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Mijn naam is Caspar Doing

Ik ben politieman, 
PO van Digitaal Politie Contact,
en ik ben vandaag hier om te 
vertellen over de carrière van 
mijn collega Wout.



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Een veranderende 
maatschappij vraagt om 
andere dienstverlening
Het onderzoek en visiedocument Politie in 
Verbinding heeft geleid tot het nastreven van een 
omnichannel strategie. De beoogde doelen zijn:

• Het vergroten van ons bereik in de samenleving

• Het versterken van onze informatiepositie

• Het verbeteren van onze dienstverlening

• Het vrijspelen van menselijk kapitaal



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Vanuit deze strategie zijn wij verschillende 
conversational AI experimenten gestart
En maakte Wout over de jaren heen een groei door
van in opleiding naar trainee en in dienst

Pilot 
Vuurwerk Overlast

Pilot 
Vuurwerk Overlast II
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Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Wout is gespecialiseerd in 
persoonlijk contact Kern-

waarden

Tone of
VoiceAvatar

Identiteit



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Vanaf het eerste contact 
met Wout komt zijn 
persoonlijkheid goed tot 
uiting



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Wout heeft altijd een brede 
blik en kijkt verder dan de 
politieorganisatie. 

Wout komt altijd met een 
oplossing.



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

De politie spreekt vaak een 
andere taal dan de burger. 

Wout is hierbij tolk en 
wegwijzer.



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Livechat is altijd
beschikbaar voor gevallen 
waarin Wout onvoldoende 
kennis of ervaring heeft.

Of vanuit thema’s bewust 
wordt gestuurd op live 
contact



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Waar nodig verwijst Wout 
door naar collega’s met  
bijzondere expertise



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Als blijkt dat de politie niet 
de sterkste kaarten in 
handen heeft voor adequaat 
handelen verwijst Wout 
door naar ketenpartners



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Wout integreert zelf ook
steeds dieper in de 
bestaande politie keten



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Wout heeft geleerd te 
begrenzen waar nodig,
maar zelfs dan
dienstbaar te blijven.



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

• 311 intents & 14.410 expressies

• 91% herkenning

• 45 thema’s, allen gevalideerd door experts

• Koppeling kennisbank voor overige thema’s

• 3/4 van conversaties door Wout afgehandeld

• 1/4 live chat; fallbacks, flow, niet geholpen

• Wout pakt 11% van het verkeer t.o.v. 

het Regionaal Contact Centrum

Met de hulp van het team
ontwikkelt Wout zich continu



Training & inzichten 2023

2%
Wout gebruikt

23%
Live chats

Ranking Intent %
1general.talk_to_human 5.6% 
2overlast_algemeen 3,9%
3Chitchat.greeting 3,8%
4Aangifte_doen 2,5%
5General.no 2,4%
6Archief_mijnbuurt 2,3%
7General.yer_or_agreed 2,0%
8Mishandeling_(huiselijk)geweld 1,9%
9Mijn_aangifte_status 1,8%

10Archief_verdacht 1,6%
11 (doods)bedreiging 1,6%
12Chitchat.thanks 1,5%
13Overlast_verkeer 1,4%
14Contactgegevens_politie 1,4%
15Overlast_buren 1,4%
16Chichat.insult 1,4%
17Stalking_lastigvallen 1,2%
18Archief_onveilig 1,2%
19Overlast_feest 1,1%
20Parkeer_overlast 1,1%
21Mijn_aangifte_kopie 1,1%
22Archief_verkeer 1,1%
23Chitchat.taal 1,0%
24Chitchat.boos 1,0%
25Mijn_aangifte 1,0%

100%
Totaal Bezoekers politie.nl



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Data is leuk, maar wat betekent dit in praktijk?



Wout in de toekomst 

Het vergroten van ons bereik in de samenleving
• Wout spreekt alle talen

• Wout is aanwezig op social media

Het versterken van onze informatiepositie
• Wout kan aangiften opnemen

• Wout helpt een breder publiek

Het verbeteren van onze dienstverlening
• Wout is gekoppeld aan ketenpartners

• Wout geeft inzicht in de status van jouw zaak

Het vrijspelen van menselijk kapitaal
• Wout aan de lijn

• Wout neemt alle meldingen op



Chatbot Wout & de omnichannel strategie

Dank voor jullie aandacht.

Zijn er vragen?


