Bilag 4. Oversigt over indkomne innovationsforslag

Innovationsforslag Kommende investeringsforslag

Udgifti Forventet Potentl'alefor Tveergdende Potentiale Modne
. . . . varig L anvendelse
Udvalg BCnr. I alt investerings-  investeringsf S effektiviserin for
forsla orsla effektivisering storskala af ny
9 9 (service) 9 teknologi
@U* BCO3 Bedrevagtplanlaegning i Kebenhavns Kommune 735 196 930 4-15 mio. kr. Budget 2024 1-3 mio. kr. X
Afprevning af nye teknologiske muligheder OFS 2022-
ou BC09 indenfor kunstig intelligens til automatisering og 1.202 1.601 2.803 14 mio.kr. 2023 og 7 mio. kr. X X X
effektivisering i Kebenhavns Kommune budget 2024
Forbedret samarbejdsflade mellem ledere og de . OFS 2023- .
BUU  BC27  dministrative fsellesskaber (AF) 752 i 752 f mio. kr. 2024 f mio.kr. X X X
. . . . OFS 2023- .
KFU BC36 VoicebotiKegbenhavns Borgerservice 558 1.009 1.567 1-4 mio. kr. 2024 1-6 mio. kr. X X X
SOU BC55 Kunstig intelligens til beslutningsstatte 1.342 1.812 3.154 3 mio. kr. OFS 22002232 17 mio. kr. X
1alt 4.589 4.618 9.207

* Tvaergdende forslag fremgar af bilag 1.



INNOVATIONSFORSLAG

OFS 2021-2022

Forslagets titel: BCO9 Afpregvning af nye teknologiske muligheder indenfor kunstig intelligens til automati-
sering og effektivisering i Kebenhavns Kommune

Kort resumé: Kgbenhavns Kommune har haft stor succes med at anvende ny teknologi som machine
learning og robot proces automation til at automatisere og effektivisere administrative op-
gaver og processer. Nu ses der indenfor kunstig intelligens nye teknologiske muligheder,
som deep learning og automatisk gentraening af algoritmer, der rummer store potentialer,
hvorfor Koncern IT med dette forslag sgger finansiering til at kunne afpreve teknologierne
i samarbejde med forvaltningerne.

Fremstillende Koncern IT, @konomiforvaltningen

forvaltning:

Bergrte for- @konomiforvaltningen O Socialforvaltningen

valtninger: O Kultur- og Fritidsforvaltningen O Teknik- og Miljgforvaltningen
O Berne- og Ungdomsforvaltningen Ll Beskaftigelses- og Integrationsfor-
O Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

Tabel 1. Forslagets samlede gskonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2023 p/1 Styrings- 2023 2024 2025 2026

omrade

Implementeringsomkostninger

Etablering af kompetencer til af-
prevning indenfor automatisk
gentraening af algoritmer og deep Service 1.227 1.635
learning (to arsveerk inkl. over-
head*)

Samlede omkostninger Service 1.227 1.635
*Arsveerk er beregnet pa KITs timepris, jf. KIT servicekatalog 2022.

1. Baggrund og formal
| forhold tilandre kommuner er KK startet tidligt med at anvende kunstig intelligens, herunder machine lear-
ning til automatisering og effektivisering af arbejdsgange og forbedring af kommunens servicetilbud til bor-
gere og virksomheder. Brugen af kunstig intelligens er dog i hgj grad stadig under udvikling i KK, og andre
kommuner er nu lige sa langt eller l&engere fremme i anvendelsen af kunstig intelligens. Der ses dog en be-
gyndende stigning i anvendelsen i KK, og det forventes, at projekter med kunstig intelligens vil fylde mere i
fremtiden. Der er derfor behov for at kommunen fremover gger indsatsen ift. at undersgge og afpreve nye
teknologier i udviklingen af digitale lesninger. Dette understattes af Koncern IT, der specialiserer sig i rele-
vante teknologiomrader og tilbyder kompetencerne til forvaltningerne.

Opbysgning af kompetencer indenfor et givent teknologiomréde sker typisk med midlertidig finansiering ifm.
budgetforhandlingerne og overfgrselssagen, nar Koncern IT identificerer nye teknologier, der har potentiale
til at styrke og skalere kommunens digitale udvikling (machine learning er et eksempel pa dette). Nu ses der
nye store effektiviseringspotentialer indenfor kunstig intelligens, hvor teknologierne deep learning og automa-
tisk gentraening af algoritmer er s& modne, at de kan anvendes i en kommunal kontekst. Koncern IT sgger der-
for med dette forslag finansiering til to &rsvaerk fra 2. kvartal 2022 til 2023. Arsvaerkene skal opbygge det kom-
petenceniveau og faglige faellesskab, som er ngdvendigt for at afprave og ibrugtage lgsninger i forvaltningerne
indenfor omradet.

De nye teknologier, som i KL's teknologiradar fremhaeves som omrader, kommunerne bgr afpreve, vil under-
stotte forvaltningerne i at leve op til de mélet i den strategiske indsats Udvikling af servicetilbud og frigerelse af
midler gennem automatiseringsteknologi, som er sat med Digitaliseringsredeggrelsen 2021, og vil hjeelpe


https://videncenter.kl.dk/teknologier/kommunernes-teknologiradar/
https://www.kk.dk/sites/default/files/bilag_1_digitaliseringsredegoerelse_2021.pdf

kommunen generelt med at fastholde positionen som et af landets fgrende kommuner indenfor anvendelse
af ny teknologi til savn for borgere, virksomheder og kommunens medarbejdere.

Initiativet fremgéar af forvaltningernes feelles pipeline med digitale initiativer, som behandles i kommunens
tveergdende It-kreds.

2. Forslagets indhold
Der spges med forslaget finansiering til to drsveerk, der skal opbygge kompetencer og et fagligt feellesskab til
afprevning af teknologiomrdderne deep learning og automatisk gentraening af algoritmer. Afprgvningerne skal
bruges til at understatte forvaltningerne i at gennemfare effektiviseringer i forvaltningernes automatiserings-
handleplaner og cases i KK's digitale pipeline.

Udvikling af kunstig intelligens er generelt et tidskraevende forlgb, hvor der skal afsaettes 1-2 maneders ar-
bejde til dataanalyse og vurdering af, hvorvidt opgaven kan realiseres indenfor de givne rammer. Dermed kan
det for forvaltningerne, ses som en stor risiko at igangseaette nye projekter, da de skal bruge ressourcer, hvor
gevinstgrundlaget er usikkert. Koncern IT vil derfor etablere det nedvendige fundament bestdende af infra-
struktur og kompetencer, for at teknologierne lettere kan anvendes i KK og projekterne kan opna sterre gevin-
ster.

Derved fjernes stagrstedelen af usikkerheden i forvaltningerne og incitamentet til at afpreve ny teknologi for-
bedres markant. Denne model er afprgvet med stor succes ifm. fx udbredelse af machine learning og soft-
warerobotter i kommunen.

Afprgvning af teknologierne sker gennem udarbejdelse af Proof of Concepts (PoC'er), som er et vigtigt red-
skab indenfor it og digitalisering, der muligger afprevning af teknologi pa data mhp. at kvalificere potentialet af
en given idé. De to arsveerk vil have ansvar for understgtte identificering af relevante automatiseringspotentia-
ler i forvaltningerne og sikre, at der bliver gennemfgrt PoC'er, som kan fgre til varige effektiviseringer. Medar-
bejderne skal ligeledes kigge pa tvaers af kommunen og undersgge samt opsege potentialet for tveergdende
effektiviseringer og konsolideringer, som kan laftes op til storskalaprojekter.

Baseret pa erfaringer fra arbejdet med at udbrede blandt andet machine learning i kommunen er det vurde-
ringen, at de nye teknologier vil @ge antallet af arlige investeringscases med 2-3 forslag, hvoraf flere kan have
et stort tvaergdende skaleringspotentiale. De nye teknologiers reelle potentiale vil imidlertid fgrst vise sig, nér
Koncern IT i samarbejde med forvaltningerne har faet erfaring med brugen af teknologierne i konkrete projek-
ter. Antallet af forslag og effektiviseringspotentialet forventes derfor at stige efterhdnden som teknologierne
modnes i Kgbenhavns Kommune.

Teknologierne praesenteres neermere i tabel 2.

Tabel 2. Overblik nye teknologiske muligheder

Deep learning Deep learning muligger fx fererlgse biler, oversaettelse af tale til tekst, automatisk diagno-
sticering af sygdomme og objektgenkendelse pa billeder og i tekster. Ved at opbygge
kompetencer indenfor teknologien vil Kebenhavns Kommune gge ibrugtagelsesmulighe-
derne pé tveers af forvaltningerne, herunder til at effektivisere arbejdsgange og hgjne kva-

liteten af de borgervendte lgsninger.

Konkret kan deep learning anvendes til at aflaste sagsbehandlernes administrative ar-
bejde ved klassifikation af billeder og tekst samt til at genkende objekter, adresser mm. i
tekst og til at finde dokumenter, der ligner hinanden. Deep learning kan dermed fx bruges
til at give anbefalinger indenfor indsatser og tiloud samt til at finde relevante sggeresulta-
ter. Der er med andre ord et stort antal muligheder for nye anvendelser af teknologien.

Deep Learning har tidligere vaeret sd kompleks i dets konstruktion, at Kebenhavns Kom-
mune som offentlig instans ikke har kunnet anvende det og samtidig overholde borgernes
ret til indsigt. Teknologien har dog udviklet sig vaesentligt, og det er nu muligt at anvende i
en kommunale kontekst uden at g pd kompromis med borgernes ret til indsigt.

Automatisk Automatisk gentraening medfarer, at levetiden og kvaliteten af lasninger baseret pé kun-
gentraening af stig intelligens forbedres. Automatisk gentraening kan dermed mindske driftsomkostnin-
algoritmer gerne for bdde nuveerende og kommende lgsninger markant.

Konkret kan teknologien anvendes til at effektivisere nuveerende og kommende mailsor-
teringslgsninger, hvilket vil mindske sagsbehandlernes administrationsbyrde og med-
virke til, at borgeres henvendelser journaliseres hurtigere og korrekt. Derudover kan det
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ogsa benyttes ved at indbygge feedbackloops i algoritmer, som vil effektivisere arbejdet
med gentraening i samtlige lgsninger med kunstig intelligens.

Investeringsforslag og effektiviseringspotentiale

Pa baggrund af de positive erfaringer med tidligere kompetencecentre indenfor ny teknologi i Koncern IT, der
har leveret et stort antal investeringscases i samarbejde med forvaltningerne, vil organiseringen af de nye tek-
nologiske muligheder ske pa en lignende méde. Forvaltningerne vil dermed opleve et genkendeligt og velaf-
prevet format fra Koncern IT, hvilket vil understatte introduktionen af teknologierne i kommunen. Samlet er
det forventningen, at deep learning og automatisk gentraening vil kunne levere ligshende gevinster, som er
igangsat/gennemfgrt pd baggrund af tidligere satsninger pa ny teknologi indenfor kunstig intelligens.

Koncern IT har veeret involveret i otte igangveerende og sennemfarte investeringscases i forvaltningerne, hvor
kunstig intelligens indgar. De otte cases har samlet effektiviseret for 12,7 mio. kr., hvoraf Koncern IT vurderer,
at ca. 6-8 mio. kr. af effektiviseringerne er generet ved anvendelsen af kunstig intelligens.

Organisering af forslaget samt datasikkerhed og etiske overvejelser

Brugen af teknologierne lever op til kodekset for kunstig intelligens og vil blive integreret i den eksisterende
governancemodel for kunstig intelligens. Governancemodellen sikrer, at alle l@sninger mv. ajourferes, over-
holder lovgivning og har en stabil drift. Governancemodellen opdateres lgbende, sd udvikling samt drift af
kunstig intelligens foregér sikkert og forsvarligt.

Rekruttering af digitale faglicheder

For at Kebenhavns Kommune fortsat skal vaere landets farende kommune indenfor brug af ny teknologi er det
en forudsaetning, at kommunen kan tiltreekke de dygtigste medarbejdere i et konkurrencepraeget arbejdsmar-
ked. Koncern IT har stor fokus pa dette og har forméet at opbygge et fagligt faellesskab indenfor ny teknologi,
som netop kan tiltreekke relevante medarbejdere, som sgger en innovativ arbejdsplads, hvor der er rum for
udvikling af den nyeste teknologi.

3. @konomi
Pa baggrund af tidligere erfaring med udbredelse af kunstig intelligens og softwarerobotter samt dialog med
bade private og offentlige samarbejdspartnere pa lisnede implementeringsprojekter er det vurderingen, at
opgaven med at udbrede og afprgve deep learning og automatisk gentreening i Kebenhavns Kommune vil
kraeve to drsvaerk. Koncern IT sgger derfor med dette forslag finansiering til to rsveerk fra 2. kvartal 2022 til
2023, der skal opbygge det kompetenceniveau og faglige feellesskab, som er ngdvendigt for at afprgve og
ibrugtage l@sninger i forvaltningerne indenfor i farste omgang de to udpegede omrader i BIF og TMF. Arsvaer-
kene placeres i Koncern IT, som ved godkendelse af forslaget far budget til at etablere kompetencerne og det
faglige feellesskab, der skal sennemfare afprgvningen af deep learning og automatisk gentreening i 2022 og
2023.
et

Tabel 3 Serviceinvesteringer i forsla

Bevilling,
1.000 kr. 2023 p/1 Profitcen- 2022 2023 2024 2025 2026 2027

ter

2 arsveerk til afprevning, herunder etable-
ring af ekspertise, inden for automatisk Service,

gentraening af algoritmer og deep learning | Koncern IT
i BIF og TMF (to arsveerk inkl. overhead*)

1.227 1.635

Samlede implementeringsomkostninger 1.227 1.635

*Arsveerk er beregnet pa KITs timepris, jf. KIT servicekatalog 2022.

4. Tentativ businesscase og kriterier til prioritering
Koncern IT har p& nuveerende tidspunkt vaeret dialog med hhv. Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
(BIF) samt Teknik- og Miljgforvaltningen (TMF) om konkrete projekter, hvor de nye teknologier skal anvendes.
Projekterne er beskrevet herunder.

Automatisk gentraning

| samarbejde med TMF etableres projektet automatisk gentraening pd TMF mailsorteringslgsning. Projektet
kan reducere de &rlige driftsomkostninger pr. mailsorteringslgsning med op til 10 timer. P4 tvaers af Kaben-
havns Kommune er der pt. planlagt udrulning af mailsortering til 146 postkasser (bl.a. gennem investerings-

Side 3 af 7



case "Automatisk mailsortering” i Teknik- og Miljgforvaltningen). Med implementering af automatisk gentrae-
ning vilomkostninger pa ca. 1.460 timer for de 146 mailpostkasser i arlige drift af mailsorteringslgsningerne
kunne undgéas. Automatisk gentreening vil kunne skaleres fra én postkasse til resten af kommunen og herved
opna en samlet estimeret besparelse pa omkring tre arsveerk.

Sidelgbende med dette, blev det ved overfarselssagen 2020-2021 besluttet at igangseette en foranalyse, der
afdaekker, hvordan gget automatisering af mailsortering og journalisering pé tvaers af forvaltningerne kan ef-
fektivisere kommunens ressourceanvendelse. Foranalysen behandler automatiseret gentreening pa et mere
overordnet niveau og analyserer snaevert pd mailsorteringen, hvor dette forslag vil gennemfare selve udvik-
lingen og derfor bidrage med de faktiske effektiviseringsgevinster. Foranalysen og pilotprojektet supplerer
derfor hinanden.

Automatisk gentraening kan via tilpasninger benyttes pa alle kommende lgsninger baseret pé kunstig intelli-
gens, hvorfor der, nér teknologien er modnet i Kgbenhavns Kommune, ma formodes at veere en betragtelig
varig effektivisering at hente péa tvaers af kommunen.

Deep learning

Deep learning skal testes pd JKA Administrationen i BIF, hvor der har veeret efterspergsel pa at handtere akt-
indsigter mere effektivt. Denne afdeling udarbejder 25 aktindsigter om dagen, som bestar af alle relevante
dokumenter pa en given borger. Deep learning kan leese de hundrede til tusinder af sider pa fd minutter og
udtraekke cpr-numre, navne og adresser samt anden ngdvendig information. Dette hjeelper sagsbehandlerne
med at identificere, hvilke dokumenter de skal have seerligt fokus pa. Det estimeres, at IKA Administrationen
bruger et arsveerk til at behandle denne type dokumenter og at arbejdstiden kan blive nedbragt med 80%.
Der udarbejdes aktindsigter pé tvaers af kommunen, og deep learning har indenfor dette omrade alene et
stort skaleringspotentiale, der bade effektiviserer sagsbehandlingen og giver borgere en ensartet sagsgang.
Deep learning bygger videre pé allerede benyttede sagsforberedende lgsninger med machine learning, men
deep learning tilfgjer et veesentligt kvalitetslaft til Iasningerne.

| tabel 4 er en summeret opgorelse af de tentative businesscases pa automatisk gentraening projekt i TMF og
deep learning algoritme til aktindsigt i BIF.

Yderligere potentielle cases

Det forventes, at der udover de to allerede planlagte projekter i TMF og BIF vil blive gennemfart 2-3 investe-
ringsforslag, hvor de nye teknologier kan anvendes. Med udgangspunkt i en gennemsnitsbetragtning pa tidli-
gere gennemfearte investeringsforslag, er der beregnet en gennemsnitlig effektivisering pa sager med nye tek-
nologier p& 1.590 t.kr. Baseret pa det niveau er der i tabel 4 lavet en fremskrivning af omkostninger og effekti-
viseringer ved at gennemfgre tre nye cases, hvor deep learning, automatisk gentraening samt andre metoder
indenfor kunstig intellisens anvendes.

Tabel 4. Kriterier til prioritering

Tentativ businesscase

Kriterier til prioritering

Udgift Forventet ved- @ Potentiale for va-  Tvaergaende Potentiale for Modne an-
1.000 kr. 2023 tagelse rig effektivisering = effektivisering | storskala vendelse af
p/| (styringsomrade) ny teknologi
11.550* Budget 2024 -4.770 X X X

og OFS 22/23

eller OFS 23/24
2.862%* budget 2024 -2.245 X X X

og OFS 22/23

eller OFS 23/24

*kommende effektiviseringsforslag
**tentative businesscases pa automatisk gentraening og deep Learning i samarbejde med BIF og TMF

Samlet set forventes det at give investeringsforslag med effektiviseringer for 7 mio. kr. &rligt overfor en samlet
investering pdialt 14,4 mio. kr. Hvilket giver en tilbagebetalingstid p& under fire ar.

Erfaringsmaessigt opstar idéer og identificering af potentialer dog typisk i samarbejdet med forvaltningerne,
hvor medarbejderne sammen kan undersgge, hvad der giver mening i de konkrete arbejdsgange i lokalt,
hvorfor effektiviseringspotentialet kan veere hgjere. Herudover vil der sandsynligvis vaere yderligere potenti-
ale i at skalere lokale lgsninger til starre tvaergdende projekter, hvilket Koncern IT er ansvarlig for at under-
statte og opsage.
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5. Implementering af forslaget
Opstart af projekter med automatisk gentreening og deep learning
Godkendes innovationsforslaget vil Koncern IT i andet kvartal 2022 opstarte arbejdet med at opbygge rele-
vante kompetencer internt i KIT. Samtidigt opstartes projekt om automatisk gentraening i samarbejde med
Teknik- og miljgforvaltning (TMF) samt projekt om deep learning i samarbejde med Beskaeftigelses- og inte-
grationsforvaltningen (BIF).

| projektet automatisk gentraening, bygges der en infrastruktur til machine learning-projektet, der opsamler e-
mails som skal indgd i den lgbende traening og vedligeholdelse af algoritmerne, der i dag anvendes til automa-
tisk sortering af emails.

| projektet deep learning treenes deep learning modeller pé aktindsigter, med det formaél at registrere person-
felsomme data, som ikke er CPR-numre, f.eks. informationer relaterede til sygdomsforlgb.

Koncern IT er i dialog med BIF og TMF om opstart og projektplan for begge projekter. Koncern IT er ansvarlig
og udfgrende for begge projekter. Digitaliseringschefen i de respektive forvaltninger vil fungere som kontakt-
person mellem Koncern IT og fagforvaltningerne. Begge projekter vil blive kert efter agile metoder og projek-
terne afsluttes ultimo 2023.

Opstart af Proof-of-Concept | samarbejde mellem Koncern IT og forvaltningerne

Sidelgbende vil Koncern IT opstarte dialog med forvaltningerne og fagomrader, hvor tidligere cases evt. kan
gennemfares ved hjeelp af de nye metoder. Rollefordelingen vil veere, at de involverede fagomréader skal stille
proceseksperter og data til radighed. Gennemfgrsel af Proof-of-Concept (PoC) vil blive gennemfert ud fra
den eksisterende projektmodel for kunstig intelligens i KK. Denne sikrer rettidig involvering af f.eks. databe-
skyttelsesrddgivere, procesejere og sikkerhed.

Fra Koncern ITs side vil der veere deltagelse af relevante ressourcer og kompetencer, som sikrer at leveran-
cerne fra Koncern IT, skaber sterst mulig gevinst hos forvaltningen. Koncern IT er udfgrende pa projektet.

Efter at PoC'erne er tilvejebragt, vurderes det, om der er et potentiale for effektiviseringer eller kvalitative ge-
vinster i forvaltningerne baseret pé det udfarte arbejde i PoC-fasen. Det har vist sig igennem erfaringer fra
arbejde i Kompetencecentret for kunstig intelligens, at PoC-metoden i flere tilfeelde udrulles som driftspro-
jekter eller ferer til investeringsforslag.

En forudsaetning for at PoC-forleb gennemfares er, at BIF og TMF stiller med de rette neglemedarbejdere i
projekterne. Desuden skal forvaltninger sikre, at der er adgang til data, tilstreekkelig datakvalitet og lovhjem-
mel til at gennemfare eventuelle projekter. Koncern IT har en governancemodel for PoC-forlgb, hvor roller og
ansvar i forlgbet er praeciseret. Der kan laeses mere herom her.

6. Inddragelse af samarbejdspartnere
Koncern IT yder raddgivning til forvaltningerne i forhold til kunstig intelligens og fremmer teknologiens udbre-
delse i Kgbenhavns Kommune via forskellige tiltag som ga-hjem-mgder, uddannelse samt gennem det tvaer-
gdende Forum for Robotics og Al, hvor forvaltningerne ved erfaringsdeling og faglige opleeg inspireres til at g4
i gang med nye projekter og potentialer. Koncern IT er ligeledes labende i dialog med KL og relevante kommu-
ner om anvendelse af ny teknologi og potentielle tveerkommunale samarbejder.

7. Effekt af innovationsforslaget
Kebenhavns Kommune kan med forslaget gge antallet af investeringscases og effektiviseringer yderligere. Det
er en overordnet strategi for Kebenhavns Kommune, at der skal digitaliseres og anvendes mere kunstig intelli-
gens. Det er desuden i forbindelse med Digitaliseringsredeggrelsen for 2021 besluttet, at alle forvaltninger
skal gennemgé og lave en plan for, hvilke processer der er egnede og relevante til automatisering og i hvilket
tempo de kan automatiseres. Efterfolgende skal der udarbejdes et samlet overblik over koncernfeelles proces-
ser, 08 2022 skal Kebenhavns Kommune udvikle et roadmap for kunstig intelligens. Roadmappet skal sikre, at
kommunen fastholder sin position blandt de bedste offentlige organisationer i forhold til brug af kunstig intel-
ligens. Koncern IT spiller en vigtig rolle i dette og vilmed de to drsvaerk i hgjere grad kunne facilitere den over-
ordnede samt tvaergdende udvikling af kunstig intelligens pé tveers af kommunen.

Nar afprgvningsperioden er afsluttet, vil Kebenhavns Kommune have opbygget kompetencer og et fagligt feel-
lesskab omkring de nye teknologier, som fremadrettet vil indgd i Koncern IT services. Koncern IT vil g i dialog
med forvaltningerne om en finansieringsmodel for dette i lgbet af 2022. Koncern IT udarbejder en case til
budget 2023, hvor der bedes om varig finansiering af PoC-modellen under titlen Kompetencecenter for au-
tomatisering.
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8. Opfglgning

Tabel 5. Opfolgning pa gennemfgrsel af case.
Opfolgningsmal

Hvordan males
opfaelgningsmalet?

Hvem er ansvarlig
for opfolgning?

Hvornar gennemfores op-
folgningen?

ning afsluttet

lgsninger, der bruger tekno-
logien, samt kvalitativ dialog
med forvaltningerne

Investeringscase pé akt- Ved at der udarbejdes inve- Koncern IT Udgangen af 2024
indsigt i JKA Administra- | steringsforslag til budget
tion i BIF 2024 og/eller OFS 22/23 el-

ler OFS 23/24
Antal cases og samlet Ved at teelle antal relevante Koncern IT Ved udgangen af 2024
beleb til budget 2024 og | godkendte forslag efter god- opgeres antal relevante
OFS 22/23 eller OFS kendelsen af cases samt samlet belgb
23/24 budget/overfgrselssag
Antal gennemfarte Ved at teelle antal projekter Koncern IT Ved udgangen af 2024
PoC'er og antal der erimplementeret og er opgwres antallet af
gennemfarte projekter under idriftsaettelse, samt an- gennemforte PoC'er samt

tal projekter der er blevet projekter

skrinlagt, efter algoritmeud-

viklingen er gennemfort
Afprgvning af automatisk | Samlet opgarelse over antal Koncern IT Ved udgangen af 2024
gentraening afsluttet lgsninger, der bruger tekno-

logien, samt kvalitativ dialog

med forvaltningerne
Afprgvning af deep lear- | Samlet opgarelse over antal Koncern IT Ved udgangen af 2024

9. Risikovurdering

Risici ved Automatiseret gentraening i TMF
| forbindelse med projektet Automatiseret gentraeening i TMF er den primaere risiko manglende opbakning til
processen. Der er behov for, at medarbejderne bakker op om projektet og i deres daglige arbejde reklassifice-
rer indkomne mails, der ikke er blevet klassificeret korrekt af algoritmen. Det kan ske pa to mader: dels i den
daglige sagsbehandling og dels i den daglige sagsbehandling suppleret med direkte feedback til kompetence-
centeret for kunstig intelligens i KIT. Hvis sagsbehandlerne i hgj grad giver feedback, vil den resulterende lgs-
ning veere relativt let at kopiere over i andre projekter. Modsat er tilfeeldet, hvis sagsbehandlerne ikke oriente-
rer data science-teamet om, at de veelger andre modtagere af emails, end de af algoritmerne, forudsagte
modtagere. S4, vilder i lasningen blive stillet et implicit krav om, at reklassificeringer (valg af andre email-
modtagere end de af algoritmerne forudsagte) skal identificeres igennem f.eks. undersggelse af logs.

Et mitigerende tiltag vil veere at veere at stille et simpelt labelling-veerktgj til radighed, der nemt og hurtigt lader
sagsbehandlerne klassificere tidligere indkomne emails og dermed i en vis grad, far rettet op pa forkert klassi-

ficerede mails.

Uanset hvilken lgsning der veelges, bgr der i den automatiserede gentraening indtaenkes kvalitetssikring, hvor
en data scientist fra Koncern IT undersgger datamaterialet, der ligger til grund for analysen.

Risici ved deep learning pa JKA Administrationen i BIF
Den primeaere projekt-specifikke risiko i forbindelse med deep learning er maengden af data der er til radighed
for analysen. To tiltag kan virke mitigerende i den forbindelse: 1. indsamling af yderligere lisnende data fra an-
dre omrader i BIF og 2. generering af yderligere data baseret pa det allerede eksisterende data.

Risici ved fremtidig udbredelse af tentative cases
Deep learning og automatisk gentreening vurderes at have samme potentiale som andre teknologier indenfor

kunstig intelligens, som har fort et hgjt antal effektiviseringer og derfor vurderer Koncern IT at risici ved forsla-
get tilat vaere lav. Udbredelsen af deep learning og automatisk gentraening er imidlertid betinget af forvaltnin-
gernes anvendelse. Skal Koncern IT med de to drsveerk lykkes med at skabe de forventede investeringscases
og effektiviseringer, er der dermed ogsa et formidlings- og politisk prioriteringsaspekt, som skal lykkes, hvilket
Koncern IT og Kontoret for Digitalisering pad Rddhuset sammen vil have fokus pa.
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Samlet vurderer Koncern IT, at der er lav risiko for at innovationsforslaget ikke realiseres.

10. Hvem er hort?

Ja/Nej/lkke relevant Dato for godkendelse

Center for @konomi, Ja 25-01-2022
@konomiforvaltningen
Ja/Nej/lkke relevant Dato for godkendelse og evt. heringssvar
Ejendomsfaglig vurde- Ikke relevant
ring
IT-kredsen Ja Undervejs
Koncern-IT Ja 24.01.2022
HR-kredsen Ikke relevant
Velfaerdsanalytisk vurde- | Ikke relevant
ring
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INNOVATIONSFORSLAG

OFS 2021-2022

Forslagets titel: BC27 Forbedret samarbejdsflade mellem ledere og de administrative faellesskaber
(AF)

Kort resumé: Forslaget forventes at kunne smidigggre de decentrale lederes adgang til de Administra-
tive Faellesskaber og ga@re 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.

Fremstillende  Bgrne- og Ungdomsforvaltningen

forvaltning:

Bergrte forvalt- [0 @konomiforvaltningen O Socialforvaltningen

ninger: 0 Kultur- og Fritidsforvaltningen O Teknik- og Miljgforvaltningen
Berne- og Ungdomsforvaltningen 0 Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
0 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske 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
Opseetning pd BUF KK-intra Service 30
Opseetning og test i AF Service 100
IT-sikkerhed Service 70
Projektledelse og testkapacitet i 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 pd 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 pé et nyt omrade og i kombination med et integreret sagsstyringssystem, der fun-
gerer pa tvaers af kommunen. Dermed skaber casen ogsa et fundament for et stort skaleringspotentiale bade
organisatorisk i KK, men ogsé 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, sa lederen kan afvikle sine indberetninger pd den mest hensigtsmaessige méade.

2. Forslagets indhold
Chatbot-teknologi er en forholdsvis ny teknologisk lzsning, 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 afpreve 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 hjaelp 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 stér for platformlgsningen; samt KIT, der har den tekniske viden og platform til at gennemfere 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
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Opsaetning af chatbot 20
Afklaring af proces og ind-

hold i chatbot samt tilpas- 200
ning af denne

Undervisning af udvalgte 100
medarbejder i AF

Integration til ServiceNow 100
Udvikling af ny ServiceNow 48
sagstype

Opseetning p& BUF KK-intra 30
Afprevning i AF 100
IT-sikkerhed 70
Projektledelse og testkapa- 100
citeti BUF

Inve.sterlnger totalt, 768
service

4. Tentativ businesscase og kriterier til prioritering
Ved at forbedre mulighederne for at lederne i BUF kan fa hjeelp og radgivning fra de administrative feellesska-
beriforhold til administrative opgaver, forventes det muligti 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 Igsning 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.
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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 Iebende vidensdeling og samarbejde.

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 pdlaegges 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 faellesskaber 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 faelles 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
opfolgningsmalet?

Opfolgningsmal

Hvem er ansvarlig for
opfelgning?

Hvornar gennemfores op-
felgningen?

Chatbot klar til afprevning Ved at observere, hvornér 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 sager i 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. repreesentativ 2022
hjemmeside pa KKintra brugerinddragelse
Test af chatbot i AF afsluttet | Lederundersegelse: tilfreds- | BUF Forventet afprevning i Q3
hed med opgavelgsning ift 2022
dialog med chatbot

9. Risikovurdering

Det vurderes, at implementeringen af forslaget har en mellem risiko. Chatbot-teknologien er endnu ikke ud-
bredt i KK. Innovationscasen er sédledes 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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INNOVATIONSFORSLAG

OFS 2021-2022

Forslagets titel: BC36 Afprevning af Voicebot i Kebenhavns Borgerservice

Kort resumé: Kultur- og Fritidsforvaltningen afprever med dette forslag om man med brug af voicebot
kan erstatte eller forkorte samtaler, der i dag handteres af serviceformidlere pa kommu-
nens hovedtelefonnummer 3366 3366. Hermed testes ogsa i hvilket omfang og under
hvilke forudsaetninger, kabenhavnerne vil interagere med kunstig intelligens, néar de rin-
ger til Kebenhavns Borgerservice.

Fremstillende  Kultur- Fritidsforvaltningen

forvaltning:

Bergrte forvalt- @konomiforvaltningen O  Socialforvaltningen

ninger: Kultur- og Fritidsforvaltningen O  Teknik- og Miljgforvaltningen
O Berne- og Ungdomsforvaltningen U Beskeaftigelses- og Integrationsfor-
0 Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

Tabel 1. Forslagets samlede gskonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2023 p/I Styrings- 2022 2023 2024 2025 2026 2027
omrade

Implementeringsomkostninger

Udviklingsudgifter mv. 350 600

Projektledelse 220 430

S?mlede implementeringsomkost- Service 570 1.030

ninger

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

1. Baggrund og formal

De kgbenhavnske borgere og virksomheder ringer til Kebenhavns Kommune 6 millioner gange om aret. Cirka
halvdelen af disse kald, bliver besvaret i et kontaktcenter. P4 trods af den omfattende digitalisering pé tvaers af
den offentlige sektor, er telefonisk betjening med andre ord stadig i hgj grad en del af rygraden i kommunens
dialog med borgerne. Ikke mindst for de borgere, der har brug for den personlige samtale. Der er séledes
store potentialeri at arbejde kanalstrategisk med, hvordan kommunen betjener opkaldene bade effektivt,
imgdekommende og pa en méde s& Kebenhavns Kommune sikrer, at der er tid til de borgere, der ikke kan
betjene sig selv.

Voicebotteknologien - dvs. en teknologi, hvor man taler med en robot - er generelt modnet over de sidste 2 -
3 ar, og i flere stgrre forsikringsselskaber og banker mgder kunderne nu en voicebot, nar de ringer. Kgben-
havns Kommune har selv gode erfaringer med at anvende voicebot internt. Voicebotten Charlie har saledes
handteret 51.000 kald, hvor den har hjulpet med at afklare medarbejdernes opkald mens de ventede pa at
komme igennem til kommunens It-support.

Ogsé en raekke kommuner samarbejder om at afpreve en faelles chatbot - dvs. en bot, borgerne kan skrive
med om spargsmal pa en raekke borgerserviceomréder. Kebenhavns Borgerservice eri labende i dialog med
Roskilde Kommune, der er samarbejdets spydspids, og som lige nu er i gang med et pilotprojekt, hvor kom-
munerne vil transformere chatbotten til en voicebot pa f& udvalgte omrader. Kebenhavns Borgerservice fol-
ger dette samarbejde, men vurderer - bl.a. inspireret af Koncern ITs erfaringer samt eksternes aktgrers erfa-
ringer - at der vil vaere veerdi i at fokusere péa en voicebot, der fuldt eller delvist kan procesautomatisere, dvs.
lzse opgaver for borgerne udover at give spgrgsmal/svar, som allerede findes pd kommunens hjemmeside.
Pa den led kan Kgbenhavns Kommune ogsa bidrage til de feelles erfaringer med nye perspektiver og potentia-
ler samtidig med at vi hgster Roskildes og andres erfaringer.

Med dette forslag vil Kebenhavns Borgerservice afdeekke potentialerne for voicebotteknologien pd borgerom-
réddet. Konkret ved at teste teknologien pad Kgbenhavns Kommunes hovednummer 3366 3366. Afdeekningen
af potentialerne pd hovednummeret vil desuden kunne danne kvalificeret grundlag for en fremtidig afdaek-
ning af potentialer ved udbredelse af teknologien til andre af kommunens gvrige 80 kontaktcentre.



For at kunne vurdere teknologiens potentialer ift. service, optimering og effektivisering er det vigtigt at fa erfa-
ringer med folgende:

¢ Hvilket omfang borgerne bruger, interagerer med og accepterer voicebotteknologien

e Hvilke malgrupper, omrader og opgavetyper teknologien iseer er velegnet/ikke velegnet til

e Hvilken veerdi det kan give for borgere og Kebenhavns Kommune, at voicebot'en potentielt kan kon-
taktes udenfor de normale dbningstider

e Hvad det kreever organisatorisk og teknisk at implementere og drifte teknologien

Voicebotteknologien har indtil nu i Kebenhavns Kommune vaeret benyttet internt med relativt it-kyndige
medarbejdere som brugere. Erfaringerne, der opnas med dette innovationsforslag, vil derfor danne et vigtigt
grundlag for fremtidig brug og skalering af voicebotteknologi i Kebenhavns Kommune.

Potentialet i innovationsforslaget i forhold til fremtidige investeringsforslag, er at undersgge i hvilket omfang
og under hvilke forudsaetninger, brugen af voicebot kan reducere antallet af kald, der i dag hdndteres af ser-
viceformidlere og om samtaletiden kan forkortes.

2. Forslagets indhold

Opkald til Kebenhavns Kommunes hovednummer 3366 33 66 er kendetegnet ved en stor mangfoldighed,
bade hvad angar malgrupper samt spgrgsmal, borgerne ringer om. Hovednummeret er derfor et velegnet
sted at vurdere voicebotteknologiens potentielle skalerbarhed. Fungerer teknologien p& hovednummeret, er
det sandsynligt, at den ogsa vil kunne fungere hos de gvrige kontaktcentre i Kebenhavns Kommune. Deteri
denne sammenhang desuden vaesentligt, at Fremtidens Kontaktcenter, som er en tveergdende indsats place-
ret i Kultur- og Fritidsforvaltningen, samarbejder med de gvrige forvaltninger om udvikling af Kebenhavns
Kommunes kontaktcentre og telefoni. Fremtidens Kontaktcenter er derfor en steerk platform for potentiel
skalering af voicebotteknologien pa tveers af forvaltningerne. | hvilken grad en sddan skalering vil veere vaerdi-
skabende kreever dog et erfaringsgrundlag, som Kultur- og Fritidsforvaltningen vil opnd med dette innovati-
onsforslag.

For at sikre, at innovationsforslaget har potentiale til senere at blive et investeringsforslag samt at et effektivi-
seringspotentiale kan realiseres, har Kebenhavns Borgerservice opstillet falgende kriterier, som et givent om-
rade skulle leve op til for at blive udvalgt som testcase for voicebotteknologien:
1. Voicebot'en kan erstatte eller forkorte samtaler, der i dag handteres af serviceformidlere
2. Voicebot'en kan helt eller delvist procesautomatisere/”sagsbehandle”, uden at serviceformidlere in-
volveres
3. Der skal veere et potentiale for skalerbarhed, sddan at voicebot'en ijusteret udgave kan overfgres pa
andre, lignende omréader i Kgbenhavns Kommune.

For at kvalificere innovationsforslaget bedst muligt, har Kebenhavns Borgerservice erfaringsudvekslet med
en raekke interne og eksterne akterer, som har erfaringer med voicebotteknologien. Konklusionerne fra dette
arbejde er sammen med ovennavnte kriterier blevet sammenholdt med statistik for hovednummeret 3366
3366, hvorefter to serviceomrader er blevet udvalgt.

Valget af to serviceomrader skyldes, at Kultur- og Fritidsforvaltningen dermed bedre kan teste, hvilke opgave-
typer en voicebot vil kunne varetage. Da der kan vaere stor forskel pa kvaliteten af voicebotteknologier ansker
Kultur- og Fritidsforvaltningen med forslaget desuden at teste to forskellige tekniske lgsninger.

Koncern IT og de eksterne aktgrer Kebenhavns Borgerservice har veeret i dialog med, har entydigt rddgivet

om at saette relativt sneevre rammer for, hvad voicebot'en skal kunne Igse: Det er mere veerdiskabende med en
smal, fokuseret voicebot, der kun skal Izse helt bestemte opgaver bl.a. fordi en sddan voicebot vil veere lettere
atjustere og udvikle Isbende indtil den er s& moden, at den kan udbygges og/eller skaleres til andre omrader.

P& den baggrund testes voicebotteknologien pé to omréder:
Omréade 1: Tidsbestilling
| 2019* ringede kebenhavnerne 14.361 gange for at fa hjeelp til at bestille en tid til fysisk betjening i en af kom-
munens syv borgerserviceindgange.
e Tesener, aten voicebot kan handtere disse kald og identificere, hvad borgeren gnsker at bestille tid

til. | ferste omgang kan bot'en forsege at henvise borgeren til online tidsbestilling pa kk.dk fx ved at
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tilbyde at sende en sms med link til online tidsbestilling. @nsker borgeren ikke at betjene sig selv on-
line, kan bot'en booke en tid for borgeren og afslutningsvis sende en bekraeftelse pa sms.

o Effektiviseringspotentialet vil potentielt veere, at kald om tidsbestilling kan handteres helt uden invol-
vering af serviceformidlere, samt at borgerne kan opleve et servicelgft, da voicebot'en kan hjaelpe
borgeren med straksafklaring - ogsa udenfor KBS’ normale telefontider. Pa den led er der tale om et
tosidet gevinstpotentiale: Vi sparer en reekke opkald og frigiver derved ressourcer hos serviceformid-
lere. Samtidigt far borgerne et servicelaft, da de kan foretage tidsbestilling via telefonen udenfor &b-
ningstiderne. Tesen finder stotte i erfaringer fra Egedal Kommune, der benytter samme voicebottek-
nologi bade til omstilling og tidsbestilling. Egedal Kommune har ikke en malbar baseline, men vurde-
rer, at brug af teknologien har forkortet telefonkserne og frigivet tid hos serviceformidlerne.

*Da corona har haft helt seerlige felgevirkninger ift. borgernes normale adfeerdsmenstre pa telefonerne, fysisk fremmede
mv. i 2020, benyttes der i dette innovationsforslag generelt data fra 2019.

Omrade 2: Opkald om pas
| 2019 ringede kebenhavnerne 23.000 gange for at f& hjeelp til pas. En del af samtaletiden for disse opkald gar
med, at serviceformidlerne skal afklare praecis, hvad borgerne agnsker hjeelp til.

e Tesener, aten voicebot kan afklare, hvad borgerne ansker hjeelp til inden disse samtaler overdrages
til en serviceformidler. Praecis som i tilfeeldet med Koncern ITs interne voicebot Charlie - denne gang
blot brugti en ekstern, borgerrettet kontekst.

e Effektiviseringspotentialet vil potentielt vaere, at evt. ventetid i telefonkgen bliver udnyttet og at sam-
taletiden mellem borger og serviceformidler efterfalgende bliver forkortet, da voicebot'en forinden
har afklaret, hvad henvendelsen drejer sig om. Vi frigiver derved ressourcer hos serviceformidlerne
og borgerne oplever mindre ventetid, da den udnyttes til at afklare deres kald ligesom de hurtigere
vil fa svar pa deres spagrgsmal i samtalen med serviceformidlerne.

Forslagets organisering: Rolle og ansvarsfordeling

Projektet vil veere forankret i Kultur- og Fritidsforvaltningen, hvor Kebenhavns Borgerservice vil varetage den
overordnede projektledelse og vaere gevinstejer. Projektet vil blive gennemfert i teet samarbejde med Kon-
cern IT, der har ansvaret for telefoniomradet i Kgbenhavns Kommune.

3. Okonomi

Det er nedvendigt at teste teknologien af pa de to omrader, fgr det endelige potentiale for kommende inve-
steringsforslag kan estimeres. Omkostningerne til testen fordeler sig pa:

e Udvikling og implementering 550.000kr. (Omrade 1: 50.000kr. + Omrade 2: 500.000kr.)

e Licens180.000kr. (Omrade 1:180.000kr)

¢ Lebende driftsudgifter 150.000kr. (Omréade 1: 55.000kr. + Omréade 2: 90.000kr.)

e Projektledelse 650.000kr. (fordelt ligeligt pa de to omrader).
Midlerne til projektledelse gér til at styre udviklings- og implementeringsprocessen og ikke mindst til
labende monitorering, brugertest og tilpasning gennem hele testperioden

Beregningerne er baseret pa konkrete estimater fra Koncern IT og en opdateret markedsafdaekning, hvori der
indgar estimater fra en ekstern leverander, der vil kunne levere en allerede udviklet tidsbestillingsbot til Ka-
benhavns Kommunes tidsbestillingssystem - Frontdesk.

Tabel 2. Serviceinvesteringer i forslaget

1.000 kr. 2023 p/I Bevilling, 2022 2024 2025 2026 2027
profitcen-
ter

OMRADE 1: Leverandgr: Udvikling og
implementering, Licens og lIgbende
treening af voicebot, forbrugsbestemte
omkostninger.

OMRADE 2: Leverandgr: Udvikling og
implementering og lgbende traening, 200 400
drift og rapportering.

128 155
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OMRADE 1 og 2: KK Connect: Opsaet-

ning og nedtagning af voicebot (100ti- 22 45
mer X 669kr.)

OMRADE 1 0G 2: KFF: projektledelse 220 430
Inve§termger totalt, 1060 570 1.030
Service

4. Tentativ businesscase og kriterier til prioritering
Udover opnaelse af erfaring med voicebotteknologi generelt, skal innovationsforslaget ses i lyset af potentiel
skalerbarhed til andre omrader. Kebenhavns Borgerservice har netop udvalgt de to omrader, da de pd mange
maéder er generiske: Savel tidsbestilling - og anden procesautomatisering, hvor borgeren far lgst en konkret
opgave - som indledende afklaring far samtalen nar frem til en serviceformidler, er saledes generisk i rigtig
mange sammenhaenge pa tveers af Kebenhavns Kommunes 80 kontaktcentre, der tilsammen har 3 mio. kald
om aret. Kebenhavns Borgerservices kontaktcentre har alene 900.000 kald arligt. S& der er grundlag for en
potentiel hgj skalerbarhed.

Forudseetningerne for de to potentielle test-omrader beskrives saerskilt i det falgende. Effektiviseringspoten-
tialet er behaeftet med usikkerhed og vil farst kunne kvalificeres, nar testen er afsluttet og resultaterne opgjort.

Omrade 1: Tidsbestilling via 3366 3366

| 2019 ringede kebenhavnerne 14.361 gange for at fa hjeelp til at bestille en tid til fysisk betjening i en af kom-
munens syv borgerserviceindgange. Samtalerne varede i gennemsnit ca. 3 minutter (beregnet ud fra en ma-
nuel baselinemaéling foretagetiuge 4509 46i2020). Ud af de 14.361 kald bestilte kontaktcentret tid pa vegne
af borgeren 6.350 gange og henviste borger til online tidsbestilling, hvor borgerne betjente sig selv 8.011

gange.
Effektiviseringspotentiale

Vurderingen er, at borgerne i 40-75 pct. af kaldene vil acceptere at interagere med en voicebot svarende til
287 - 539 samtaletimer.

Et estimat for et samlet brutto effektiviseringspotentiale vil derfor vaere mellem 1/4 - 1/2 arsveerk. Der er pt. i
alt 22 fastansatte arsveerk tilknyttet 3366 3366.

En raekke kontaktcentre udover hovednummeret 3366 3366 handterer tidsbestilling til fysiske fremmeader,
der potentielt vil kunne understattes, suppleres eller erstattes af en tidsbestillingsbot. Tidsbestilling er blot ét
eksempel pé& en opgave, som kontaktcentre i dag udferer for borgerne, men som potentielt kan automatise-
res. Erfaringerne fra arbejdet med en tidsbestillingsbot kan sdledes udbredes til en reekke andre opgaver pa
tvaers af kommunens kontaktcentre.

Omrade 2: Opkald om pas
I 2019 ringede kebenhavnerne 23.000 gange for at f& hjeelp til pas. Samtalerne varede i gennemsnit ca.3 mi-
nutter og 20 sekunder (beregnet ud fra en manuel baselinemaling foretaget i perioden 14-15/12-21).

Effektiviseringspotentiale

Vurderingen er, at voicebot'en potentielt kan forkorte samtaletiden med 30-45 sekunder ned til ca. 2 min. og
35-50 sek. Dette svarer til 190-290 samtaletimer om aret.

Et estimat for et samlet brutto effektiviseringspotentiale vil derfor vaere mellem 1/6 - 1/4 arsveerk.

Prae-kvalificering af samtaler kan potentielt benyttes i mange af Kebenhavns Kommunes kontaktcentre pa
tveers af forvaltninger. Endelig er der pa sigt mulighed for, at voicebots kan foretage opslag i fagsystemer fx
via cpr-nummer og dermed give borgere status pa deres sager og/eller foretage sagsbehandling uden en
serviceformidler involveres.

Med innovationsforslaget vil Kebenhavns Borgerservice afdaekke under hvilke organisatoriske og tekniske for-
udseetninger voicebotteknologien kan anvendes til at understatte kanalstrategiske udfordringer, og under
hvilke forudseetninger, borgerne interagerer med en voicebot. Disse erfaringer findes ikke i dag i Kebenhavns
Kommune, og erfaringerne vil derfor danne et vigtigt grundlag for fremtidig brug af eksternt rettet voicebot-
teknologi. Erfaringerne vil kunne skabe grundlag for at afdaekke skalerbarhed og potentiale pa tvaers af kom-
munens kontaktcentre.
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Sadan sikres det, at forslaget farer til et investeringsforslag

Der vil blive fulgt op pé forslagets implementering via malinger og analyser. Resultater vil blive afrapporteret
til DCK og ITK, som saledes ogsé Isbende vil fungere som fora for videndeling. Tilsvarende vil arbejdet med
voicebotteknologi i regi af innovationsforslaget blive bundet op pa arbejdet i Fremtidens Kontaktcenter, som
er placeret i Kultur- og Fritidsforvaltningen og som er platform for hele Kebenhavns Kommune. Erfaringerne
med brugen af voicebotteknologien vil sdledes blive teenkt ind i de Iebende analyser og optimering af de en-
kelte forvaltningers kontaktcentre med henblik pd mulig udbredelse af teknologien. Hermed vil Fremtidens
Kontaktcenter ogséa oparbejde viden og kompetencer pé voicebotomrédet og gere brug af dette i deres rad-
givning af og arbejde med forvaltningernes kontaktcentre. Endelig vil en fortsat teet dialog med Koncern IT
sikre tveergdende vidensdeling til gavn for hele Kebenhavns Kommune.

Tabel 3. Kriterier til prioritering

Tallene i nedenstaende tabel forudseetter, at lasningerne bliver udbredt pa 5-20 telefonsluser.

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
Tidsbestil- 350 - 4.000 t.kr.**x*
ling: 335- OFS 23-24 X X X
1.350 t.kr.*
Praekvalifi- 150 - 1.500 t.kr
cering af )
samtaler: OFS 23-24 X X X
700 - 2.900
t.kr**

*Tidsbestilling: Baseret pé et konkret tiloud fra ekstern leverandar samt estimater fra Telefoni i Koncern IT/KK
Connect, vil det koste et engangsbelgb paialt 67.000 kr. at udvide tidsbestillingslzsningen til andre kontakt-
centre (19.750 kr. til implementering + 47.000 kr. til teknisk opseetning). Herefter vil det koste 180.000 om
aret uanset hvor mange telefonsluser, lasningen kobles pa (de ménedlige udgifter til abonnement og tree-
ning af voicebot pa i alt 15.000 kr. vil veere indeholdt ved indgéelse af den farste kontrakt). Hvis udgifterne fx
fordeles ud pa de enkelte tidsbestillingslasninger, vil det betyde, at jo flere telefonsluser, der far tilknyttet |l@s-
ningen, jo billigere vil den arlige udgift blive for den enkelte telefonsluse.

Dertil kommer séa forbrugsbestemte omkostninger til samtaleminutter, sms og viderestillinger. | ovenstaende
tabel regner vi med et gennemsnitligt forbrug pa 50.000kr. pr. ar, som fratrukket potentialet for varig effekti-
visering.

*Praekvalificering af samtaler: Baseret pa estimater fra Koncern IT vil det koste et engangsbelgb pa i alt
143.000kr. at udvide lzsningen til andre telefonsluser (123.000kr. i implementering, drift og treening + 20.000
kr. i teknisk opseetning). Herefter vil det koste 15-20.000 kr. i drift om aret + estimeret 30.000kr. til videreud-
vikling og traening af voicebot'en. | alt 50.000kr. pr. &r, som er fratrukket potentialet for varig effektivisering.

*** Potentialet for varig effektivisering er udregnet med baggrund i1 arsveerk = 493. t.kr.

For begge cases gaelder desuden, at det laveste belgb er udregnet med udgangspunkt i det laveste effektivi-
seringspotentiale, som fremgar af afsnit 4. Tilsvarende er det hgjeste belgb udregnet med udgangspunkti
det hgjeste effektiviseringspotentiale.

Udover udgifter til selve it-lesningerne vil der veere udgifter forbundet med projektledelse.
5. Implementering af forslaget

Proces for implementering af omrade 1 og 2:

1. Markedsafdaekning og nulpunktsmaélinger (Q4 2021)

2. Sikkerhedsgodkendelse og kontrakt med leverander (Q3 2022)

3. Onboarding af leverander, afklaring af forretningsbehov og opseettelse af succeskriterier (Q3-Q4
2022)

4. Scoping af leverancer og afklaring af nye arbejdsgange (Q2-Q4 2022)

5. Udvikling, brugertest og undervisning af medarbejdere (Q4 2022-Q12023)
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Implementering og hypercare (Q12023)
Drift, overvagning og lgbende udvikling (Q2 - Q3 2023)
Opsamling, maéling og resultatanalyse (@3 2023)

©NoOo

6. Inddragelse af samarbejdspartnere

Omrade 1: Tidsbestilling
Inddragelse

Interviews med fokus pé at fa kort-
lagt det typiske og enskede samta-
leflow vedrgrende tidsbestilling
Legbende inddragelse og kvalifice-
ring af lasninger

Omrade 2: Opkald om pas

Interne interessenter
Serviceformidlere i Ka-
benhavns Borgerservice

Interviews med fokus pé at fa kortlagt, hvilke afkla-
rende spargsmal, voicebot'en skal stille inden den vi-
derestiller kaldet

Lebende inddragelse og kvalificering af lasninger

Teamleder og fagkoor-
dinator i Kebenhavns
Borgerservice
Koncern IT

Tekniske leverancer, rddgivning samt opsaetning og
nedtagning af voicebot

Kvalificering af leverander estima-
ter, mededeltagelse med ekstern le-
verander, teknisk rédgivning samt
opsatning og nedtagning af voice-
bot

Eksterne interessenter

Leverander Tekniske leverancer og projektle-
delse for teknisk udvikling og imple-
mentering
Borgere Test af voicebot inden og efter Test af voicebot inden og efter idriftseettelse samt un-

idriftseettelse samt undersggelse af | dersggelse af brugeroplevelse

brugeroplevelse

Egedal Kommune

Legbende erfaringsudveksling og
samarbejde

7. Effekt af innovationsforslaget
Udover de allerede beskrevne ressourcemaessige effekter af innovationsforslaget kan der forventes:
@get medarbejdertilfredshed som falge af faerre kald pa tidsbestilling og kortere kald pé Pas
Kortere ventetid pd 3366 3366 ved tidsbestilling
Mulighed for straksafklaring degnet rundt ved tidsbestilling
Kortere oplevet ventetid ved kald om pas, da ventetiden udnyttes til at afklare borgerens sag
Kortere og mere fokuseret samtaletid ved kald om pas, da henvendelse er pree-kvalificeret
@get servicelgft og brugertilfredshed som felge af ovennaevnte.

8. Opfglgning

Opfoelgningsmal

Hvordan males

opfelgningsmalet?

Hvem er ansvarlig for
opfaelgning?

Hvornar gennemfores op-
felgningen?

gere veelger voicebot'en?
Hvor villige er borgerne til
atinteragere med voice-
bot'en?

borgere der veelger og gen-
nemfgrer tidsbestilling via
vociebot'en

Omréde 1: Implementeret Via tekniske og kvalitative Kebenhavns Borgerservice Q12023
voicebot péd Tidsbestilling test. Samt teet overvégning
og tilpasning i hypercarefa-
sen
Omréde 2: Implementeret Via tekniske og kvalitative Kebenhavns Borgerservice Q12023
voicebot pa Pas test. Samt teet overvégning
og tilpasning i hypercarefa-
sen
Omrade 1: 40-75 pct. feerre Gennem henvendelsesregi- | Kgbenhavns Borgerservice Q3 2023
opkald om tidsbestilling pa strering treekkes statistik, for
hovednummeret, der krae- at kortleegge i hvilket om-
ver serviceformidlers mel- fang, der er sket en nedgang
lemkomst i antal af tidsbestillingskald
samt hvor hgj samtaletid,
denne nedgang samlet ud-
ger
Omrade 1: Hvor mange bor- | Statistik for, hvor mange Kgbenhavns Borgerservice Q32023
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Omréde 2: 30-45 sekunders | Der foretages en manuel Kebenhavns Borgerservice Q32023
reducering af samtaletid pr. | tidsregistrering af samtaleti-
kald om pas. den pé kald om pas, som
holdes op mod den tilsva-
rende nulpunktsmaéling, der
blev udfertiuge 50 2021.
Omrade 2: Méling af bru- Kvalitative interviews med Kgbenhavns Borgerservice Q3 2023
geroplevelse - Servicefor- serviceformidlerne med fo-
midlere: Hvor moden er voi- | kus pa om voicebot'en har
cebotteknologien? | hvor haft effekt og veerdi
hgj grad kan teknologien
understgtte serviceformid-
lernes arbejde?
Omrade 1 0g 2: Méling af Bruger- og tilfredshedsun- Kgbenhavns Borgerservice Q32023
brugeroplevelse - Borgere: dersggelse af borgernes in-
Hvor moden er teknolo- teraktion med voicebot
gien? Hvor villige er bor-
gerne til atinteragere med
voicebot?
Omrade 1: Afsluttet test af Teknisk afvikling og nedtag- Kgbenhavns Borgerservice Q3 2023
voicebot pa Tidsbestilling ning af voicebot
Omrade 2: Afsluttet test af Teknisk afvikling og nedtag- Kebenhavns Borgerservice Q32023
voicebot pa Pas ning af voicebot

9. Risikovurdering

Samlet set vurderes risikoen omkring selve den tekniske implementering af innovationsforslagets to voice-
botlgsninger som veerende lav. Usikkerheden gér derfor mest p4, hvilket effektiviseringspotentiale innovati-
onsforslagets gennemfgrelse vil afdaekke.

Det er usikkert, hvor mange der ensker at interagere med voicebot'en selvom interaktionen sker, mens bor-
gerne eri kg, som et alternativ til keen og/eller kan ske udenfor de almindelige telefontider.

Projektet vil traeekke pa den raekke af erfaringer, der er blevet kortlagt via interne og eksterne interessenter, for
at fa flest mulige borgere til at veelge voicebotteknologien til. Via overvagning og dataindsamling vil de to voi-
cebots tilsvarende blive justeret Izbende og tilpasset, sd de bedst muligt rammer malgruppens behov.

Manglende erfaring og viden om borgernes faktiske adfeerd og reaktion p& at tale med en voicebot samt
hvordan teknologien kan pdavirke eksterne brugeres adfaerd. Projektet vil traekke pé den raekke af erfaringer,
der er blevet kortlagt via interne og eksterne interessenter for at fa flest mulige borgere til at veelge voicebot-
teknologien til. Det geelder ikke mindst Koncern ITs erfaringer. Samtidig er det netop disse erfaringer, innova-
tionsforslaget kan bidrage til, s& projektet Isbende kan justere voicebotlgsningerne efterhanden som viden
indsamles.

Voicebotteknologiens modenhed ift. treefsikkerhed. Koncern IT har gjort sig staerke erfaringer ift. treefsikker-
hed, som projektet kan traekke pé ligesom eksterne leveranderer kontinuerligt udvikler teknologien. Den leve-
rander Egedal kommune benytter, peger pa en treefsikkerhed péa 97 pct. Med en sé bred og broget en mal-
gruppe, som Kebenhavns Kommunes borgere vil teknologien dog blive testet grundigt. Ud fra overvagning
og dataindsamling vil en given voicebot lzbende blive justeret og tilpasset, sa treefsikkerheden hele tiden ud-
vikles mod sterre preecision.

Udvikling af voicebot treekker ud, s& implementering forsinkes. Projektet vil i onboardingsfasen bede leveran-
derer om at praesentere en udviklings- og implementeringsplan, som kvalificeres. | forhold til tidsbestillings-
bot'en er det desuden overvejende sandsynligt, at der veelges en leverander, der allerede har udviklet en sa-
dan bot, som sa skal tilpasses Kebenhavns Kommunes behov, men ikke udvikles fra bunden. | forhold til pree-
kvalificering af samtaler om pas er det overvejende sandsynligt, at der veelges en leverander, der har staerke
erfaringer indenfor netop denne slags voicebots, s& der ogséa her er et prae-eksisterende fundament at bygge

pa.

10. Hvem er hgrt?

1.000 kr. 2023 p/I Dato for godkendelse
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Center for @konomi, Ja Den 9. februar 2022
@konomiforvaltningen

Ja/Nej/lkke relevant Dato for godkendelse og evt. heringssvar
Ejendomsfaglig vurde- Ikke relevant
ring
IT-kredsen Ja Forelagt for ITK fredag den 17. december 2021
Koncern-IT Nej KFF har haft teet dialog med Koncern IT omkring kvali-

ficering af estimater og radgivning.

HR-kredsen Ikke relevant
Velfeerdsanalytisk vurde- | Ikke relevant
ring
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1.000 kr. 2023 p/I Styrings-

INNOVATIONSFORSLAG

OFS 2021-2022

Forslagets titel: BC55 Kunstig intelligens til beslutningsstotte

Kort resumé: Sundheds- og Omsorgsforvaltningen vil afprgve kunstig intelligens til beslutningsstatte,
saledes at visitationen kan saette ind med vedligeholdende og rehabiliterende indsatser
for borgere mere malrettet og rettidigt.

Fremstillende  Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

forvaltning:

Bergrte forvalt- [0 @konomiforvaltningen O Socialforvaltningen

ninger: 0 Kultur- og Fritidsforvaltningen O  Teknik- og Miljgforvaltningen
0O Bgrne- og Ungdomsforvaltningen L Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

n 2022 2023 2024 2025 2026 2027
omrade

Implementeringsomkostninger

Radgivning (Koncern IT, DigiRehab) Service 450 600
Juridisk bistand Service 75 100
Udvikling og test af algoritmerne Service 525 700
Projektledelse og leeringsopsamling Service 470 650
Samlede implementeringsomkostninger 1.370 1.850

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

1. Baggrund og formal

Den demografiske udvikling tilsiger, at antallet af borgere med et plejebehov vil stige kraftigt i de kommende
ar, og samtidig er der betydelige udfordringer med at rekruttere tilstraekkeligt sundheds- og plejepersonale.
Det er derfor bydende ngdvendigt, at Kebenhavns Kommunes Sundheds- og Omsorgsforvaltning (SUF) fin-
der nye veje til at fastholde borgernes funktionsniveau, sé de kan klare sig selv leengst muligt, hvorved beho-
vet for hjeelp fra forvaltningen udskydes.

SUF har de seneste ar fulgt Aalborg Kommunes signaturprojekt Al-Rehabilitering (AIR), der i samarbejde
med Aarhus Universitet og virksomheden DigiRehab har udviklet en algoritme, der skal understgtte den en-
kelte visitators faglige vurdering af, hvilke borgere, der vil f4 udbytte af en rehabiliterende indsats. SUF gnsker
at teste algoritmen, da den med relativt stor ngjagtighed kan udpege hvilke borgere, der kan gennemfare et
treeningsforlgb, og hvem der vil f& effekt af forlabet. Hermed sikres mere malrettet og rettidig vedligehol-
dende treening og rehabiliterende indsatser, der udskyder borgernes behov for hjemmepleje. Endvidere an-
sker SUF at udvikle en algoritme, der kan forudsige en stigning i borgers forbrug af hjeelpemidler og ydelser,
sa der hurtigere kan saettes ind med rehabiliterende indsatser for at forebygge funktionstab.

Da SUF og Aalborg kommune bruger samme fagsystemer (Cura, Nexus, DigiRehab), forventes det at veere
muligt at genbruge store dele af AIR projektets arbejde med udviklingen af algoritmer.

Med dette innovationsforslag ensker SUF endvidere at opbygge kompetencer og skabe en organisering, som
kan understotte, at der fremover kan arbejdes effektivt med at bruge data fra forvaltningens egne systemer til
at udvikle og idriftseette nye l@sninger baseret pé kunstig intelligens. Kunstig intelligens vinder i disse ar frem
i den offentlige sektor. Regeringen, KL og Danske Regioner har med aftalen om kommunerne og regionernes
gkonomi for 2020 oprettet en investeringsfond, der statter afprevning af kunstig intelligens i den offentlige
sektor. P& den baggrund er der i 2020 og 2021 igangsat en raekke signaturprojekter, der skal afprgve kunstig
intelligens pa omrader, hvor der er potentiale for at Igfte kvaliteten og kapaciteten i fremtidens offentlige sek-
tor' Seneste politiske initiativ er etableringen af en ny fond, der skal accelerere den offentlige sektors anven-
delse af nye teknologier som kunstig intelligens. Fonden er finansieret med finansloven 20222

"https://digst.dk/digital-transformation/signaturprojekter/
2 https://radarmedia.dk/ny-fond-skal-accelerere-brugen-af-kunstig-intelligens-i-det-offentlige/



https://digst.dk/digital-transformation/signaturprojekter/
https://radarmedia.dk/ny-fond-skal-accelerere-brugen-af-kunstig-intelligens-i-det-offentlige/

Innovationscasen sker i et samarbejde mellem Afdeling for Data og Afdeling for Velfeerdsinnovation i SUF
med Center for Kunstig Intelligens i KIT som rddgivende partner. Samarbejdet indbefatter desuden virksom-
heden DigiRehab. Der er givet en forhdndstilkendegivelse fra forskningsprojektet: 'Algoritmer, Data og Demo-
krati' (ADD), om at indgé et samarbejde med SUF, hvor de fglger udviklingen og test af de beskrevne algorit-
mer.

2. Forslagets indhold

Forslaget vedrgrer en parallel udvikling af to algoritmer. Der er sammenfald i de kompetencer, data og aktivi-
teter, der indgér i udviklingen af algoritmerne, og de erfaringer, der geres undervejs, vil blive inddraget pa
tveers af udviklingsarbejdet med henblik pé at styrke begge spor.

Algoritme til praediktion af behov for et traeningsforleb

SUF opstartede i 2020 implementeringen af 'Traening ved hjaelper’, hvor medarbejderne i hjemmeplejen til-
retteleegger og gennemferer vedligeholdende traeeningsforlabb med borgere i eget hjem ved brug af DigiRe-
hab. Indsatsen gives til de borgere, der ikke kan deltage i holdtraening pé aktivitetscentre, men som kan treene
i eget hjem. Undervejs i et ‘Treening ved hjeelper forlgb indsamles der data om borgerens treeningspas (fx om
de gennemferer forlgbet) samt udviklingen i behovet for hjeelp (positivsom negativ).

Nér en borger i dag visiteres til ‘Traening ved hjeaelper’, forventer forvaltningen, at 50% gennemferer forlgbet,
og at 50% af dem der gennemfgrer, far effekt af forlebet. Med udgangspunkt i erfaringerne fra AIR-projektet
forventer SUF, at en algoritme langt mere praecist kan identificere, hvilke borgere, der gennemfgrer et vedli-
geholdende treeningsforlab, og hvem der vil fa gavn af treeningen og dermed ogsé f& udskudt behovet for
hjemmepleje. Forventningen er desuden, at algoritmen kan vaere med til at identificere endnu flere borgere
som kan have gavn af et DigiRehab-forlgb, end de 875 borgere, som er det nuvaerende méltal.

Som ferste del af innovationscasen testes og videreudvikles Aalborg Kommunes algoritme (algoritme 1), s&
den kan indgé som et beslutningsstetteveaerktaj, som visitationen i SUF kan bruge i deres arbejde med at sikre,
at borgerne far de rette rehabiliterende tilbud. Algoritmen fra AIR-projektet har vist pa data fra Aalborg, at
den med relativt stor ngjagtighed kan forudsige hvilke borgere, der vil gennemfere og fa effekt af et trae-
ningsforlgb med brug af treeningsteknologien DigiRehab, baseret pé& viden om, hvilke hjeelpemidler borger
har faet bevilget. Innovationscasen skal bl.a. atklare, om algoritmen kan anvendes, som den er, eller om den
skal gentraenes péd data fra SUFs egne systemer.

Algoritme til praediktion af funktionsfald

SUF gnsker endvidere at bygge en ny algoritme (algoritme 2), som kan forudsige udviklingen i borgers funk-
tionsniveau, ud fra data omkring bevilling af hjeelpemidler, praktisk hjelp og statte samt personlig pleje. For-
ventningen er, at algoritmen kan advisere visitator omkring borgere, som er i risiko for at fa en kraftig stigning
i mangden af kommunale ydelser, som falge af et accelererende funktionsfald. Algoritmen skal understotte
SUFs gnske om rettidig opsporing af borgere, der har et begyndende funktionstab, s& der kan seettes tidligere
ind med rehabiliterende indsatser.

Som en del af innovationscasen skal algoritmen udvikles, testes, og det skal undersgges hvordan resultaterne
bedst muligtindgér i visitationens arbejde. Til udviklingen af algoritme 2, skal der anvendes hjeelpemiddel-
data fra Nexus samt data om bevilgede ydelser fra omsorgssystemet Cura. Begge systemer har veeret imple-
menteret i SUF i flere &r og maengden af data forventes at vaere tilstraekkelig til at indgéa effektivt i algoritmen.

Udvikling og test af algoritmerne

Som en del af udviklingen af algoritmerne vil der blive gennemfert tests af algoritmernes funktionalitet samt
front-endens brugervenlighed. Derudover vil der blive gennemfgrt en pilotafprevning af anvendelsen af al-
goritmerne i samarbejde med visitationen i SUF. Dette for at vurdere, hvorvidt algoritmerne giver den rette
beslutningsstatte samt treeffe beslutning om, hvorvidt algoritmerne skal implementeres. | fald der bliver tale
om en implementering og idriftseettelse af algoritmerne, vil dette vaere en del af en kommende investerings-
case.

Praesentation af algoritmernes resultater

For begge algoritmer geelder, at brugerne (fx visitatorer) skal kunne tilga resultaterne pa en méde, der under-
stotter eksisterende arbejdsgange. Fokus er pa at genbruge eksisterende software til at praesentere resulta-
terne for slutbrugere, samtidig med, at der fokuseres pé at gere resultaterne fra algoritmerne lette at ind-
drage i dialogen med borgerne og den samlede faglig vurdering for fagpersonalet. P4 den méade bliver de
praesenterede resultater en beslutningsstette, nér visitatorerne skal afgere, hvilken traening eller rehabilite-
rende indsats borger skal tiloydes.
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Opbygning af kompetencer og organisering

Der blev med OFS 2020-2021 reserveret 2 mio. kr. til at forberede forvaltningsspecifikke effektiviseringer in-
den for automatisering af administrative funktioner i Kebenhavns Kommune. Siden har @konomiforvaltnin-
gen haft fokus pé at styrke og understatte forvaltningernes arbejde med automatisering - herunder fa erfarin-
ger med brug af kunstig intelligens. Som en del af innovationscasen - afledt af den konkrete udvikling og test
af algoritmerne - vil der blive opbygget kompetencer og organisering pad omrédeti SUF, der er afggrende for
gennemfgrelsen af den tentative businesscase, og vil skabe veerdi til SUFs fremtidige arbejde med kunstig
intelligens. Som en del af innovationscasen vil der lzbende blive samlet op p4a, hvilke kompetencer ift. til an-
vendelse af kunstig intelligens, der er behov for at opbygge i organisationen, hvordan eksisterende data bedst
muligt kan bruges, og hvordan anvendelsen af kunstig intelligens skal driftes fremover.

Der vurderes at veere starst potentiale i at opbygge kompetencer taet pad den data og de arbejdsgange, der
skal indgé i arbejdet med kunstig intelligens for at skabe en taet kobling mellem behov og Igsning. Til af sikre
den ngdvendige radgivning etableres der et samarbejde med Center for Kunstig intelligens (Koncern IT),
som har til formél at understatte udviklingen af testen og algoritmerne.

Der vil desuden blive lavet en afklaring af de juridiske muligheder og begraensninger ift. atinddrage borger-
data i lesninger baseret pa kunstig intelligens, samt afklare hvilke kvalitetsmeaessige krav og standarder denne
og fremtidige lesninger skal leve op til. Casen skal dermed danne grundlag for SUF's videre arbejde med til-
svarende teknologier.

3. @konomi

Udgifterne til innovationscasen er baseret pé erfaringer fra AIR-projektet, hvor der forventes at vaere stort
overlap i aktiviteterne, og hvor kompleksiteten er forholdsvis sammenlignelig. P4 baggrund af det seges der
om gkonomi til felgende:

Serviceinvesteringer

R&dgivning
Der er flere parter, der skal rddgive lgbende i innovationscasen:

Center for Kunstig Intelligens Koncern IT

Der afseettes hhv. 215.000i 2022 og 300.000 kr. i 2023 til Koncern ITs Center for Kunstig Intelligens, som skal
radgive SUF ift. udvikling og test af algoritmerne. Det indebeerer blandt andet at synliggere eventuelle kom-
plikationer og understgtte beslutningsgrundlaget gennem hele innovationscasen. Raddgivningen gives efter
behov i projektperioden og fokuserer pd gennemgang af dokumentationen af AIR projektet, udvikling, test/
evaluering af en ny algoritme og hjeelp til atidentificere et holdbart implementerings- & drift set up. Safremt
Center for Kunstig Intelligens ikke kan bistd med den fulde radgivning ift. ovenstdende, anvendes midlerne til
indkgb af en ekstern samarbejdspartner.

DigiRehab

Der afsaettes hhv. 85.000i 2022 og 100.000 kr. i 2023 til DigiRehab, der leverer datatraek til Kebenhavns Kom-
mune samt assisterer med at tolke og analysere data i relation til anvendelse af algoritmen. Derudover bistar
DigiRehab med sparring og domaenekendskab til videreudvikling af AIR algoritmen.

Juridisk bistand
Der afseettes 150.000 i 2022 og 200.000 kr. i 2023 til at indhente juridisk radgivning ift. brug af borgerdata.

Udvikling og test af algoritmerne
Der afseettes hhv. 525.00 i 2022 og 700.000 kr. i 2023 til SUFs Afdeling for Data, der har til opgave at gen-
nemfere:

Klargering af eksisterende drift og udviklingsplatform.

Dataanalyse, forberedelse og klargering af datagrundlag for algoritmer.

Reverse engineering af allerede udviklede algoritmer, der forsgges overfert til SUF fra andre kommuner.
Udvikling, treening og test af nye algoritmer/konfiguration

Analyse og opsaetning af lesninger til brugere i SUF: Udvikling af forslag til Igsninger, test af disse med
brugere og tilpasning/skalering af endelige lgsninger.

e Dokumentation af udviklingsarbejdet.
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Projektledelse og leeringsopsamling
Der afsaettes hhv. 470.000 og 650.000 kr.i 2022 og 2023 til SUFs Center for Innovation og Evaluering til pro-
jektledelse, gennemfgrelse af arbejdsgangsanalyser, afdeekning af juridiske forhold.

Arbejdsgangsanalyserne skal belyse falgende:

e Hvordan kan algoritmen bruges som beslutningsstette for medarbejderne?

o Afdaekke/ identificere den/de relevante arbejdsgange som den endelige algoritme skal kunne indgé i/
understotte.

e Facilitere beslutningen om i hvilket omfang arbejdsgange skal nedlaegges, omlaegges og/eller der skal
etableres nye arbejdsgange

e Facilitere afprevning af algoritmen i praksis

Som en del af innovationscasen gennemfgres der en laeringsorienteret evaluering, der fokuserer paé:

e Fremtidig organisering af arbejdet med udvikling og drift af kunstig intelligens i SUF

e Borger- og medarbejderperspektiv pa forvaltningens dialog med borgere vedr. beslutningsstette tilveje-
bragt af algoritmer.

e Kompetenceudvikling ved implementering af kunstig intelligens i driften.

e Teknisk, etisk og juridisk leering.

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

Radgivning (Koncern IT,

DigiRehab, juridisk bi-

stand) 450 600
Udvikling og test af algorit-

merne 525 700
Projektledelse og leerings-

opsamling 470 650
Investeringer totalt,

Service 1.370 1.850

4. Tentativ businesscase og kriterier til prioritering

Pa baggrund af innovationscasen er det forventningen, at der kan udarbejdes en investeringscase. Potentialet
ligger i, at den eksisterende indsats ‘Treening ved hjeelper' kan afvikles med en hgjere effektivitetsrate og altséa
bidrage mere effektivt til at udskyde behovet for hjemmepleje og hjeelpemidler hos en gruppe af borgere,
end det er tilfeeldet i dag.

| det tidligere investeringsforslag for ‘Traening ved hjeelper’ var der beregnet en samlet arlig besparelse pa
4.874 tkr. ved fuld implementering. Besparelsen udgeres af en arlig effektivisering pa 8.728 t.kr. fratrukket
de varige driftsudgifter pa 3.854. Effektiviseringen er beregnet ved at 875 borgere arligt far et treeningsfor-
lob, og at 50% gennemfarer og yderligere 50% af dem der gennemfearer, far effekt af forlgbet. Forventningen
er at disse borgere vil fa udskudt deres behov for hjeelp med 6 méaneder, svarende til en besparelse pa 40.000
kr. per borger.

Erfaringerne fra AIR projektet viser, at algoritmen kan forudsige om en borger gennemfarer med 70% ngjag-
tighed, og at den kan forudsige om borgere der gennemfgrer, far effekt af forlabet med 80% ngjagtighed.
SUF forventer, at en effektiv brug af algoritmen som en del af visitationsprocessen kan mere end fordoble an-
tallet af borgere der far effekt af treeningsforlgbene, fra 219 borgere til 490 borgere:
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Forventet potentiale for brug af kunstig intelligens til
beslutningsunderstgttelse
1.000 875 875

613
490

500

Antal arlige forlgb Antal gennemfgrte Antal med effekt

H Investeringscase: Traening ved hjzelper

B Innovationscase: Kunstig intelligens til beslutningsunderstgttelse

Det vil give en yderligere besparelse pa 10,8 mio. kr. som felge af at borgernes behov for hjelp udskyde som
resultat af treeningsindsatsen. Den arlige driftsudgift (licenser til DigiRehab, visiteret tid til treening samt drift
af integration mellem Cura og DigiRehab) vil vaere den samme som i dag, og er daekket af den eksisterende
investeringscase ' Treeningsteknologi i hjemmeplejen'.

Lykkes det at etablere algoritme nr. 2 succesfuldt, er det antagelsen, at der kan saettes ind med vedligehol-
dende og rehabiliterende treening mere rettidigt til borgerne, end det er tilfeeldet i dag og dermed styrke for-
valtningens evne til at fastholde borgere i en livssituation, hvor de er mere selvhjulpne. Forventningen til de
gkonomiske effekter af algoritme 2 er ikke lige sé& velfunderede som for algoritme 1. Det skyldes, at det endnu
er uvist, hvor ngjagtigt og rettidigt algoritmen kan forudsige borgeres funktionsfald. Derudover er det endnu
uvisti hvor hgj grad, det er muligt at seette ind med vedligeholdende og rehabiliterende indsatser for denne
malgruppe.

SUF vurderer dog, at der er potentiale i at seette ind rettidigt overfor borgere med risiko for et naert foresta-
ende funktionsfald og har fremsat et estimat pa de gkonomiske effekter, som algoritme 2 forventes at med-
fore. Antagelsen er, at algoritmen péa forhand vil kunne identificere 25% af de 3100 borgere, som arligt gér fra
lidt eller ingen hjeelp til personlig pleje. For denne malgruppe vil der kunne seettes ind med forebyggende
treening, og det vurderes, at behovet for personlig pleje vil kunne udskydes 2,9 timer om ugen i et halvt ar for
25% af borgerne. Der forventes dog at veere et overlap mellem malgrupperne for de to algoritmer, og derfor
nedjusteres antallet af borgere med 20%. Samlet set er vurderingen, at 155 borgere kan f& udskudt deres be-
hov for hjelp, svarende til en besparelse pa 40.000 kr. per borger. Det giver en samlet arlig besparelse pa 6,2
mio. kr.

En kommende investeringscase vil indeholde engangsinvesteringer samt varige udgifter til drift og Igbende
vedligehold af algoritmerne: Af engangsinvesteringer har KIT estimeret, at det vil koste 225 t.kr. at seette algo-
ritmen i drift, og der estimeres ogséd med en udgift pa 150 t.kr. til udvikling af en API3 til dataoverfgrsel. Base-
ret pé erfaringer fra tidligere digitale udviklingsprojekter estimeres der ogsa at veere implementeringsudgif-
ter til henholdsvis en organisatorisk og en teknisk projektleder, svarende til to arsvaerk af 650 t.kr. i to ar. Der
estimeres desuden med 200 t.kr. til juridisk bistand over de to &r. Samlet set medfgrer det implementerings-
udgifter pa 3,2 mio. kr.

De varige udgifter forventes primeert at veere til drift og vedligehold af algoritmen, da SUF allerede har en tek-
nisk platform til at afvikle algoritmen. Der er derfor medregnet en varig udgift pa 0,7 mio. kr. som skal daekke
ressourcer til lsbende at sikre at algoritmen lever op til faglige standarder, at den testes og justeres og at snit-
flader til @vrige it-systemer er stabile og tilgeengelige.

3 En APl er en graenseflade til computerprogrammer, der tillader et stykke software at “tale” med et andet stykke software.
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Tabel 3. Kriterier til prioritering

Tentativ businesscase Kriterier til prioritering

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

Implemen- OFS 23/24 Algoritme 1: 10,8 X
teringsud- mio. kr.
gift: 3,2
mio. kr. Algoritme 2: 6,2
mio. kr.
Varig drifts-
udgift: 0,7
mio. kr.

5. Implementering af forslaget

Projektledelsen varetages af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens Center for Innovation og Evaluering. Pro-
jektledelsen udger skonomistyring, overholdelse af tidsplan, koordinering af samarbejdet mellem samar-
bejdspartnere, afdeekning af juridiske forhold samt ansvaret for udarbejdelsen af investeringscasen. Leerings-
evalueringen varetages af Afdeling for Evaluering.

Udviklingen af algoritmerne (front-end og back-end) samt analyser og klargering af data gennemfares af Af-
deling for Data, der ogsa skal sikre, at Igsningen kan driftes forsvarligt i den samlede arkitektur, som Afdeling
for data og Center for Digitalisering til dagligt varetager drift og afvikling af.

Center for Digitalisering inddrages, nér der skal treeffes beslutning om, hvorvidt der er grundlag for at udar-
bejde en investeringscase. | fald der laves en investeringscase, udarbejder Center for Digitalisering et idrift-
saettelseskoncept samt en beskrivelse af arkitekturen ift. en praesentation af algoritmernes forudsigelser.

Der etableres en folgegruppe bestdende af ledere fra SUFs Afdeling for Data, Center for Omsorg og Rehabili-
tering, Center for Digitalisering samt Center for Innovation og Evaluering. Formalet er at sikre, at algoritmerne
udvikles i en retning der flugter med forvaltningens it-infrastruktur samt faglighed og arbejdsgange pa myn-

dighedsomradet.

Innovationscasen gennemfares i teet samarbejde med visitationen, der bidrager med test af algoritmerne
samt deltager i arbejdsgangsanalyser, der faciliteres af Afdeling for Velfeerdsinnovation. Visitatorerne er en
vigtig partner i identificeringen af indholdet i den organisatoriske implementering.

Tidsplan

Innovationscasen lgber fra andet kvartal 2022 til og med 2023, og starter med at forberede data og den in-
terne udviklingsplatform og forventes afsluttet med udarbejdelsen af en investeringscase. Undervejs skal al-
goritmerne udvikles og testes, og der skal afdaekkes arbejdsgange med hen blik pa at afklare hvordan algorit-
merne bedst muligt kan indgé i visitationens arbejde.

Som en del af innovationscasen skal dokumentationen af AIR projektet gennemgés for at vurdere, om SUF
kan anvende algoritmen (algoritme 1) uden at treene den pa egne data. Vurderingen er afgerende for hvilket
af nedenstdende scenarier, der vil blive arbejdet med i innovationscasen og har indflydelse pa tidsplanen:

Scenarie 1: Hvis det er muligt at fa overdraget en faerdigtraenet algoritme, og dokumentation fra AIR projektet
viser at algoritmen er direkte overfgrbar*i praksis. Sidelgabende vil der blive udviklet pa algoritme 2, der kan
forudsige en stigning i borgers ydelser, med det formal at forebygge et funktionstab.

Scenarie 2: Hvis SUF ikke kan f& en feerdigtraeenet algoritme fra AIR, eller dokumentationen viser, at SUF skal
traene algoritmen pd egne data, er SUF ngdsaget til at vente p4, at der er oparbejdet et tilstraekkeligt data-
grundlag pa 800 oprettede DigiRehab-traeeningsforlgb. Traeningsforlgbet er en forholdsvis ny indsats, og der-

4 Forudsaetningerne for at kunne anvende den feerdigtraenede algoritme/genskabe den ud fra dokumentationen er dels, at SUF kan genskabe datakilderne fra KMD
Nexus(hjeelpemiddeldatabasen), DigiRehab og Cura 1:1, og at SUF kan genskabe den databehandling/oprensning som AIR projektet har gennemfeort 1:1. Ift. datakil-
derne er forventningen, at disse ligner SUFs datakilder, da vi anvender samme systemer (dog ma forventes lokale forskelle). Ift. at genskabe databehandling er SUF
afhaengige af dokumentationen fra AIR-projektet og dataudtraek fra DigiRehab. Kvaliteten af dokumentationen kendes ikke endnu.
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for vil der farst ved udgangen af 2022 veere et tilstraekkelig datagrundlag. Imens vil der blive arbejdet pa ud-

viklingen af algoritme 2 samt udviklingen af front-end produkter. Det vurderes at scenarie 2 kan handteres
inden for forslagets skonomiske ramme.

Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 |
Scenarie 1
Algoritme1 Forberede Teste algo- Teste algo- Investerings-
data og ritme ritme case
platform
Udvikle Teste front-
front-end end
Algoritme2 Udvikle algo- Udvikle algo- Udvikle algo- Teste algo- Investerings-
ritme ritme ritme ritme case
Udvikle front- Teste front-
end end
Scenarie 2
Algoritmet Forberede (Afventer (Afventer Gentraene al- Teste algo- Teste algo- Investerings-
data og data) data) goritme ritme ritme case
platform
Udvikle front- Teste front-
end end
Algoritme2 Udvikle algo-  Udvikle algo- Udvikle algo- Teste algo- Teste algo- Investerings-
ritme ritme ritme ritme ritme case
Udvikle front- Teste front-
end end

6. Inddragelse af samarbejdspartnere

| innovationscasen samarbejdes der med falgende samarbejdspartnere:

DigiRehab

Leverandgren DigiRehab bidrager med:

e Data fra de treeningsforlab, der gennemfares i ‘Traening ved hjeelper’. DigiRehab er ngdt til at levere et

tilsvarende datagrundlag, der er anvendt i AIR-projektet, som et seerudtraek til SUF. Arsagen er, at der er

behov for data for hver enkelt treeningssession for at kunne traene algoritmen.
e Tolker og analyserer data i relation til anvendelse af algoritmen.
e Derudover bistér DigiRehab med sparring og domaenekendskab til videreudvikling af AIR algoritmen.

Projektet Algoritmer, Data og Demokrati

Villum Fonden og Velux Fonden har bevilget 100 millioner kroner til forskningsprojektet: 'Algoritmer, Data og
Demokrati' (ADD), der skal generere viden om, hvordan vi som samfund og mennesker kan leve med kunstig

intelligens og algoritmer pd en god méde.

Der er givet en forhandstilkendegivelse fra ADD-projektet om at indgé i et samarbejde med SUF. | forbindelse
med SUF's udvikling af algoritmerne til visitation af borgere til rehabiliterende traening og praediktion af funk-
tionsfald hos borgere er det forelgbigt draftet, at forskningsprojektet kan studere:

e Visitatorernes anvendelse af algoritmerne i praksis - herunder brugen af algoritmernes forudsigelser i
dialogen med borgerne
e Beslutningsprocessen og begrundelserne for hvilke data der skal/ikke skal indga i algoritmen

e  Etiske overvejelser

e Teknologiforstdelse og kompetenceudvikling: Hvilken viden og kompetencer skal medarbejderne have
for at kunne arbejde med kunstig intelligens i visitationen.

Som en del af samarbejdet vil ADD projektet Izbende dele erfaringer fra andre cases, skabe rum for leering og
refleksion, udgive publikationer der indeholder videnskabelige analyser af pseudonymiserede data fra inno-

vationscasen samt formidle resultater til SUF fx via opleeg/undervisning.
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Koncern IT

Center for Kunstig Intelligens hos Koncern IT har primaert en radgivende funktion, der skal synliggere eventu-
elle komplikationer og understatte beslutningsgrundlaget gennem hele innovationscasen. Radgivningen fo-
regér via meder/workshops, hvor Center for Kunstig Intelligens forinden vil fa stillet fx data og kode til radig-
hed. Radgivningen vil fokusere pa:
¢ Hvorvidt algoritmen fra AIR-projektet kan anvendes eller skal gentrasnes
e Udvikling, test/ evaluering af en ny algoritme der bygger péa data fra Cura (ydelser) og Nexus (hjeelpe-

midler)

e Hjeelp til design af MLops set-up (implementering & drift af den/de feerdige algoritmer)

Derudover har Center for Kunstig Intelligens til opgave at hjeelpe Sundheds- og Omsorgsforvaltningen med
at opbygge forvaltningens kompetencer ift. kunstig intelligens samt vaere med til at afklare, hvordan en frem-
adrettet samarbejdskonstellation mellem centret og forvaltningen kan se ud.

Aalborg kommune

Der har allerede veeret dialog med Aalborg Kommune, der er projektejer af AIR projektet. Dialogen og erfa-
ringsudvekslingen forsaetter i innovationscasen.

Aarhus universitet

Der har allerede vaeret dialog med Aarhus Universitet, der har udviklet AIR-projektets algoritmer. Dialogen og
erfaringsudvekslingen forsaetter i innovationscasen seerligt med fokus p& den dokumentation, de udarbejder
om den feerdigtreenede algoritme.

7. Effekt af innovationsforslaget
Studier viser, at det er afggrende, at borgere over 60 ar holder sig fysisk aktive for at forebygge funktionsfald,
livsstilssygdomme og tidlig ded samt reducere eller udskyde behovet for hjelp, s borgerne kan leve et selv-
steendigt og frit liv5. Med erfaringerne fra indsatsen ‘Traening ved hjeelper’ er det fortsat forventningen, at
borgerne kan fa udskudt deres behov for hjemmehjeelp, hvis de tilbydes vedligeholdende traening.
Derudover vil treeningen @ge borgernes livskvalitet, da de kan blive mere selvhjulpne og medarbejderne i
hjemmeplejen vil opleve et kompetencelgaft ift. at kunne udfere traening, hvilket ogsé kan lgfte kvaliteten af
den rehabiliterende tilgang og medarbejdernes oplevelse af at have varierede og meningsfulde opgaver.

Kgbenhavns Kommune har begyndende erfaring med kunstig intelligens blandt andet qua forskellige signa-
turprojekter samt etableringen af Center for Kunstig Intelligens i Koncern IT (KIT). | Sundheds- og Omsorgs-
forvaltningen (SUF) er erfaringerne begraensede, og der er behov for at styrke kompetencerne pa omradet.

Innovationsforslaget vil veere med til at skabe en kapacitetsopbygning pa omradet, der kan lede til nye indsat-
ser samt fremtidige investeringscases baseret pé kunstig intelligens.

8. Opfealgning
Opfoelgningsmal

Hvordan males

Hvem er ansvarlig for
opfelgning?

Hvornar gennemfores op-
felgningen?

Algoritmerne udvikles og
testes for funktion og bru-
gervenlighed.

opfelgningsmalet?

Arbejdsgangsanalyser og
test vurderer, om malet er
opnéet.

Afdeling for Velfeerdsinno-

vation og Afdeling for Data.

| 2. halvar 2022 og frem

70% af de borgere, algorit-
men finder, gennemfarer
‘Traeening ved hjeelper'.

Andelen af gennemferte
"Traening ved hjeelper’ forlgb
monitoreres i DigiRehab

Afdeling for Velfeerdsinno-

vation og Afdeling for Data.

Monitoreres lgbende ved at
gennemgaé data fra DigiRe-
hab & sammenholdes med
om algoritmen anvendes i
visitationen. Hvis lgsning
etableres pa Exasol opsam-
les log-data péa anvendelsen
af algoritmen.

5 Sygdomsbyrden i Danmark: risikofaktorer. Version 2.0 ed. 2016, Sundhedsstyrelsen

Fysisk aktivitet - handbog om forebyggelse og behandling. Revideret udgave ed. 2011, Sundhedsstyrelsen.

Fysisk inaktivitet - konsekvenser og sammenhange, Motions- og Ernaeringsradet, 2007
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80% af de borgere der gen-
nemfgrer ‘Traening ved
hjeelper’ far effekt.

Andelen af borgere der fér
effekt af de gennemfarte
‘Treening ved hjeelper’ forlgb

Afdeling for Velfeerdsinno-
vation og Afdeling for Data.

Monitoreres Igbende ved at
gennemgé data fra DigiRe-
hab.

monitoreres i DigiRehab.

9. Risikovurdering

Samlet set vurderes risikoen til mellem. SUFs erfaringer med brug af kunstig intelligens begreenser sig til et
samarbejde med DTU omkring praediktion af forebyggelige indleeggelser (REVUS). De manglende erfaringer
giver en risiko, som er blevet imgdekommet ved at udveelge en case, der er forholdsvis ukompliceret, og byg-
ger pa erfaringer fra et tidligere signaturprojekt og en allerede udviklet algoritme. De forelgbige erfaringer fra
bade REVUS-projektet og signaturprojekterne viser blandt andet, at tilgaeengeligheden af data er afgerende
for at kunne udvikle en algoritme, der effektivt kan understatte driften. For at reducere risikoen yderligere, er
casen ogsé udelukkende baseret pé data, som SUF selv opbevarer og ejer, og der anvendes et begraenset an-
tal datakilder. Med innovationscasen er det formodningen, at nedenstaende risici vil blive afklaret, og dermed
blive minimeret i en eventuel investeringscase.

Datagrundlag

Hvis algoritmen skal gentraenes pa egne data, er der behov for at solidt datagrundlag. Som udgangspunkt
vurderes det, at der bgr vaere minimum 800 forlgb, der enten er afbrudte eller gennemfarte. Hvilket betyder,
at der skal veere 800 afbrudte eller afsluttede forlgb ved udgangen af 2022 for at overholde tidsplanen. Det er
i dag maélseetning for indsatsen ‘Traening ved hjeelper’. Der er dog risiko for at implementeringen ikke gar som
forventet, og at tidsplanen bliver udskudt indtil de 800 forlgb, er ndet. Sidelgbende med arbejdet i innovati-
onscasen, arbejdes der med ‘Traeening ved hjelper’, hvor der forsat fokuseres pa implementeringen af indsat-
sen samt styrkelse af visitationen af DigiRehab treeningsforlgb, s& der sikres et tilstraekkeligt data grundlag.

Tekniske risici

Der er enrisiko for, at dokumentationen fra AIR-projektet, ikke er god nok eller at algoritmen fejler i forbin-
delse med test pa SUF's data. Det kan betyde, at det ikke er muligt at gennemfare den planlagte transfer lear-
ning, og at det er ngdvendigt at udvikle vores egne algoritmer. Dette er der taget hgjde for i tidsplanen (sce-
narie 2).

Juridiske risici

| dialogen med andre kommuner om deres signaturprojekter, er det fremkommet, at der kan veere en raekke
juridiske barriere i forbindelse med at udvikle, teste og drifte en algoritme. | nogle tilfeelde er der tale om tolk-
ning af GDPR (usikkerhed omkring tolkning kan fare til stor forsigtighed), manglende juridiske kompetencer,
usikkerhed ift. etisk og ansvarlig anvendelse af kunstig intelligens samt risikovurdering. Det er p& nuveerende
tidspunkt ikke muligt at vurdere, om de naevnte risici vil indtraeffe i innovationscasen, men der er afsat midler
til juridisk bistand til at hdndtere de risici, der matte opsta.

10. Hvem er hort?
1.000 kr. 2023 p/I

Dato for godkendelse

Center for @konomi, Ja
@konomiforvaltningen

Ja/Nej/lIkke relevant Dato for godkendelse og evt. heringssvar

Ejendomsfaglig vurde- Ikke relevant -

21.januar 2022.

ring
IT-kredsen Ikke relevant -
Koncern-IT Ja Mgderne har veeret afviklet i efteraret 2021

Der har veeret dialog samt
en reekke magder med
Center for Kunstig Intelli-
gens i forbindelse med
udarbejdelsen af innova-
tionscasen.
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Ja/Nej/Ikke relevant Dato for godkendelse og evt. hgringssvar

HR-kredsen Ikke relevant -
Velferdsanalytisk vurde- | Ikke relevant -
ring
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