Indstilling: DDH Chat- og Voicebot Udbud 2025

DDH har arbejdet med Chatbot teknologien siden 2018 — fgrst i pilotforsgg
med Boost Al som leverandgr og siden 2020 med Chatbot teknologien i drift
i 37 kommuner med IBM som leverandgr. | 2018 var DDH saledes ledende
pa brugen af Chatbot teknologi i en dansk, kommunal kontekst, og det har
betydet, at DDH har tilegnet sig mange ars erfaringer med blandt andet tek-
nologien, tekniske interne kompetencer, organisatorisk set-up, malsaetnin-
ger, organisationernes modenhed ift. teknologien og borgernes brug af tek-
nologien.

DDH’s Kommune chatbot MUNI har siden opstarten i 2020 haft 330.000
samtaler med borgerne i alle 37 samarbejdskommuner og har sdledes en
enestdende viden om, hvilke oplysninger borgere eftersparger, hvordan de
spgrger og hvilke svar, som er relevante. Denne database af viden bidrager
til det bedst mulige udgangspunkt for et fortsat feelleskommunalt samarbejde
om chatbots.

Samtalerne har i hele driftsperioden haft en gennemsnits rating indenfor
scope pa 2,4 ud af 3 mulige. Derudover har Chatbotten ogsa vist sig veerdi-
fuld i mere komplekse lgsninger til borgerne end bare spgrgsmal/svar. |
2022 har en integration til tidsbestillingsleverandgren FrontDesk gjort det
muligt for borgerne at bestille en tid til Borgerservice direkte i Chatbotten, og
dermed bliver borgerne straksafklaret direkte i Chatbotten. Til dato er der
7.300 borgere, der succesfuldt har gjort det.

Visionen for Chatbot projektet er at fortseette med at veere ledende indenfor
brugen af ny teknologi. Dette kommer helt konkret til udtryk ved pilotprojektet
om ny VOICE-baseret teknologi om 'Digital Human’ Avatars i samarbejde
med virksomheden NTT Data. Men ogsa ved at samarbejde med Digitalise-
ringsstyrelsen omkring brugen af data fra Borgerblikket i Chatbotten.

Chatbot teknologiens paradigmeskifte

| 2022 er der dog sket et paradigmeskifte indenfor Chatbot teknologien dre-
vet primeert af udviklingen af generativ Al og store sprogmodeller, som kom-
mer til at have indflydelse p4 DDH’s fremtidige arbejde med Chat- og Voice-
bot teknologien. Tidligere var Chatbots primeert baseret pa regelbaserede
systemer, hvor svar blev foruddefineret og kodet i forvejen, hvilket ogsa er
tilfeeldet for DDH Chatbotten.

Med fremkomsten af generativ Al og store sprogmodeller som GPT-3 i de-
cember 2022 er det nu muligt at udvikle Chatbots, der kan generere svar ba-
seret pa manstre i store maengder tekstdata. Disse sprogmodeller leerer af
enorme datamaengder og er i stand til at forsta naturligt sprog og kontekst pa
en mere avanceret made, samt skabe dialoger som er mere naturlige og
specifikke.

| DDH er dette paradigmeskifte kommet til udtryk igennem saerligt to para-
metre:
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1. Borgernes forventninger, til hvad Chatbotten kan svare pa, samt ma- 24. august 2023
den hvorpa den svarer, er steget. Side 2 af 4

2. Efterspgrgslen efter brugen af Chatbot teknologi, inklusiv generativ
Al (a la Chat GPT), er steget i kommunerne.

For at kunne fremtidssikre DDH Chatbotten og fortsat tilbyde et relevant og
tidssvarende produkt til alle kommuner i samarbejdet samt kommunens bor-
gere, er det vigtigt at DDH udnytter de nye teknologiske udviklinger, som pa-
radigmeskiftet har bragt med sig.

3 Scenarier: Chat- og Voicebot Udbud

Den nuveerende kontakt med IBM Danmark geelder indtil februar 2024 med
mulighed for forleengelse 2 x 1 ar. Det betyder, at DDH skal sikre en udbuds-
proces, som betyder at der kan indgas en ny kontrakt, enten geeldende fra
februar 2025 eller februar 2026. Det betyder at DDH far muligheden for at
mgde et helt nyt marked (med et nyt teknologisk setup) og skabe endnu
bedre forudsaetninger for den videre udvikling af en feelleskommunal chat-
bot.

Pa baggrund af dette er der skitseret tre forskellige scenarier med forskellige
konsekvenser for planlagte udviklingsprojekter, herunder seerligt Voice ud-
viklingsprojektet.

De 3 scenatrier er skitseret i tabellen herunder:

_ Scenarie 1 Scenarie 2 Scenarie 3

IBM Kontraktforlaengelse 14

IBM Udvikler Voice Ja Ja Nej

IBM Voice driftsperiode 3 maneder 15 maneder 0 maneder

inden kontraktudlgb*

Voice forventet i drift* Q3 2024 (IBM) Q3 2024 (IBM) Q1/Q2 2025 (Ny le-
verandgr)

Afsluttet (nyt) Chat- og Q1 2025 Q1 2026 Q1 2025

Voicebot udbud

Forventet gkonomi 700.000 DKK 700.000 DKK

2023/2024 (VOICE) (VOICE)

7-900.000 DKK
(UDBUD)

Forventet gkonomi 2024/ 7-900.000 DKK 7-900.000 DKK
2025 (UDBUD) (UDBUD)

*Det har endnu ikke veaeret muligt for DDH - i samarbejde med DDH’s udbudsjurist -
at komme til enighed om kontrakten med IBM Danmark pa Voice udviklingsprojektet.
Derfor kan det ikke forventes at den oprindelige tidsplan, som Ia til grund for godken-
delsen ved Repraesentantskabsmgdet i november 2022, kan holdes. Den forventede
forsinkelse pa op imod 6 maneder, betyder at VOICE funktionaliteten kan anvendes i
en mere begreenset periode, inden vi skal i udbud igen. Se ogsa dagsordenens punkt
7 til DDH styregruppemgde den 16.08.2023, hvor dette udfoldes yderligere.



Indstilling: Chat- og Voicebot Udbud februar 2025

Styregruppen indstiller, at Scenarie 3 vaelges som plan for et kommende
Chat- og Voicebot Udbud. | praksis vil det betyde:

e Kontrakten med IBM forleenges 1 ar indtil februar 2025

e IBM udvikler IKKE Voice som planlagt. DDH fortseetter dog VOICE
projektet med NTT om Digital Human avatar (stander).

e Udbudsprocen (Chat- og Voicebot) opstartes med henblik pa ny
kontaktindgaelse i februar 2025.

e  @konomi: 700.000-900.000 DKK til udbud. De afsatte Voice udvik-
lingsmidler (700.000 DKK) fra 2024 budgettet bruges til udbuddet.

Indstillingen af scenarie 3 er baseret pa falgende argumenter:

1. Der er sket sd meget pa teknologiomradet, pa sprogmodeller og
kunstig intelligens (fx Chat GPT), at DDH har en forpligtelse til hur-
tigt at skabe forudsaetningerne for, at chatbotsamarbejdet adopterer
den ny teknologi, og saledes sikrer, at den fremtidige kommunale
chatbot bygger pa en mere agil og fremtidssikret platform. Derfor er
det den klare anbefaling, at vi ikke forlaeenger den nuvaerende kon-
trakten med IBM mere end nadvendigt, dvs. blot et enkelt ar. Pa
denne made skaber vi de rigtige forudsaetninger for, at kommunerne
ogsa fortsat kan samarbejde om chatbotten, og statte op om det be-
hov kommunernes IT- og kommunikationsafdelinger i stigende grad
efterspgrger, for at anvende de nye teknologiske muligheder.

2. Hvis preemissen i 1) kan accepteres, og vi saledes kun forleenger
den nuvaerende kontrakt med IBM 1 ar til februar 2025, vil det fa be-
tydning for, hvor meget veerdi kommunerne vil opnas ved at gen-
nemfare den planlagte VOICE udvikling, ogsa set i lyset af, at den
forventede leverance af VOICE funktionaliteten med al sandsynlig-
hed vil blive forsinket*. Den planlagte Voice udvikling vil derfor efter
al sandsynlighed blot opna at veere i drift i 3 maneder i alle samar-
bejdskommuner, inden kontrakten med IBM udlgber. Set i dette lys,
mener styregruppen ikke det vil veere gkonomisk forsvarligt at fort-
seette den planlagte VOICE udvikling.

3. Det vurderes derimod at have langt bedre perspektiverer, at an-
vende kommunernes afsatte midler til et nyt udbud, der bade ville
kunne indeholde Chat- og Voicebot, og samtidig fremtidssikre pro-
jektet ved at omfavne det nye teknologiske paradigme (fx Chat
GPT).

Forventet tidsplan for Chat- og Voicebot Udbud

Hvis Scenarie 3 godkendes, vil tidsplanen for et nyt Chat- og Voicebot ud-
bud have falgende milepeele:

September 2023 Indhentning af opbakning fra DDH repreesentantska-
bet til den nye retning.
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Afholdelse af to informationsmgder for samarbejds-
kommunerne.

Oktober 2023 Ordineert repraesentantskabsmgde med behandling
af en evt. udbudsproces, tidsplan, rammeseetning, in-
klusive budget- og finansieringsoplaeg.

December 2023 Ny Chat- og Voicebot udbudsproces offentligggres

Oktober 2024 Ny kontrakt med leverandgr

Februar 2025 Migrering og implementering af ny Chat- og Voicebot

platform afsluttet.

21. februar 2025

Ibrugtagning af ny Chat- og Voicebot platform
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