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AUTOMATISERING AF SKADEBEHANDLING

Kort resumé: Kegbenhavns Kommune bruger ressourcer pa ekstern skadebehandling af forsik-
ringssager. Med en automatisering af dele af skadebehandlingsomradet vil der
kunne frigives ressourcer. Ressourcer som ellers skulle veere gdet til eksterne skade-

behandlere.

Fremstillende @konomiforvaltningen

forvaltning:

Bergrte for- @konomiforvaltningen Socialforvaltningen

valtninger: Kultur- og Fritidsforvaltningen Teknik- og Miljgforvaltningen
Bgrne- og Ungdomsforvaltningen Beskaeftigelses- og Integrationsfor-
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

1. Beskrivelse af forslag (fremgangsmade og effekt)
Skadebehandling i Kebenhavns Kommune varetages af eksterne skadebehandlere. Ved at automatisere
dele af sagsbehandlingen pé bygning- og lgsereskader kan omkostningerne reduceres til den eksterne
skadebehandling. Automatisering af skadebehandling er en tendens, der generelt ses i forsikringsbran-
chen.

Forsikring og Risikostyring i KS har bygget KKs skadebehandlingssystem pé ServiceNow-platformen,
hvilket gor det muligt at automatisere forskellige processer i forbindelse med skadebehandlingen.
Denne automatisering er en videreudvikling af den eksisterende skadebehandlingslgsning pa Service-
Now platfomen.

De overordnede faser for skadebehandlingen, som der sgges midler til at automatisere, ser sddan ud:
Visitation --> Indledende sagsbehandling -->Vurdering --> Erstatningsopggarelse.

| det nuveerende skadebehandlingssystem er der under hvert stadie i sagsbehandlingsprocessen en
reekke manuelle processer, der skal udfyldes i systemet, for at en sag kan feerdigbehandles. Der sgges
midler til at implementere en automatiseringslesning til handtering af forsikringsskader. Automatise-
ringen vil muliggere, at skadebehandlingen kan varetages af interne ressourcer i Forsikring og Risiko-
styring i stedet for som i dag, af et eksternt firma.

Herunder er beskrevet en forsimplet udgave af sagsbehandlingsprocessen, hvor det er angivet, hvilken
type automatisering der er tilteenkt de enkelte faser:

Visitation: En sag indberettes via serviceportalen af medarbejdere i KK. Som det fungerer nu, er det et
eksternt firma, der handterer behandlingen af sagen. | ferste omgang skal sagen visiteres, det vil sige
tildeles en skadebehandler. Tildelingen sker p& baggrund af data fra den indberettede blanket. Denne
tildeling @nskes automatiseret med dette investeringsforslag.

Indledende sagsbehandling: Skadebehandleren kontrollerer, om skaden er tilstreekkeligt dokumenteret
ud fra skadebeskrivelse og bilag. Er der ikke tilstraekkelig dokumentation, skal skadebehandleren rekvi-
rere dette via postmodulet. Kontrollen af, hvorvidt skaden er tilstraeekkeligt dokumenteret anskes auto-
matiseret med dette investeringsforslag.

Vurdering: | denne fase vurderer skadebehandleren, om skaden er deekket. Dette gores pa baggrund af
KKs forsikringspolicer. | forbindelse med vurderingen skal underarsager og afgerelseskode udfyldes pa
baggrund af data fra indberetningsblanketten og vedheeftede bilag. Denne udfyldning af baggrunds-
data gnskes automatiseret med dette investeringsforslag

Erstatningsopgerelse: | denne fase oprettes der transaktioner via transaktionsmodulet i ServiceNow til
blandt andet udbetaling af erstatning. Skadebehandlingslgsningen er i dag ikke konfigureret til



Kvantum, hvorfor de endelige transaktioner bliver manuelt tastet. For at kunne automatisere transaktio-
ner er det derfor nedvendigt at konfigurere ServiceNows Kvantum-integration til forsikringslgsningen.
Denne proces snskes automatiseret med dette investeringsforslag

Ved hjelp af ovenstdende metoder automatiserer det implementerede forslag handlinger indenfor:
Kommunikation, visitering, sammenstilling af data/fakta, sagsstatus, afgerelseskoder, journalisering og
transaktioner.

Arbejdsgangene for forvaltningerne forbliver ueendret. Proceduren for indmeldelse af skader for med-
arbejderne i forvaltningerne forbliver dermed den samme nér en skade anmeldes, men det forventes, at
sagsbehandlingstiden bliver reduceret, nar forslaget er implementeret.

Skadebehandlingen af bygning- og lesereskader vil derfor ikke laengere blive handteret af eksterne kon-
sulenter, men internt i KK af Forsikring og Risikostyring (KS).

Automatiseringslgsningerne implementeres inkrementelt. Det vil sige, at lesningen nedbrydes til en-
kelte komponenter, som selvsteendigt kan komme i produktion. Dermed fokuseres der pé enkelte dele af
lzsningen, som udvikles feerdigt og implementeres, inden naeste del af Igsningen seettes i gang.
Fremgangsmaden for automatiseringen vil veere at automatisere de enkelte handlinger under de for-
skellige faser, én ad gangen. Denne metode saenker projektets samlede risiko, da projektet ikke farst le-
verer veerdi ved projektets afslutning.

Lesningen implementeres som et samarbejde imellem Forsikring og Risikostyring (KS), Automatise-
ring og Udvikling (KS) og eksterne IT-konsulenter. Denne konstruktion blev ogsa anvendt, da KKs ska-
debehandlingssystem blev udviklet. Efter dialog med Automatisering og Udvikling (KS) vurderes det,
atimplementering af forslaget er realistisk.

KS har omfattende erfaring med tilsvarende lgsninger, herunder implementeret en Machine Lear-
nings-algoritme til visitering péa anseettelse og berne-/straffeattester, integrationer til bade Ignsystem
og e-Doc mv. | Igbet af de seneste &r har KS bl.a. fuldautomatiseret flere lan- og personaleprocesser ved
samme tilgang, som det er tiltaenkt at anvende pa forsikringsomradet. Denne erfaring vil ogséa bringes
med ind i projektet mhp. at drage nytte af deres erfaringer med anvendelsen af de forskellige teknolo-
gier, samt ServiceNow-platformens muligheder.

Der streebes mod en komplet automatisering af skadebehandlingen af bygning og I@sgreskader. Det er
vigtigt at bemeaerke, at det kan vaere svaert at opnd en 100% automatisering i alle scenarier, da der kan
veere situationer, hvor menneskeligt input er ngdvendigt for at treeffe beslutninger eller lase komplekse
problemer. Nér forslaget er implementeret, hdndteres sagerne og udgifter af interne ressourceri For-
sikring og Risikostyring (KS), der er afsat varige driftsmidler til dette, hvilket fremgér af tabel 1, under”
Opdateringer og drift af systemet” og “Foretage regressagning”.

Her angives om forslaget udspringer af et innovationsforslag:
0Ja [Angiv titel pa innovationsforslag] [Angiv vedtagelsestidspunkt (budget/OFS)]
XINej

2. @konomi
Forudsatninger for forslagets gkonomi
Det koster i dag 2.200 kr. at fa skadebehandlet en bygnings- eller Iasgreskade. | 2022 blev der anmeldt
1.148 bygning- og lgsereskader, hvilket svarer til 2.525.600 kr. om &ret i udgifter til eksterne skadebe-
handlere. Nar forslaget er implementeret, vil udgifterne til ekstern skadebehandling af bygnings- eller
lesgreskader forsvinde, da Forsikring og Risikostyring (KS) kan hadndtere de skader, som kraever manuel
behandling.

Effektiviseringen implementeres, ved at forvaltningerne fra 2026 betaler en lavere forsikringspreemie.
Risikoen ved indhentningen af effektiviseringen ligger dermed i farste omgang hos Forsikring og Risi-
kostyring (KS), men da der med forsikringsordningen er tale om en hvile i sig selv ordning, vil eggede
udgifter eller lavere omkostninger fordeles mellem forvaltningerne over tid. | tilfeelde af at implemente-
ringen af forslaget ikke fglger forudseetningerne, vil de varige driftsomkostninger, der indgar i
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investeringsforslaget, ikke blive opkraevet i praeemie, og preemien vil forblive pa det nuveerende niveau.
Den fulde effektivisering forventes implementereti 2026.

Investeringsbehovet

Alle felgende tal er estimeret pd baggrund af erfaringer med udvikling af KK skadebehandlingssystem i
ServiceNow. Endvidere er tallene beregnet pa baggrund af kompleksiteten og antal timer brugt pa ud-
vikling af KKs skadebehandlingssystem sammenlignet med investeringsforslaget.

Investeringsbehovet er overordnet fordelt mellem tre forskellige akterer:
e Koncernservice Forsikring og Risikostyring (KS)
e Koncernservice Automatisering og Udvikling (KS)
e Eksterne konsulenter

Koncernservice Forsikring og Risikostyring (KS)

Det vurderes, at der skal bruges interne ressourcer til udvikling af lasningen i forhold til IT-design, arki-
tektur, projektiedelse, test management samtjuridisk rddgivning. Frem til 2026 vurderes det, pé bag-
grund af erfaringer med udviklingen af KKs skadebehandlingsystem, at der skal der afseettes 1,74 mio.
kr. Dette fremgar i tabel 1 som "Koncernservice Forsikring og Risikostyring”.

Koncernservice Automatisering og Udvikling (KS)

Samarbejdet med Automatisering og Udvikling (KS) om systemudviklingen vurderes til 300.000 kr.
frem til 2026. Omkostningerne daekker koordinering i forhold til governance pé ServiceNow-platfor-
men samt systemejerskab og rddgivning i forhold til anvendelse af ServiceNows moduler og integratio-
ner. Dette fremgar i tabel 1 som "Koncernservice Automatisering og Udvikling".

Eksterne konsulenter

Konsulenterne skal hjeelpe med at designe og bygge Iasningen, herunder Workflow-automation og
treening af ML-algoritmer. Ud over dette skal konsulenterne bistd med rddgivning i forhold til IT-design
og arkitektur. Det estimeres, at det vil kraeve 3.500 timer for eksterne konsulenter til en timepris pa 1.050
kr. at implementere forslaget, hvilket samlet er opgjort til 3,8 mio. kr. Dette fremgar i tabel 1 som “Eks-
tern konsulentbistand”.

Varige driftsomkostninger
Det forventes, at der vil vaere arlige varige driftsomkostninger fra 2026 til skadebehandling af bygning-
og lgsgreskader. Fordelingen ser sledes ud:

e 175.000 kr. til opdateringer og drift af systemet

e 355.000 kr. til teknisk kontrol af systemet, herunder udgifter til ServiceNow-teamet i forhold til
driftovervadgning af ML-modellen, integration til Kvantum samt fejlsegning.

e 100.000 kr. til at foretage regressggning

e 165.000 kr. stikprevekontrol af den samlede skadebehandling

e 205.000 kr. til kontrol og optimering af skadebehandling.

Samlede varige omkostninger per ar vil derfor fra 2026 veere 1 million kr.

Det samlede investeringsbehov er 5,6 millioner kr.

Tabel 1. Forslagets samlede skonomiske konsekvenser
1.000 kr. 2024 p/I Styrings- 2024 2025 2026 2027 2028 2029
omrade

Varige eendringer (effektiviseringer og drift)

Effektiviseringer -2.500 -2.500 -2.500 -2.500
Opdateringer og drift af sy- 175 175 175 175
stemet

Teknisk kontrol af systemet 355 355 355 355
Foretage regressegning 100 100 100 100
Kontrol og optimering af ska- 205
debehandling 205 205 205
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lede skadebehandling

000000000000000000

Koncernservice Forsikring og
Risikostyring
Koncernservice Automatise-

Samlede implementerings-

Samlede implementerings-

000000000000000

2.1 Fordeling pa udvalg
Fordeling pa udvalg sker jeevnfer Kebenhavns Kommune 'nte ef ngso d g s model til bereg-

ning af forsikringspraeemier pé bygning- og lgsgreskader, der opgeres me d ugustindstillin g

Intern Revision
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3. Implementering og opfalgning

Opfoelgningsmal

Hvordan males

opfelgningsmalet?

Hvem er ansvarlig for

opfaelgning?

Hvornar gennemfores op-
felgningen?

Implementering og anvendelse af investeringsmidler

Valg af fremtidssikret ML- Er ML-model valgt, | Forsikring og Risikosty- | Q12024
model. Dette gores i samar- | sa naeste fase kan ring
bejde med eksterne konsu- | pdbegyndes?
lenter.
Konvertering af bygnings- Er der opstilletreg- | Forsikring og Risikosty- | Q12024
og lgsereforsikringspolice ler som muligger at | ring
til algoritme. forseette til naeste
fase?
Valg af reekkefalgen af Er der udarbejdet Forsikring og Risikosty- | Q2 2024
handlinger og arbejds- en liste over kon- ring
gange i ServiceNow, der krete og afgreen-
skal automatiseres. sede funktioner,
som kan seettes i
produktion, uaf-
haengigt af hinan-
den?
Kvalitetssikring af data til Er regler opstillet, Forsikring og Risikosty- | Q3 2024

treening af ML-model.

som muligger at
indsamle data til
traening af ML mo-
del, sd modellen kan
treeffe korrekte be-
slutninger ud fra
indberettet skade.

ring

Produktion af enkelte funk-
tioner seettes i gang og ud-
vikles efter “DevOps” prin-
cipperne. Dette ggres i
samarbejde med eksterne
konsulenter.

Fungerer funktio-
nen, sad den kan im-
plementeres?

Forsikring og Risikosty-
ring

Q3 2024 og efterfol-
gende lgbende, nér nye
funktioner er imple-
menteret

Realisering af effektiviseringer

Héandterer Forsikring og Ri-
sikostyring (KS) bygning-
og lgsereskader uden assi-
stance fra ekstern skadebe-
handler?

Ved udgangen af
2026 héndteres
bygning- og lgsgre
skader ikke laeengere
af ekstern skadebe-
handler.

Forsikring og Risikosty-
ring

Q4 2026 derefter én
gang om éret

4. Risikovurdering

Det vurderes, at forslagets samlede risiko er lav.

En risiko ved forslaget er, hvis ServiceNow-platformens servermilje ikke kan anvendes pa grund af
Schrems Il dommen. Dette er usandsynligt, men ville kunne betyde en forsinkelse af projektet. En afbg-
dende handling i forhold til dette er at anvende on-premise-server i stedet for ServiceNows servere.
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En anden risiko ved forslaget er, om platformen er moden nok til at kunne hdndtere denne type automa-
tisering, da der ofte sker eendringer i systemet. Dette taenkes ind i udviklingen og den efterfalgende drift
af systemet, sa der fra start er teenkt mitigerende handlinger ind i projektplanen samt en plan Bog Cii
forhold til valg af teknologier og integrationer, samt processer og arbejdsgange for at holde systemet
opdateret. Dette er ogséa en del af, hvad de varige driftsomkostninger skal bruges pa: Labende at kon-
trollere, tilpasse og optimere systemet.

ADMINISTRATIVT BILAG TIL TVARGAENDE INVESTE-
RINGSFORSLAG

5. Effektivisering pa administration
@konomiudvalget har tidligere vist interesse for reduktion af kommunens administrative udgifter, se-
nest med maélsaetningen om en reduktion pa 10 pct. frem mod 2022. Effektivisering pa administration
skal derfor angives.

Tabel 2. Varige eendringer, administration
Nettoeffekt pa 1.000 kr. 2024 p/I

administrative udgifter 2023 2024 | 2025 2026 2027 2028
Effekt pa lenudgifter pa hoved- -1.500 -1.500 -1.500

konto 6 og evrige adm. udgifter pa
hovedfunktion 6.45

Effekt p& evrige administrative ud-

gifter

Varige aendringer totalt, admini- -1.500 -1.500 -1.500

stration
Note: Reducerede administrative udgifter angives med negativt (-) fortegn og egede administrative udgifter angives med
positivt (+) fortegn.

6. Hvem er hort?

Dato for godkendelse

Center for @konomi, Ja 12-04-2023
@konomiforvaltningen

Relevante samarbejdspartnere i kommunen, der er inddraget

KS Automatisering og Udvikling er hart, da de stér for udvikling og drift af ServiceNow HR-platformen.
Lesningen udvikles i samarbejde med KS Automatisering og Udvikling.

Ja/Nej Dato for godkendelse og evt. hgringssvar

IT-kredsen Nej Forventes 21. april

Koncern-IT Nej Digitalisering i KEID er blevet hgrt i processen og
vurderede ikke at der var behov for en formel hg-
ring, da der er tale om en videreudvikling og ikke
en nyanskaffelse.

7. Tekniske tabeller til korrektioner i Kvantum
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Hvis forslaget indeholder varig drift, anvend da excelarket Teknisk beregningsark til at beregne mal-
talseffekt og bevillingsmeaessig effekt (tabel A, Bog C).

Arket ligger péd @konomiportalen pé intrasiden for investeringspuljen. Der fremgér en vejledning i ar-

kets forste fane.

Maltalseffekten er den effekt, udvalgene kan veelge at indregne til opfyldelse af effektiviseringsmaltallet.
Maltalseffekten er opgjort, som udvalgets samlede effekt fra forslaget fraregnet udvalgets bidrag til at
daekke forslagets varige driftsomkostninger.

Tabel A. Maltalseffekt - hvis forsla

et indarbejdes (nettoeffektivisering)
1.000 kr. 2024 p/I

Bevilling, profit- 2024 2025 2026 2027 2028 2029

center mv.*
@konomiudvalget - - -67 -67 -67 -67
Koncernservice
Koncern IT
Kgbenhavns Ejen-
domme
Byggeri Kebenhavn
Kultur- og Fritidsud- - - =244 =244 =244 =244
valget
Bgrne- og Ung- - - -806 -806 -806 -806
domsudvalget
Sundheds- og Om- - - -123 -123 -123 -123
sorgsudvalget
Socialudvalget - - -174 -174 -174 -174
Teknik- og Miljgud- - - -53 -53 -53 -53
valget
Beskeeftigelses- og - - -33 -33 -33 -33
Integrationsudval-
get
Total - - -1.500 -1.500 -1.500 -1.500

* | forbindelse med godkendelse i Effektiviseringskredsen er det forvaltningernes eget ansvar at udfylde de relevante oplys-
ninger til teknisk udmentning (i Kvantum) af forslaget.

Den bevillingsmaessige effekt til varig drift er udvalgets bidrag til at deekke de varige driftsomkostnin-
ger. Dvs. &endringen i udvalgets budgetramme, hvis maltalseffekten ikke indregnes i opfyldelsen af ef-
fektiviseringsmaltallet. Dette skyldes, at varige driftsomkostninger i et forslag skal finansieres af alle del-
tagende forvaltninger, uanset om forslagets effekt indarbejdes i maltallet.

Tabel B. Bevillingsmaessig effekt - varig drift*

1.000 kr. 2024 p/I

Bevilling, profit- = 2024 2025 2026 2027 2028 2029
center mv.**
@konomiudvalget - - -45 -45 -45 -45
Koncernservice - - 1.000 1.000 1.000 1.000
Koncern IT
Kebenhavns Ejen-
domme
Byggeri Kebenhavn
Kultur- og Fritidsud- - - -163 -163 -163 -163
valget
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Bgrne- og Ung- - - -537 -537 -537 -537
domsudvalget

Sundheds- og Om- - - -82 -82 -82 -82
sorgsudvalget

Socialudvalget - - -116 -116 -116 -116
Teknik- og Miljgud- - - -35 -35 -35 -35
valget

Beskaeftigelses- og - - -22 -22 -22 -22
Integrationsudval-

get

Total - - 0 0 0 0

* Hvis der er varig drift i forslaget, indarbejdes det i udvalgets budgetrammer, uanset set om effektiviseringerne anvendes
til atindfri maltal.

** | forbindelse med godkendelse i Effektiviseringskredsen er det forvaltningernes eget ansvar at udfylde de relevante op-
lysninger til teknisk udmentning (i Kvantum) af forslaget.

Den bevillingsmeessige effekt, hvis forslaget indarbejdes i udvalgenes maltalsopfyldelse, er den sam-
lede eendring i udvalgets budgetramme, nar forslaget indarbejdes. Det vil sige summen af udvalgets
bidrag til at deekke de varige driftsomkostninger og maltalseffekten.

Tabel C. Bevilling effekt - hvis forslaget indarbejdes (bruttoeffektivisering)

1.000 kr. 2024 p/I

Bevilling, profit- | 2023 2024 2025 2026

center mv.*
@konomiudvalget - - - -112 -112 -112
Koncernservice - - - 1.000 1.000 1.000
Koncern IT -
Kgbenhavns Ejen- -
domme
Byggeri Kebenhavn -
Kultur- og Fritidsud- - - - -407 -407 -407
valget
Barne- og Ung- - - - -1343 -1343 -1343
domsudvalget
Sundheds- og Om- - - - -205 -205 -205
sorgsudvalget
Socialudvalget - - - -290 -290 -290
Teknik- og Miljgud- - - - -88 -88 -88
valget
Beskaeftigelses- og - - - -55 -55 -55
Integrationsudval-
get
Total - - 0 -1.500 1.500 1.500

* | forbindelse med godkendelse i Effektiviseringskredsen er det forvaltningernes eget ansvar at udfylde de relevante oplys-
ninger til teknisk udmegntning (i Kvantum) af forslaget.

Udfyld tabel D og E s&fremt, at investeringsmidler fordeler sig pa flere end ét udvalg.

er mellem udvalg
1.000 kr. 2024 p/I

Tabel D. Fordeling af anlaegsinvesterin

Bevilling, profit- 2024 2025 2026 2027 2028 2029
center mv.*

@konomiudvalget
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Koncernservice

Koncern IT

Kebenhavns Ejen-
domme

Byggeri Kgbenhavn

Kultur- og Fritidsud-
valget

Bgrne- og Ung-
domsudvalget

Sundheds- og Om-
sorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljgud-
valget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudval-
get

Total

* | forbindelse med godkendelse i Effektiviseringskredsen er det forvaltningernes eget ansvar at udfylde de relevante oplys-
ninger til teknisk udmentning (i Kvantum) af forslaget.

Tabel E. Fordeling

@konomiudvalget

af serviceinvesteringer mellem udvalg

1.000 kr. 2024 p/I

Bevilling, profit- | 2023 2024 2025 2026 2027 2028
center mv.*

Koncernservice

Koncern IT

Kebenhavns Ejen-
domme

Byggeri Kebenhavn

Kultur- og Fritidsud-
valget

Bgrne- og Ung-
domsudvalget

Sundheds- og Om-
sorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljgud-
valget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudval-
get

Total

* | forbindelse med godkendelse i Effektiviseringskredsen er det forvaltningernes eget ansvar at udfylde de relevante oplys-
ninger til teknisk udmentning (i Kvantum) af forslaget.
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