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Al i sagsbehandlingen pa lon- og personaleomradet

Kort resumé: Koncernservice gnsker atimplementere generativ Al i sagsbe-
handlingen pé len- og personaleomradet. Farste proces vil veere
lansammenseetning for nyansatte. Forslaget indeholder grundin-
vestering i Al teknologi og danner grundlag for fremtidige inve-
steringsforslag.

Fremstillende @konomiforvaltningen

forvaltning:

1. Beskrivelse af forslag (fremgangsmade og effekt)

Indledning

Koncernservice gnsker at introducere generativ Al (genAl) i sagsbehandlingen pa lgn-
og personaleomradet. Forméalet med genAl er at forbedre og effektivisere sagsbehand-
lingen i Koncernservice og den service der tiloydes forvaltningerne. Teknologien vil
hjeelpe sagsbehandlerne i ansaettelsesprocessen ved automatisk at samle og analysere
data fra forskellige dokumenter - fx nyansattes CV og ansggning. Dette vil ggre det hurti-
gere og nemmere at fa et preecist overblik over den enkelte anseettelsessag, hvilket sparer
tid og ressourcer.

Investeringsforslaget forudseetter, at Koncernservice implementerer Al-modulet i Ser-
viceNow-systemet, hvorfor der er behov for en grundinvestering pa 1.750 t. kr. der daekker
implementering, teknisk opsaetning og tilpasning til den eksisterende platform.

Koncernservice forventer med forslaget at realisere en effektivisering pé 1 arsveerk. Effek-
tiviseringen tilvejebringes via minutbesparelser pa ca. 5-7 min pr. sag relateret til ansaet-
telser, som Koncernservice sagsbehandler, hvilket forventeligt vil frigere op mod 1.500-
2.100 timer éarligt svarende til 1,5 arsvaerk. Dertil kommer dog en udgift pa 0,5 arsveerk til
omkostninger forbundet med drift og vedligehold af Iasningen. Modulet kan desuden
anvendes pa andre omrader og veere grobund for yderligere investeringsforslag.

En afledt gevinst ved forslaget er muligheden for implementering af hjeelpeveerktgj til si-
mulering af lansammensaetning rettet mod kommunens ledere, som kan bruges til at ge-
nere forslag til lenudspil til mulige kandidater i et rekrutteringsforlgb.

Baggrund

Investeringsforslaget fokuserer pé ansaettelsesprocessen, hvor Koncernservice i 2024 har
handteret ca. 30.000 sager relateret til anseettelser. | en stor del af disse ansaettelser er
Koncernservice afhaengig af at laese ansaettelsesdokumenter for at udarbejde korrekt lon-
sammensatning til den anseettende leder og forhandlingsberettigede organisation.

GenAl kan leese og udlede de relevante passager fra ansaettelsesdokumenter, hvilket vil
spare tid hos den enkelte sagsbehandler og @ge kvaliteten i sagsbehandlingen. Derud-

over giver det nye modul mulighed for at den ansaettende leder kan fa simulering/spar-
ring pa lensammensaetning i rekrutteringsprocessen.

Investeringscasen er baseret pé analyse, som Koncernservice gennemfgrte med soft-
warevirksomheden ServiceNow i 2023/2024. Selvom forsgget blev udfert pa
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begraensede data, var resultaterne sé tilfredsstillende, at Koncernservice nu kan frem-
seette dette investeringsforslag.

Forslaget understatter Kebenhavns Kommunes digitaliseringsstrategi ved at effektivisere
administrative opgaver og frigere ressourcer til borgernaere opgaver. Samtidig bidrager
forslaget til administrative forenklinger, da veerktgjet kan anvendes af lederne pé en kom-
pleks opgave, som fx Ignindplacering i forbindelse med rekruttering. Med forslaget for-
ventes lederne at fé et hjeelpeveerktgj til at simulere Isnsammensaetning i rekrutteringssi-
tuationen ud fra ansggeres CV og stillingskategori. Lenindplacering er en kompleks op-
gave og typisk rekvirerer lederen i dag bistand fra egne HR-partnere og/eller Koncernser-
vice mhp. at kunne tilbyde en ansgger den korrekte Ign. Her vil hjeelpeveerktgjet give mu-
lighed for en let tilgeengelig service med baggrund i sdvel overenskomster, lokale aftaler
og stillingstype.

Koncernservice forventer at realisere en effektivisering péa 1 &rsvaerk fra 2027 i Koncern-
service. Gevinsten er sat konservativt, idet der er taget udgangspunkt i, at lesningen i for-
ste omgang alene vil fungere som en assistent til sagsbehandleren og ikke til selvstaendig
sagsbehandling. Effekten er derfor afgreensettil ca. 5-7 min pr. sag relateret til ansaettelse,
hvilket vil frigere op mod ca. 1.500-2.100 timer arligt. | effektiviseringen er omkostninger
til drift og vedligehold arligt pa 0,5 arsvaerk modregnet.

Samtidigt danner forslaget grundlag for yderligere investeringsforslag, der kan sikre ska-
lering og implementering af modellen i Kebenhavns Kommunes administrative proces-
ser.

Udmentning af forslaget

For at sikre teknisk og faglig ekspertise gennemfgres forslaget som et partnerskab mel-
lem Koncernservice, Koncern IT og ServiceNow Danmark.

ServiceNow bidrager med et internationalt hold af eksperter inden for genAl, produktud-
vikling og innovation. Koncern IT deltager med viden om databeskyttelse og lovgivning
indenfor omradet om kunstig intelligens og IT-sikkerhed. Koncern IT's deltagelse skal
sikre det juridiske fundament og erfaringer fra eksisterende teknologiske Igsninger (seer-
ligt KK-GPT). Projektet forankres i Koncernservice, som leder samarbejdet og sikrer en
forretningsnaer udvikling og implementering.

Investeringsforslaget forankres i et projekt, som struktureres omkring fire spor:

e Juridiske rammer: Validering af sammenhangen mellem de generelle regler
(Databeskyttelsesforordningen, forordningen om kunstig intelligens og forvalt-
ningsretten) samt sektorlovgivningen indenfor anseettelsesretten mv. med hen-
blik pa at optegne grundlaget for korrekt anvendelse af genAl.

e [T-arkitektur: Implementering af genAl-modul i ServiceNow, hjeelpeveerktej og
tekniske tilpasninger af ansaettelseslgsningen.

e Forretning: Nedvendige tilpasninger af arbejdsgange i Koncernservice, s sags-
behandleren fortsat hdndterer sagen korrekt, og det afspejler de nye mader at ar-
bejde pa.

e Governance: Etablering af retningslinjer, processer og strukturer, der skal sikre
ansvarlig og effektiv brug af genAl, herunder datasikkerhed, treening og gentree-
ning, monitorering af genAl, kvalitetsudvikling i forretningsprocesserne osv.
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GenAl model for lensammensaetning

Nedenfor illustreres modellen, som ligger til grund for investeringsforslaget. lllustratio-
nen forklarer den overordnede proces og ansvarsfordeling mellem sagsbehandlingssy-
stemet ServiceNow, en ny vidensdatabase (vidensdatabasen forventes delvist imple-
menteret i ServiceNow) og sprogmodel (GenAl).

lllustration 1 - Lensammensaeetning ved anvendelse af genAl

ServiceNow Vidensdatabase

i Find relevant
Mpdtag CV, ansggning, overenskomst, lokal- og
stillingsopslag, lenklasse + forhandsaftaler, tillzeg,
der ikke er registreret i
overenskomsten, aftaler
for specifik lenklasse
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Ofpekittreag e Find anciennitet, grundlan og
lensammensaetning + de sastninger il b t s : tet)
fra CV, ansegning og stillingsopslag, ill=g (baseret pé anciennite

der har haft betydning hhv. ikke ud fra overenskomst, lokal- og
betydning for de enkelte elementer i forhandsaftaler og saerlige tilleg
lensammensastningen

Trin1 - Modtagelse af information: Ferst modtages alle nedvendige informationer om den
nyansatte i sagsbehandlingssystemet, ServiceNow. Her er tale om stillingsopslag, anseg-
ning, CV og andre relevante dokumenter. Disse oplysninger kommer i udgangspunktet
direkte fra kommunens rekrutteringssystem. Informationerne indsamles og organiseres
rent teknisk, s de er klar til videre behandling.

Trin 2 - Identifikation af Ianaftaler: Derefter identificeres alle de relevante overenskomster
samt lokal- og forhandsaftaler, som fastleegger Iznnen for den pageeldende stilling. Dette
indebeerer at finde og gennemgéa de specifikke aftaler, der geelder for den nyansattes fag-
gruppe og arbejdsforhold. Dette sker via opslag i vidensdatabasen, som indeholder
grundinformationer, som Koncernservice selv laegger ind. Handlingen udfgres automa-
tisk i ServiceNow.

Trin 3 - Datasamling og promptgenerering: | naeste trin kombineres de indsamlede data
fra trin 1 og 2. En prompt sendes derefter til sporogmodellen (genAl), med en specifik in-
struktion, som kendes fra chat- og KK-GPT fx: “Baseret pa disse data, skal du udlede re-
levant og ikke relevant erfaring fra CV'et samt liste de lenelementer, den nyansatte har
krav p&.” Prompten, der sendes til sprogmodellen (genAl), er ens i alle tilfeelde og ikke
noget sagsbehandlerne er i kontakt med eller kan pavirke. Det eneste, der adskiller sig fra
sag til sag, er de data, der er specifikke for den nyansatte.

Trin 4 - Analyse og generering af resultater: Sprogmodellen (genAl) analyserer de mod-
tagne data og udleder, hvilke erfaringer der er relevante, samt hvilke lenelementer der
ber inkluderes. Resultaterne organiseres, og danner en detaljeret rapport, som indehol-
der en begrundelsesliste baseret pa de angivne kriterier.

Trin 5 - Retur til system: Resultatet fra sprogmodellen (genAl) sendes tilbage til sagsbe-
handlingssystemet ServiceNow, som automatisk opdaterer sagen med de nye oplysnin-
ger. Systemet logger alle eendringer og sikrer, at den nyansattes sag indeholder de
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korrekte lanelementer og erfaringer. De opdaterede oplysninger gennemgas af sagsbe-
handler. Eventuel mulighed for automatisering af denne proces afklares i projektet.
Sagsbehandler traeffer afgerelse om det endelige forslag til lsnsammensaetningen til
det videre ansaettelsesforlgb.

Hjeelpeveerktgjet til lederne vil forventelig gares tilgeengelig via Serviceportalen baseret
pé den samme systematik, som i ovenstdende trin for den egentlige sagsbehandling i
Koncernservice. Hjaelpeveerktgjet vil skulle give lederen et vejledende forslag til lanind-
placering pa baggrund af CV samt stillingskategori.

De juridiske rammer er afgerende for, hvorvidt og hvordan genAl kan implementeres.
Hele strukturen i en fremtidig l@sning skal opretholde informationssikkerheden i be-
handlingen af personoplysninger og veerdidata - med andre ord skal modellen leve op
til databeskyttelse/GDPR, Al-forordningen, forvaltningsloven samt sektorlovgivning in-
denfor anseettelsesretten mv.

Det vil veere behov for at validere sammenhaengen mellem de generelle regler (Databe-
skyttelsesforordningen, forordningen om kunstig intelligens og forvaltningsretten) samt
sektorlovgivningen indenfor ansaettelsesretten mv. med henblik pa at optegne grundla-
get for korrekt anvendelse af genAl. Blandt andet validering af hjemmelsgrundlag,
GDPR-risikovurdering, artikel 35 databeskyttelsesretlig konsekvensanalyse, forvaltnings-
retlig konsekvensanalyse, dataetisk vurdering, samt en Fundamental Rights Impact Ana-
lysis (FRIA) jf. forordningen for kunstig intelligens.

Det er @konomiforvaltningens databeskyttelsesenhed i Koncern IT, der udarbejder dette
materiale i dialog med DPO-funktionen og teet samarbejde med Koncernservice. Da
genAl-model kan udlgse en problematik omkring profilering af fysiske personer jf. artikel
22 i databeskyttelsesforordningen, kan det veere relevant at indhente ekstern juridisk
rddgivning. Dette var ogsé tilfaeldet, da Koncern IT udviklede KK-GPT-lgsningen, hvor en
ekstern tredjepart kunne bekraefte, at de juridiske vurderinger var lovmedholdelig for
kommunen som dataansvarlig.

Grundinvestering

Forslaget opererer med et behov for en grundinvestering pa 1.750 t. kr. til implemente-
ring af nedvendige IT-komponenter samt opsaetning af generiske vaerktgjer og proces-
ser i ServiceNow.

Konkret omfatter grundinvesteringen implementering af et standard genAl modul i Ser-
viceNow samt opbygning af vidensdatabase og den ngdvendige pseudonomisering i
ServiceNow.

ServiceNow anvendes allerede af Koncern IT, Koncernservice samt en rackke omrader i
forvaltningerne, men uden genAl-modulet. Implementeringen omfatter konfiguration
og udvikling af standardveerktgjer i modulet til understattelse af en generisk arkitektur.

GenAl-modulet indgér efterfelgende i den samlede ServiceNow platform. Det giver en
reekke synergier i forhold til varige drifts- og vedligeholdelsesomkostninger til modulet,
hvorfor udgiften kan begraenses til ca. 0,5 arsvaerk jf. tabel 1.

Investeringsforslagets potentiale

Grundinvesteringen i forslaget muligger en teknisk implementering af genAl som kan
skaleres til andre forretningsprocesser. Det er en selvsteendig malseetning med forslaget
at levere nye investeringsforslag, som genbruger veerktgjerne. Grundet projektets kom-
pleksitet og behovet for at have en relativt stabil og afprevet lesning, forventes de ferste
investeringsforslag at ske ved overfarselssagen 2026/2027 eller senest ved budget
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2028. Koncernservice har allerede planlagt to fremtidige investeringsforslag pa bag-
grund af grundinvesteringen: 1) visitation af indkomne mails og breve og 2) optimering
af lenkontrol. De to investeringsforslag vil blive forelagt relevante fora ved overfarselssa-
gen 2026/2027.

Arbejdet med at definere nye investeringsforslag vil primeert fokusere pa fagomrader i
Koncernservice, men de forvaltninger, som anvender ServiceNow som systemunder-
stottende veerktej pa deres forretningsomréder, vil ogséd kunne bruge grundmodellen.

Nye investeringsforslag bygger pé standardmodulet i ServiceNow, men vil desuden
kreeve seerskilt finansiering i forhold til at tilpasse og konfigurere genAl til det specifikke
omréde.

2. @konomi
Investeringsbehovet er estimeret til sammenlagt 4 mio. kr. i 2025 og 2026.

Ombkostningerne fordeles i udgangspunktet som falger:

e 750 t.kr. til eksterne konsulenter. Belgbet daekker over 300 t.kr. til juridisk bistand
jf. erfaringerne fra KK-GPT. De resterende 450 t.kr. omfatter tekniske tilpasninger
af processer i ServiceNow, test og dokumentation.

e 1.500 t.kr. til interne ressourcer. Udgiften er fordelt med 770 t.kr. til projektle-
delse svarende til 1 AV i Koncernservice fordelt over perioden. De resterende
730 t.kr. anvendes primeert til fagspecialister inden for Isnadministration. Udgif-
ten er fordelt med 500 t.kr.i 2025 0g 1.000 t.kr.i 2026.

e 1.750 t.kr.igrundinvestering i tekniske komponenter inkl. opsaetning og konfigu-
rering.

e Endeligt afseettes der et 0,5 AV til handtering af den efterfglgende drift og vedli-
gehold fra 2027. Dette baserer sig pa lignende projekter af lignende kompleksi-
tet.

Koncernservice forventer med forslaget at realisere en effektivisering péa 1 &rsveerk. Effek-
tiviseringen tilvejebringes via minutbesparelser pé ca. 5-7 min pr. sag relateret til ansaet-
telser, som Koncernservice sagsbehandler, hvilket forventeligt vil frigere op mod 1.500-
2.100 timer arligt svarende til 1,5 &rsveerk. Dertil kommer en varig udgift p& 0,5 arsveerk
til omkostninger forbundet med drift og vedligehold af Igsningen.

Tabel 1. Forslagets samlede skonomiske konsekvenser
1.000 kr. 2026 p/I

Styrings-
omrade

2026 2027 2028

Varige aendringer (effektiviseringer og drift)

5/9

2029

ger, anleeg

Effektiviseringer Service -913 -913 -913 -913
Drift og vedligehold Service 305 305 305 305
Samlet varig aendring, service -608 -608 -608 -608
Implementeringsomkostninger (midler fra investeringspuljen)
Ekstern bistand Anleeg 750
Koncernservice/Koncern IT-ressourcer Anleaeg 500 1.000
Grundinvestering* Anlaeg 300 1.450
Samlede implementeringsomkostnin-
Anlaeg 800 3.200
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Samlet skonomisk pavirkning 800 3.200 -608 -608 -608

-608

Tilbagebetalingstid baseret pa

serviceeffektivisering

Tilbagebetalingstid baseret pa

totalekonomi

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

Alle effektiviseringer er angivet med negativt fortegn (-).

*Grundinvesteringen udger 1.750 t.kr. og indgér ikke som en del af tilbagebetalingskravet.

**Arsveerk er beregnet med 608 t.kr. (2026 p/I1) svarende til en specialist i Koncernservice inkl. overhead

3. Implementering og opfaelgning

Investeringsforslaget forventes at straekke sig over en periode pa 1,5 ar. Opfelgningen pé
forslaget vil tage afseet i den konkrete tidsplan for projektet, og projektets styregruppe vil
modtage rapportering efter aftale.

Tabel 2. Opfol

ningsmal

Opfelgnings-

mal

Hvordan males
opfelgningsmalet?

Hvem er ansvarlig for
opfelgning?

Hvornar gennemfeores

opfelgningen?

Implementering og anvendelse af investeringsmidler

mer

der juridiske rammer
for anvendelse af veerk-
tgjet.

At projektet Projektet findes i Kon- Koncernservice Juni 2025
igangseettes cernservices arbejds-
med tilstraekke- | program, med styre-
lig allokering gruppe, projektleder
og projektdeltagere al-
lokeret.
Juridiske ram- | Styregruppen godken- | Koncernservice September 2026

der governance for
brug af genAl.

Rammearkitek- | Styregruppens god- Koncernservice December 2026
tur og doku- kendelse af dokumen-
mentation tation for den leverede
arkitektur.
Governance Styregruppen godken- | Koncernservice December 2026

Implemente-
ring af ngdven-
dige IT-kompo-
nenter samt
opseetning af
generiske
veerktajer og
processer i Ser-
viceNow.

Styregruppen godken-
der go live af IT-kom-
ponenter i ServiceNow
pa anseettelsesproces-
sen

Koncernservice

December 2026
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Implemente-
ring af hjeelpe-
veerktej til at si-
mulere lgn-
sammenseet-
ning for ledere

Styregruppen godken-
der go live hjeelpevaerk-
tej til simulering af lgn-
sammenseetning

Koncernservice

December 2026

Forandringsle-
delse

Der er gennemfeart af-
talte undervisningsakti-
viteter, og arbejds-
gange er feerdige.
Denne del vedrgrer
sagsbehandlere i Kon-
cernservice og kom-
munens ledere

Koncernservice

December 2026

Forretnings-

Styregruppen forhol-

Koncernservice

December 2026

processer der sig aktivt til brutto-
liste over processer og
omrader, der kan an-
vende genAl.
Nye investe- Styregruppen godken- | Koncernservice December 2026

ringsforslag

der leverance p& mini-
mum 2 nye investe-
ringsforslag.

Realisering

af effektiviseringer

Realisering af
det gkonomiske
potentiale ved
anvendelse af
tidsmaélinger.

Styregruppen godken-
der mélinger af tidsfor-
brug péa anseettelses-
processen pa bag-
grund af en ferméling,
en méling igen 1 ma-
ned inde i implemen-
teringen og en slutma-
ling i forbindelse med
projektafslutning.

Koncernservice

2027 og 2028

Realisering af
det gkonomiske
potentiale ved
anvendelse af
udtreek fra Ser-
viceNow

Maling af om modulet
anvendes til udarbej-
delse af lsnsammen-
seetning pé de rele-
vante anseettelsessager

Koncernservice

2027 0g 2028

4. Risikovurdering

De vigtigste risici er knyttet til den juridiske ramme, herunder spgrgsméal om hjemmel til
behandling af persondata og graden af automatisering, som kan tillades i forhold til geel-
dende lovgivning. Samarbejde med Koncern ITs juridiske eksperter fra begyndelsen af
projektet, er afgegrende for at sikre en korrekt implementering af IT-arkitekturen, gover-
nance og placering af genAl i forretningsprocesserne. Der vil vaere en risiko forbundet
med, at afklaring af de juridiske rammer, forsinker den gnskede realisering af effektivise-

ringen. Den samlede risiko for gevinstrealiseringen vurderes som lav.

Koncernservice og Koncern IT har i samarbejde foretaget indledende afdaekning og ana-
lyse af de juridiske rammer som har fastslaet at der i projektet opstart skal ske en videre
afklaring forbundet med lgsningen. Der er dog behov for yderligere afdaekning pa
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grund af kompleksiteten for at sikre, at forslaget konkret identificerer og mitigerer pro-
jektets lovmaessige forhold.

De tekniske risici relaterer sig primeert til kompleksiteten i en kommende arkitektur. Bli-
ver arkitekturen for kompleks kan den béade blive for omkostningstung og vanskelig at
drifte og vedligeholde. Omvendt skal bade de juridiske rammer og krav fra forretnings-
processerne handteres for, at der opnés en veerdi i sidste ende. | samarbejde med Kon-
cern IT og ServiceNow Danmark gennemfares en grundig vurdering af lasningens ska-
lerbarhed og integrationer til kommunens gvrige IT-landskab.

Investeringsforslaget opererer ikke med tilpasninger af integrationer til Iansystemet. Det
er den forelgbige vurdering at eksisterende integrationer mellem fagsystemet og lgnsy-
stemet er tilstraekkelig. Hvis det viser sig nedvendigt, vil det formentlig kraeve saerskilt
finansiering og tidsplan.

Administrative bilag til investeringsforslag
Forslaget udspringer af et innovationsforslag:

0 Ja

Nej

5. Effektivisering pa administration

Tabel 3. Varige aeendringer, administration
Nettoeffekt pa 1.000 kr. 2026 p/I

administrative udgifter 2027

Effekt pa lanudgifter pa hovedkonto

6 og @vrige adm. udgifter pa hoved- -608 -608 -608 -608

funktion 6.45

Effekt p& evrige administrative ud-

gifter

Varige aendringer totalt, admini- -608 -608 -608 -608

stration

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

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

Tabel 4. Godkendelse af Center for @konomi

Dato for godkendelse

Center for @konomi, Ja 24-01-2025
@konomiforvaltningen

Tabel 5. Inddragede samarbejdspartnere

Relevante samarbejdspartnere i kommunen, der er inddraget

Koncernservice har som forberedelse til forslaget haft draftelser med szerligt Koncern IT ved IT-Sikkerhed og kontoret for

Data Science, Robotics og Databank/Bl vedr. erfaringer fra KK-GPT.

Koncernservice tilstreeber labende dialog om udmentning af forslaget i relevante kredse.
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Tabel 6. Horing og inddragelse af kredse og udvalg

Dato for godkendelse og evt. heringssvar

Koncern-IT




