Overforselssagen 2024-2025
Investeringsforslag

BC19 Borgerservice 2027 - Omlaegning af service med
voice- og chatbot

Kort resumé: Forslaget indeholder en udvidelse af Kebenhavns Kommunes
kontaktcenters telefonservice med voice- og chatbots. Nyudviklin-
gen vil give borgerne mulighed for selv at fa svar péa enkle henven-
delser hurtigt og enkelt - degnet rundt. Samtidig muliggeres en
reduktion i den bemandede telefondbningstid. Lesningen forven-
tes at kunne automatisere 300.000 telefoniske henvendelser i bor-
gerservice svarende til 12,5 &rsveerk. Der foretages en faelles grun-
dinvestering i Kebenhavns Kommune med henblik pa at kunne
anvende den nye teknologi i de gvrige forvaltninger.

Fremstillende Kultur- og Fritidsforvaltningen
forvaltning:

1. Beskrivelse af forslag (fremgangsmade og effekt)

En voicebot er en stemmestyret chatbot, der bruger kunstig intelligens til at forsta og
besvare spergsmal i telefonen. Den fungerer som en virtuel assistent, der kan kommuni-
kere med mennesker via stemmegenkendelse. Tilsvarende kan en chatbot bruges til at
fore samtaler med mennesker via tekst, og den er i stand til at forstd og generere natur-
lige svar. Voice- og chatbots er under kraftig udvikling og vil kunne give borgere og virk-
somheder nye muligheder for at vaere i kontakt med kommunen pa alle tider af degnet
alle ugens dage.

Kgbenhavns Kontaktcenter er borgernes primeere telefoniske indgang til Kebenhavns
Kommune. | 2024 handterede kontaktcenteret ca. 730.000 opkald. En del af disse hen-
vendelser er enkle og besvares med generel information eller ved omstilling til relevante
fagenheder i Kebenhavns Kommune. Formalet med forslaget er at udvide servicen med
voice- og chatbots til degnet rundt at kunne hédndtere disse henvendelser. Komplekse
henvendelser omstilles til personlig service i den telefoniske dbningstid. Uanset hvilke
kontaktform borgerne veelger, seges viden i de samme informationsartikler, s borgerne
far det rigtige svar.

Kebenhavns Borgerservice hari 2024 arbejdet med innovationscasen "Voicebots i Kg-
benhavns Borgerservice". Erfaringer med teknologien og effekterne af voicebots pa ud-
valgte omrader viste, at viderestillingskald succesfuldt kunne omstilles til en relevant en-
hed via voicebotten. Flere andre kommuner har allerede med gode erfaringer imple-
menteret voice- og chatbots i deres borgerservice. Pa den baggrund vurderes det, at
ogsé Kebenhavns Kommune vil kunne styrke servicetilouddet med den nye teknologi.

Omlsegning af dbningstid

Med voice- og chatbot Izsningerne bliver det muligt at komme i kontakt med Kgben-
havns Kommune degnet rundt. Hensigten er samtidig at justere den bemandede ab-
ningstid pad hovednummeret fra 40 timer til 30 timer ugentligt, da mange henvendelser
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kan hédndteres uden kontakt til en medarbejder i Kontaktcenteret. Den fremadrettede
abningstid er fastsat ud fra borgernes nuvaerende kontaktmenster, hvor efterspgrgslen
er starst mellem 8-14. Abningstiden forskydes dog 2 timer om mandagen fra 11-17 for at
imgdekomme borgerbehov for kontakt efter normal arbejdstid jf. Tabel 1.

Tabel 1: Omlagt abningstid

’ ’ Man. ’ Tir. ‘ Ons. ‘ Tor. ‘ Fre. ‘ Lor. ‘ Sen. ‘ Timer‘
2024

‘ KK's hovednr. ‘08:00-16:00 ‘ 08:00-16:00‘ 08:00-16:00 ‘ 08:00-17:00‘ 08:00-15:00 ‘ - ‘ - ‘ 40‘
Efter case

KK's hovednr. 11:00-17:00 [08:00-14:00 | 08:00-14:00 | 08:00-14:00 | 08:00-14:00 - - 30
Digital 241 241 241 241 241 168
Borgerpanel

Digitaliseringsstyrelsens principper om digital inklusion anvendes i implementeringen
for at sikre, at voice- og chatbot-lgsningerne designes med borgernes behov og ad-
gangsmuligheder i fokus. Det betyder, at der etableres et panel bestdende af borgere
med forskellige profiler, som skal hjeelpe med at identificere de lesninger, der skaber
mest veerdi for borgerne, og at de digitale Igsninger er brugervenlige og intuitive. Ved at
have borgerpanelet aktivt gennem hele projektperioden kan lzsningen Igbende tilpasses
og optimeres, s kvaliteten holdes hgj, og borgerne fgler sig godt hjulpet.

Grundinvestering i en skalerbar teknisk platform

Ud over de 730.000 kald, der gar ind i kontaktcentre i Kultur- og Fritidsforvaltningen, er
der ca. 1,4 mio. kald, som tilgar kontaktcentre andre steder i kommunen - det gaelder
bade borgerrettede og medarbejderrettede kontaktcentre.

Den tekniske platform for realisering af voice- og chatbots skal pa sigt understatte lig-
nende lgsninger andre steder i Kebenhavns Kommune. Lesningen bygges derfor pé en
feelles, skalerbar platform, som vil medfere faerre omkostninger og @ge potentialet for, at
flere kommunale forvaltninger og enheder bade kan anvende teknologien internt og til-
byde borgerne voice- og chatbots.

En feelles platform skal ligeledes sikre, at borgerne kun meder én chatbot-lgsning pa
kk.dk, og den samme voicebotlgsning uanset hvor man kontakter kommunen, sé det bli-
ver s& enkelt som muligt at kommunikere digitalt med kommunen. En samlet borgerret-
tet lzsning har ingen betydning for den interne organisering af opgaverne, idet platfor-
mens administrationsmodul kan opdeles pa fagomrader.

2. Okonomi

Den samlede gkonomi er delt mellem henholdsvis implementerings- og varige
driftsomkostninger i Kultur- og Fritidsforvaltningen, og implementerings- og varige
driftsomkostninger til den faelles og skalerbare platform, der kan understotte flere for-
valtninger i kommunen.

Varige effekter for Kultur- og Fritidsforvaltningen
Der vil veere en gkonomisk nettogevinst ved forslaget pa 2,9 mio. kr. arligti Kultur- og
Fritidsforvaltningen ved fuld indfasning fra 2028.
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Dette skyldes pé effektiviseringssiden, at der vil kunne frigeres 12,5 arsvaerk svarende til
6,4 mio. kr. arligt som felge af, at der skal handteres faerre manuelle kald, fordi et stort
antal borgere far svar via de nye voice- og chatbots.

Pa omkostningssiden vil der veere varige driftsomkostninger i Kultur- og Fritidsforvalt-
ningen pa 1,9 mio. kr. i 2026 stigende til 3,5 mio. kr. fra 2028 og frem. De varige
driftsomkostninger udgeres af bl.a. licenser, teknisk systemejerskab, vedligehold og op-
timering af de vidensartikler mv. Herunder er der udgifter til SMS'er til borgere, der far
tilsendt links til yderligere information.

Implementeringsomkostninger i Kultur- og Fritidsforvaltningen

Kontaktcenteret i Kultur- og Fritidsforvaltningen deekker et omfattende antal forskellige
fagomrader, og der er forskellige typer af kompleksitet i servicerejserne, som alle skal
kortleegges og udvikles pa voice- og chatbotplatformen.

Det er afgerende, at borgerne med det samme mgder et produkt i kontakten med kom-
munen, som man har tillid til og som fungerer godt. Derfor investeres der i alt 7,0 mio.
kr. i udvikling og implementering af Izsningen til Kontaktcentret. Midlerne gar til pro-
jektledelse (1,7 mio. kr.), at kortleegge, tilretteleegge og teste (4,8 mio.kr.), udarbejde,
implementere og analysere data péa de forskellige servicerejser (0,5 mio.kr.), der findes
pa telefonerne i dag.

Herudover afsaettes der midler til teknisk projektledelse og leverandgrkontakt (0,8 mio.
kr.), borgerpanel og brugertest (0,8 mio. kr.), undervisning af ansatte mv. (1,0 mio. kr.)
samt finansiering af varig drift i opstartsaret (0,5 mio. kr.).

Grundinvestering i faeelleskommunal platform

Etablering af den feelles og skalerbare platform, som kan anvendes af et antal forvaltnin-
ger i kommunen, koster i alt 3,1 mio. kr. Disse midler afseettes som en feelleskommunal
grundinvestering finansieret via investeringspuljen.

Grundinvesteringer i teknologi er friholdt kravet om tilbagebetalingstid pd maksimalt
seks ar, idet grundinvesteringer skal gere det muligt at udforme og implementere frem-
tidige investeringsforslag.

Investeringen pé 3,1 mio. kr. gér til udvikling og implementering af platformen, syste-
mintegrationer og tilpasninger. Det er Koncern IT under @konomiforvaltningen, der
etablerer platformen sammen med en ekstern leverandeor.

Nar platformen pé sigt anvendes af flere forvaltninger, skennes de varige omkostninger
til basisdrift, systemejerskab og vedligehold at udgere op til 2,2 mio. kr. &rligt, hvoraf 1
mio. kr. er medtaget i dette investeringsforslag. Yderligere effekter af at koble flere for-
valtninger pa vil kunne indarbejdes i fremtidige investeringsforslag fra forvaltningerne.

Ved at benytte samme teknologi i alle forvaltninger vil borgerne opleve en falles ind-
gang, hvor henvendelser automatisk kan ledes videre til relevante forvaltninger. Grun-
dinvesteringen sikrer opsaetningen af en feelles platform, der understatter sikker hen-
vendelse for brugerne og en compliant platform, hvor borgernes data behandles for-
svarligt. Igennem grundinvesteringen vil der blive udarbejdet en governance, der sikrer
en feelles ramme for brugen af platformen, hvormed borgerne kan mgde en faelles kom-
mune, mens der samtidigt er mulighed for fleksibilitet og tilpasning i forvaltningerne af
services og funktioner som tilbydes igennem platformen.

Pa baggrund af grundinvesteringen er det planen, at @konomiforvaltningen kobles di-
rekte pa platformen mhp. chat- og voicebots for supportenhederne i @konomiforvalt-
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ningen. Med tilfgjelsen af @konomiforvaltningen til platformen vurderes et mindre be-
hov for tilpasning af platformen, der muligger, at interne medarbejdere kan benytte lgs-
ningerne. Det er forventningen, at investeringsforslaget vil blive fremsat til forhandlin-
gerne om Budget 2026.

Platformen vil have potentiale til at blive benyttet pa tveers af forvaltningerne i support-
funktioner, fx pladsanvisning og tandplejen i Barne- og Ungdomsforvaltningen samt
Omrade for affald i Teknik- og Miljeforvaltningen. Potentialerne for at benytte platfor-
men pé evrige omrader vil lsbende blive afklaret i forbindelse med implementeringen,
og at der opnas flere erfaringer med teknologien.

Tabel 2. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser
1.000 kr. 2026 p/I

SYiNgs: 025 2026 2027 2028 2029 2030
omrade
Varige aendringer (effektiviseringer og drift)
Varige effekter i Kultur- og Fritidsforvaltningen
Reducerede udgifter (12,5 arsveerk) -2.500 -5.400 -6.400 -6.400 -6.400
Variable omkostninger: Forbrug v. voice-
bot, chat, sms, licenser 1175 1.750 1.750 1.750 1.750
Lgbende vedligehold, optimering 375 750 750 750 750
Drift af platformen (KFF's andel) 300 500 1.000 1.000 1.000
Samlet varig &endring Service -650 -2.400 -2.900 -2.900 -2.900
Implementeringsomkostninger (midler fra investeringspuljen)
Udviklingsomkostninger i Kultur- og Fritidsforvaltningen
Udvikling og implementering, projektle-
delse, tezte,ganalr:))/se mv. o 2.025 3100 1875
Teknisk projektledelse 500 300
Borgerinvolvering og - test 250 500 50
Eksterne konsulenter, uddannelse 500 300 150
Finansiering af varig drift i opstartsaret 500
Tvaerkommunal grundinvestering
Udvikling (KIT) 1000 450
Systemintegrationer (KIT) 400 225
Tilpasning af platform til KK (KIT) 500 350 150
Samlede implementeringsomkostninger | Anlaeg 5.675 5.225 2.225
Samlet skonomisk pavirkning 5.675 4.575 -175 -2.900 -2.900 -2.900
Tilbagebetalingstid baseret pa
serviceeffektivisering 6
(ekskl. grundinvestering)

Noter til alle tabeller: Forslaget skal udarbejdes i 2026 p/I, men forslag der udmentes i overfgrselssagen
udmentes i 2025 p/I, mens forslag der udmegntes med budgettet udmentes i 2026 p/I.

Alle effektiviseringer er angivet med negativt fortegn (-).

3. Implementering og opfaelgning

Implementeringen sker med fokus pa borgerens behov. En struktureret, trinvis udrul-
ning giver mulighed for at tilpasse lesningen baseret pa konkrete erfaringer og feedback
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fra borgerne, hvilket vil bidrage til en mere sammenhangende og veerdiskabende digi-
tal borgerservice.

Der opbygges en driftsorganisation, der lzbende skal arbejde med optimeringer, perfor-
mance samt mélrettet arbejde mod at opné de fastsatte opfelgningsmal.
smal

Tabel 3. Opfalgnin

Hvordan males Hvem er ansvarlig for Hvornar gennemfores op-

Opfoelgningsmal

opfelgningsmalet? opfaelgning? felgningen?

Implementering og anvendelse af investeringsmidler

Borgertilfredshed pa tvaers Der opsamleﬂs‘lejbendﬂe til- KBS Opgeres manedligt
fredshedsmalinger pa bru-

af kanaler geroplevelsen.

Fuldt udrullet chatbot pa Cha’Fbo't er_Iagt pa Eorger— KBS Primo 2026
service’'s hjemmeside og

alle borgerserviceydelser svarer pa borgerserviceydel-
ser.
Pa tvaers af Kebenhavns Kon- | KBS Ultimo 2026

Voicebot delvist udrullet taktcenter er ca. 100.000

henvendelser automatiseret

Voicebot pé enkle henven- KBS Primo 2028
delser og omstillinger er im-
plementeret svarende til
300.000 henvendelser

Voicebot er fuldt udrullet

Realisering af effektiviseringer

Der anvendes kaldsdata fra KBS Opgeres méanedsvist
telefonsystemet (MiCC) til at
vendelser til kontakt-center- | fglge udviklingen.

Nedgang i antallet af hen-

medarbejdere

Straksafklaring af henven- Der gnvendes data fra den KBS Opggres méanedsvist
tekniske platform og manuel
delser pé voice- og chat overvagning af henvendel-

ser pé voice- og chatbot

4. Risikovurdering

Der vurderes at veere lav skonomisk risiko forbundet med forslaget. Teknologien vurde-
res sdledes at vaere moden til at implementere voice- og chatbots.

De vaesentligste tekniske risici er eventuelle problemer med integration til kommunens
IT-systemer, herunder telefoniplatformen. Dette forebygges gennem et teet samarbejde
mellem Kultur- og Fritidsforvaltningen, KoncernIT (KIT) og leverandgren for at sikre
kompatibilitet.

Herudover kan der vaere en risiko for uhensigtsmaessige borgeroplevelser, hvis borger-
nes spgrgsmal ikke forstas korrekt eller giver upraecise svar. Risikoen handteres via forst
atigangsaette projektet, nar der er optimeret tilstraskkeligt pa den sproglige forstaelse
og svarkvalitet. Hvis borgerne ikke fér svar, kan det resultere i et opkald, der skal besvares
af Kontaktcentrets medarbejdere.
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Administrative bilag til investeringsforslag

Forslaget udspringer af et innovationsforslag:
X Ja (Voicebot i Kebenhavns Borgerservice OFS 2021-2022)
I Nej

5. Effektivisering pa administration

Tabel 4. Varige aeendringer, administration

Nettoeffekt pa 1.000 kr. 2026 p/I

administrative udgifter 2025 2026

Effekt pa lenudgifter pa hovedkonto
6 og gvrige adm. udgifter pa hoved- -650 -2.400 -2.900 -2.900 -2.900
funktion 6.45

Effekt pa evrige administrative ud-

gifter

Varige aendringer totalt, admini-
-650 -2.400 -2.900 -2.900 -2.900

stration

Note: Reducerede administrative udgifter angives med negativt (-) fortegn og sgede administrative ud-

gifter angives med positivt fortegn.
6. Hvem er hort?

Tabel 5. Godkendelse af Center for @konomi

Dato for godkendelse

Center for @konomi, @kono-

; . Ja 7.februar 2025
miforvaltningen

Tabel 6. Inddragede samarbejdspartnere

Relevante samarbejdspartnere i kommunen, der er inddraget

Der er lzbende koordineret med Koncern IT, som ogsé har deltaget i styregruppen i forbindelse med udarbejdelse af casen.

Tabel 7. Horing og inddragelse af kredse og udvalg

Dato for godkendelse og evt. hgringssvar

IT-kr n - : ; : ;
edse Ja Bliver labende orientering om investeringscases

Koncern-IT Ja Deltager i styregruppen har lgbende vaeret inddraget

MED-udvalg Ja 5 februar




