGO

PRZEGLAD

Urzad stanu cywilnego w duzym miescie w Niemczech
zmagat sie z klasycznym problemem
niewystarczajacych zasobdéw: zbyt wiele potgczen, zbyt
mato pracownikéw i zbyt mato czasu dla obywateli
obstugiwanych na miejscu. Diugie kolejki na linii,
przecigzony zespo6t oraz nieczytelne informacje na
stronie internetowej miasta byly codziennoscia.

Damovo zostato zaangazowane do zaprojektowania i
wdrozenia voicebota opartego na sztucznej
inteligencji, bazujgcego na technologiach NICE i
Cognigy. Od momentu uruchomienia bot obstuguje
wszystkie potgczenia przychodzace do urzedu,
automatycznie odpowiada na pytania obywateli i
przekazuje prosby o kontakt zwrotny do zespotu w
uporzgdkowany sposéb.

Efekt: zespot zostat odcigzony o okoto 80% pierwotnego
ruchu telefonicznego, co pozwolito bardziej skupi¢ sie na
bezposredniej obstudze obywateli.



PUNKT WYJSCIA

Urzad stanu cywilnego codziennie mierzyt sie z
duzg liczbg potaczen przy jednoczesnie
ograniczonych zasobach kadrowych.
Pracownicy stale stawali przed tym samym
dylematem: odebrac kolejny telefon czy zajgc¢ sie
obywatelem na miejscu. Nie dato sie robi¢ obu
rzeczy jednoczesnie.

Skutki byty wyrazne. Kolejki na linii rosty,
obywatele dtugo czekali na potgczenie, a ci, ktérym
sie to udato, trafiali na pracownikéw pod presja
czasu. Jakos¢ obstugi telefonicznej na tym
cierpiata, z przyczyn systemowych, a nie z braku
zaangazowania zespotu.

Dodatkowym wyzwaniem byto to, ze informacje na
stronie internetowej miasta byty co prawda
dostepne, ale bardzo nieczytelne, w wielu
miejscach powielone i nie zawsze dobrze
uporzgdkowane. Wielu obywateli szukato
odpowiedzi online, a mimo to dzwonito,
poniewaz nie znajdowato jasnych i wiarygodnych
informacji.

CELE

Miasto okreslito jasne wymagania wobec
nowego rozwigzania: skrocenie czasu
oczekiwania na potaczenie, trwate odcigzenie
zespotu oraz zapewnienie dostepnosci bota
niezaleznie od godzin otwarcia urzedu.

Priorytetem bylo zapewnienie wysokiej
jakosci odpowiedzi. Bot miat korzystac
wytgcznie ze zweryfikowanej wiedzy urzedu
stanu cywilnego, bez odwotywania sie do
ogolnej wiedzy modelu i bez generowania
halucynacji.




WDROZENIE

Damovo wdrozyto voicebota opartego na
rozwigzaniach NICE i Cognigy, ktory w petni
automatycznie obstuguje wszystkie potgczenia
przychodzgce na numery urzedu stanu cywilnego.
Woczesniej funkcjonowato kilka oddzielnych
numeroéw dla réznych spraw. Obecnie wszystkie sg
kierowane do bota, ktéry stat sie de facto pierwsza
linig wsparcia dla obywateli.

Architektura rozwigzania taczy platforme Cognigy
z Azure OpenAl (GPT-4) jako duzym modelem
jezykowym oraz Azure Cognitive Services do
przetwarzania mowy w obu kierunkach. Oba
serwisy Cloud zostaty zintegrowane z platforma za
pomoca API.

Potaczenia przychodzace trafiajg do istniejgcego
systemu telefonicznego i sg kierowane do voicebota
z wykorzystaniem mechanizmu przekierowania
(deflection routing).

Bot samodzielnie odpowiada na zapytania
dotyczgce m.in. Slubdw, urodzen, odpiséw aktéw
stanu cywilnego, zgondéw oraz zmian imienia i ptci,
bazujgc na zintegrowanej, uporzagdkowanej bazie
wiedzy. W tym pierwszym etapie Swiadomie
zrezygnowano z integracji z wewnetrznymi
systemami miejskimi. Ten przypadek uzycia zostat
celowo uproszczony, co czyni go tatwo
skalowalnym.

JJesli obywatel prosi o kontakt zwrotny, bot zapisuje
imie i nazwisko oraz numer telefonu,
automatycznie tworzy transkrypcje rozmowy z
podsumowaniem i wysyta oba elementy e-mailem
na wewnetrzng skrzynke urzedu stanu cywilnego.
Pracownicy sami decyduja, kiedy oddzwonic.
Bezposrednie przekierowywanie potgczen do
pracownikéw w godzinach otwarcia, w celu obstugi

dodatkowych pytan, zostato Swiadomie wykluczone.

Do obstugi tego procesu bot zostat zintegrowany
z systemem e-mail.

Damovo przejeto petng odpowiedzialnos¢ za
projekt, od Discovery Workshop i koncepcji, przez
design, konfiguracje i budowe bazy wiedzy,
integracje LLM, TTS i STT, az po testy, szkolenia, Go-
Live i dokumentacje.

REALIZACJA PROJEKTU

Projekt rozpoczat sie od warsztatéw typu
Discovery Workshop, podczas ktérych
wspolnie z klientem zdefiniowano wymagania,
zakres oraz sposob realizacji. Na tej podstawie
przeprowadzono kolejne warsztaty biznesowe
i techniczne oraz opracowano szczegétowy
plan wdrozenia.

Kluczowym etapem byta budowa bazy wiedzy.
Istniejgce tresci ze strony internetowej urzedu
stanu cywilnego nie mogty zosta¢ wykorzystane
bezposrednio. Wymagaty przegladu,
uporzadkowania, oczyszczenia oraz podziatu na
jasno zdefiniowane bloki wiedzy, aby
ograniczy¢ ryzyko halucynacji bota. Za te
cze$¢ odpowiadali pracownicy urzedu, poniewaz
tylko oni dysponujg niezbedng wiedza
merytoryczna. Damovo scisle wspierato ich w
tym procesie.

Konfiguracja i budowa bazy wiedzy
przebiegaly iteracyjnie: testowanie, zbieranie
feedbacku i dalsze usprawnienia w kolejnych
cyklach, az do osiggniecia jakosci odpowiedzi na
poziomie 95-98%. Dopiero wtedy bot zostat
udostepniony obywatelom.

Obecnie wszystkie numery urzedu stanu
cywilnego sa obstugiwane przez voicebota.
Kolejne jednostki sg juz przygotowywane do
rolloutu, a miasto przygotowuje sie do
ogtoszenia przetargu na jednolitg platforme Al
dla catej administracji.

DAMOVYO



WYZWANIA

Dwa obszary miaty szczegdlny wptyw na przebieg
projektu.

Wyzwanie organizacyjne i merytoryczne

Naktad pracy zwigzany z budowg i utrzymaniem
bazy wiedzy zostat na poczatku niedoszacowany
przez klienta.

Pracownicy urzedu stanu cywilnego musieli
przygotowywac i porzgdkowac tresci, wdrozy¢
sie w nowe narzedzie, regularnie uczestniczy¢ w
spotkaniach oraz na biezgco testowac bota -
wszystko réwnolegle do codziennych
obowigzkow. Wymagato to duzego
zaangazowania i stalego wsparcia ze strony
Damovo na kazdym etapie projektu.

Wyzwanie techniczne

Na poczatku projektu wykorzystano
ustrukturyzowany model jezykowy oparty na
NLU, aby maksymalnie ograniczy¢ ryzyko
halucynowania i spetni¢ wysokie wymagania
jakosciowe.

Z czasem okazato sie jednak, ze to rozwigzanie
jest zbyt sztywne i nie sprawdza sie w
bardziej otwartym kontekscie. Zdecydowano
sie wiec na bardziej elastyczny,
nieustrukturyzowany model dialogu, mozliwy
dzieki wykorzystaniu LLM.

Obywatele mogg zadawac botowi pytania
dotyczace wszystkich spraw zwigzanych z
urzedem stanu cywilnego w dowolnej formie i
kolejnosci. Przejscie na w petni model oparty
na LLM byto trafng decyzjg i zostato
zrealizowane bez istotnych opdéznien.

Dalsze prace techniczne obejmowaty dopracowanie
zachowania barge-in, tak aby obywatele mogli w
razie potrzeby przerwac wypowiedz bota,
akustyczne maskowanie krétkich pauz w
generowaniu odpowiedzi przez model oraz celowe
ograniczenie wiedzy modelu LLM wylacznie do
zweryfikowanych, urzedowych tresci zwigzanych z
urzedem stanu cywilnego.

W obu obszarach praca zespotu mogta przebiegac
bez zaktdcen - bez zadnych przerw przez caty okres
wdrozenia.




REZULTATY

Od momentu Go-Live widoczne sg wyrazne
efekty, zaréwno w danych, jak i w codziennej
pracy zespotu.

Zespot zostat w 80% odcigzony odruchu
telefonicznego

Bot w petni automatycznie obstuguje 3 500
potaczen miesiecznie

65% automatyzacji: obywatele, ktérzy
decydujg sie na kontakt z botem, otrzymuja
odpowiedzi bez udziatu pracownika

Tylko okoto jedna trzecia potgczen konczy
sie prosba o kontakt zwrotny, wraz z
transkrypcjg i podsumowaniem trafiajgcymi
bezposrednio do skrzynki zespotu

Kontakty zwrotne realizowane sg zazwyczaj
w ciggu trzech dni roboczych

O DAMOVO

Damovo to globalny dostawca ustug
technologicznych, ktéry wspiera organizacje na
catym Swiecie w ich transformacji cyfrowej.
Portfolio obejmuje rozwigzania z obszaréw
Cybersecurity, Enterprise Networks, Unified
Communications & Collaboration, Contact
Centres oraz Global Managed Services.

Zespot liczacy ponad 600 pracownikéw dziata w
Europie, obu Amerykach oraz regionie Asia-
Pacific, zapewniajgc wsparcie w ponad 150
krajach.

e (zas oczekiwania na potgczenie zostat
wyeliminowany - bot jest dostepny
natychmiast, 24/7

Pracownicy sami decydujg, kiedy oddzwonic.
Przez zo mogg w petni skoncentrowac sie na
pracy, sa przygotowani do rozmowy z
obywatelem, a obstuga na zywo nie jest
przerywana telefonami

Zespot pracuje znacznie spokojniej i moze w
petni skupic sie na obstudze obywateli na
miejscu

Rozwigzanie na tyle dobrze sprawdzito sie jako
projekt pilotazowy, iz miasto juz przygotowuje
kolejny etap. To, co zaczeto sie w urzedzie stanu

cywilnego, staje sie podstawa strategii cyfrowej we

wszystkich urzedach w catym miescie.

LET'S CONNECT

Dowiedz sie, jak Damovo wspiera
transformacje Twojej organizacji na naszej
stronie internetowe;.

( wwwki www.damovo.com

Skontaktuj sie z nami.

@ connect@damovo.com

DAMOVO


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