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Stort udbud afgjort: 36 kommuner har fundet
leverandgren til faelles chatbot

En tredjedel af landets kommuner vil anskaffe en felles
chatbot. Efter en arelang udbudsproces med mange
interesserede leverandgrer har IBM vundet udbuddet.

Christoffer EImann Ranhauge
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Danmarks stgrste kommunale chatbot-udbud er blevet afgjort,

og det bliver IBM, der skal levere en standardlgsning til mindst
36 af landets kommuner.

Sadan lyder det fra Torben Glock, der star i spidsen for
chatbotprojektet i regi af den kommunale sammenslutning 'Den
Digitale Hotline'

Ifalge ham har der veeret stor interesse for projektet, ogialt 12

leverandgrer har sggt om at blive praekvalificeret. Ud af dem blev

der godkendt fem, og de endte alle med at byde pa projektet.

Da den endelige vinder skulle findes, var projektgruppen dog
ikke i tvivl, forklarer Torben Glock.
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»IBM havde den bedste pris, og det var dem, som scorede hgjest
pa kvalitetsparametrene, sa vi var ikke i tvivl om, at det skulle Moderniseringsstyrelsen -

vaere dem. Det viste tallene ret tydeligt,« siger Torben Glock. Moderniseringsstyrelsen
Annonceret d. 03-02-2020

Chatbotten bliver en standardlgsning, som kommunerne far

mulighed for at finjustere til egne behov. P4 nuveerende

tidspunkt vil projektlederen ikke lgfte slgret for, hvad prisen for SE FLERE PA
it-lasningen bliver. UDBUD.DK

Hellere faelles end alene

Projektet med den Digitale Hotline er et samarbejde mellem i alt
36 kommuner. Det startede i 2012 med et falles telefon-center
pa tveers af kommunerne, hvor borgere havde mulighed for at
ringe ind og fa vejledning til selvbetjeningslgsninger.

Kontaktcentret har i dag abent 60 timer om ugen og modtager
arligt omkring 300.000 opkald. Den nye udvidelse med en fzelles
chatbot skal sgrge for, at borgerne i de 36 kommuner kan fa
hjeelp dagnet rundt.

»Alle henvendelser til Den Digitale Hotline handler om generiske
spgrgsmal, som kan besvares pa tvaers af kommunerne. Den nye
chatbot skal ikke udkonkurrere telefontjenesterne, og vi har
bestraebt os pa at fa en god integration til telefoncentret,« siger
Torben Glock.

Det feelles projekt kommer i kalvandet p3, at flere kommuner pa
egen hand har forsggt sig med at anskaffe en chatbot.

Laes ogsa: Tender Kommune er chatbot-pilot: »Det er et keempe
arbejde, og det er kommet lidt bag pa os«

Torben Glock pointerer, at det er farste gang, at kommunerne er
gaet sammen om et udbud og et udviklingsprojekt pa det her
omrade. Ifglge ham har det givet god mening at samle en stor del
af kommunerne i et feelles projekt.

»Visynes, at det var tosset at forestille sig en situation, hvor hver
enkelt kommune lavede aftaler med forskellige leverandarer. Der
er sa meget synergi, der kan udnyttes, sa det er meget smartere
at lave chatbotten som et samarbejde mellem landets
kommunerx siger projektlederen.

Det feelles projekt er det fagrste af sin slags, og Torben Glock
tilfgjer, at der meget vel kan ende med at vaere flere kommuner
med i projektet om at fa en falles chatbot end de 36 kommuner,
som allerede har sagt ja pa nuvaerende tidspunkt. 42 ekstra
kommuner har nemlig fulgt projektet og lavet en sdkaldt
tilslutningsaftale pa udbuddet, som gar det muligt for dem at
deltage i projektet, hvis de far lyst.

Sveert uden business-case

Ifalge Torben Glock er chatbot-projektet et resultat af flere
digitaliseringsbalger, som har eendret den made, borgerne
kommunikerer med det offentlige.
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»Jeg tror, at der er mange borgere, som vil sige, at chatbots er
meget intuitiv made at fa information pa. Jeg tror, at chatbots
kan blive en central del af borgernes kontakt med det offentlige i
fremtiden.«

Pa trods af, at flere kommuner har forsggt sig med chatbots er
der stadig meget begraensede erfaringer at lave en business-case
p3, forklarer Torben Glock. Det har ogsa sat sit praeg pa projektet
omkring Den Digitale Hotline.

»Vi har haft udfordringer med at lave en ordentlig business-case,
og det har betydet, at vi ikke har haft helt sikker grund under
fedderne, da vi startede det her. Vi kaster os ud i noget, som vi
har en formodning om kan vaere godt« siger Torben Glock.

Laes ogsa: Derfor satser 36 kommuner pa fzelles chatbot uden
business case: »Vi er overbeviste om, at den kommer til at spille
enrolle«

Derfor har projektgruppen i stedet forsggt at lede efter
erfaringer pd omradet fra andre lande. | Norge har et lignende
projekt eksempelvis fgrt til, at antallet af telefonhenvendelser er
faldet med 30 procent i labet af tre &r med en chatbot, pointerer
Torben Glock. Alligevel kan han ikke afvise, at der kan komme
overraskelser om projektets effekter.

»Vi har lavet nogle forskellige udregninger pa, hvad den her
chatbot kan komme til at betyde, men i realiteten ved vi det
faktisk ikke. Det kan ogsa vaere, at vi kommer til at fa flere opkald
til callcentret i starten, fordi borgerne lige skal finde ud af,
hvordan de skal bruge den,« siger han.

Nu skal der bygges

Med udbudsprocessen overstaet kan projektet om den faelles
chatbot snart ga ind i implementeringsfasen.

»Vi har jo kgbt en standardplatform, som vi kan tilga og arbejde
med, som vi lyster. Nu skal vii kommunerne hjeelpes ad i
faellesskab med at fa bygget den bedste lgsning, som alle
deltagerne kan fa gavn af« siger Torben Glock.

Den stgrste udfordring, der ifalge projektlederen venter forude
bliver at finde en balance mellem kommunernes fzalles gnsker og
samtidig tilgodese de omrader, hvor kommunerne har deres egen
made at gare tingene pa.

»Vier jo 36 selvsteendige kommuner, der skal finde ud af, hvordan
vi organiserer chatbotten, sa den bade kan bruges af de
kommuner, der har behov for det allermest ngdvendige og af
dem, som gerne vil give den fuld gas,« siger Torben Glock.

Han forventer, at borgerne i de mange kommuner kan begynde at
bruge den nye chatbot inden aret er omme.
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»Vi glaeder os enormt meget til at fa den endelige chatbot pa
banen, og vi forventer, at den kan vaere klar i lgbet af efteraret
2020. Det kan godt veere, at vi hellere vil vente et par maneder
mere for at fa noget, der har den helt rigtige kvalitet.«
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