
 

 

Vejle Kommune: Klarere kommunikation om trafik, 
afspærringer og større events 
Fagområde og udfordringen 
Vejle Kommune udsender hvert år hundredvis af breve til borgere på trafik- og mobilitetsområdet. 
Brevene handler om afspærringer i forbindelse med større events i borgernes nærområder. Brevene er 
ofte generiske og informerende, og kommunen oplever hvert år et stort antal henvendelser fra borgere, 
der bliver utrygge og usikre i forhold til, om de kan komme på arbejde, til daginstitutionen osv.  

Målet har derfor været at gøre brevene lettere at forstå og forsøge at give borgerne en mere ”hvad 
betyder det præcis for mig” oplevelse og dermed skabe mere tryghed og reducere antallet af 
opfølgende spørgsmål og henvendelser. 

Løsningen 
Kommunen arbejdede med flere AI-løsninger. Der blev først udviklet en AI-baseret "brevbot", som 
understøttede udarbejdelsen af informationsbrevet, der blev udsendt til ca. 10.000 borgere i 
forbindelse med Post Nord Danmark Rundt 2026. Breve fra tidligere år blev uploadet til løsningen, og 
forslag til ændringer kom retur. Brevbotten var baseret på en skriveguide som kilde til AI løsningen. 
Derefter blev brevet revurderet, hvor der med fagligt skøn blev plukket i de AI baserede forslag og 
tilføjet visuelle ikoner for at understrege de vigtigste punkter i brevet. 

Billede 1: Uddrag fra brevet efter redigering 

 



 

 

Dernæst blev der udviklet og brugertestet en chatbot, som skulle hjælpe borgere med information om 
afspærringer til det specifikke event – 3. etape af Post Nord Danmark Rundt 2026. I brevet blev der 
henvist til kommunens hjemmeside, hvor borgerne som det første blev mødt af den nye mulighed. 

Billede 2: Udklip fra Vejle Kommunes hjemmeside 

 

Brugerne blev mødt af nogle prædefinerede spørgsmål, for at give et indtryk af hvilke emner man 
kunne få information om fra chatbotten – både adressespecifikke spørgsmål ift. om borgernes 
hjemme- eller arbejdsadresse bliver påvirket af afspærringer i løbet af eventdagen, men også hvordan 
man kunne få den bedste oplevelse, hvis man gerne vil være publikum til cykelløbet. 

 

 

 



 

 

Billede 3: Skærmbillede af Vejle Kommunes chatbot løsning 

 

 

Chatbotten blev brugt flittigt og allerede på de første 7 dage efter udsendelse af informationsbrevet 
havde 148 unikke brugere afprøvet løsningen og haft 225 unikke samtaler med chatbotten. 

Billede 4: Udklip fra en chat om kørsel til og fra arbejde 

 



 

 

 
Billede 5: Udklip fra en chat om, hvordan man bedst kunne opleve cykelløbet med sine børn 

 

Kommunen udviklede også en AI-funktion til fællespostkassen, som der også blev henvist til i 
informationsbrevet. Denne løsning kunne generere svarudkast til de borgerhenvendelser, som blev 
modtaget på mail. AI-assistenten havde definerede kilder til at søge information i – det var bl.a. 
hjemmesiden, men den kunne via et workflow også spørge chatbotten om informationer og derefter 
skrive kladden i Outlook på baggrund af det. Alle svarudkast blev gemt som kladder, som efterfølgende 
blev godkendt og afsendt manuelt af en medarbejder. De mails som assistenten ikke kunne finde svar 
på i de navngivne kilder, blev ikke håndteret af assistenten, men blev liggende til manuel håndtering. 

Barrierer undervejs 
Inden informationsbrevet blev sendt ud, og borgerne blev gjort opmærksom på den nye chatbot blev 
der opstillet en brugertest foran det lokale supermarked i ét af de områder som altid bliver mest ramte 
af vejspærringer til Post Nord Danmark Rundt.  



 

 

Billede 6: Michele Amby Andersen og Joan Lykke Ruud Hansen står klar til at teste chatbotten med 
de lokale 

 

Brugertesten viste hurtigt, at chatbotten manglede lokal kontekst. Borgernes spørgsmål handlede ofte 
om konkrete stednavne og lokale forhold, som chatbotten ikke havde tilstrækkelig viden om. 
Kommunen oplevede også udfordringer med kvaliteten af AI'ens svar, da der oprindelig var valgt en 
mindre sprogmodel til formålet, men den hallucinerede og fandt bl.a. på vejnavne som ikke 
eksisterede. Det førte til et skift til en større sprogmodel og dialog med leverandøren om hvordan 
yderligere lokale data kunne tilknyttes løsningen. I samarbejde med kommunes GIS-medarbejdere, 
blev der tilknyttet endnu mere data om cykelruten og afspærrede områder. Begge ændringer ændrede 
chatbottens svar betydeligt og øgede svarets kvalitet betragteligt.  

Centrale læringer 
Projektet viste værdien af tidlige brugertests og i det hele taget have brugerinvolvering som et centralt 
element. Feedbacken fra borgerne var meget konkret og gjorde det tydeligt, hvilke data chatbotten 
manglede for at kunne levere relevante svar. Kommunen erfarede også, at valg af sprogmodel havde 
stor betydning for kvaliteten af AI-løsningen, og at governance omkring modeller og leverandører derfor 
blev en vigtig del af arbejdet. Endelig viste projektet værdien af tværfagligt samarbejde mellem 
kommunikationsmedarbejdere, mobilitetsområdet, digitaliseringsteamet og GIS-specialister. 



 

 

Næste skridt 
Kommunen arbejder med at evaluere effekterne af chatbotten og brevløsningen, herunder udviklingen 
i borgerhenvendelser og brugernes feedback. Samtidig undersøges mulighederne for at genbruge 
løsningerne ved fremtidige events og i andre dele af organisationen. 

 


