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Automatiseret borgerservice 
– behov for ny kanalstrategi?  

Chefkonsulent og teamleder, Rune Stæhr 
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Kanalstrategi – nye veje?

Nye teknologier i borgerbetjeningen

Kommunale cases: Roskilde, Klepp (NO), Södertalje (SE) 

Cases fra den private og øvrige offentlige sektor: Top Danmark, Tryg DK, Finland 

Spørgsmål 

1 2 3 4 5



4

“The customer service and support function
will see radical changes in an ongoing
response to the effects of the pandemic. […] 
more customers migrate from in-person to 
digital-first channels.”

Ny kanalstrategi?  
Den digitale service er efterspurgt

1 2 3 4 5

Gartner, January
2021



Om Deloitte

Deloitte leverer ydelser indenfor revision, consulting, financial advisory, risikostyring, skat og dertil knyttede ydelser til både offentlige og private kunder i en lang række brancher. 
Deloitte betjener fire ud af fem virksomheder på listen over verdens største selskaber, Fortune Global 500 ®, gennem et globalt forbundet netværk af medlemsfirmater i over 150 lande, 
der leverer kompetencer og viden i verdensklasse og service af høj kvalitet til at håndtere kundernes mest komplekse forretningsmæssige udfordringer. Vil du vide mere om, hvordan 
Deloitte omkring 312.000 medarbejdere gør en forskel, der betyder noget, så besøg os på Facebook, LinkedIn eller Twitter. 

Deloitte Touche Tohmatsu Limited

Deloitte er en betegnelse for en eller flere af Deloitte Touche Tohmatsu Limited (”DTTL”), dets netværk af medlemsfirmaer og deres tilknyttede virksomheder. DTTL (der også omtales 
som ”Deloitte Global”) og alle dets medlemsfirmaer udgør separate og uafhængige juridiske enheder. DTTL leverer ikke ydelser til kunderne. Vi henviser til www.deloitte.com/about for 
nærmere oplysninger. 

© 2021 Deloitte Statsautoriseret Revisionspartnerselskab. Medlem af Deloitte Touche Tohmatsu Limited

1 2 3 4 5



6

Øget selvbetjeningsgrad
På tværs af serviceydelser i DK

1 2 3 4 5

88 % 
af alle pas-

ekspeditioner på 
passtanderen 

bliver færdiggjort 
ved standeren

(2019) Selvbetjening i svømmehaller, på 
biblioteker, indkøbscentre, etc. 
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AI as UI

• Gør alle brugere til 
eksperter

• Besvarer alle personlige 
spørgsmål på tværs af 
vidensdomæner og 
brugergrænseflader

• Funktionalitet: Virtuel 
agent funktionalitet + 
Selvlærende og omni-
channel first point of 
contact

Virtuel Agent

• Simulerer menneskelige 
agenter

• Faciliterer bestilling af pas 
verbalt (tale, skrift) og non-
verbalt (ansigtsmimik, toneleje, 
bevægelser og øjenkontakt)

• Funktionalitet: Virtuel 
assistent funktionalitet + 
levere forespørgsler og 
transaktioner via tekst, lyd og 
real-time video og billede

Virtuel Assistent

• Forstår brugerens kontekst

• Proaktivt besked om at pas 
udløber, bestil tid til pasfoto og
gennemfør bestilling af pas

• Funktionalitet: 
Chatbot funktionaliteter + 
Gennemføre forespørgsler og 
transaktioner samt viderestille 
komplekse henvendelser til 
menneskelig behandling

Chatbot

• Forstår brugerens 
kontekst

• Giver generelle FAQ 
svar

• Funktionalitet: 
Håndtere FAQ 
henvendelser og give 
statiske svar

Nye teknologier i borgerbetjeningen
Hvad byder fremtiden på?

1 2 3 4 5
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Automatiseret borgerservice 

Brugervenlig, conversational tilgang
• Udviklet specifikt til at være en kommunal 

chatbot
• Sprog målrettet en naturlig dialog
• Spændende og ny måde at interagere med det 

offentlige

Værdikæde for chatbots
Stort omfang og bred viden
• Kan svare på 2.000 spørgsmål inden for en række 

borgerserviceområder 
• Kan håndtere et ubegrænset antal henvendelser, 

også under peak-perioder
• Tilpasses løbende til aktuelle omstændigheder (fx 

Covid-19 og kommunalvalg)
• Konsistente og kvalitetssikrede svar

GDPR og data
• Fuld GDPR-compliant
• Baseret på KOMBIT’s

databehandleraftaler
• Giver unik kvantitativ og 

kvalitativ indsigt i 
henvendelser

Erfaring og robusthed 
• I drift i 8 danske kommuner siden foråret 2019
• Mere end 2 års driftserfaringer gør den til Kiri 

robust borgerservicemedarbejder
• Afklaringsgrad på 92,2 pct. for spørgsmål inden 

for scope
• Kort proces for tilpasning udvidelse af Kiris 

indholdsområder

Hurtigt svar og kortere brugerrejse
• Er tilgængelig døgnet rundt. 33% af 

samtalerne med Kiri foregår uden for 
åbningstiden i borgerservice

• Svarer øjeblikkeligt
• Færre klik giver kortere og mere intuitiv 

brugerrejse
• Kommunens hjemmeside som samlet kanal 

for borgerservice

Virtuel kollega
• Aflaster menneskelige medarbejdere 

og frigiver ressourcer til mere 
kompleks opgaveløsning

• Kiri er synlig på tværs af kommunernes 
hjemmesides undersider

1 2 3 4 5
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Brugervenlig, conversational tilgang
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• Spændende og ny måde at interagere med det 

offentlige

Stort omfang og bred viden
• Kan svare på 2.000 spørgsmål inden for en række 

borgerserviceområder 
• Kan håndtere et ubegrænset antal henvendelser, 

også under peak-perioder
• Tilpasses løbende til aktuelle omstændigheder (fx 

Covid-19 og kommunalvalg)
• Konsistente og kvalitetssikrede svar

GDPR og data
• Fuld GDPR-compliant
• Baseret på KOMBIT’s

databehandleraftaler
• Giver unik kvantitativ og 

kvalitativ indsigt i 
henvendelser

Erfaring og robusthed
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• Færre klik giver kortere og mere intuitiv 

brugerrejse
• Kommunens hjemmeside som samlet kanal 

for borgerservice

Virtuel kollega
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kompleks opgaveløsning

• Kiri er synlig på tværs af kommunernes 
hjemmesides undersider
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Signaturprojekt om digital inklusion  
Afprøvning af talegenkendelse og talesyntese
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Kommunale cases

3 Roskilde (DK), Klepp (NO), Ullensaker (NO), Södertalje (SE) 

1 2 3 4 5
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Teknologien bag Kiri
Hvordan virker chatbotten?

• Bygger på avanceret 
machine-learning og en stærk 
sprogmodel for at gå i dialog 
med borgere i et naturligt 
sprog

• Analyserer hele sætninger og 
svarer ud fra indlært 
forudsigelse af, hvad 
brugeren spørger til

• Lærer hele tiden af samtaler 
med brugere

• Fælleskommunale svar, 
der gøres tilgængelig på 
tværs af alle kommuner

• Mulighed for at designe 
kommunespecifikke 
svar med brugervenlig 
opsætning

• Fuld GDPR-compliant
• Giver unik kvantitativ og kvalitativ 

indsigt i henvendelser
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Teknologien bag Kiri
Hvordan virker chatbotten?

• Bygger på avanceret 
machine-learning og en 
stærk sprogmodel for at gå 
i dialog med borgere i et 
naturligt sprog

• Analyserer hele sætninger 
og svarer ud fra indlært 
forudsigelse af, hvad 
brugeren spørger til

• Lærer hele tiden af 
samtaler med brugere

• Fælleskommunale 
svar, der gøres 
tilgængelig på tværs 
af alle kommuner

• Mulighed for at 
designe 
kommunespecifikke 
svar med 
brugervenlig 
opsætning

• Fuld GDPR-compliant
• Giver unik kvantitativ og 

kvalitativ indsigt i henvendelser
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Ferie-
aktivitets

-flow

Proaktivitet

Voicebot

FAQ ift. 
generelle 

henvendelser

Affald og 
tømme-
kalender

NemID 
– MitID

Dialogbaseret 
tilgang til 

transaktioner

Integrationer

Kiri er i konstant udvikling
Hvad byder fremtiden på?

Virtuel 
assistent med 
sammenhæng 

til øvrige 
kanaler
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Borgeren stiller et spørgsmål
Borgeren stiller et spørgsmål til voicebot-Kiri på samme måde 
som man ville spørge en medarbejder i borgerservice. 
I samarbejde med Roskilde Kommune og KL afprøver Deloitte 
aktuelt voicebottens potentiale blandt unge på 
uddannelsesområdet.

Voicebotten bearbejder spørgsmålet
Kiri bearbejder spørgsmålet ved at transskribere det til tekst, og 
teksten kobles til en svartekst – på samme måde som i chatbotten 
Kiri.

Borgeren aktiverer Kiri 
Borgeren aktiverer voicebot-Kiri ved at ringe til hende på et 
telefonnummer, som opgives på kommunens hjemmeside.

Kiri svarer
Kiri svarer borgeren i tale og stiller 
opfølgende spørgsmål for at kunne give 
et korrekt svar. 

Afprøvning af voicebot-teknologi
Signaturprojekt i Roskilde Kommune

1 2 4 533
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Signaturprojekt i Roskilde Kommune
Kiri som VoiceBot
VIDEO (2 min)

1 2 3 4 5
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Signaturprojekt i Roskilde Kommune
Kiri som VoiceBot
VIDEO (2 min)

1 2 3 4 5
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Cases fra den private sektor og øvrige

4 Cases fra den private sektor:  Topdanmark, TRYG DK, Finland

1 2 3 4 5
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Tryg
Chatbot family

1 2 3 4 5
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Launched at: June 2018

# of users – 830 + (insurers/sales agents)

Internal – only DK

Escalation to human – yes (limited)

Conversations had to date: 155.000

Used by partners:

Rosa Mia

Launched at: August 2021

# of users – Tryg DK Customers

External – yes

Escalation to human – yes

Conversations had to date: 1000

User login + self-service

Limited scope – payment and contact questions

Alma

Launched at: december 2018

# of users – all Tryg employees, apr. 4000

Internal – DK and NO

Escalation to human – no

Conversations had to date: 5.664*

Platform: Boost.ai with intregration to eGain and Vergic + 
in-house built applications

Launched at: 2017

# of users – Customers of Alka
Forsikring

External: yes

Escalation to human – no

Conversations had to date: 37.000

Was disbaled for some time, waiting a 
platform renewal

Herdis

Denmark



29

Case: Myndighedssamarbejde i Finland 1 2 3 4 5

iYoutube link: https://youtu.be/JjdQ1SXtqio
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Spørgsmål?
1 2 3 4 5
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Kontaktinfo:
E-mail: runes@roskilde.dk
Tlf: 30841047
LinkedIn: www.linkedin.com/in/runes/
Twitter: @runestaehr

mailto:runes@roskilde.dk
http://www.linkedin.com/in/runes/

