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Conversational Al: Muligheder i platformeRs

En conversational Al platform der kombinerer det bedste fra Conversational Al og Generativ Al.

Udvalgte boost.ai kapabiliteer

GenAl

GENERATIVE Al

= Vidensindhentning og
# dokumentforstaelse

CAl-teknologien sgger og opsummerer
information pa tvaers af dokumenter,
vejledninger og mails — bade strukturerede
og ustrukturerede kilder.

&gk Interaktion og

systemintegration
CAl-teknologien udfgrer handlinger pa
vegne af brugeren i bagvedliggende
systemer (create/read/update), fx via
integrationer

I Generering af tekstsvar

CAl-teknologien genererer eller foreslar svar
til medarbejderhenvendelser, sa support- og
servicemedarbejdere kan besvare hurtigere
og mere konsistent.

Tale- og

stemmeinteraktion

Brugeren kan ringe eller tale til en voicebot,
som forstar, klassificerer og handterer
henvendelser direkte.

Tilgeengelighed

Man kan bygge teknologien ind i bade
eksisterende og nyudviklede systemer sa den
kan tilgas via en chat i Intra, Teamschat, Cura
app, telefonisk, og lign. Svarene kan
indeholde links, videoer billeder og
tekst/tale.

Kategorisering af
henvendelser
Automatisk klassificering og routing af
medarbejderes og borgeres henvendelser
baseret pa indhold, tone, og kontekst.




Nogle ting gar pa tvzrs af brugere..

Fire tvaergaende kilder til utilfredshed

Lang og ligegyldig ventetid

At man ikke far fat pa den rigtige
information ferste gang

At der ikke er tid og plads til at yde den
rette service til en

Forskellige afdelinger, der ikke taler
sammen

Fire tvaergdende onsker til fremtiden

Alt jeg har brug for samlet ét sted

Ikke at skulle gentage sig selv igen og
igen

Oversigt over, hvor man skal
henvende sig i bestemte situationer

En tryg og brugervenlig oplevelse af
digitale lgsninger




Intern CAI - Chat og voice

Alt efter medarbjederes primaere behov, kan interne CAl lgsninger ogsa bade veere chat og
voice lgsninger.

| would ke to halo you install 2 software t
Py

= . \\\\



Eksempler pa anvendelse
af CAl internt




Straksafklaring

Medarbejder info

Medarbejderen sperger: “Hvor mange
feriedage har jeg tilbage?” — botten svarer
direkte med dine feriedage.

Statusforespergsler

“Hvor langt er min bestiling af
brugeradgang?” — botten henter status fra
fagsystem og viser det straks.

Regel- og retningsspergsmal

“Hvornar kan jeg sege om en ny
computer?” — botten giver praecist svar
baseret pa regler.

Viderestilling

Routing efter behov

“leg har faet forket len udbetalt” — botten
genkender emnet og sender til Lgn
afdelingen.

Sprog- eller emnebaseret routing

Botten opdager sproget (“jeg taler engelsk”) og
kobler til engelsktalende medarbejder.

Kategorisering af henvendelser

Brugeren beskriver sit problem frit — botten
identificerer emnet (fx “IT-support”) og
viderestiller.

Anvendelse af CAI Internt - medarbejder henvendelser

Der findes mange mader CAl kan understgtte kommunen pa - herunder automatisering af medarbejderhenvendelser.

Selvbetjening

Guidet blanketudfyldelse

Botten hjaelper brugeren med at udfylde en
digital ansegning korrekt. Kunne vaere
adgange, ny computer eller dokumenter.

Selvbetjeningsvejviser

“Jeg skal flytte afdeling” — botten guider til
det relevante selvbetjeningslink og
forklarer forlgbet.

Automatiseret formularudfyldelse

Botten forudfylder data via integration (fx
navn og adresse) og sender formularen til
godkendelse.




Anvendelse af CAI Internt - Understotter medarbejderen

Eksempler pa hvordan CAl lgsninger kan understatte medarbejdere i borgerrejsen

— —

Forberedende samtale: . Diktering: . Borgerhenvendelser

| forberedelsen af mgdet med en i « Udkasttil afrapportering/ ' . K|ager

borger kan medarbejderen chatte | notater pba. diktering, eller L . Selvbetjening

eller snakke med CAl og fa hjelp | pba optagelser fra |

med: E borgermadet. CAl kan

« Opsummering af borgerens , anvendes til at kommunikere
aktuelle status og plejebehov om der er tilstraekkelig
baseret pa journaldata. | informationer noteret.

Prioritering af dagens opgaver |

ud fra borgerenstilstandog |  @vrige:

tidligere observationer. '+ Integration med

Generering af forslag til | kommunikationsveerktgjer til
samtaleemner eller spgrgsmal ! at dele information med

til borgeren for bedre dialog. | relevante fagpersoner.
Forslag til relevante tjeklister

eller lign.

 Henvendelser
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2 udvalgte use cases for anvendelse af interne CAI lgsninger

2 konkrete eksempler pa hvordan

Intern Support

Retnings-givende
dokumenter

ey
Beskrivea

Automatisering af intern supportfunktion ved
hjeelp af CAl, der assisterer support-
medarbejdere i realtid med vejledninger,
kategorisering og dokumentation, samt pa sigt
selvsteendig farste linje support via chat, mail og
telefon.

CAl som intelligent assistent til medarbejdere,
der hjeelper med at finde, forsta og anvende
retningsgivende dokumenter péa tveers af
platforme via chat og voice, med mulighed for
omformulering, oversaettelse og kontekstbaseret
vejledning.

Kvalitative gevinster

Forbedret brugeroplevelse med hurtige, praecise og konsistente svar
@get arbejdsgleede og bedre arbejdsmilja for supportmedarbejdere
Kortere onboardingtid af nye medarbejdere

Lavere kommunikationsbarrierer og feerre fejl

Bedre handtering af opdaterede vejledninger

Forbedret arbejdsgang og nemmere adgang til korrekt viden
Mindre behov for manuel s@gning og faerre forstyrrelser
Kortere opleeringstid og bedre onboarding

@get faglig tryghed og arbejdsglaede

Bedre ensartethed og kvalitet i opgavelasning

Mindre risiko for fejl og aget lovmedholdelighed
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Los

110N 4l

ingsdesig

CAl som medarbejder-assistent
for supportmedarbejderen

Bruger henvender sig til
supporten

CAl som selvstaendig forste linje support

Bruger henvender sig til CAl
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n - use case 1

10logiens rolle som medarbejder-assistent o :':f“.'fi'ﬁ%""\lf“‘f‘ farste linje <

Supportmedarbejder afklarer
problemet, mens CAl lytter med, og
giver forslag til problemidentificering,
hvilke vejledninger der skal tilgas,
opsummerer samtalen mm.
Supportmedarbejderen kan ogsa
chatte med CAL.

Supportmedarbejderen abner en mail
eller ticket, der allerede er kategoriseret
0og opsummeret
med forslag til vejledning af CAl, og
gennemfgrer herefter sagen som
normalt, med mulighed for at chatte
med CAI.

CAl hjzelper brugeren med henvisninger
til vejledninger og forklaringer pa
spergsmal. Hvis CAl ikke kan
straksafklare, viderestiller den
automatisk til supportens telefonke
indenfor abningstid eller opretter ticket
til supporten udenfor arbejdstid.

Supportmedarbejderen
gennemfgrer relevant
journalisering med hjzelp af CAl
genererede opsummeringer

CAl journaliserer automatisk i
eksempelvis IHLP, analyserer
typen af henvendelser for
menstre, visiterer til second level
support mm.




Lasmngsdemgn use case 2

CAl som Chat/Voice-bot

Medarbejder kommunikerer
med vejledningerne

CAl som agent

CAl lytter med under
borgerbesgget
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| chat/telefon henviser CAl til det
korrekte RGD eller citerer relevante
passager. Pa skrift kan CAl ogsa svare
med billeder eller videoklip fra RGD.

| chat/telefon omformulerer eller
oversaetter CAl det korrekte RGD. CAl
kan ogsa tilpasse dens anbefalinger til
en given situation pa baggrund af en
fortolkning af RGD.

CAl foreslar af egen drift, anvendelse af
korrekt RGD, papeger hvis en foraeldet
proces folges, opsummerer samtaler i

notat form, giver forslag til videre proces
mm.

Supportmedarbejderen
gennemfgrer borgerbesgget og
efterfglgende arbejde som i dag.

CAl journaliserer automatisk i
eksempelvis IHLP eller eDOC.
Sender opdateringer til den naeste
medarbejder, der kommer, push
beskeder til vagtplanlaegger mm.

(Evt. overlap til TALT projektet skal
afklares)

tionaliteter.




Anvendelse af CAl-platformen boost.ai i KK

KK har via KIT i sommeren 2025 anskaffet en teknisk platform til udvikling og drift af Chat- og Voicebots (Conversational Al), der skal understatte en effektiv,
brugervenlig og tydelig kommunikation mellem borgere, virksomheder og kommunen. Med platformen er der skabt afsaet for, at alle forvaltninger i KK kan anvende

avanceret Al-teknologi til at automatisere relevante serviceprocesser internt og eksternt.

boost.ai platformen
i KK
KK har via KIT i sommeren 2025 anskaffet
Boost.ai platformen til udvikling og drift af
Chat- og Voicebots (Conversational Al), der
skal understgtte en effektiv, brugervenlig og

tydelig kommunikation mellem borgere,
virksomheder og kommunen.

Platformen skal saledes bidrage til at
understatte KK's digitaliseringsstrategi, hvor der
bl.a. er fokus pa at skabe digitale lasninger og
kontaktkanaler, der sikrer en sammenhangende
opgavelgsning for borgere, virksomheder og
medarbejdere.

Platformen leveres af Deloitte baseret pa
teknologi fra Boost.ai, og den kan anvendes af
alle forvaltninger i KK til at udvikle chat- og
voicebots til bade interne (medarbejdere og
ledere) og eksterne (borgere og
virksomheder).
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Interne use cases

Vidensomrader

Scope: IT service

ServiceNow Integration:
e Alle IT vejledninger om computer, programmer og hjemmearbejdsplads
* F.eks. Hvordan nulstiller jeg mit password, hvad er reglerne for hjemmearbejdsplads
eller bestilling af nyt udstyr.
* Links til fejlmelding (IT-udstyr og programmer og meld IT-sikkerhedshaendelser)

Scope: HR service

ServiceNow Integration:
e Alle HR vejledninger
* F.eks hvordan tjekker jeg hvor mange ferie dage jeg har tilbage, hvordan fungerer en

MUS samtale.



Samarbejde




Hvordan kommer man i gang?

I er velkomne til at kontakte Deloitte direkte for at drafte:

 Hvilke use cases der kunne veere relevante for jeres kommune
* Hvor det ville give mest veerdi at starte

* Hvordan vi kan hjcelpe jer med at bygge en
intern robot, og hvad udgifterne er til dette

Marianne Horsager

mhorsager@deloitte.dk
+45 3093 43 21

 Erfaringer fra andre kommuner
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