FA MERE UD AF CHATBOTTEN

pa hjemmesiden, i breve, i telefonien og i det fysiske rum



CHATBOTTEN I TELEFONEN

* Udsend chatbotten om bestemte omrader som sms-link via IVR
» Kan bruges bade udenfor og udenfor abningstid

* Kreever, at telefonsystemet kan udsende sms’er. Dette er typisk et
tilkab hos jeres leverandar
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Her er linket til tidsbestilling i Hejsa. Jeg hedder Muni og er Aarhus Kommunes

Aarhus Kommune c'ha.t-robot. Hvad k-an jeg hjeelpe med at bestille
tid til? Du kan se mulighederne herunder.
https://

chatbot.dendigitalehotline.dk/? Undga venligst at skrive personoplysninger fx CPR-
mL_m'C'paI'tVCOqe:751 &Oame:M nr., religion, sundhedsoplysninger mv. Laes mere
uni&category=tidsbestilling_sb- om Aarhus Kommunes datapolitik (link)

nu

[ Flytning, indrejse eller udrejse ][ Karekort j

[ MitID J [ Pas JE Sundhedskort J

[ Andre emner j

08:42
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Heojttaler FaceTime
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CHATBOTTEN I TELEFONEN: ERFARINGER

TIDSBESTILLING

De fleste kommuner med tidsbestillingsintegration har opsat deres IVR sadan, at nar man skal have hjeelp
til tidsbestilling har man via tastevalg mulighed for at fa tilsendt et link til chatbotten pa sms.

| Aarhus kommune er det opsat sadan, at chatbotten ikke bare er en valgfri mulighed, men at man altid far
tilsendt et chatbot-link, nar man skal bestille tid. Hvis man sa har problemer med tidsbestillingen i
chatbotten, tilbydes et direkte telefonnummer til tidsbestilling udenom kgen.

Mere end 2/3 af chatbottens tidsbestillinger startes fra et SMS-link

SPECIFIKKE OMRADER

Aarhus kommune har faet udbygget chatbottens viden om opkraevning som lokalt omrade. Udenfor
Opkreevningens abningstider i telefonen er der blevet opsat et tastevalg om, at man gnsker hjeelp fra
chatbotten. Herefter far man tilsendt et link p& sms til chatbotten.

Til trods for at Opkraevningen har faet en ekstra lukkedag, har de ikke faet flere telefoniske henvendelser
pa de resterende abningsdage.



CHATBOTTEN I TELEFONEN: HOW TO

Undersgge med leverandgr, om der kan udsendes SMS’er
Fa lavet links hos chatbot-teamet

To muligheder:
1) Specifikke links (fx Valg, MitlD, tidsbestilling), som kan skiftet ud

2) Et link, som altid ligger der. Indholdet af linket kan sendres efter
behov



CHATBOTTEN I BREVE OG SKRIVELSER

* Implementér links/QR-koder til en ’generel’ chatbot i breve

* Implementer links/QR-koder til en chatbot, der er specifikt bygget
til det pageseldende brev

* Hvis der ikke kan redigeres i brevskabelonerne, kan linket ogsa
Indseettes via MeMo i Digital Post
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Folkeregister/Sygesikring _—

Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2, 8000 Aarhus C

Stephan Rasmussen

Testvej 42 24.maj 2024

8000 Aarhus C Side 1 af 3

Du har meldt din flytning for sent

Vi skriver til dig, fordi du har meldt flytning til <<<Skriv adresse>>> med indflytningsdato den <<<Skriv
flyttedato (Eksempel: 7. november 1924)>>>.

Du meldte ferst flytning den <<<Skriv anmeldelsesdato (Eksempel: 7. november 1924)>>> hvilket er for
sent, da man skal melde flytning senest 5 dage efter flyttedatoen. Derfor far du nu et bedeforlaeg jf. CPR-
lovens § 57 stk. 1, nr_ 1, jf 12 stk_ 1, 1 pkt

Badeforlaeg til betaling

BETAL HER

Belob: <<<Skriv belob for bade>>> kr. darhus dkfoetainu

Begrundelse: Du har meldt din flytning for sent

® Badeforlazgget kan forst ses og betales pa aarhus.dk/betalnu, nar du har faet en
opkrasvning i din Digitale Postkasse.

Naeste gange du skal fiytte, skal du vaere opmasrksom pa, at du skal anmelde din flytning senest 5 dage
efter flyttedatoen. Hvis du melder flytning senere, kan kommunen give dig et badeforlasg, for at melde
flytning for sent. Du kan lzese lovieksten i bilag 1.

Med venlig hilsen
Stephan Rasmussen

Folkeregister/Sygesikring
Aarhus Kommune

Folkeregister/Sygesikring, Borgerservice
Kultur og Borgerservice, Aarhus Kommung

@ Telefon: 8940 1030 FT Skriv sikkert til os @ Har du spgrgsmal? Sagsnummer: 52023-34685
Mandag, onsdag og fredag post borger dk] ' Skriv med chatbotten Muni Dokumentnummer: D2024-175879
KL 10:00 - 14:00

Torsdag: k. 10:00 -16:00
Tirsdag: Lukket

Hejsa. Jeg hedder Muni og er Aarhus Kemmunes chat-robot. Har du nogle
spargsmal til det brev, du har faet?

Bemeerk, at jeg kun kan svare pa generelle spergsmal. Jeg kan desvesrre ikke
hjeelpe med sagsbehandling.

Undga venligst at skrive personoplysninger fx CPR-nr., religion, sundhedsoplysninger
mv. Lees mere om Aarhus Kommunes datapolitik (link)

[ Hvorfor har jeg faet en bade? ] [ Hvordan betaler jeg min bade?

)

[ Jeg har skrevet den forkerte dato j [ Hvordan gor jeg indsigelse?

)

[ Kontakt Folkeregistret

)

14:52

Stil mig et spargsmal...
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Folkeregister/Sygesikring
Dokk1, Hack Kampmanns Flads 2, 8000 Aarhus C

Hans Hansen

Testvej 42 27. marts 2024
8000 Aarhus C Side 1af 7

Det er tid til at flytte

Vi skriver til dig, fordi du bor pa adressen Testvej 42, 8000 Aarhus C, som ligger i et sommerhusomrade.

Du skal veere flytiet inden den 1. november 2024. Hvis du ikke er flyttet, vil vi give dig et pabud om at
fraflytte adressen og dokumentere det overfor os.

Tidsfrist
ggo MELD FLYTNING HER
0o Meld flytning inden den 1. november 2024. aarhus. dkiflytning

Hvorfor skal du flytte?

En ejendom i et sommerhusomrade ma som udgangspunkt ikke bruges til beboelse i vinterhalvaret fra 1.
november til udgangen af februar maned.

Du ma bo i et sommerhusomrade i vinterhalvaret, hvis du opfylder en af disse betingelser:

1. Din bolig blev anvendt til helarsbeboelse, dengang

omradet blev eendret til sommerhusomrade. Dette geelder kun,

hvis retten til helarsbeboelse ikke sidenhen er ophert efter planloven.
2. Du har en personlig dispensation til helarsbeboelse efter planioven.
3. Du opfylder betingelseme for helarsheboelse (pensionistreglen)

i planloven.

Har du spergsmal til
brevets indhold?

Sk med chatbotien Muni,
. . } som kan svare pa & ud af 10
Ifelge vores oplysninger opfylder du ingen af betingelserne ovenfor.

henvendelser.
Du kan lzese loviekstemne i bilag 1.
Folkeregister/Sygesikring, Borgerservice
Kuktur og Borgerservice, Aarhus Kommune
%\\ Telefon: 8940 1030 F Skriv sikkert til os sagsnummer: 52023-34685
Mandag, cnsdag og fredag (post.borger.dk) Dokumentnummer: D2024-106340

KL 10:00 — 1400
Torsciag: kl. 10:00 -16:00
Tirsdag: Lubdet
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Folkeregister/Sygesikring ——
Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2, 8000 Aarhus C
Hans Hansen
Testvej 42 27. marts 2024
8000 Aarhus C Side 1af3

Angaende din ansggning om tilskud til psykologhjeelp vedragrende
faktura nr. 123456789

Wi har medtaget din regning for behandling som gruppe 2-sikret hos en psykolog, der har overenskomst med
sygesikringen.

Afgerelse

Vi afviser at yde tilskud til behandling hos psykolog. Se begrundelse nedenfor.

| henhold til den geeldende overenskomst pa omradet, ydes der ikke tilskud til behandlingen idet:

«  Tilskud til psykologbehandiing til bade gruppe 1-sikrede og gruppe 2-sikrede personer er betinget af,
at behandlingen ydes af en psykolog, der har filsluttet sig den gaeldende overenskomst mellem
Regionernes Lennings- og Takstnaevn og Dansk Psykolog Forening.

+ Psykologer, der er timeldt overenskomsten, fratreekker tilskudshelebet til gruppe 2-sikrede og
afregner dette direkie med regionen.

Uanset om psykologen er tilmeldt overer ten eller ej, yder vi derfor ikke tilskud til
psykologbehandlinger.

Har du spergsmal til brevets indhold?
Skriv med chatbotten Muni. som kan svare pa 8 ud af 10 henvendelser.

Borgerservice, Kultur og Borgerservice
Aarhus Kommune, Folkeregister/Sygesikring

@ Telefon: 8940 1030 ﬁ Skriv sikkert til os Sagsnummer: 52023-34685

Mandzg, cnsdag of fredag. |post. borger_dk) Dokumentnummer: C2024-106403
KL 10:00 - 14:00

Tarscag: kl. 10:00 -16:00
Tirsdag Luiket
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MAN KAN ANVENDE MeMo
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Hans Hansen
Testvej 42 27. marts 2024

8000 Aarhus C Side a3

Skriv med chatbotten Muni, som kan svare pa 8 ud af 10 henvendelser. Ga til mere information []

Angaende din ansggning om tilskud til psykologhjaelp vedrerende
faktura nr. 123456789

Vi har modtaget din regning for behandiing som gruppe 2-sikret hos en psykolog, der har overenskomst med
sygesikringen.

<1/3>» + Zoom — S Udskriv < Download 24 Fuldskarm —

=" Viafiser at yde tiskud fi behandiing hos psykolog. Se begrundelse nedenfor

1 henhold il den gaeldende overenskomst pa omradet, ydes der ike tiskud t behandingen idet
« Tilskud  psykologbehandiing i bade gruppe 1-sikrede 0g gruppe 2-sikrede personer er befinget a1,
at behandingen ydes af en psykolog, der har tisluttet sig den gasidende overenskomst mellem
Regionernes Lannings- og Takstnavn og Dansk Psykolog Forening
« Psykologer. de er timeldt overenskomsten, fratraskker tiskudsbelabet fil gruppe 2-sikrede o9
atregner dette direkte med regionen.

Uanset om psykologen er timeldt overenskomsten eller ej, yder vi derfor ikke tiskud til
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Folkeregister/Sygesikring —— Hardusnmu:\a“ﬂbre‘::u indhold L '
Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2, 8000 Aarhus C
Hans Hansen
Testvej 42 27. marts 2024
8000 Aarhus C Side 1 af 3

Aarhus Kommune
Angaende din ansggning om tilskud

Angaende din ansggning om tilskud til psykologhjeelp vedrgrende Skriv med chatbotten Muni, som kan svare pa 8
faktura nr. 123456789

ud af 10 henvendelser.
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CHATBOTTEN | BREVE: ERFARINGER

Aalborg Kommune har faet udbygget chatbottens viden om skoleindskrivning som generelt omrade (dvs.

tveerkommunalt). Link og QR-kode til chatbotten er derefter indsat i breve udsendt til forseldre om
skoleindskrivning.

Chatbotten har via brevene haft 4 gange sa mange samtaler som via hjemmesidens underside om
skoleindskrivning. Telefonerne i Skoleforvaltningen har meerket et fald i antal henvendelser.

Aarhus kommune arbejder pa at udbygge chatbotten, sa den passer til bestemte breve, der udsendes af
Folkeregistret, fx flyttebader. Chatbotten vil kunne svare pa helt specifikke spgrgsmal til det pageeldende
brev og de lokale procedurer for sagsgangen omkring fx flyttebgder

Bade skoleindskrivning og flyttebader er udvalgt, fordi det er omrader, hvor der er stort telefonisk
tilbagefald, nar der udsendes breve.



CHATBOTTEN | BREVE: HOW TO

» Evt: F4 udbygget chatbot til specifikt brev (lokal udbygning)
* Fa udleveret link og QR-kode af chatbot-teamet
* Indseet link og QR-kode i brevskabelon eller i bradtekst

* Husk at indsaette bade link og QR-kode, sa vi understatter pc,
mobil og fysisk post



CHATBOTTEN I DET FYSISKE RUM

* Opseet link og QR-kode til chatbottens tidsbestilling pa tjek ind-
standere i Borgerservice udenfor abningstid

* Placer skilt/papfigur/roll-up/plakat med QR-kode til chatbotten i fx
Borgerservice eller Jobcenter
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Jobcenter Favrskov Kommune

P
Hej, jeg hedder Muni.
|Har du sporgsmal til noget her |
Jobcenteret, sa sporg mig! ]

S = J

7

\
l/
A

Scan Munis QR-kode \
medditiamennher”

Eller find Muni pa hjemmesiden
wwwi. jobcenterfavrskov.dk

(D ;obcenge(

-——————
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CHATBOTTEN I DET FYSISKE RUM: ERFARINGER

Mange kommuner, herunder Hjarring og Furesga, har haft plakater
med Muni til at haenge i Borgerservice og pa biblioteker i forbindelse

med Europa-Parlamentsvalget.

| Hjgrring har samtaler om valg udgjort 30% af det samlede antal
chatbotsamtaler i maneden op til valget.



“Qﬂ
CHATBOTTEN I DET FYSISKE RUM: HOW TO

* Fa udleveret QR-kode af chatbot-teamet
* Skriv til Chatbot teamet for hjeelp til video eller skeerm grafik
* Indseet QR-kode pa plakat, roll-up osv.

* Husk at gagre det meget tydeligt, at det er et link til en chatbot
(eller evt.: chat-robot)



www

CHATBOTTEN PA HJEMMESIDEN

* Fa installeret chatbotten p4a alle relevante undersider pa
hjemmesiden.

» Laeg chatbotten centralt pa hjemmesiden: Evt. pa forsiden, men
ellers pa bade oversigtssider og undersider

 Indseet links til chatbotten pa andre kommunale sider og
selvbetjeningslasninger. Her vil chatbotten abne i nyt
browservindue og ikke som ikon i hjgrnet



www

WATSON DISCOVERY

* Webcrawl-funktion

 Startes, nar borgeren sparger om noget, Muni ikke kan svare pa
* Crawler kommunens hjemmeside og finder relevante sider

* Implementeret i alle kommuner

* Sikrer, at borgeren muligvis kan fa hjeelp, selvom chatbotten ikke
har svaret indbygget



www

Borger
[i]
) th g 4
> Borgerservice > Job & ledighed > Bgrn & unge > Teknik & Miljg
» Tidsbestilling > Ledige kommunale job » Bernepasning > Byggeri

4 (]
* Pas > Jobcenter Odder > Skole > Natur og Milje
> Kerekort > Jeg er blevet ledig » Berne- og > Heringer & afgerelser
Familiecenteret

(5 ] 1 & v
> Sundhed, Social & > Mest for eeldre > Kultur & Fritid *> Frivillig
Handicap

» Hjemmehjzlp » Odderkalenderen > Frivilligcenter Odder

Lad chatbotten hjeelpe, hvis oo o ==
borgeren ikke selv kan finde ™
rundt pa hjemmesiden .

> Borgerradgivnin-
gen

> Odder Kommunes @
borgerradgiver
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Link til chatbotten i selvbetjeningsl@asninger

DAk
| \a AARHUS
KOMMUNE Du er logget p& med CPR/CVR: Genvej Log_ud

- (

Mit Betalingsoverblik

Vaelg Hvad Beskrivelse Betales med Belgb

L] Daginstitution

1l Ejendomsskat/Ejendomsbidrag

Belgb i alt: 4.379,00

? Chat med MUNI (17 Afdragsordning Indbetalingskort (®  MobilePay Tilmeld

EKSEMPEL: MIT BETALINGSOVERBLIK



orgerservice Rebild kommune

10% 20% 30% 40% 50% 60% 80% 90% 100%

70%

Stemmeprocenter - Valg til Europa-
Parlamentet

Se hvordan stemmeprocenterne var pa de enkelte
valgsteder til valget til Europa-Parlamentet den g.

juni 2024.

Lesmere —»

Liv og lering - ny skole i Stovring
Den nye skole i Stovring kommer til at rumme flere
aktiviteter end blot skoletilbud - og derfor kalder

vi det ”Livs- og laeringsmilje”.

Lesmere —»

-

Pas

Ved du at du skal bestille et nyt pas eller have det
gamle fornyet? S3 bestil en tid allerede nu, s3

passet er klar til ferien {53

Lesmere —»

Betaling til kommunen

Hvis du skylder kommunen penge, kan du betale
dine regninger gennem 'Mit betalingsoverblik'. Det

er nemt og hurtigt.

Lesmere —»

Kender du Muni?

Muni er kommunens chatbot som kan svare pa
rigtig mange spergsmal. Du finder den nederst til

hejre her pa forsiden.

Lesmere —>

Dagsordener og referater

Folg nardemokratiet pa narmeste hold. Laes
dagsordener og referater fra byradet,

@Pkonomiudvalget og de ovrige politiske udvalg.

Lesmere —>

www

Reklame for
chatbotten pa
hjemmesiden
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Link i bredteksten pa hjemmesiden

MitiD

MitID er dit digitale ID.

FE,'] Print Tl' Forstar tekst '_‘:])_f: Las op C(g Del

Du kan bruge MitID til, fx logge pa netbanken eller lzese post fra det offentlige.

Abnalle  +
Sadan far du MitlD —
Du kan oprette MitID pa felgende mader:
« | MitID-appen — med dit pas (MitID.dk/faa-mitid-med-pas)
« | Borgerservice — med gyldig legitimation (MitID.dk/legitimation)
Robotten MUNI kan fortzelle dig, hvordan du far MitID —

Der er forskellige mader at fa MitID pa. Men feelles
er, at du skal bekraefte, hvem du er — sd ingen

andre kan udgive sig for at veere dig.

Hvordan gnsker du at fa MitID?

[ Fa MitID med pas eller ID-kort j
[ Fa MitID i Borgerservice ]
[ Hjeelp en anden med at fa MitID j

08:25

Stil mig et spgrgsmal... Send
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CHATBOTTEN PA HJEMMESIDEN: HOW TO

* Fa DDH chatbot teamet til at lave hjemmesideanalyse (Hvilke
undersider kunne man laegge chatbotten pa?)

* Installer chatbotten pa alle relevante undersider pa hjemmesiden.

* Laeg chatbotten centralt pa hjemmesiden:
» Evt. pa forsiden
* Oversigtssider og undersider

* Indseet links til chatbotten i brgdtekst:
» Kontakt chatbot-teamet og fa det korrekte link



FA UDBYGGET NYE OMRADER

Flytning, indrejse, udrejse

Hjeelpemidler

Kgrekort, MitID, pas

Bornepasning, Digital Pladsanvisning

Digital Post Pension, fgrtidspension, helbredstilleeg
Sundhedskort, sygesikringsgruppe, Skoleindskrivning, elevtransport (Aalborg-specifikt
leegeskift omrade, men kan udbygges til andre kommuner)
Vielse BBR, Byg og Miljg, rottebekaempelse

Digital Fuldmagt

Beboerindskudslan

Opkreaevning (Aarhus-specifikt omrade,
men kan udbygges til andre kommuner)

Enkeltydelser, familieydelser, ferie pa ydelser, job pa
saerlige vilkar, kontanthjeelp (herunder en
ydelsesberegner), sygedagpenge, Jobnet.dk

Grundlisten og leegdommere

Boligstatte

Kontakt chatbot-teamet for at fa den fulde, opdaterede liste over vidensomrader

”
~

i)



FA UDBYGGET NYE OMRADER

Undersgg, hvilke omrader, | far saerligt mange henvendelser pa. Det kan sagtens vaere omrader
udenfor Borgerservice.

Hvis omradet ikke er deekket af chatbotten, sa kan det bygges, enten som specifikt, lokalt indhold
eller generelt tveerkommunalt indhold.

Holbaek, Aalborg og Aarhus kommune har alle faet udbygget lokale omrader i chatbotten.
Dette har bade veeret helt nye omrader (Fx Opkraevning og Flyttebader i Aarhus) eller tilfgjelse af
ekstra svar og sendring af svar i eksisterende omrader (Byggeri i Holbaek og Aalborg).

”
~
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