INNOVATIONSFORSLAG

OFS 2021-2022

Forslagets titel: Forbedret samarbejdsflade mellem ledere og de administrative fallesskaber (AF)

Kort resumé: Forslaget forventes at kunne smidigggre de decentrale lederes adgang til de Administra-
tive Feellesskaber og ggre det lettere for lederne at fa hjaelp og radgivning til deres ad-
ministrative opgaver ved brug af chatbots, der er koblet til ServiceNow. BUF gnsker at
modne og afprgve teknologien, og de funktioner en sadan kobling kan give.
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Tabel 1. Forslagets samlede gskonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2023 p/I Styrings- 2022 2023 2024 2025 2026 2027
omrade
Omkostninger forbundet med afprevning og test
Opseetning af chatbot Service 20
Afklaring af proces og indhold i chat- | Service
; : 200
bot samt tilpasning af denne
Undervisning af udvalgte medarbej- | Service
. 100
deri AF
Integration til ServiceNow Service 100
Udvikling af ny ServiceNow sagstype | Service 48
Opsaetning p&d BUF KK-intra Service 30
Opsaetning og test i AF Service 100
IT-sikkerhed Service 70
Projektledelse og testkapaciteti BUF | Service 100
Samlede omkostninger til afprov-
. 768
ning og test

Note: Forslaget skal udarbejdes i 2023 pl, men udmentes i overferselssagen i 2022 pl.

1. Baggrund og formal

For at skabe en robust og professionel understgttelse af de decentrale ledere i BUF, har man samlet admini-
strativt personale i fem administrative feellesskaber (herefter kaldet AF), der understatter de decentrale le-
dere i opgavevaretagelsen af de administrative opgaver inden for bl.a. lan, personale, indkeb, skonomi og
registrering af arbejdstid.

Der er forskel pa, hvordan lederne fgler sig serviceret af AF, og hvordan lederne benytter sig af AF's hjeelp. Det
er dog tydeligt, bl.a. i den seneste evaluering af AF (december 2021), at lederne er enige om at eftersperge
hjeelp og support pa mange andre opgaver - typisk ad-hoc opgaver, der dukker op fra dag til dag, og hvor de
ikke ved, hvor de kan fa hjeelp. Herudover har lederne bl.a. et gnske om, at det bliver nemmere at omsaette de-
res ledelsesbeslutninger, uden at det kraever, at lederne skal bruge tid pé at udfylde komplekse blanketter el-
ler selvbetjeningslasninger. De ledere, der faler sig parate til at udfylde de omtalte blanketter, kan desuden
veere usikre pa, hvor de finder blanketterne og i hvilken situation, de skal bruge den ene blanket frem for den
anden.

BUF arbejder hele tiden p4, at lederne pé skoler og institutioner understgttes bedre, s& de hurtigt og enkelt
kan fa hjeelp og statte til at udfere deres administrative opgaver, og derved fa mere tid til det faglige og strate-
giske ledelsesarbejde. Der er derfor behov for at arbejde videre med Igsninger, der gar det mere simpelt for
den enkelte leder at omseette beslutninger. Innovationscasen understatter dette behov ved at afpreve en ny
teknologi og applikere den péa et nyt omrade og i kombination med et integreret sagsstyringssystem, der fun-
gerer pa tveers af kommunen. Dermed skaber casen ogsa et fundament for et stort skaleringspotentiale bade



organisatorisk i KK, men ogsa ift. alle former for sagsbehandling, hvor medarbejdere og borgere forholder sig
til sager og interagerer med systemer.

P& baggrund af input fra decentrale ledere vil BUF med dette innovationsforslag sege midler til at afprave en
lesning, der kan understotte lederne med en smidigere kommunikation og lettere adgang til hjeelp og under-
stottelse af deres administrative opgaver. Dette geres 1) vha. afprevning af en digital lasning, som kan hjaelpe
lederen med vejledning til, hvor og hvordan de kan f& hjeelp i en given situation, samt 2) afpreve, hvorvidt
chatbot-teknologi understgtter behovet pa en effektiv og enkel made. Derudover skal de digitale lesninger
gore dialogen mellem AF og lederne mere smidig ved at hjeelpe med at koordinere et mgde mellem en AF-
medarbejder og lederen, sé lederen kan afvikle sine indberetninger pd den mest hensigtsmaessige méade.

2. Forslagets indhold
Chatbot-teknologi er en forholdsvis ny teknologisk Izsning, som endnu ikke er s udbredt i Kebenhavns Kom-
mune. BUF vil med dette forslag afpreve chatbots i en integreret lasning med sagsbehandlersystemet Ser-
viceNow, der er det mest udbredte i KK. Da alle forvaltninger bruger ServiceNow har lgsningen potentielt et
stort skaleringsperspektiv pa tvaers af kommunen.

Der sgges i dette forslag om midler til at afprave en chatbot, der understatter lederne i dialogen med AF. For-
slaget om afprevning af en interaktiv chatbot skal muliggere en udbredelse af dynamiske blanketter og der-
med understgtte en bedre og mere effektiv kommunikation mellem ledere og AF. En chatbot skal i forslaget
afpraves i en funktion, hvor den fungerer som en interaktiv assistent, der altid er til rddighed for lederne, s& de
relativt enkelt henvises eller rddgives i, hvordan de indberetter deres gnsker ift. administrative eendringer.
Desuden vil de kunne bestille hjaelp fra AF gennem chatbot'en.

Afhaengigt af hvor kompleks en chatbot, der kan udvikles, kan der laves integrationer til forskellige fagsyste-
mer, sdledes at chatbottens vejledning ikke alene begraenses til ServiceNow, men ogsé kan hjeelpe lederne til
at finde og anvende blanketter og dokumenter andre steder. Denne del af forslaget skal derfor ogsé afdaekke,
hvor mange integrationer, der kan laves til andre systemer. Det kan eksempelvis veere integration til specifikke
fagsystemer og til udvikling af nye sagstyper i ServiceNow.

Innovationscasen skal desuden afprgve chatbot-teknologien ift. digital kommmunikation, der kan hjeelpe lede-
ren med at anmode om direkte hjeelp fra en AF-medarbejder ved at bede om et mgde, som kan afholdes fy-
sisk, telefonisk eller over Teams. Derudover skal lederen kunne angive, hvor hurtigt hjeelpen skal komme, og

hvad hjeelpen skal omhandle, s& AF kan matche de rette kompetencer ift. lederens behov.

Safremt lederen blot har generelle spagrgsmal til eksempelvis den ny ferielov eller lignende, s skal der via
chatbotten pa sigt henvises til relevant information pd kommunens intranet. For at udvikle denne lgsning er
det ngdvendigt, at der afseettes ressourcer til oplaering af medarbejdere i AF, sé& platformen lgbende kan for-
bedres og automatiseres ved gentagne henvendelser.

3. @konomi
Projektokonomien baserer sig pa tal indhentet fra henholdsvis BUF, som handterer opgaven; KS ServiceNow,
som star for platformlgsningen; samt KIT, der har den tekniske viden og platform til at gennemfgre automati-
seringen. Baggrunden for investeringsbehovet og de gkonomiske estimater praesenteres i dette afsnit.

Afprevning af ny sagstype i ServiceNow.
KS ServiceNow skal bruge 40 timer for at udvikle funktionaliteten til hdndtering af en ny sagstype i Service-
Now, hvilket svarer til en omkostning pa 48 t.kr.

Afprevning af en alternativ digital kommunikation mellem leder/beslutningstager og serviceenhed/AF
KIT skal samlet bruge 786 timer for at udvikle og integrere serviceknappen i et afprevningssetup, hvilket sva-
rer til en omkostning péa 600 t.kr. Dertil opseetning og konfiguration ved ekstern leverander til i alt 20 t. kr.

Hertil kommmer den interne projektledelse og testkapacitet i BUF der estimeres til ca. 100 timer, svarende til
100 t. kr.

Tabel 2. Serviceinvesteringer i forslaget
1.000 kr. 2023 p/I Bevilling, 2022 2023 2024 2025 2026 2027

profitcenter
Opsatning af chatbot 20
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Afklaring af proces og ind-

hold i chatbot samt tilpas- 200
ning af denne

Undervisr\ing. af udvalgte 100
medarbejder i AF

Integration til ServiceNow 100
Udvikling af ny ServiceNow 48
sagstype

Opseetning pé BUF KK-intra 30
Afprevning i AF 100
IT-sikkerhed 70
P_roje.ktledelse og testkapa- 100
citeti BUF

Isr;vrsis::rmger totalt, 768

4. Tentativ businesscase og kriterier til prioritering
Ved at forbedre mulighederne for at lederne i BUF kan fa hjeelp og rddgivning fra de administrative feellesska-
beriforhold til administrative opgaver, forventes det muligt i en kommende effektiviseringscase at finde en
effektivisering pa mellem 100.000 kroner til 500.000 kroner - og muligvis mere alt efter hvor vellykket afprov-
ningen bliver.

Der er pt mere end 230.000 sager i sagsportalen, som stort set alle repraesenterer et behov hos en decentral
leder ift. at fa hjeelp/service fra AF ift. administrative opgaver. Hvis kommunikationen om disse henvendelser
kan smidiggeres sa lederne ikke skal bruge ungdig tid pé at bestille hjeelp fra AF, og AF kan udnytte automatik
og standardisering i svarene pa nogle af de (enslydende) henvendelser, de far, s vil der vaere en gevinst at
hente ved at bédde ledere og AF skal bruge mindre tid.

Chatbot-teknologien er endnu ikke udbredt i KK - hverken internt ift. egne ledere eller borgervendt. Chatbot-
teknologien kan i dag besvare simple henvendelser uden at inddrage medarbejdere. Det er derfor muligt, at
man pé sigt kan udvide chatbotten til at besvare flere typer af henvendelser. Safremt der er tale om kom-
plekse henvendelser, er det fortsat nedvendigt med administrative medarbejdere til at tage over. For at skabe
den bedste brugeroplevelse, er det ngdvendigt, at chatten overvages af en supporter, som kan overtage chat-
ten, hvis lederen gnsker det. Chatbot-teknologien vil med tiden med simple spgrgsmél kunne guide lederen
ind i de rette lgsninger og i alle tilfeelde understotte lederen i at afgive sin bestilling om behov for hjeelp, eller
behov for service fra AF.

En lgsning i BUF-regi, der adresserer ovenstaende, vil dermed kunne have stor skalerbarhed til andre forvalt-
ninger, der ogsa har implementeret administrative feellesskaber (f.eks. KFF og SOF).

Tabel 3. Kriterier til prioritering

Tentativ businesscase Kriterier til prioritering

Udgift Forventet vedta- Potentiale for varig Tvaergaende ef- Potentiale for Modne anven-
1.000 kr. gelse effektivisering fektivisering storskala delse af ny tek-
2023 p/I (styringsomrade) nologi

500 OFS 23/24 250 (service) X X X

5. Implementering af forslaget
Godkendes forslaget vil BUF i samarbejde med KS ServiceNow og Udvikling & Teknologi (Robotics) i KIT pa-
begynde afprevningen af forslagets I@sninger. ServiceNow-platformen og den digitale kommunikationsplat-
form forventes senest at vaere klar til afprevning i efteréret 2022 (Q3 2022).

Ledere i BUF og AF's medarbejdere har vaeret med til at identificere behovet og potentialet for systemunder-
stottelse af indberetningen til AF. Samlet set er det opgaver, som med denne lgsning kommer til at under-
stgtte en bedre brugerrejse for ledere, som fér frigjort tid fra administrative opgaver, og for AF-medarbej-
dere, som effektivt kan supportere lederne i forbindelse med indberetninger.

BUF har udarbejdet forslaget i samarbejde med KS ServiceNow, og Robotics i KIT. Samarbejdet med KIT vil
fortseette i udviklings- og afprevningsfasen med henblik pé Izbende vidensdeling og samarbejde.
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6. Inddragelse af samarbejdspartnere
BUF har i samarbejde med KIT interviewet decentrale ledere ift. at f4 beskrevet de udfordringer, der er i relati-
onen og kommunikationen med de administrative faellesskaber samt indsamle input til de mulige lgsninger,
der kan lgfte udfordringer veek fra lederne.

7. Effekt af innovationsforslaget
Forslaget indeholder et potentiale i at mindske de administrative opgaver, der pélaegges lederne omkring
indberetninger til AF. Lesningen understgtter en forbedret support til lederne og en struktur pd henvendel-
ser omhandlende hjeelp generelt. Det vil understatte en forenklet kommunikation mellem lederne og AF og
sikre, at flere indberetninger kan hdndteres péa en gang, samtidig med at AF-medarbejderen vil vaere forbe-
redt forud for samtalen.

Processen bygger ovenpd allerede realiserede effekter af implementeringen af AF og forventes at betyde, at
AF i endnu hgjere grad kan indfri méalet om at aflaste den enkelte leder for administrative opgaver. Lesningen
kan i hgjere grad hjeelpe lederne til at finde relevant viden og til at foretage indberetninger enklest muligt. Det
forventes, at forslaget vil knytte lederne og AF-medarbejderne taettere sammen, og sikre en hurtigere, over-
dragelse af de administrative opgaver til de administrative feellesskaber end i dag. AF kan samtidig sikre en
hgjere kvalitet i opgavelgsningen, da forslaget bygger pa en proces, hvor indberetningsopgaven lgses i fael-
lesskab, med feelles ansvar for, at alle ngdvendige forudsaetninger for den administrative opgavevaretagelse
er til stede.

8. Opfelgning
De administrative feellesskaber i BUF har ansvar for opfglgning pé gevinstrealisering. Der laves opfelgning
ifm. afprevning, seks méneder efter opstart af afprevning og herefter arlige opfelgninger.

Hvordan males
opfelgningsmalet?

Opfolgningsmal

Hvem er ansvarlig for
opfelgning?

Hvornar gennemfores op-
felgningen?

Chatbot klar til afprevning Ved at observere, hvornéar BUF Forventet afprevning i Q3
robotten er klar til at blive af- 2022
provet

Opseetning og integration til | Ved at observere indkomne | BUF Forventet afpregvning i Q3

serviceNow afsluttet

sageri ServiceNow

2022

10 medarbejdere undervisti | Gennem interview af teamle- | BUF Forventet afprevning i Q3
vedligehold og tilpasning af | dereialle 5 AF, udveelges eg- 2022

Chatbot i backend nede kandidater

Chatbot opsat og gjort til- Test af opsaetning og links pa | BUF Forventet afprevning i Q3
gaengelig for lederne pa AFs | KKintra vha. repraesentativ 2022

hjemmeside pa KKintra brugerinddragelse

Test af chatbot i AF afsluttet | Lederundersggelse: tilfreds- | BUF Forventet afprevning i Q3

hed med opgavelgsning ift 2022
dialog med chatbot

9. Risikovurdering
Det vurderes, atimplementeringen af forslaget har en mellem risiko. Chatbot-teknologien er endnu ikke ud-
bredti KK. Innovationscasen er séledes baseret pa en umoden teknologi ift. KK og integrationen med BUF
ServiceNow er ikke tidligere afprevet. Afprevningen vil imgdekomme en efterspargsel hos lederne, der gn-
sker let og smidig adgang til hjeelp og understgttelse af deres administrative opgaver.

Henvendelser til AF vil fortsat kunne udfgres via telefon eller blanketter, hvis chatbotten skulle have driftspro-
blemer, og det vurderes ikke, at chatbotten kan have negativ indflydelse pa sagsbehandlernes arbejde.
Herudover er der i afprgvningen fokus pa den organisatoriske implementering, der skal sikre en stabil og god
indfgrelse i medarbejdernes hverdag.
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10. Hvem er hort?

1.000 kr. 2023 p/I Dato for godkendelse

Center for @konomi, Ja 10-02-2022
@konomiforvaltningen

Ja/Nej/lIkke relevant Dato for godkendelse og evt. hgringssvar
Ejendomsfaglig vurde- Ikke relevant
ring
IT-kredsen Ja 17. december 2021.
Koncern-IT Ja Forslaget er koordineret med KIT og godkendt den
30.juni 2021.
HR-kredsen Ikke relevant
Velfeerdsanalytisk vurde- | Ikke relevant
ring
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