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 Tilgængelig 24/7, der er aldrig ventetid på svar
 Bedre brugeroplevelse for borgeren gennem dialogbaseret 

interaktion
 Sikrer konsistens og kvalitet i alle svar
 Ubegrænset antal henvendelser
 Mindsker behov for oplæring af medarbejdere
 Lærer og forbedrer sine svar jo flere input den får; 

chatbotten er understøttet af datadrevet indsigt 
 Forbedrer serviceniveauet gennem mulighed for 

straksafklaringer af borgerhenvendelser hele døgnet
 Aflaste/effektivisere den nuværende Borgerservice 

(aflastning af manuelle ressourcer, lukning af kanaler mv.)
 Kun komplekse henvendelser viderestilles til medarbejdere 

i Borgerservice

Borgerservice oplever en høj 
henvendelsesvolumen på forskellige 

.

Mange kommuner vokser og der bliver 
færre ressourcer, hvilket forventes at 
skabe yderligere pres på 
borgerbetjeningen. 

Kommunikationskanaler i Borgerservice

• Web- og selvbetjeningsløsning
• Telefon
• Mail
• Fysisk fremmøde 

Gevinster ved chatbotPres på borgerbetjening







Hvorfor er chatbots succesfulde i kommunerne? 
Mød Kommune-Kari fra Norge

Kommunerne møder de samme krav om at 
reducere omkostninger og levere bedre 
service til borgerne, mens borgerne ofte 
stiller de samme typer af spørgsmål.

Derfor har over 80 kommuner i Norge gået  
sammen om en chatbot platform, der hedder 
Kommune-Kari. 

Kari kommunikerer på en dialogbaseret måde, 
der supplerer klassisk borgerservice; hun kan 
svare på 5000 grundlæggende spørgsmål 
(intents) inden for beskæftigelse, dagtilbud, 
affald, sundhed m.fl. 



Mød ‘Kommune Kiri’ 
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Fakta om Kari
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Træningsrunder

Ved hver træningsrunde bliver 
chatbottens hjerne trænet med 
træningsdata og testet med 
testdata, hvilket muliggør læring

Intenthieraki

En chatbots hjerne består af et 
hieraki af intents, som muliggør 
at chatbotten kan forstå en 
borgerhenvendelse. 

Forarbejdning af tekst

En chatbot processerer teksten i en 
borgerhenvendelse således, at teksten 
bliver omdannet til et sprog som 
chatbotten kan forstå

Intents og keyord

Med udgangspunkt i den forarbejdede 
tekst ræsonnerer chatbotten sig frem til 
et intent, der indeholder bestemte 
nøgleord, som er karakteristiske for det 
pågældende intent

Replies

Et identificeret intent har et 
prædefineret svar, som er det 
chatbotten skriver i chatvinduet

Jeg kan godt hjælpe dig 

med flytning, hvilket 

område ønsker du hjælp 

med?

• Meld flytning

• Personlige forhold 

under flytning

• Praktisk hjælp til 

flytning

Hej. Jeg flytter tilbage i 

næste måned.

Du taler nu med Roskilde 

Kommunes chatbot. Hvad 

kan jeg hjælpe med?
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Bearbejdning af henvendelse

Tokenizer (Fjerner irrelevant data)

Analyse på tværs af sprog

Stemmer ord

Tjekker for stavefejl

Orddeling

Borgerhenvendelse

Hej Kari - Jeg vil 

gaerne ændrepå

min adresse da jeg 

flytter fra Odense til 

Roskilde??!!

Karis forståelse af en 

Borgerhenvendelse:

Hi chatbot I will

like chang on min 

adress that I move

from city to city
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Borgerens intention (Intent)

Det formål borgeren gerne vil opnå
Nøgleord

Ord, der ofte indgår, når borgeren formulerer 

sin intention og som chatbotten særligt 

kigger efter

Intent: Ændre min adresse

Nøgleord: Ændre, min, adresse, fra, til

Jeg vil gerne ændre min adresse da jeg flytter fra Odense til Roskilde

Borgerhenvendelse



18

Jeg vil gerne ændre min adresse da jeg flytter fra Odense til Roskilde

Borgerhenvendelse

TRÆNINGSDATA

• Jeg vil gerne ændre min adresse da jeg flytter fra Fyn til Roskilde

• Jeg ønsker at skifte adresse da jeg flytter fra Ålborg til RK

• Kan du hjælpe med adresseskift, da jeg flytter til Roskilde fra Esbjerg

• …

RK
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TRÆNINGSDATA

• Jeg vil gerne ændre min adresse da jeg flytter fra Fyn til Roskilde

• Jeg ønsker at skifte adresse da jeg flytter fra Ålborg til RK

• Kan du hjælpe med adresseskift da jeg flytter til Roskilde kommune fra Esbjerg

• …

Hej – jeg hjælper dig gerne 

med at melde en flytning. På 

følgende side kan du melde 

din flytning:

Meld flytning

......

..

..

https://www.kk.dk/flytning
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Klogere chatbot

Vi producerer 

træningsdata og 

testdata

Vi 

ingangsætter 

en 

træningsrunde 

og ser på 

resultatet

Vi 

indsætter 

intents og 

bygger 

hieraki

Hi!

Træningsresultat:

● Nye intents?

● Nye træningsdata?

● Nye svar?

Træningsrunde

TRÆNINGSDATA:

• Jeg vil gerne ændre min adresse da jeg flytter fra Fyn til Roskilde 

Kommune

• Jeg ønsker at skifte adresse da jeg flytter fra Ålborg til RK

• Kan du hjælpe med adresseskift da jeg flytter til Roskilde fra Esbjerg

• …



Fælleskommunal samarbejde  



Tre fordele ved at indgå et samarbejde på tværs af 
kommunerne

Boost.ais platform har stor troværdighed, da det har vist sig at 
være et godt produkt til kommunerne

Teknologi

En kommune kan komme til at køre på platformen inden for en uge (som i 
Norge).

State-of-the-art Machine Learning platform fra Boost.ai med 
dansk sprogmodel

Hurtig implementering

Troværdighed



Håndtering af forskellige ord og svar

• Hver kommune indsætter i Prokom-modulet, om 
kommunen har et byråd eller en kommunalbestyrelse. På 
baggrund heraf tilpasser Kiri sit svar. 

• Der udarbejdes et ”OK” svar og et ”alternativt” svar. De 
kommuner, der ønsker det alternative svar, skal deaktivere 
”OK” svarteksten via Prokom-modulet. 

Enkelte ord Forskellige svar

Hvis du skal flytte fra en ukendt til en fast 

adresse, skal du melde flytning via 

selvbetjenings-løsningen.

Du finder en oversigt over alle 

medlemmer af 

kommunalbestyrelsen her: 

Du finder en oversigt over alle 

medlemmer af byrådet her: 

Du finder en oversigt over alle 

medlemmer af 

kommunalbestyrelsen her: 

Hvis du skal flytte fra en ukendt til en fast 

adresse, skal du bestille en tid og derefter

møde personligt op hos Borgerservice.

Hvem sidder i byrådet?
Hvordan melder jeg flytning fra en ukendt

adresse? Jeg er flyttet. 

Du bestiller en tid hos Borgerservice her: 

Du skal medbringe bevis for, at du flytter til

en fast adresse (fx din lejekontrakt) og

legitimation (fx kørekort eller sundhedkort).

Log på selvbetjenings-løsningen her:
”OK” svar

”Alternativt” svar











Lanceret i Roskilde 24. april 2019

• Kiri har pt. ca. 4.500 dialoger – om måneden

• Påvirkning ift. øvrige henvendelseskanaler evalueres 
løbende. Månedlig afrapportering af performance. 

• Foreløbige resultatet ser lovende ud indenfor 
de faglige dækningsområder: flytning, pas, kørekort, dagtilbud,
skole, lægevalg, sundhedskort, kultur- og fritidsområdet, 
affald og byggeri, beskæftigelsesområdet

• 1. evaluering af ‘Kommune Kari’ i Norge – er positiv

AI-trainer oplæringsforløb igangsættes i marts 2020



2929

• Deltager i styregruppe og 
sekretariat

• Vedligeholder egne 
oplysninger/svar i platformen

Drift

Vedligehold

Udvikling

Styregruppen

Kommunen

• Repræsentanter fra alle de 
deltagende kommuner

• Changeboard m. prioritering 
af indsatser og ressourcer

D

Roller og organisering i tværkommunalt samarbejde

• Teknisk opbygning af intenthieraki
herunder optimering af chatbotten; 
tilpasning af svar samt 
oversættelser

• Sparring til kommunerne
• Indgår i styregruppe som 

observatør
• Indgår med én ressource i 

sekretariatet
• Oplæring af en fælleskommunal AI-

trainer

Deloitte

Sekretariatet
• Drift, justeringer og udvikling af nye 

svar og akkurate svar
• Support til kommunerne
• Betjene changeboard
• Finansieres af kommunerne 
• Alle i sekretariatet er certificeret i 

brug af chatbot-platformen
• Fælleskommunal AI-trainer
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