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baseret tolkning ifm. sagsbehandling

Kort resumé: En analyse af mulighederne for at indfere Al-baseret tolkebistand pé beskaeftigelses-
og integrationsomradet i Kebenhavns Kommune

Fremstillende Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

forvaltning:

Bergrte for- @konomiforvaltningen Socialforvaltningen

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

1. Beskrivelse af forslag (fremgangsmade og effekt)

Regeringen har med fremtidens beskeeftigelsesindsats varslet meget store besparelser, samtidig med, at be-
skeeftigelsesindsatsen i langt hgjere grad skal veere skraeddersyet den enkelte. | en vaesentlig del af job- og
undervisningsforlgbene i Jobcenter KBH er der brug for tolkebistand, som en del af forlabene. Der er tale om
et ressourcetungt omrade, bade ift. udgifterne til tolke, der udger ca. 12 mio.kr. arligt i BIF. Det ses ogsé ved,
at BIF star for ca. 50 pct. af tolkebestillingerne fra den feelles KK tolkeportal. Dertil kommer, at det ogsé er en
ressourcetung opgave at styre i BIF ift. at sikre det rette matche mellem den rigtige tolk og den konkrete sam-
tale. Endelig kan det veere svaert i nogle tilfeelde at finde en tolk, der faktisk taler den samme dialekt eller lig-
nende, som den ledige, sa der ikke opstar misforstaelser.

KL harien rapport fra 2020 peget pa digitale tolkelgsninger inden for bl.a. beskaeftigelsesomrade, som et
omréde med et stort effektiviseringspotentiale, men hvor teknologien endnu ikke var moden nok. Siden 2020
er der sket store spring pé det digitale tolkeomrade, som fglge af sdkaldt generativ Al, der bl.a. kan levere digi-
tale lzsninger, der direkte oversaetter tale til tekst, som derefter opleeses maskinelt. Dette spring i teknologien
skaber en unik mulighed for at afdeekke og analysere mulighederne for at indfere Al-baseret tolkning pa en
reekke omréder i BIF. Centralt i sddan foranalyse vil veere at finde de steder, hvor en Al-baseret tolkelgsning er
en relevant lgsning for bade borgeren og medarbejderen. Og ikke mindst, hvor det er afggrende forsat at
bruge en almindelig tolk, hvor den menneskelige kommunikation rundt om selve overseettelsen er afgerende.

Der er séledes en raekke forhold, der skal analyseres naeermere for at fastslad om potentialet fra generativ Al fak-
tisk kan omsaettes til konkrete tolkelgsninger, der kan tages i brug i dialogen mellem borgere og medarbejder.
Derfor skal foranalysen undersgge naeermere:

Forretningsmeessige omrdder:

Der skal afdaekkes neermere, hvilke muligheder Al-baseret tolkning kan give ift. forretningsmaessige brugs-
scenarier. Det drejer sig om fysiske samtaler, hvor der i dag er en tolk til stede til at oversaette, men ogsa ift.
telefon- og videotolkning. Her skal der ogsa veere blik for hvilke sprog, det er mest hensigtsmeessigt at fa
oversat. De sprog med mest tolkebistand i BIF er ukrainsk, arabisk, tyrkisk, urdu, farsi og somali. Behovet for
Al-baseret tolkebistand kan ogsé veere relevant ifm. mgder med borgen uden for selve jobcentret.

Dertil skal det ogsé afdaekkes om Al-baseret tolkning kan veere relevant i andre sammenhaenge, sdsom pé ple-
jehjem eller lignende steder, hvor der er sprogbarrierer mellem borgeren og plejepersonalet. Hermed vil en
Al-baseret tolkelgsning kunne understatte arbejde med at img@degé rekrutteringsudfordringer flere steder i
KK.

Sprogfaglig kvalitet:

Det er afgerende at fa faglig testet og fastlagt, hvordan den sprogfaglige kvalitet er i overseettelser fra Al-ba-
seret tolkning sammenholdt med en menneskelig tolkning. Det gaelder i seerlig grad ift. de forhold, som en
maskine ikke kan, sdésom betoning i sproget og den kommunikation, som foregar ved siden af selve ordene, fx
kropssprog og den relation, der er mellem mennesker.

Der er dermed brug for indsigt i, hvilke omrader, der ud fra et sprogfagligt perspektiv, er relevante at bruge
en Al-baseret tolkning. Og ikke mindst hvilke omréder, hvor det ikke vil have vaerdi med Al-baseret lzsning.
Det handler om at fa indsigt i hvilke sammenhaenge, hvor det er afgerende at bruge en menneskelig tolk med
alle de naevner et menneske har rundt om selve tolkeopgaven. Det kan ogsé veere sprog, hvor den sprogfag-
lige kvalitet af en Al-baseret lgsning ikke er god nok.
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Juridiske rammer

Det er helt afggrende at fa afklaret de juridiske rammer. Det geelder ikke mindst ift. forvaltningsloven, hvor det
skal sikres at en Al-baseret lgzsning overholder vigtige forvaltningsretlige regler som f.eks. tilstraskkelig og kor-
rekt sagsoplysning, der understgtter, at borgeren far en rigtig afgerelse. Herunder skal det ogsa klarleegges,
hvad de juridiske rammer er for at tage en sddan lgsning i brug, og hvornér fx sagsbehandleren kan vaelge at
gere brug af en menneskelig tolk i stedet. | analysen vil der her ogsé veere relevant at inddrage interessenter i
fortolkning af mulighederne i forvaltningsloven, som fx KK's Borgerréddgiver. Dertil er GDPR helt afggrende ift.
datasikkerhed og handtering af personoplysninger. Her handler det bl.a. om afdaekning af databehandleraf-
tale ift. mulige leverandgrer. Samt at sikre, at de retslige rammer er til stede ift. behandling af personoplysnin-
ger. Dertil mé& det forventes, at der er behov for udarbejdelse af en konsekvensanalyse, da der er tale om be-
handling af personoplysninger ved brug af Al-baseret tolkelgsning, og denne er baseret pa ny teknologi. Der-
til skal det ogsé afdaekkes, hvilke krav som Al-forordningen stiller ift. at kunne tage en Al-baseret tolkelgsning i
drift.

Tekniske muligheder:

De tekniske Igsningsmuligheder for et Al-baseret system til tolkning skal afdeekkes herunder to mulige veje at
géiforhold til implementering. Den ene mulighed indebeerer at anskaffe en feerdig Al-baseret lesning fra en
ekstern leverandgr, mens den anden mulighed er internt i KIT at udvikle en lgsning, der ovenpa eksisterende
systemer tilpasses, séledes, at lasningen lever op til alle relevante krav. Den sidstnaevnte mulighed kan iseer
komme i spil, hvis det vurderes, at der ikke findes en ekstern Igsning, der lever op til de non-funktionelle mini-
mumskrav, der er relevante for lasningen.

Baseret pé de identificerede minimumskrav til en lgsning, vil der blive udfert en markedsundersggelse af po-
tentielle tekniske lgsninger. Der kan, hvis det vurderes relevant, blive udsendt en forespgrgsel pd MERCELL,
som er en europeisk offentlig udbuds- og indkgbsplatform for indkebere og leverandgrer. En sddan fore-
sporgsel ber udarbejdes og vurderes af IT sikkerhed i KIT.

Endelig vurderes det relevant at foretage en POC for at afklare de tekniske og kvalitative egenskaber for lgs-
ningen, séfremt det er muligt inden for de gkonomiske rammer. | en POC vil en konkret lasning udvaelges og
testes pa et konkret brugsscenarie.

Andre akterer:

Det er relevant at foretage undersggelser af hvorvidt andre forvaltninger i Kebenhavns Kommune kan inddra-
ges idet videre arbejde med henblik pé at fa en faelles lgsning pa tveers af kommunen. Det er yderligere rele-
vant at undersgge om andre kommuner i Danmark har undersggelser eller udvikling i gang, der er relevant
for denne analyse med henblik p& at kombinere arbejdsindsatserne. Det kan ogséa veere brug Al-baseret tolke-
bistand pa andre omrader end mgdet mellem borger og sagsbehandler. Det kan fx vaere pa sundhedsomré-
det, socialomréadet eller berneomradet.

2. @Okonomi

Der er tale om en foranalyse, hvor finansieringen aftholdes som et internt 1dn, som optages af BIF. Tilbagebeta-
lingen af innovationsmidlerne forventes at ske med effektiviseringer fra kommende investeringsforslag. Hvis
foranalysen viser, at der ikke kan realiseres effektiviseringer som forventet, hadndteres tiloagebetalingen in-
denfor egen ramme. Posterne vedr. teknisk analyse, udarbejdelse af minimumskrav og markedsafdaekning er
estimeret af KIT ifm., at de har vaeret en del af udarbejdelse af foranalysen. KIT vil blive finansieret, fra detin-
terne 1an BIF optager, til at varetage disse tre poster i foranalysen.

Ressourcerne til projektledelse og forretningsmaessig analyse og proceskortleegning er estimeret ud fra res-
sourcebehovet ved tidligere gennemferte og igangveaerende innovations- og investeringscases i BIF Og en del
af dette arbejde, vil ogsa daekke dialog med andre kommuner. Dertil er der afsat midler til juridisk afklaring. Her
viser den generelle udvikling inden for Al-lgsninger i det offentlige, at der er et stor behov for at indtaenke juri-
disk afklaring ind i alle projektfaser. KL har bl.a. peget p4, hvor afgerende dette er.

| forhold til den tekniske analyse har KIT lavet en intern afdeekning af hvad det kreever af ressourcer at udar-
bejde en teknisk analyse med konkrete lgsningsscenarier, udarbejdelse af minimumskrav til en Igsning, mar-
kedsafdaekning, samt en juridisk afdeekning, hvilket er lagt til grund for estimaterne. Estimaterne for ressour-
ceforbruget til juridisk afdeekning foretaget af KIT er baseret pé tidligere projekters erfaring med udvikling af
materiale til den europaeiske offentlige udbuds- og indkebsplatformm MERCELL.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser
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1.000 kr. 2025 p/I Styrings- 2025 2026 2027 2028 2029 2030

omrade

Implementeringsomkostninger

Projektledelse Service 250
Forretningsmaessig analyse Service 100
Teknisk analyse Service 150
Udarbejdelse af minimumskrav Service 100
Markedsafdaekning Service 100
Sprogfaglig analyse Service 100
Juridisk afdaekning Service 200
Tilbagebetalingsplan péa internt lan -258 -258 -258 -258
Samhlede implementeringsomkostninger, 1.000
service

Samlede implementeringsomkostninger, _
anlaeg

Samlede implementeringsomkost-

ninger

Note: Forslaget skal udarbejdes i 2025 p/I.

3. Kommende investeringsforslag og kriterier til prioritering
Hvis foranalysen succesfuldt fastlaeegger, hvordan en Al-baseret tolkelgsning kan fungere pa beskaeftigelses-
og integrationsomrédet, sa er der vaesentlige effektiviseringspotentialer ved at fa rullet en Al-baseret tolkelgs-
ning ud i den daglige drift hos sagsbehandlerne i BIF. Det skyldes, at der er tale om et yderst ressourcetungt
omréde i BIF. Det ma samtidig forventes, at potentialet ikke kun er begraenset til BIF som forvaltning, men det
vil veere muligt at udrulle lignende Al-baserede tolkelgsninger til andre forvaltninger, der ogsa har tolkebe-
hov i dag ifm. dialog med borgere. Den potentielle effektivisering pé dette omrade er ikke medtaget i potenti-
alet for varig effektivisering. Samtidig kan der veere potentiale for at bruge Al-baseret tolkelgsninger pa flere
omréder, fx i dialog péa plejehjem eller lignende, hvor der er en sproglig barriere mellem plejer og borger.
Endeligt vil mere bred udrulning skabe rammerne for at understatte Al-baserede tolkelgsninger med en eller
flere feelles KK IT-komponenter for Al-baserede tolkelgsninger.

Tabel 2. Kriterier til prioritering

Kommende investeringsforslag 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-
2025 p/I (styringsomrade) nologi

1.000 Kr. Budget26 -3.000 til -5.000 X X X

4. Implementering og opfalgning
Kontor for digitalisering i BIF leder projektet.

BIF forventes af bidrage med juridisk viden og viden om de centrale arbejdsgange. | projektet vil potentialet
for et investeringsforslag blive afdeekket og i hvilket omfang, der vil opnés en besparelse i opgavelgsningen.

KIT vil inddrages lgbende i projektet og bistd med viden om tekniske muligheder og sikkerhedshensyn pé den
tekniske del i det omfang det er relevant.

Opfolgningsmal Hvordan males Hvem er ansvarlig for Hvornar gennemfores op-

opfelgningsmalet? opfelgning? felgningen?
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bigt potentiale for sam-
arbejde med eksterne le-
verandgrer

tion fra eventuelle leve-
rander via MERCELL.

Der er afdaekket forret- En redegerelse pé bag- BIF | afslutningsfasen af pro-
ningsmaessigt potentiale | grund af analysen, som jektet
for Al-baseret tolkning beskriver de potentielle
forretningsmaessige ge-
vinster samt hvilke krav til
a&ndre sagsgange og kva-
litetsopfelgning, der vil
veere.
Der er gennemfgrt en En redegegrelse pé bag- KIT | afslutningsfasen af pro-
teknisk analyse af mulig- | grund af tekniske krav til jektet
hederne for at etablere en lgsning.
en eller flere tekniske |@s-
ninger.
Der er taget stilling til En redegerelse for det BIF | den indledende fase af
hvad der er et accepta- nuveaerende niveau (men- projektet
belt niveau af den sprog- | neskelig tolk) af sprog-
faglige kvalitet. faglig kvalitet og hvad et
fremtidigt mal er ved
brug af en Al-baseret Igs-
ning.
Der er afdaekket potenti- | En redegerelse over BIF | afslutningsfasen af pro-
ale for samarbejde pa hvilke forvaltninger der jektet
tveers af andre forvaltnin- | vil kunne fa veerdi af en
ger i Kebenhavns Kom- eventuel lgsning.
mune.
Der er afdaekket potenti- | En redegerelse over BIF | afslutningsfasen af pro-
ale for samarbejde pa hvilke kommuner der vil jektet
tveers af andre kommu- kunne fa veerdi af en
ner i Danmark. eventuel lgsning, og
hvilke kommmuner der
eventuelt allerede eri
gang med at udvikle en
lignende Igsning.
Der er afdaekket et forelg- | Indhentning af informa- KIT | afslutningsfasen af pro-

jektet

5. Risikovurdering

De veaesentligste risici ved et kommende innovationsprojektet vil veere:

1. Jura

Mulighederne for at tage en Al-baseret tolkelgsning i drift i jobcentrene skal ske inden for de gaeldende juridi-
ske rammer, herunder LAB-loven, GDPR og forvaltningsloven. Derfor skal det sikres, at en mulig drift afen Al-

baseret tolkelgsninger er vurderet ngje ift. de geeldende juridiske rammer.

Héandtering: Det juridiske omfang af at tage en Al-baseret tolkelgsning i drift skal afdaekkes i foranalysen, séle-
des, at der er et klart grundlag for at vurdere, om det er muligt at gé videre til en driftsfase. Dette skal ogsa
daekke over, at der ift. GDPR udarbejdes rammer for en databehandleraftale og konsekvensanalyse. Forvalt-
ningens GDPR-koordinator involveres i hele foranalysen og BIF's Kontor for Jura og Udbud bliver Izbende

inddraget.

Risikovurdering: Middel

2. Systemets palidelighed og kvalitet
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Ngjagtigheden af oversaettelser ber overvejes. Det skal overvejes, hvordan vi sikrer, at den sprogfaglige kvali-
tet bliver opretholdt (eller forbedret) ved anvendelsen af en Al-baseret teknologi. Det skal desuden overvejes,
hvorvidt og i sé fald hvordan, pédlideligheden og kvaliteten af oversaettelsen kan undersgges.

Oppe-/nedetid og svartid ved brug af Ilasningen er kritiske faktorer, der ber overvejes. Hvis lgsningen ikke er
tilgeengelig, nar den skal bruges, eller hvis Igzsningen er langsommere end den nuvaerende Igsning, kan det
veere skadende for borgerens rettigheder.

Disse punkter er kritiske for at sikre, at Al-systemet til tolkning kan levere en pélidelig tjeneste med hgj kvalitet,
hvilket er essentielt for at opfylde forretningsbehovene.

Handtering: Der skal udarbejdes en beredskabsplan for, hvad der skal geres i tilfeelde af systemnedbrud. Her
er det relevant at bemeerke, at den nuveerende lzsning med menneskelig tolkning ikke har “en oppetid p& 100
pct.”, da der kan opsta situationer, hvor tolken ikke mader op til en aftale af forskellige drsager, der ikke er det
rette match mellem den rigtige tolk og den konkrete samtale, eller tolken ikke taler samme dialekt som borge-
ren.

Risikovurdering: Middel.

3. Manglende understottelse af forretningsbehov
Derudover bgr det overvejes, at der er en risiko for, at forretningsbehovene for tolkning kan eendre sig i labet
af perioden, hvor foranalysen forlgber. Desuden kan verdenssituationen ogsa have en betydelig indvirkning
pé behovet for tolkning. £ndringer i politiske, skonomiske eller sociale forhold kan péavirke, hvilke sprog der
er mest almindelige eller vigtige at kunne oversaette til og fra. Derfor er det nedvendigt at overveje og vaere
opmaerksom pé sddanne eksterne faktorer under implementeringen af en Al-baseret lzsning.
Arbejdsgangene for de situationer, hvor der anvendes tolke, kan ogsé aendre sig, herunder kan der ske a&en-
dringer i de krav, der er til journalisering, og méaden dette gares pa.

Handtering: Der bgr indteenkes, hvorvidt det er muligt atindarbejde fleksibilitet i lasningen, sdledes den kan
tilpasses andringer i forretningsbehov og krav til lzsningen.

Risikovurdering: Lav.

4. Teknologisk udvikling
Der sker i gjeblikket store spring péa alle omrader omkring Al. Derfor er der en risiko for, at der undervejs i ana-
lysen tages beslutninger baseret pé et foraeldet grundlag. Den lgsning, der er avanceret i begyndelsen af pro-
jektet, kan blive foraeldet, inden implementeringen er faerdig. Derudover er der en risiko for, at en ny teknologi
ikke er kompatibel med eksisterende systemer.

Handtering: Det skal Isbende undersgges, om nye muligheder opstar undervejs i analysen. Herunder kan
man serge for lgbende at holde en dialog i gang med andre aktgrer i forhold til at opné viden om forbedrin-
ger i potentialet ved brug af Al-baserede tolkelgsninger.

Risikovurdering: Middel

5. Brugeraccept og modstand
Der er en risiko for, at borgeren eller sagsbehandleren kan have en skepsis over for at skulle anvende en Al-
teknologi til tolkebistand.

Héndtering: Der ber indtaenkes en plan for et undervisningsforlgb samt klare sagsgange, hvor sagsbehandle-
ren opleeres i brugen af den Al-baserede lgsning.

Risikovurdering: Lav

6. Risiko for redundans i udvikling af lignende lgsninger
Udover det beskrevne behov for tolkebistand i BIF, kan der vaere forskellige behov for tolkning i de forskellige
forvaltninger i Kebenhavns Kommune, og spgrgsmalet er om én teknisk lzsning kan favne alle behov. Der er
en risiko for, at der anskaffes eller udvikles en Igsning, som ikke imgdekommer alle behov.

Hvis andre kommuner arbejder péd at implementere lignende Al-baserede systemer samtidigt, kan der opsta

en risiko for dobbeltarbejde og overlap. Dette kan medfere ressourcespild og ineffektivitet i implemente-
ringsprocessen.

Side 5af 7



Handtering: Lobende dialog med relevante akterer kan minimere, at redundans i analyse og implementering
opstar. Derudover anbefales det at sikre, at behov hos BIF og relevante aktgrer holdes opdateret, herunder at
brugsscenarier Igbende evalueres.

Risikovurdering: Lav
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ADMINISTRATIVT BILAG TIL INNOVATIONSFORSLAG

6. Hvem er hort?

‘ Dato for godkendelse

Center for @konomi, Ja 11.juni 2024
@konomiforvaltningen

Relevante samarbejdspartnere i kommunen, der er inddraget

Dato for godkendelse og evt. heringssvar

Ejendomsfaglig vurde- | Nej

ring

IT-kredsen Ja Behandlet i It-kredsen den 27. juni
Koncern-IT Ja Koncern-IT er en del af foranalysen
MED-udvalg Nej

HR-kredsen Nej

Velfeerdsanalytisk vur- Nej

dering
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