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Al STORSKALA PROJEKTER | KOMMUNEN!

PROGRAM

08:30 - 09:00
09:00 - 09:15

Ankomst og morgenkaffe

Velkomst og introduktion til
dagens program

SESSION 1: Al | DRIFTEN

09.15 - 09.45
09.45 -10.15
10.15-10.25
10.25 -10.45
10.45 - 10.55

Case: Al pa byggesagsomradet
Case: Intelligent ruteplanlaegning
Feelles refleksion

Opsamling i plenum med panel

Pause

@J Morgendagens D el oitt e.

Kommune

SESSION 2: FORUDSATNINGER FOR SKALERING

10.55 — 11.25
11.25 - 11.55
11.55 - 12.05
12.05 - 12.25
12.25 - 13.20

Keynote: Al governance og sikkerhed

Case: Opbygning af Al-kompetencer i stor skala
Feelles refleksion

Opsamling i plenum med panel

Frokost og netveerk

SESSION 3: Al | MODET MED BORGEREN

13.20 — 14.00
14.00 - 14.30

14.30 — 14.40
14.40 — 15.00
15.00

Case: Borgerrettede Al-assistenter

Trends og nyeste udvikling indenfor Al til
borgerne - Borgerrettede Al-assistenter

Feelles refleksion
Opsamling i plenum med panel og afrunding

Tak for i dag



~ W« Vesthimmerlands
Kommune Afdelingschef Torben M. Frandsen
- Mobil 21-840840

Mail: tofr@vesthimmerland.dk

Bliv fremtidsklar....Al i Vesthimmerlands Kommune



....jeg er ikke ekspert, men forsgger at gribe en udvikling

* Mit postulat er at:

* Al er pendanten til industrialiseringen — bare
pa administrative processer
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....jeg er ikke ekspert, men forsgger at gribe en udvikling

* Mit postulat er at:
* Al er pendanten til industrialiseringen — bare
pa administrative processer
* Behov for:
* Mod
« Udsyn
* Risikovillighed
« Sund fornuft
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Udviklingen har altid vaeret der og funktioner/produkter er
altid blevet d [Easter morning 1913: 5" Ave, New York City.

Spot the horse.
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» S&hvad er nyt? &3 \l i
» Hastigheden |5
* Vidensfeltet

« Teknologien
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Udviklingen har altid vaeret der og funktioner/produkter er
altid blevet disruptet

« Sa hvad er nyt?
« Hastigheden
 Vidensfeltet
» Teknologien




....det handler om at gore dig, mig og organisationen
fremtidsparat

Al udviklingen gar eksponentielt hurtigere

Omverden styres af BBH — og forventer det af dig
Vi er rige — og derfor saetter vi hgjere krav

Vi er rige — og derfor saetter vi pris pa tid til livet



....det handler om at gore dig, mig og organisationen
fremtidsparat




....det handler om at gore dig, mig og organisationen
fremtidsparat

Al udviklingen gar eksponentielt hurtigere

Omverden styres af BBH — og forventer det af dig
Vi er rige — og derfor saetter vi hgjere krav

Vi er rige — og derfor saetter vi pris pa tid til livet

....sa vi seetter Al lgsninger i spil pa fx byggesagsomradet
 Med al den usikkerhed der kan mgnstres
 Med alle de dilemmaer som skal adresseres
* Med al den forestillingsskraft vi har i os



Al STORSKALA PROJEKTER | KOMMUNEN!

PROGRAM

08:30 - 09:00
09:00 - 09:15

Ankomst og morgenkaffe

Velkomst og introduktion til
dagens program

SESSION 1: Al | DRIFTEN

09.15 - 09.45
09.45 -10.15
10.15-10.25
10.25 -10.45
10.45 - 10.55

Case: Al pa byggesagsomradet
Case: Intelligent ruteplanlaegning
Feelles refleksion

Opsamling i plenum med panel

Pause

@J Morgendagens D el oitt e.
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SESSION 2: FORUDSATNINGER FOR SKALERING

10.55 — 11.25
11.25 - 11.55
11.55 - 12.05
12.05 - 12.25
12.25 - 13.20

Keynote: Al governance og sikkerhed

Case: Opbygning af Al-kompetencer i stor skala
Feelles refleksion

Opsamling i plenum med panel

Frokost og netveerk

SESSION 3: Al | MODET MED BORGEREN

13.20 — 14.00
14.00 - 14.30

14.30 — 14.40
14.40 — 15.00
15.00

Case: Borgerrettede Al-assistenter

Trends og nyeste udvikling indenfor Al til
borgerne - Borgerrettede Al-assistenter

Feelles refleksion
Opsamling i plenum med panel og afrunding

Tak for i dag
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Case: Deloitte Plans
Deloitte Plans er en automatiseret planleegningslgsning i hjemme- og sygeplejen

Hvad er Deloitte Plans?

Lasningen optimerer ruteplanleegningen (og vejtid) i hvertenkelt
distrikt ud fra:

Hvilke medarbejdere, der er pa arbejde (vagtplanen) og deres
kvalifikationer

Opgaver, der skal udfgres fra omsorgssystemet
Fastleeggelse af tidsvinduer for opgaverne
Tidsvinduer og regler for gvrig tid

Kontinuitet og saerlige medarbejder- og borgerhensyn

De optimerede ruteplaner vil pa den enkelte dag afspejle den
bedste mulige afvejning af hensynene

Det betyder ogsé, at hvis planen ikke gar op, kan planlaeggeren
skrue pa tid, ressourcer, kontinuitet, pauser, koordinering etc.

Deloitte. (Test) Overblik Opgavetyper@ Grupper af intervalbeseg Kvalifikationer ~ Oplaering og Serlige hensyn Me @}
Ruter

Ruter

& Birgitte Skoven Nielsen 18 36,04 km 4163 min

[ ] Bente Kryger Hansen 14 25.34 km 30.18 min

® Elisabeth Nissen n 17.77 km 19.54 min
Tidsplan

08:00 10:00 11:00 12:00 13:00

v W Varde
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Gevinster ved automatiseret ruteplanlaegning
Gevinsterne kan opdeles i forventede gevinster og de ekstra fordele, man ogsa opnar.

Hvad vi forventede af gevinster:

Hvad vi ogsa far:

Mulighed for mere effektiv og harmonisering af drift (pa tveers af
distrikter og fagligheder)

Harmonisering af driften og lige arbejdsvilkar
Mindre tid pa planleegning

Realistiske kgreplaner for medarbejderne

* Driver for udvikling af faglighed
* Overholdelse af tidsvinduer pé kritiske ydelser
* Borgerne ved, hvornar medarbejderen dukker op

* Forlgbstakster beror pa faktisk vejtid

* Ny ledelsesinformation og styringsmuligheder for hjemme- og

sygeplejen

Deloitte. (Test) Owerblik Opgavetype: D ar Bt Intar el e s Kwvalifikationer Opl=ering og Sserlige hensyn Me. =
Rureplan oversigt

olik Ruteplan owversigt

HP Arre - team Naesbjerg/Varde test - 3/4/2026

. ggilea@wvarde.c 1 Beregnet [ 03/04/2026 o e

37 % 32 3

ATA Antal besog Medarbeaejdere

verblik r
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Hvad er succeskriterierne for at lykkes?

Succesfuld implementering af automatiseret ruteplanleegning opnas isaer, nar hele organisationen er teet involveret og engageret
gennem hele processen.

Ledelsesopbakning og strategisk Synliggarelse af veerdi for medarbejdere

forankring * Minimere tid anvendt pa transport

* Tydelig vision fra ledelsen og synlig

* Kagretider mellem besgg afstemt med
ledelsesengagement

realistisk hastighed
* Hgjorganisatorisk prioritering -

. _ * Borgerperspektiv
Dedikerede ressourcer og tid

Medejerskab fra planleeggere og
medarbejdere

Lgbende implementering og leering

* |Indfgresi et distrikt og skaleres herefter
 Tidliginddragelse af medarbejdere til resten

og planleeggere

e Aktiv feedback-kultur

» Labende justering baseret pa praktisk
anvendelse af lasningen

* Medbestemmelse * Overvejelse om praksis skal eendres —

fremfor tilpasning af teknologien

 Leerafandre (KL's skaleringsarbejde)

v W Varde
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Senior Manager




Spergsmal, som organisationer stiller...

Medarbejdere Proces Teknologi
o o Hvordanbryder . ! , Hvordan skal vi ~ Hvordan udnytter vi
O @ organisationer -@- tilpasse vores Al veerktgjer og
- siloerne pa tveers af =" Governance- platforme for at
—  forskellige funktioner processer i takt med forbedre og
I Al udvikling og den teknologiske automatisere?
skalering? udvikling

(eks. agenter)?



Skalering af Al: Erfaringer fra de 40 signaturprojekter

Status pa Al-signaturprojekter Fokus pa udfordringerne

Afklaring af juridiske udfordringer er ressourcekraevende, og er en

kritisk barriere ift. idriftsaettelse

* De offentlige organisationer bruger mange ressourcer pa at afklare
jura og etik ifm. Al-projekter og savner mere entydige retningslinjer.

* Deropleves udfordringer med sektorlovgivning og uklarhed om
hjemmelsgrundlag, som er en kritisk barriere for idriftseettelse af Al-
lasninger. Kommuner og regioner oplever desuden, at Al-lgsninger
beveeger sig pa tveers af sektorlovgivning,
databeskyttelseslovgivning ogi stigende grad Al-forordningen.

* Detopleves som sveert at navigere i de juridiske snitflader, der ikke
udelukkende omhandler ét regelseet.

# Afsluttet ogi drift
m Afsluttet ogikke i drift

100%
79%

“En kritisk barriere for offentlig idriftseettelse 68% .
56% 53% 59%

af Al-lgsninger er sektorlovgivning og uklarhed 0%
om hjemmelsgrundlag. Afklaring af hjemmel 29%
kan veere seerligt komplekst, fordi der ikke er

0%

etableret en klar praksis pd omradet.”

Data- Juridiske Etiske Usecase  Organisatoriske Ressource-
relaterede maessige



Al risikostyring & governance rejse

Al Governance er en fin balance mellem risikostyring og innovation.

Skalering af governance og risikostyring gennem
veerktajer og rapportering

18+ maneder.

Definition af driftsprocesser og kontroller med
teknologisk statte for at effektivisere
Organisering af indsatser og opbygning af
nadvendige grundloeggende elementer i 6-18 madaneder
styringen

0-6 maneder

|MPLEME
IGANGS /ETTELSE Automatiseri ng af governance processer for
Al skalering

Implementér Al risikostyring og -kontroller . Qperationaliser driftsmodel med integreret
;| Sy i e e e yapocese ool
@ - Afstem prioriterede Al muligheder og begynd vurder Al risici gennem pk ing Al-ark F,E . 'gk fil
= at g@re opggarelse over use-cases konsekvensvurgeringer omKring -,ar €typer og r.|s.| oprotiier _
é > RIS Alpelll, "S5, My flErnes o « Analyser eksisterende kontroller for at . I(EEIerqu\edntfr AI otbslfryabllltet 08 telnologisie
T definer Al governance og driftsmodel ' y.f. ol siKkerhedstoranstaitninger
®W . Byg framework for godkendelse o aentiticere hutler » Etabler risikorapportering og
2 ri)s/ﬁ@st in & & « Styrk teknologiske sikkerhedsforanstaltninger neglerisikoindikatorer (KRI'er) for Al risiko

y g o gennem databeskyttelseskontrol og status
| + Begynd socialisering og uddannelse om Al sikkerhedstests
risici

Definér Al-referencearkitektur for Al lasninger



Sadan kickstarter man et Al Governance program

Al Al Governance Guardrails & Al
Kontroller Sikkerhed

Strategi Program Design Al Risikostyring

NARAMALIAERA A

@
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Al organisationsmodeller i praksis

ORG

TILGANG

OVERVEJELSER

Lavt

FULDT DECENTRAILISERET

Svensk multinational virksomhed

Al Komité
=N
I
IT Forretningen Innovation

]
I I

+ Forretningsrepraesentanter i Al kontoret
bidrager til Al idéudvikling, prioritering og
styring.

» En dedikeret, midlertidig gruppe tildeles til at
skabe den specifikke use-case.

Er hurtigt og effektivt, pga. autonomi der gjves til
de enkelte enheder

° Kan fare til inkonsistens i standarder og praksis

Det kan give udfordringer med at koordinere,
forbinde og skalere succesfulde initiativer pa tvaers
af organisationen

Grad af centralisering

CENTER OF EXCELLENCE
Global Tej- og Skovirksomhed

Al Acceleration Office

realisering prioritering
Governance Board

Udvikingsteam 1

Udvikingsteam 3 Udvikingsteam 3

» Al Acceleration Office-teamet faciliterer
modtagelse og prioritering af use-cases,
veerdirealisering og styring. Dette team statter
med leveringskapaciteter, hvor det er ngdvendigt

Giver fleksibilitet til at skabe Igsninger i
overensstemmelse med forretningskrav

Gunstigt for steerkt samarbejde og lgbende
engagement pa tvaers af organisationen

° Kreever vedvarende investering i kompetencer

Haj

CENTRALISERET

Multinational farma virksomhed

Hovedkontor i USA

Outsource

GenAl udvikling
Integration Idé

» Etcentralt team styrer prioritering af use cases,
felger op pa performance

Lokal Juridisk

+ Udviklingskapaciteten outsources for
hastighedens skyld

° Tydeligt relation mellem prioritering og
veerdiskabelse

° Klart ledelsesansvar og central styring

Kan skabe flaskehalse eller potentiel Shadow Al i
forretningen



8

Al Risikostyringsprocessen

Risikostyring i Al Governance indebeaerer systematisk at identificere, analysere og evaluere potentielle risici forbundet med implementering og
drift af Al-systemer. At sikre klar dokumentation af Al-systemets funktionalitet og funktioner er afggrende for gennemsigtighed og
ansvarlighed.

Planleg &
Implementér
tegiudvik"mg :
Gtra

Kontinuerlig overvdgning

SN dentificer & Risiko- og forbedring

Forsta mitigere

Evaluer &

Forbedre

5170[
Srhe,
na,
Sesse Kontrol &
validering

e A A

|
11\ I S L L LS




Relevante artifakter i Al risikostyring

l. Al lesnings katalog Il. Risikoregister
|dentificerer og katalogiserer Al-relaterede |[dentificerer og kortlaegger naglerisici
systemer, algoritmer, modeller og tilhgrende relateret til Al og gar det muligt for ledelsen
dataseet, der anvendes i organisationen for at treeffe informerede beslutninger om
at lette styring, forstaelse og risikovurdering Risiko mitigerings-strategier

af disse aktiver.

I1l. Risiko/kontrolrammeveaerk

Definerer Al-relaterede kontroller for at
mitigere de identificerede Al risici.
Kontrollerne kan eksempelvis veere

safeguards, attestering eller behov for

monitorering



Al Lesnings katalog

£ BESKRIVELSE &) FORDELE

|dentificerer og katalogiserer Al-relaterede systemer, algoritmer, modeller og tilhgrende

datasaet, der anvendes i organisationen for at lette styring, forstaelse og risikovurdering Fremme tillid ved

af disse aktiver, at sikre
gennemsigtighed

@ Dokumentér og analyser Al lasninger

Implementér en struktureret risikovurderingsproces for at vurdere potentielle Effektiv og

bias, sikkerhedssarbarheder og overholdelse af regler pa use-case niveau &% standardiseret
identificering af
aktiver

@ Etabler overvagning af Al lgsninger for at opdage afvigelser og nye risici

Proaktiv
identifikation og

@ Udvikling af en tilgang til at labende at handtere opdateringer i Al lgsninger og
handtering af risici

modeller, samt sendringer i regulatoriske krav

*A risk owner / risk leader is a role within enterprise risk to assign ultimate accountability for managing key risks



Risikoregister

%87 BESKRIVELSE

@ FORDELE

|dentificerer og kortleegger ngglerisici relateret til Al og gar det muligt for ledelsen at
treeffe informerede beslutninger om Risiko mitigeringsstrategier

@ |dentificerer relevante risici for Al Lasninger &
modeller

@ Anvender kategorisering til at kortlaegge risiko
pa tvaers af domaner

@ Giv en vurdering af a) sandsynligheden og b)
potentiel pavirkning, for at beregne en
samlet risikoscore

lllg'
113

29,

Q

Brug ensartede
risikovurderinger til at
prioritere

Udvikl ggede
ansvarlighed for risiko
og foranstaltninger
hos risikoejere

Tilknyt risikoregisteret
til risiko/kontrol-
rammen for at
forbedre
identifikation og
mitigering af risici

*A risk owner / risk leader is a role within enterprise risk to assign ultimate accountability for managing key risks



Risiko/kontrolrammeveaerk

£ BESKRIVELSE &) FORDELE

Definerer Al-relaterede kontroller for at mitigere de identificerede Al risici. Kontrollerne

kan eksempelvis veere guardrails, attestering eller behov for monitorering Organiser Al

relaterede kontroller i

en ramme, der
Zf accelerer
@ Identiﬂcergr n@glekor_]tr_oller for at skabe + godkendelsen af A
robust design og udvikling lzsninger

@ Tydeliggar og konkretisere krav til
tredjepartsleverandegrers Al Igsninger

Hjeelper med go/no

go-beslutninger,
@ Skaber ansvarlighed for at dokumentere knyttet til
efterlevelsen af de underliggende risikoregistret og

krav/kontroller risikovurderingen

© Skaber en standardiseret tilgang lgbende @ Ger krav til udvikling
opdatering af relevante risici og mulige og brug af Al
foranstaltninger risikodrevet




GenAl kontroller og safeguards

En oversigt over strategier og veerktgjer designet til at mindske potentielle risici gennem faserne af Al-udvikling og implementering, hvilket sikrer
integritet, ngjagtighed og retfeerdighed i Al-applikationer.

4 N ( , N ( N ( - D
“Menneske”-kontrol Moderation Observerbarhed Monitorering
Human-in-the-Loop & output validering Input & Output Guardrails Forstdelse af responsen Kontinuerlig end-to-end monitorering
En kontrolmekanisme, hvor “Firewall” for at blokere Observerbarhed til LLM'er ved at * Reaktive, post-implementerings-
menneskelig involvering integreres i problematiske prompts og svar. generere validering baseret pa foranstaltninger for at identificere
beslutningsprocessen for at Identificer proaktivt og mitiger kildemateriale og og handtere problemer for at
undersgge og validere generative Al- potentielle risici eller bias far sikkerhedsforanstaltninger for LLM- forbedre systemets ydeevne og
output: implementering: svar. forhindre fremtidige haendelser.
+ Kvalitetssikring + Indholdsmoderation + Tilfgjer forklaring og Omfatter overvagning af:
+ Feedback til modelforbedring + Hurtig desinfektion og kontrol gennemsigtighed + Usadvanlige brugsmeanstre
« Etisk tilsyn + Responsfiltrering « Opdager bias + Model performance
+ Bias-detektion og korrektion + Opdag ondsindede forsag
\. J J . J . J
« Hjelper med at fortolke det = Beskytter mod "brand"-risici = |dentificer problemomré&der
genererede indhold for at = Observerer brugerinteraktioner » Hjaelper med at opbygge tillid _eller brugere til hurtige
maksimere effekten for at forhindre ondsindet brug = Hjaelper med at faktatjekke Interventioner
- Giver lgbende feedback * Hjaelper med at opfylde palidelige svarene » Muligger overholdelse af politik

Al-principper og regler




Digital understottelse af Al Governance

Al Lgsningsregister
(og model)

Risikovurdering og
Juridisk vurdering

Kontrolopsaetning
(Foranstaltninger og
metrikker)

Model monitorering og
Compliance rapportering

End-to-end Al Governance lgsning

Y
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Eksempel pa brugerrejse i Deloitte Sense

der igangsaettes
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i
g

_" el N

Digital understottelse af Al Governance

(@] Risici Kontroller
ENE
Risici til vurdering ]

autogenereres pa

Projektteam : —
vurderer risicisamt Al Lasning Udvikling og
dokumenterer svar, godkendes af validering

baggrund mv. relevant leder 3

L@gsningsejer Spergeskemaer
registrerer Al genereres og baggrund af
l@sningsforslag udfyldes af spergeskemaer
projektteam og svar
-0—o——9-0
E A :
Beskrivelse af \ Spergeskemaer
Lasning samt NG gennemgas og
metadata afgaer % @') = = vurderes
hvilke workflows %,” (Al Act, GDPR etc)

5\ \\\N\ . § § | | %

Dokumentation:

Al Losning Lovgivning

i

“. Performance
& ROI

Baseret pa
risikovurderingen,
autogeneres

kontroller og -
) Compliance
metriker, som

lgsning bar etablere monitorering

T S, e




Al STORSKALA PROJEKTER | KOMMUNEN!

PROGRAM

08:30 - 09:00
09:00 - 09:15

Ankomst og morgenkaffe

Velkomst og introduktion til
dagens program

SESSION 1: Al | DRIFTEN

09.15 - 09.45
09.45 -10.15
10.15-10.25
10.25 -10.45
10.45 - 10.55

Case: Al pa byggesagsomradet
Case: Intelligent ruteplanlaegning
Feelles refleksion

Opsamling i plenum med panel

Pause

@J Morgendagens D el oitt e.

Kommune

SESSION 2: FORUDSATNINGER FOR SKALERING

10.55 — 11.25
11.25 - 11.55
11.55 - 12.05
12.05 - 12.25
12.25 - 13.20

Keynote: Al governance og sikkerhed

Case: Opbygning af Al-kompetencer i stor skala
Feelles refleksion

Opsamling i plenum med panel

Frokost og netveerk

SESSION 3: Al | MODET MED BORGEREN

13.20 — 14.00
14.00 - 14.30

14.30 — 14.40
14.40 — 15.00
15.00

Case: Borgerrettede Al-assistenter

Trends og nyeste udvikling indenfor Al til
borgerne - Borgerrettede Al-assistenter

Feelles refleksion
Opsamling i plenum med panel og afrunding

Tak for i dag



Erhverv

D)

Morgendagens

Kommune

Prasentation via Teams
Rasmus Brixen Stisager
Kontorchef - Udvikling og Teknologi fra Kohenhavns Kommiune

.
L -

|J ITBRANCHEN

Mind
Energy

Deloitte.

cabana



@ Morgendagens
Kommune

FRELLES REFLEKSION
0G PANEL

Erhverv | [ ITBRANCHEN |'|1 Enevay Deloitte. cabana




@ Morgendagens
Kommune

FROKOST

Erhverv | [ ITBRANCHEN '] | Eneroy Deloitte. cabana




Al STORSKALA PROJEKTER | KOMMUNEN!

PROGRAM

08:30 - 09:00
09:00 - 09:15

Ankomst og morgenkaffe

Velkomst og introduktion til
dagens program

SESSION 1: Al | DRIFTEN

09.15 - 09.45
09.45 -10.15
10.15-10.25
10.25 -10.45
10.45 - 10.55

Case: Al pa byggesagsomradet
Case: Intelligent ruteplanlaegning
Feelles refleksion

Opsamling i plenum med panel

Pause

@J Morgendagens D el oitt e.

Kommune

SESSION 2: FORUDSATNINGER FOR SKALERING

10.55 — 11.25
11.25 - 11.55
11.55 - 12.05
12.05 - 12.25
12.25 - 13.20

Keynote: Al governance og sikkerhed

Case: Opbygning af Al-kompetencer i stor skala
Feelles refleksion

Opsamling i plenum med panel

Frokost og netveerk

SESSION 3: Al | MODET MED BORGEREN

13.20 — 14.00
14.00 - 14.30

14.30 — 14.40
14.40 — 15.00
15.00

Case: Borgerrettede Al-assistenter

Trends og nyeste udvikling indenfor Al til
borgerne - Borgerrettede Al-assistenter

Feelles refleksion
Opsamling i plenum med panel og afrunding

Tak for i dag






Vaerdiskabelsen
Gevinster for borgere ved en chatbot

« Kan svare pa 2.000
spgrgsmal inden for en

reekke borgerservice-

omrader

« Afklaringsgrad pa 92,2 pct.
for spgrgsmal inden for
scope



Indholdet i Kiri
Guidende principper for udvikling af indhold

Jeg vil svare dig
sa godt, jeg kan

Udgangspunkt i 80/20 princippet

Labende udvidelse i dybden og bredden
baseret pa data om henvendelser

Svar pa overordnet niveau -
med henvisninger til hjemmeside

7N\ ROSKILDE
fold Ry KOMMUNE

N,



Afprgvning af voicebot-teknologi
Signaturprojekt i Roskilde Kommune

Borgeren aktiverer Kiri

Borgeren aktiverer voicebot-Kiri ved at ringe til hende pa et
telefonnummer, som opgives pa kommunens hjemmeside.

Borgeren stiller et spgrgsmal til voicebot-Kiri pa samme made
som man ville spgrge en medarbejder i borgerservice.

| samarbejde med Roskilde Kommune og KL afprgver Deloitte
aktuelt voicebottens potentiale blandt unge pa
uddannelsesomradet.

Voicebotten bearbejder spgrgsmalet

Kiri bearbejder spgrgsmalet ved at transskribere det til tekst, og
teksten kobles til en svartekst — pa samme made som i chatbotten
Kiri.

Kiri svarer

Kiri svarer borgeren i tale og stiller
opfelgende spgrgsmal for at kunne give
et korrekt svar.

ROSKILDE
KOMMUNE

VE]



Kanalstrategi?
Sammenhangende borgeroplevelser pa tveers af kanaler

Ferie-
aktivitets

-flow

Dialogbaseret
tilgang til
transaktioner

Proaktivitet

ROSKILDE
KOMMUNE

a4



Det faelleskommunale samarbejde
Hvad driver samarbejdet om en chatbot?

2

Netvaerk af
kommuner at
dele erfaringer
og sparre med
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Karen Westman Hertz, kontorchef

Mail: yv7G@kk

Borgerrettede assistenter
Voicebot |
Kgbenhavns Kommune

aNNy

&2 %
Kg@benhavns Borgerservice I i l :
Kultur-, Fritids- og Borgerserviceforvaltningen % w4e
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Borgerrettet voicebot

Sadan virker den — fx henvendelse om pas

[

\/ J gor jeg?

VeIkoKmmen ) Kjabenhavns Jeg skal rejse om Du kan godt n3 at fa et nyt pas til din rejse.

K ommune.. ebg irH q fire uger, men Du skal bestille tid og mg@de personligt op i

ommuvens_vmce ot ?va mit pas er Borgerservice. Skal jeg sende dig et link til
T e ezl pe et udlgbet. Hvad tidsbestilling?

tax«-), tax«-),

I
)|

Borger ringer til Borger bliver budt Borger stiller sit Borger far svar pa sit Borger far tilsendt link til
Borgerservice velkommen af en spgrgsmal og spgrgsmal og takker ja tidsbestilling og bestiller
voicebot indleder dialog til link en tid
til nyt pas
J
Y

Under hele samtalen kan borger bede om at blive viderestillet til en medarbejder.
Hvis botten ikke kan svare, viderestiller den automatisk borger til en medarbejder.
Uden for telefontid, oplyser den telefonnummer og dbningstid.



Voicebot byggepladsen

2. Serviceoplevelse
designes

Tilpasning af indhold og
samtaleflows

1. Henvendelses-omrader
kortleegges

Indblik i borgernes behov
og spargsmal

3. Voicebot bygges
og testes

Opseaetning, afprgvning og
tilpasning




En lgsning for alle — uanset forudsaetninger

/ Tilgeengelighed \
og inklusion

 Taleriettoneleje, derer
tilgaengeligt for alle

* Gentager saetninger og
opsummerer samtalen, hvis

borger beder om det

*  Omstiller tilen medarbejder

Designprincipper (eksempler)

/ Naturligt \
samtaleflow

 Bydervelkommen,
preesenterer sig selv og saetter
samtalenigang

* Tillader pauserog gentager
spargsmal efter 10 sek. stilhed

* Afslutter hgfligt og forteeller,

ved 2-3 misforstaelser

hvad der skal ske nu

/ Tillid og \
troveerdighed

* Forklarer, hvad den er, hvad
den kan svare pa og bryder
ikke sinrolle

* Omstiller og svarer fagligt
korrekt, efterlader ikke borger

med tvivl

* Eskalerer straks ved tegn pa

akut behov eller
\n@dsituationer /




Et par leeringer fra test med borgerne

Velkomsten

Borgere gnsker en sa kort velkomst som muligt. Til gengeeld forventer de, at botten
hurtigt hjeelper, hvis de tgver, stiller spargsmal eller har brug for at blive stillet videre til et
menneske.

Stemmen

De fleste forventer en kvindestemme, men i A/B-test foretreekker flere en
mandestemme. Vigtigst er dog, at stemmen lever op til basale tilgeengelighedskrav.

Sprogmodellen

LLM’en kan gagre samtalen mere naturlig, men for meget frihed til LLM’en gger risikoen for
spgjse formuleringer. Den rette balance ligger mellem naturlighed, effektivitet og
palidelighed.




Hvordan skal botten opleves?

Robot Menneske
Lav naturlighed < » Hgj naturlighed
Regelbaseret Generativ




”En halvdarlig talebot er bedre end en
lang tastemenu”

- deltager, £ldreradet



“"Botten er meget venlig - jeg sagde
‘tak’ til sidst
- det ma veere et godt tegn.”

- respondent, brugertest
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Al i mgdet med borgerne

Vi bevager Aarhus

Kultur og Borgerservice Aarhus Kommune



ARBEJDSKRAFT-
UDFORDRINGEN

Mangel pa kvalificeret
arbejdskraft nu
- 0g endnu mere
i fremtiden

Faerre haender
\'\ til flere opgaver

Megatendenser

DEMOGRAFI
(FLERE BORGERE)

Flere ldre og flere bern
- befolkningen vokser
og sammensatningen

andrer sig

/J Flere borgere
med behov

KOMMUNEN

SERVICE-
FORVENTNINGER

Borgere forventer hgjere
kvalitet, hurtigere svar
og mere fleksible
lesninger

Stigende forventninger
til service og kvalitet

PRES PA KERNEVELFZRDEN

Flere behov - hgjere forventninger - feerre haender - strammere rammer

ol c

PRES PA KLASSISKE

VELFARD

@konomiske rammer,

lovkrav og komplekse

opgaver gger presset
pa kernevelfaerden

Stigende udgifter
. og komplekse krav
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Borgerservice er
borgernes primaere
indgang til Aarhus
kommune

Kultur og Borgerservice Aarhus Kommune
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Hvordan kan Al
hjeelpe os med det?

Kultur og Borgerservice Aarhus Kommune
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Gartner forudser, at 70% af alle
kundeservicerejser begynder og
slutter med en voice-baseret
assistenti 2028

Kilde:

Kultur og Borgerservice Aarhus Kommune


https://media.licdn.com/dms/document/media/v2/D4E10AQFmqnopeBHZSQ/ads-document-pdf-analyzed/B4EZ1nmg4.HUAQ-/0/1775559647128?e=1778716800&v=beta&t=fLI93Qamo8WFbJydCgFgyR-617h-2-WF7b4hdFIJoDA&acrobatPromotionSource=linkedin_chrome-post_view
https://media.licdn.com/dms/document/media/v2/D4E10AQFmqnopeBHZSQ/ads-document-pdf-analyzed/B4EZ1nmg4.HUAQ-/0/1775559647128?e=1778716800&v=beta&t=fLI93Qamo8WFbJydCgFgyR-617h-2-WF7b4hdFIJoDA&acrobatPromotionSource=linkedin_chrome-post_view
https://media.licdn.com/dms/document/media/v2/D4E10AQFmqnopeBHZSQ/ads-document-pdf-analyzed/B4EZ1nmg4.HUAQ-/0/1775559647128?e=1778716800&v=beta&t=fLI93Qamo8WFbJydCgFgyR-617h-2-WF7b4hdFIJoDA&acrobatPromotionSource=linkedin_chrome-post_view
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Hvad siger borgerne?

-t Brug af Al i offentlige organisationer alle
g:go steder, hvor det kan give fordele

BB 78%

Generelt tryg, ved at der bruges Al
' | offentlige organisationer

L1t

UL

22%

@ Etnig @ Uenig

Kilde: IT i praksis 2025-2026 Vi bevaeger Aarhus

uuuuuuu g Borgerservice Aarhus Kommune



\J

Forudsaetninger for at borgervendte
Al assistenter giver vaerdi

Designes fra Designes taet pa
borgernes perspektiv fagforvaltninger

cO)

Forsta behov Skab tillid og Involver borgere Samarbejd pa tveers Integrer i arbejdsgange Fokus pa kvalitet,
og livssituationer relevante oplevelser lebende af fagligheder og systemer etik og ansvarlighed

Vi bevager Aarhus
Kultur og Borgerservice Aarhus Kommune
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Hvad skal borgervendte Ai-assistenter hjeelpe os med?

Q0 .9 Enkle og sammenhangende Q
o brugerrejser >
e
Let adgang - nar ‘
borgeren har behovet ' g
- —

S Hjeelp til at navigere i en B -
00O kompleks kommunal struktur v g



Case:

En voice
omstillingsassistent




Kommunens logik Borgerens logik

Overomrade

Problem Afdeling
Underomrade

Afdeling




Fremtiden:
Reducer
- kompleksiteten
for borgere

Al SmartMail

Vi bevaeger Aarhwus
Kultur og Borgerservice Aarhus Kommune
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@}boost-oi

@}boost-ci

We specialise Iin , safety & security
We enable customers to always have
We integrate 10 years of
We have the platform to

69



@}boost-di

Rasmus Hauch
CTO
Rasmus Hauch
rasmus.hauch@boost.ai
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