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Januar Februar Marts

April

Maj Juni Juli

August September Oktober
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December 2026>

Muni chatbot
2.0 '

Voice:

Tidsbestilling i me—

DDH
Webcrawl:
fallback (LLM) '

LLM: Flow-

LLM: Pipeline for

opbygning med sl @ generative svar

DDH-model

Migrering af
eksisterende 5 .
integrationer:
MitID

Live chat:

Undervisning
i boost.ai:

Munis design
og indgange:

GO-LIVE 20/2

Frontdesk
Kulturnaut
Find mit valgsted

*—

—

Voice: 3 use cases testes i 5 kommuner

—

Voice use cases: Tidsbestilling (v. Frontdesk), omstilling, FAQ genAl pd Borgerservice omrdadet

LLM: Engelsk sprog-

versionering af flows —».— wem wes Oversettelse af regelbaseretindhold s wes =

(generativt indhold)

Afsoge

Holbaek, Horsholm, Ikast-Brande, Vesthimmerland, Viborg :
og Aarhus har generative svar i produktion —py @ =

nde pa

SWECO

' Munis design (hoppende) samt integreret |

Al Trainer og Content
Restricted designer
undervisning

| installation af Muni !

______________________________________________

Gentaenkning af regelbaseret

indhold med LLM n

H I I I - I I S - I _»

o<

Live chat
pilot

>0

Intern chatbot



Forslag: Must Win Battles i 1. halvar 2026

1. ldriftseettelse og udvikling af voice

2. Gentaenkning af udbygning af indhold pa
ChatbOt Ved bl‘ug af LLM (inklusiv overseettelse til andre sprog)

3. Find de gode use cases med integrationer






26. november 2025 Anders Rahbek | Feelles Digitalisering, Aalborg Kommune

Muni
Voicebot

Status og forventninger i
Aalborg Kommune

@konomi og Erhverv

i Aalbor
Kommugne



Aalborg Kommune

Baggrund

* Pilotprojekt i By og Land (Teknik og Milj@)
« Lang og kompliceret telefonsluse

« Store problemer med at borgerne lander .
forkert, tabes, tilbagestilles etc. ‘

* Fokus pa tre vidensomrader: BBR,
Byggeri og Milj@
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Aalborg Kommune

Projektstatus

Testfase og borgertest

Pilotprojektet naermer sig testfasen med en planlagt
borgertest den 9. december, en vigtig milepzel.

Voicebottens funktionalitet

Voicebotten kan handtere komplekse forespgrgsler som
olietanks kapacitet, og performer over forventning.

Fremtidige skridt og feedback

Efter testen samles erfaringer, rapporteres til Aarhus og
planlzegges neeste faser med telefonistyregruppen.




Aalborg Kommune

12

Erfaringer og forventninger

Navn pa afdeling1 @ da-

. . DK
11 dage siden
Afdelingens emner,1 @ g?(’

11dage siden

Milje

w| ©

Separat kloakering, geperat kloakering, aflab, regnvand,
spildevand, adskille regnvand og spildevand, vandvaerk, omlagt til
offentligt vandveerk, omlagt fra eget vandveerk til offentligt
vandvaerk, eget vandvaerk til offentligt vandvaerk, offentligt
vandvaerk, vandtilslutning, kablet pa det offentlige, tidligere haft
eget vandvzerk, droppede vores gamle vandvaerk, gamle
vandvaek, jordvarmeanlzg, miljegodkendelse, slanger i haven,

jordvarme, afstand til skel, afstand til brend, afstand til skel og

brand, afstand til brend og skel, fiernet olietank (sperg om

olietanken er over eller under 50001), slgjfet olietank (sperg om

olietanken er over eller under 50001), over 5000 liter,

jordforurening,

®

 Voicebotten er meget generativ — vi kan
ikke helt forudsige, hvad der sker

* Det er muligt at give voicebotten
instruktioner og det virker!

* Det lader umiddelbart til at voicebotten kan
mangvrere rundt i en kompleks og hgijt
specialiseret forvaltning

* Vi forventer, der vil vaere en paen del
udvikling og vedligehold, nar voicebotten
gar i luften — men vi tror pt. pa den som en
god Igsning

« 24/7 "telefonbetjening”
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Aalborg Kommune

Aalborg Kommune

- Job-og Senior-og Pome o8 imaog | [ Byog [ | Ssundneds-og
aaaaaaaa L
Born og Unge Kiima og Miljo d Sundhed og Kultur

Servee

* Vi ved ikke, hvad der sker, nar voicebotten
udbredes i kommunen = .
— Hvor specifikke kan vi reelt blive, hvis
hele kommunen skal kunne bruge den? © sz,
Vi har mange telefonnumre (hovednummer,
forvaltningshovednummer,
afdelingshovednummer), hvordan kan il Ry e
VOicebOtten héndte re dette, Sé man ikke wu—m ’
sendes tilbage til forste led? s
00




Spergsmal?



Aalborg
Kommune

cm*






Opleaeg: Muni og lokalt indhold
26. november 2025

Holboeck
=~ Kommune




Lokalt indhold - hvorfor nu? (?' B RSk

Lidt om mig: Har siddet med Muni siden "muni blev fgdt” og fulgt med i
udviklingen. Flyttede til IT og Digitalisering ifm. organisationsandring i marts.

Muni blev én af mine primaere opgaver, hvilket jeg lzenge havde gnsket.

Lagde maerke til en stigning i lokale sp@grgsmal, dvs. spgrgsmal rettet specifikt
mod en hverdag i Holbaek.

Teenkte; det skal vi ggre noget ved!



Forudsaetningerne har veeret: @. B Romrane

* TID TIL OPGAVEN

* Opbakning fra min leder og cheferne — indstillingen er: hvorfor have en
chatbot, hvis vi ikke gar “all in”

* At jeg er blevet Al-treener i boost.ai platformen
* Teet samarbejde med DDH-teamet/Liv i forhold til at bygge i Muni

* Evne til at facilitere mgderne - mini-projektledelse og koordinering



Processen 2025 - ret enkel (?' B RSk

* Maj: Projektbeskrivelse og tidsplan — godkendelse af styregruppen for IT og
Digitalisering (cheferne i Holbeek Kommune)

* Juni: Indledende mgde med Borgerservice, for at hgre hvilke henvendelser
Kontaktcentret fik — som inspiration og vejviser...

* Juni: Kontaktede ledere via mail, som henviste mig til relevante fagspecialister i
deres omrader

 Juli: Sendte mgdeindkaldelser ud, inkluderede Livs skema og bad
fagspecialisterne udfylde skemaet med spgrgsmal og svar.

e Sept. — nov. Holdt "workshops” af ca. 1%-2 times varighed, hvor vi gennemgik
spgrgsmal og svar — MEEEEN, det gjorde vi sa alligevel ikke... ;-)



Processen fortsat.... — B ROk

Fordi jeg oplevede medarbejdere var i tvivl om, hvad det egentlig gik ud pa....

”Ma vi virkelig gerne taenke frit”

Brugte mgdetiden pa at tune dem ind pa konceptet og stille spgrgsmal og fa dem
til at taenke pa deres aktuelle hverdag —

“Hvad er det egentlig borgerne ringer og spgrger om? Hvad
svarer | pa, som Muni ogsa kan svare pa?”

...0g sa overtog medarbejderne faktisk mgdet og idé-generede mellem sig...

Det var fantastisk at opleve ©
Medarbejderne gik sa tilbage og gjorde skemaet faerdigt.



Efter moderne... (? B Romee

Holbozk

Nar spgrgsmalene er lagt ind, skriver jeg til omradet og beder dem treene Muni —
jeg traener ogsa.

Jeg skifter mellem regelbaseret, crawl og Al — vil tjekke med Liv.
| januar skal Muni lzegges pa subsites. Det er ledernes eget gnske.

Ogsa personlige velkomsthilsner pa nogle omrader og en tone der er tilpasset
nogle af emnerne

Nogle emner skal mappes pa ny, andre (og meget) skal justeres via et Holbaek
filter — Liv har allerede lavet et enormt arbejde — vi har et stort forspring dér.

Skal rapportere til styregruppen i marts 2026.



Eksempler pa spogrgsmal @' % Kommune

gﬁ;@g Holbock

Klassiske overordnede sp@rgsmail:

Hvornar ma jeg fiske fra Munkholmbroen? Min p-bgde flgj veek ved Fgtex - hvad skal jeg
g@re? Er der gratis aktiviteter for bgrn i sommerferien? Saetter | flere blomsterkummer op i
Ahlgade?

Mere specifikke spgrgsmal:

Gader og veje, brandhaner, badevandet, eget vand, madordninger i institutioner,
sundhedscentret, rusmiddelcentret, bgrn og underretninger, knallertkgrekort, sport,
parkering, afhentninger af fx hjeelpemidler, genoptraening, specifikke sldreboliger, personlige
forhold (min far/mor drikker...), ensomhed, uddannelsesvalg, priser, ud- og indmelding af
barn, akut hjemmepleje...



Eksempler pa spergsmal CI i Holbeek

Kommune

Spargsmal genereret fra nyhederne:

Ma jeg stadig flyve med min drone? (efter hybridangrebet i oktober)

Hvor ma jeg parkere min autocamper i Holbaek? (efter nyhedsindslag, hvor man i Blavand
oplevede, at autocampere i og omkring Blavand parkerede ulovligt)



Antal lokale spgrgsmal (? B RS raeine

Ca. 200 - og nok flere



Opmeaerksomhedspunkter (? B Korrrane

e Har haft fokus pa spgrgsmal, som borgerne ringer ind om, men ogsa spgrgsmal som
medarbejderne selv synes er relevante.

e Enighed om, at borgerne gerne ma ringe, men at medarbejderne i samtalen skal
navne Muni og opfordre til ogsa at prgve den vej.... Vi vil (haensomt, men sikkert)
skubbe borgerne...

* Hjemmesiden skal veere endnu mere opdateret og godt skrevet — Muni stiller krav
den anden vej.

* Hold gje med dagspressen — kan vi komme borgerne i forkgbet med emner der fylder
nationalt og som ogsa er kommune-relevante (droner og autocampere)...

* Troveerdighed - det er meget vigtigt for medarbejderne, at svarene er lagt ind i
chatbotten fgr de vil reklamere for den — Muni skal kunne svare.



Hvad overraskede? — B ROk

Fagspecialisternes begejstring

At én ikke deltog, fordi hun var bange for at blive arbejdslgs

Stor interesse for at hjeelpe med at promovere Muni — de ser idéen med Muni

Fagspecialisternes begejstring over, at fagligheden blev sat i spil — de synes
mgderne var sjove...



Mine ambitioner pa sigt (? B R rareine

At Muni kan svare sa fyldestggrende, at borgerne ikke behgver tale med en
medarbejder.

Flere tommeltotter op end ned.

At fa mit eget Muni-korps af medarbejdere, sa jeg har en direkte adgang til at fa
svar pa spgrgsmal og holde motivationen kgrende...

Projektet ”“lokalt indhold” gar i drift fra marts — men slutter aldrig....



Kontakt mig gerne.. (? B Romramne

Marianne Staby Frost
IT — og Digitalisering

marf@holb.dk
Telefon: 72 36 87 75



mailto:marf@holb.dk




Muni: En intern assistent

EKSISTERENDE INSTANS + NY INSTANS

DDH PROD DDH TEST DDH LOKAL DDH INTERN

(produktion) (udvikling) (udvikling) (produktion)

\ )
| |

BORGERRETTET MEDARBEJDERRETTET




Muni: En intern assistent

| kontrakten indgaet med Deloitte er prisen for en ekstra instans prissat til 288.000,00 kr. Da bade
Boost og Deloitte ser indsatsen som et relevant forretningsomrade, har vi kunnet forhandle en
reduktion i pris ar 1 og 2.

Normalpris: 288.000,00 kr. pr. ar

Ar1 oktober 2025 - september 2026: +68-660;06k
120.000,00 kr.

DDH INTERN
Ar2 oktober 2025 - september 2026: 288-060;00kr.
216.000,00 kr.
Ar3 oktober 2025 - september 2026: 288.000,00 kr.

MEDARBEJDERRETTET




Muni: En intern assistent

Spargeskema viser, at 4 kommuner indtil videre har interesse!
@dnsket opgavehandtering:

» Besvare almindelig spagrgsmal baseret pa interne vidensartikler og brugervejledning
« Arbejdsgangsbeskrivelser

« Finde HR vejledning til ledere

* [T-support

« Besvare almindelige spgrgsmal fra ansatte

« Handtere serviceanmodninger til it-servicedesk

* Regler og procedure

* Hijeelp til nye medarbejdere

« Besvare almindelige spargsmal baseret pa interne datakilder, eksempelvis intranet




Deloitte.

boost.ai platformen til interne
Conversational Al (CAI) lgsninger

Conversational Al

November 2025




Indhold

"Bliv inspireret til hvordan jeres kommune kan
anvende Boost platformen internt til stor gavn for
Jeres medarbejdere og borgere”

@i] INTRODUKTION TIL INTERNE CAI LOSNINGER

@2 EKSEMPLER PA ANVENDELSE AF CAI INTERNT

@3 SAMARBEJDE OM INTERNE CAI LOSNINGER




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

© 2025 Deloitte Statsautoriseret Revisionspartnerselskab




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

© 2025 Deloitte Statsautoriseret Revisionspartnerselskab




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

© 2025 Deloitte Statsautoriseret Revisionspartnerselskab

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

© 2025 Deloitte Statsautoriseret Revisionspartnerselskab

| 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).

© 2025 Deloitte Statsautoriseret Revisionspartnerselskab

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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Er du klar til at begynde?

Chat- og voicebot prioriteter i 2026 - 2030

Kahoot-pinkode

2419805

Deltag pa kahoot.it
eller med Kahoot!-app'en
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