Guide til Al i borger-
kommunikation

En vej til mere klart og borgernaert sprog

Guiden bygger konkrete erfaringer fra Aarhus Kommune,
ATP og seks kommuners arbejde med kunstig intelligens,
klart sprog og digital inklusion i projektet Al til
borgerkommunikation.
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FORMAL MED GUIDE

Arbejdet med Al,
arbejdsgange og
borgerkommunikation

KL har udviklet en guide, der kan statte jer i at komme i gang med at
anvende Al og udvikle Al-lgsninger i jeres arbejde med
borgerkommunikation.

Guiden bygger blandt andet pa erfaringer fra ATP og projektets seks
deltagende kommuner (Furesg, Kobenhavn, Odense, Silkeborg,
Senderborg og Vejle), som har udviklet Al-lgsninger, der eksempelvis
hjeelper sagsbehandlere med at skrive bedre breve til borgerne.

De seks skriverad, der prasenteres i guiden, tager afseet i Aarhus
Kommunes arbejde med borgervenlig kommunikation og er

videreudviklet pa baggrund af erfaringerne fra projektet.

Laes om de seks kommuners arbejde

Inden I gar i gang, vil det veere en god ide at involvere jeres
juridiske ressourcer. Det er vigtigt at vaere opmaerksom pa,
hvordan jeres organisation forholder sig til anvendelse af Al,
samt hvordan og hvor i processen, Al kan anvendes.

Tag evt. et kig pa KL’s juridiske Al-veerktgjskasse.

Las mere om kravene i Al-forordningen pa KL’s Videncenter.

Har I brug for hjealp til at sette lokale rammer for brugen af AI?
Lad jer fx inspirere af KL's Guide om generativ Al, som giver
konkrete opmarksomhedspunkter til en ansvarlig brug af Al i
organisationen.

Hvad kan I forvente at fa ud af guiden?
Statte til at afgreense genstandsfeltet
Statte til at udvikle et systemprompt

Stotte til at udvaelge datakilder, der skal indga i
Al-lgsningen

Stotte til at designe en evalueringsmodel til AI-
lgsningen

God arbejdslyst.
Signe Lund Tovgaard og Christoffer Lindved Dithmer, KL



https://videncenter.kl.dk/viden-og-vaerktoejer/digital-inklusion/ai-til-borgerkommunikation
https://www.kl.dk/videncenter/viden-og-vaerktoejer/databeskyttelse-og-jura/juridisk-ai-vaerktoejskasse
https://www.kl.dk/videncenter/viden-og-vaerktoejer/databeskyttelse-og-jura/juridisk-ai-vaerktoejskasse
https://www.kl.dk/videncenter/viden-og-vaerktoejer/databeskyttelse-og-jura/juridisk-ai-vaerktoejskasse
https://videncenter.kl.dk/viden-og-vaerktoejer/ai/ai-forordningen
https://videncenter.kl.dk/viden-og-vaerktoejer/ai/ai-inspirationskataloger/guide-om-generativ-ai

OVERBLIK

Kom i gang med at udvikle Al-lgsninger til
borgerkommunikationsopgaver

Guiden er et eksplorativt arbejdsredskab til medarbejdere og teams, der vil undersage mulighederne for at bruge Al i borgerkommunikationsopgaver. I
fire faser guides I til at strukturere arbejdet og skabe falles refleksioner undervejs. Faserne er ikke en fast eller lineer proces. I kan ga frem og tilbage,
springe over eller tilfgje egne aktiviteter efter behov.
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Fase 1: Identificer Fase 2: Borger- og Fase 3: Opbyg AI- Fase 4: Evaluering og
lokale behov og vurder » medarbejderinddragelse » lesninger med data, » videreudvikling
muligheder afgraensning og

skriverad
Formal: At finde de Formal: At inspirere til Formal: At udvikle og Formal: At evaluere og
borgerkommunikations- hvordan medarbejdere og afpregve en Al-lgsning til en tilrette Al-lgsningen sa den
opgaver, hvor Al kan skabe borgere kan inddrages i konkret lever op til krav for den
veerdi og vurdere hvilke behovsafdaekningen til en borgerkommunikations- onskede kvalitet i
handlinger, I kan satte i Al-lgsning. opgave. borgerkommunikationen.
gang.

Bemaerk: I guiden anvender vi gennemgaende betegnelsen Al-lgsning for at skabe et ensartet og letforstaeligt sprog. Aftheengigt af leverander og
teknologitype kan jeres lasning fx betegnes som en Al-agent, Al-assistent, Al-platform eller lignende. Uanset betegnelsen kan guidens indhold
anvendes til udvikling af Al-lgsninger, der understatter jeres borgerkommunikation.
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Undersog problemer /77,
og behov

I denne fase skal I afgraense, hvilken del af jeres
borgerkommunikation, Al-losningen skal understotte




IDENTIFICER LOKALT PROBLEMFELT MED
VURDERINGSVARKTGJ

For at klarlzgge de omrader, som I g¢nsker
at arbejde med ift. borgerkommunikation,

UnderSﬂg det Omrﬁ.de, kan I starte dialogen med dette
° ° ° vurderingsvarktej:

I vil arbejde med ift.

borgerkommunikation © oo

op til 5 idéer

01 — PROBLEMET OG BEHOV

I denne fase udforskes idéer til hvilket fagomrade, I vil udvikle en
Al-lgsning til.

o1 Vurderingsvzerktgj 5w L g Rangér a.\11e iEIéer'
;. Lo fra 1 til 5 pa
I grupper og teams kan I via linket til hgjre afklare problemfeltet, I R R forskellige

vil arbejde med. kategorier

0

Fa indblik i hvordan 6 kommuner har afgraenset deres e Rangering og overblik

o2 Tips til at indsnavre problemfelt

over resultater for

arbejdsomrader. VS
idéerne

IDownLoad vurderingsverktgjet



https://backoffice.kl.dk/media/kqpbd1go/vurderingsvaerktoej-ideer-ai-til-borgerkommunikation.xlsx

01 — PROBLEMET OG BEHOV

Tips til at indsnaevre genstandsfeltet

Her far I et indblik i, hvordan projektets deltagende kommuner har afgranset hvilke problemer, de har arbejdet med i

deres Al-lgsninger.

Et omrade ﬂza

Find et bestemt
fagligt omrade
og format, fx
brev, som I
gnsker at
arbejde med.

Muligheds- QI;

rummet

Afgrens jeres
arbejde sa
tidligt som
muligt og
undersgg hvad
der er mulige
handlinger inden
for GDPR og AI-
forordningen.

Indsn®vre

omrade

Vaelg hvilken del
af brevet I
gnsker at
forbedre, fx
frasen,
begrundelsen
eller emnefeltet.

®

Borgeradferd g

Identificeret
stort tilbagelgb
fra borgere
efter breve fx
opkald,
henvendelser.

Beskriv Q.

AI’s arbejde

Beskriv ikke kun
regler for AI,
men ogsa den
proces, AI skal
folge, for den
skriver sit
svar.

Identificer E
arbejdsdele

Identificere
uhensigtsmaessig
arbejdsgange i
brevskrivning,
fx mangelfulde
skabeloner eller
vidensniveau.

Problem i

kommunikation

Identificer
konkrete
problemer i det
specifikke brev,
som kan udlgse
tilbagelgb hos
borgere.

Tjek af output

Fer du afslutter
dit svar, skal
du gennemfgre en
intern tjekliste
og bekrafte, at
alle relevante
skriverad er
anvendt korrekt.
Ingen skriverad
ma overses uden
en eksplicit
begrundelse.
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Medarbejder- og
borgerinddragelse

I udvikling af en Al-losning til borgerkommunikation er det
afgorende lobende at inddrage medarbejder- og
borgerperspektiver for at malrette losningen.

KL




BEDRE AI-LOSNINGER

Al'bejd fagligheder Og Nar der udvikles lg¢sninger med AI, er det afggrende

at forstd bade borgernes behov og medarbejdernes

brugerbeh()v ind i arbejdsopgaver.

° Der findes et vald at metoder til brugerinddragelse.
AI-lﬂsnlngen Du kan finde vejledning til forskellige metoder i

Digitaliseringsstyrelsens Metodebank.

I denne fase er der fokus pa inddragelse af medarbejdere og
borgere, samt konkrete eksempler fra kommuner, der har arbejdet
med medarbejder- og borgerinddragelse i udviklingen af Al-
lasninger.

Metoderne kan bade anvendes til borger- og
medarbejderinvolvering. Brugerinddragelse b¢r vare
et fokus f¢r, under og efter udviklingen af en AI-
lgsning.

o1 Eksempler pa borgerinvolvering %

Her finder du tre eksempler pa, hvordan
kommunerne har arbejdet med brugerinddragelse i
udviklingen af deres lasninger.

02 Eksempler pa medarbejderinvolvering -

Her finder du tre eksempler pa, hvordan
kommunerne har inddraget medarbejderne i
udviklingen af deres lgsninger.



https://digst.dk/digital-inklusion/brugeroplevelse/metodebank/

02 — MEDARBEJDER- OG BORGERINDDRAGELSE

Eksempler pa borgerinvolvering

Der findes mange méader at involvere borgere pa. Felles for dem er, at de giver veerdifuld viden om borgernes behov,
oplevelser og gnsker, sa lgsninger kan udvikles med afsat i virkeligheden. Borgerinvolvering kan bade vaere enkel og
uformel eller indga som en mere struktureret del af udviklingsprocessen.

Inputs i borgercafé

Odense Kommune inviterede
borgere til en borgercafé, hvor
medarbejdere og borgere sammen
drgftede kommunens eksisterende
kommunikation. Borgerne fik
samtidig mulighed for at lase

og give feedback pa nye AI-
understgttede breve, sa sprog,
forstdelighed og relevans kunne
kvalificeres, inden brevene
blev taget i brug.

Mgdet ved indkegb

I Vejle Kommune mgdte
projektgruppen borgerne ved det
lokale supermarked. Her
preasenterede de bade kommunens
nye AI-lgsning til vejle.dk og
nye AI-understgttede breve om
lokale arrangementer. Formdlet
var at indsamle feedback pa
kommunikation, funktionalitet
og brugervenlighed.

Dialog over telefon

I S¢nderborg Kommune ringede
medarbejdere direkte til
borgere for at h¢re om deres
oplevelser med kommunens
skriftlige kommunikation.
Samtalerne gav vardifuld
indsigt i, hvad der fungerede
godt, hvor borgerne oplevede
udfordringer, og hvordan
kommunikationen kunne g¢res
mere klar og forstaelig.




02 — MEDARBEJDER- OG BORGERINDDRAGELSE

Eksempler pa medarbejderinvolvering

Specialistviden ind i udviklingen
- Vejle Kommune

I Vejle Kommune blev forskellige
medarbejdergruppers specialistviden
aktivt en del af udviklingen af
lpsningen. En tidlig brugertest viste
fx, at chatbotten manglede lokal viden
om konkrete stednavne og forhold.
Derfor blev kommunens GIS-medarbejdere
koblet pa for at tilfgre mere pracise
data om cykelruten og de afspzrrede
omrader.

Projektet samlede dermed fagligheder
fra kommunikation, mobilitetsomradet,
digitalisering og GIS. Kommunen
fremhavede selv det tvarfaglige
samarbejde som en central laring fra
projektet.

Tvaerfaglig kvalitetssikring -
Kebenhavns Kommune

I Kgbenhavns Kommune blev AI-
assistenten afprgvet af forskellige
faglige perspektiver - bade
sagsbehandlere, jurister og
socialfaglige konsulenter.

Testene viste bl.a., at AI-assistenten
i nogle tilfazlde tilf¢jede oplysninger
eller bekymringspunkter, som ikke
fremgik af den oprindelige
underretning. Medarbejdernes faglige
vurdering og kvalitetssikring blev
derfor en central del af arbejdet med
lgsningen.

Lobende lzring og samskabelse med
medarbejderne - S¢nderborg Kommune

I S¢nderborg Kommune blev udviklingen
af AI-agenten kombineret med en
kompetenceudviklingsindsats, hvor alle
medarbejdere deltog i to workshops.
Derudover blev der etableret manedlige
leringsmgder og lgbende
erfaringsudveksling.

Pa den made blev medarbejdernes
konkrete erfaringer med at anvende AI i
deres egen praksis en del af bade
udviklingen og forankringen af
lpsningen. Erfaringerne viste samtidig,
at medarbejderne blev mere positive
over for teknologien, nar de selv
oplevede konkrete gevinster i deres

TN,
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Opbyg en Al-lgsning /// ////
med formal og / /
. afgreensning //////

\\\\




3.1 — OPBYG EN AI-LOSNING MED FORMAL OG AFGRZENSNING SRR /// A

Rammesaet jeres S OANAIIA,
Al-lgsning g

Forste skridt i at udvikle et systemprompt* er at malrette Al-lasningens “rolle”.
Her far I hjealp til enten at skrive promptet fra bunden eller benytte promptskabeloner.

o1 Lav et prompt fra bunden ﬂ

Hvis I gnsker selv at udvikle jeres systemprompt fra bunden, far I her et
overblik over de elementer, I kan indtaenke i strukturen for jeres prompts. * ________________________________________________________________
0 Et systemprompt er de overordnede

instruktioner, der styrer en Al-assistents rolle,
adfzerd, tone og opgaveforstdaelse. Det fungerer

02 Download promptskabelon

som et fast regelszet i baggrunden, der guider

Download to forskellige promptskabeloner. I den ene skal I udfylde det Al'ens svar pd tveers af hele samtalen.

faglige indhold og instruktioner til jeres Al-lgsning. Skabelonen hjalper e RREEEEEEEE
jer med at strukturere promptet.

I den anden er der udfyldt foruddefinerede problemomrader og ensker

til Al-lgsningen.

7

N\



3.1 — OPBYG EN AI-LOSNING MED FORMAL OG AFGRZENSNING

Inspiration til at lave et prompt fra bunden

Nedenfor prasenteres fire omrader som inspiration til at prompte, hvordan jeres Al-lasning kan arbejde, kommunikere og skabe veerdi. Omraderne er
forslag til centrale elementer, der kan indga i opbygningen af en Al-lgsning, men de kan tilpasses, udvides eller erstattes athangigt af jeres behov og
anvendelseskontekst. Hvert omrade indeholder et fiktivt eksempel pa, hvordan instruktioner til en Al-lgsning kan formuleres. Eksemplerne er alene teenkt
som inspiration og skal bearbejdes og tilpasses jeres lokale kontekst.

[ J
TRIN 1
0 -

Rolle og formal

Definér Al-lgsningens identitet,
rolle og formal. Beskriv hvilken
funktion assistenten har, og hvilken
veerdi den skal skabe for brugerne.

EKSEMPEL

“Du er en digital skriveassistent, der hjaelper
medarbejdere med at skrive klare,
professionelle og forstdelige tekster til borgere
og samarbejdspartnere.”

"Dit formal er at gore det lettere at producere
tekster, der er klare, malrettede og tilpasset
den konkrete modtager, situation og kanal.”

”Du hjaelper med at forbedre eksisterende
udkast.”

“Du fungerer som en sparringspartner, der
omsaetter fagligt komplekst indhold til
letforstaelig kommunikation uden at miste
faglig preecision.”

»

g TRIN 2

Opgaver og kontekst

Beskriv hvilke opgaver AI-
losningen skal hjelpe med, hvem
den hjelper, og i hvilke situationer
eller kanaler den anvendes.

EKSEMPEL

”Du hjeelper medarbejdere med at skrive
breve. Du tilpasser kommunikationen til
malgruppen og den sammenhzaeng, teksten skal
brugesi.”

”Du folger altid denne arbejdsgang:

1. Brugeren indsezetter et udkast til en tekst.

2. Du analyserer formdal, mdlgruppe og
kanal.

3. Duleverer altid to forskellige udkast (...)

4. Brugeren velger et af udkastene og
beskriver onskede zndringer.

5. Du udarbejder en ny version baseret pa
feedbacken.

a2

»

e TRIN 3 E

Kvalitet og adfaerd

Fastlaeg krav til kvalitet, tone og
arbejdsmetode. Beskriv hvordan
Al-lgsningen skal formulere sig, og
hvilke begraensninger den skal
folge.

EKSEMPEL

“Folg de seks principper for klare
borgerbreve: skriv en sigende overskrift,

der forteeller det vigtigste med det samme.

Besvar alle borgerens sporgsmal. Gor det
tydeligt, hvad borgeren skal gore. Szt
afgorelsen forst, ikke hele baggrunden.
Overseet lovsprog til hverdagssprog. Brug
korte sezetninger og et neert, aktivt sprog.”

For mere dybdegdende eksempler om
skriverad til AI-lesninger, henvises der til
afsnit 5 i denne guide.

=

Fagomrade, viden og kilder
Beskriv hvilke dokumenter,
retningslinjer og videnskilder
assistenten skal anvende som
grundlag for sine svar. Henvis til de
filer, der er uploadet til lasningen.

EKSEMPEL

“Nar du besvarer sporgsmal eller skriver
tekster, skal du prioritere information fra
folgende kilder:

* Kommunikationspolitik.pdf

» Sprogguide_v3.pdf

* Borgerservice_FAQ.docx

» Standardbreve_2025.docx

Hvis information ikke findes i de
uploadede dokumenter, skal du tydeligt
oplyse dette frem for at gaette eller
opfinde et svar.”



3.1 — OPBYG EN AI-LOSNING MED FORMAL OG AFGRZANSNING

DOWNLAOD FORHANDSUDFYLDT PROMPT

Download fOI’Skellige I promptskabelonen er der indskrevet foruddefinerede

problemomrader og ¢nsker.

promptskabeloner

Opbygnlng i promptskabelon fglger logikken:
Du hjalper kommunale medarbejdere med at
omskrive breve og skabeloner til klare,

Her finder I to forskellige promptskabeloner, som I frit kan anvende og
tilpasse til jeres behov. Skabelonerne kan bruges som inspiration eller
som et konkret udgangspunkt for udviklingen af jeres Al-lgsning. K

Den forste er en skabelon, hvor I selv udfylder de centrale elementer i
prompten. Den anden er en forhdndsudfyldt prompt, som kan anvendes Hent promptskabelonen.
direkte eller tilpasses jeres egen Al-lgsning.

I det forhandsudfyldte prompt, er promptet opdelt i rad, gul, gron
DOWNLAOD PROMPTSKABELON TIL som indikerer:
UDFYLD

I promptskabelonen skal I udfylde den faglige

kontekst og ¢nsker for jeres AI-lgsning. Rod: Bor ikke zendres. Disse

regler sikrer, at overskriften loser
opgaven korrekt.

Opbygning i promptskabelonen f¢lger logikken:

”Du er en AI-lgsning, der hjazlper [INDSAT Gul: Kan justeres med omtanke.
BESKRIVELSE AF MALGRUPPE] med at [INDSAT AI- Aindringer kan pavirke kvaliteten
lpsninger PRIMARE OPGAVE] (..)” i og bor testes. 5

Gron: Kan frit tilpasses lokale

behov. Justeringer kan forbedre
resultatet.

________________________________________________________

Hent promptskabelonen.



https://backoffice.kl.dk/media/dohdwl24/prompt-1-rammesaet-din-ai-loesning-udfyld-selv.docx
https://backoffice.kl.dk/media/1ptnly3g/prompt-1-rammesaet-din-ai-loesning-forhaandsudfyldt.docx
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Fra skriverad til
prompts

Her praesenteres seks principper for klare breve, og
hvordan de kan omsaettes til prompts til jeres Al-
losning




03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Borgervenlig
kommunikation indbygget
i din Al-lgsning

Skriverad er typisk skrevet til mennesker og forudsatter et skon. Al-
lasninger skal have instruktioner. I denne fase praesenteres metoder til at
omsatte skriverad til konkrete Al-instruktioner og prompts.

Forsta skriverad
Unders@g formal og indhold i
s skriverad ~

4 \

!
/ \
! \

! \

Mulig vej
Fra

1 1
Test og aend(e ) Omseet skriverad til Al
Afprgv omskrevne skriverdd og R Omskriv og mdlret skriverdd til
juster skriverad til Al-Igsning
Al-praksis /

1

1

) I
\ 1
\ 1
Y 7

™ Tilpas med lokal kontekst *
Indskriv egen praksis i prompt

PROCES

I denne fase er der fokus pa at producere prompts
til jeres AI-lg¢sning. I kan ga til opgaven ved at
lave egne prompts eller benytte guidens
promptskabeloner.

01 De seks principper

Praesentation af seks principper for klare breve
fra Aarhus Kommune

02.1 Lav jeres eget prompt

—

Brug materialet til dialog og for at udvikle egne prompts

fra bunden ud fra de seks principper for klare breve.

02.2 Download promptskabeloner

Hent de seks principper for klare breve i
promptskabeloner, I kan arbejde videre med.

04 Saml prompts

Saml jeres prompts til ét systemprompt.

&,




03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Seks principper for klare borgerbreve

Pejlemaerker for arbejdet med tydelig, handlingsorienteret og borgernar kommunikation. De seks principper er udviklet af Aarhus Kommune.
Er I nysgerrige pa at dykke fagligt ned i, hvordan man skriver det gode brev, kan I hente KL's skriveguide til det gode brev

2y

AN

Den gode overskrift
Overskriften skal forteelle det vigtigste

med det samme.
X Vedr. bopalsregistrering

v Vi har &ndret din adresse

Det vigtigste forst
Start med handlingen eller afgarelsen —

ikke hele historien.
X Lang baggrund forst

v Du skal sende svar senest fredag

?

Alle spergsmal besvares

Underoverskrifter skal pracisere og hjaelpe

borgeren med hurtigt at finde svar.

X Vedr. din sag om bopalsregistrering
v Hvad er der sket og hvad skal du gare
nu?

iy

Forklar reglerne i et sprog almindelige

borgere forstar.
X Modtages ingen oplysninger inden

Oversaet lovsprog

fristens udleb...
v Hvis vi ikke hgrer fra dig inden 5.
november...

»
o
Gor det muligt at handle

Brevet skal give borgeren det, der skal

til, uden at skulle geette.
X Send dokumentation

v Send dokumentation via borger.dk
senest 5. maj

N\,

Neaersproglig tekst
Korte sa@tninger og tydeligt sprog gor

brevet lettere at laese.
X Lange passive formuleringer

v Hvis du er uenig, skal du kontakte os
inden 14 dage

KIS SIS IS

A

Y/


https://www.kl.dk/media/w1uebnu4/skriveguide-til-det-gode-brev.pdf

03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS DEN GODE OVERSKRIFT - fra skriverad til praksis [T

Hvad skal borgeren forsta med det samme? Overskriften skal kunne std alane.

Lav jeres egne prompts ud

Wil 2. Hvad fortmiler den?

fra de seks principper for = e
klare breve

Hvis I gnsker at arbejde med at udvikle prompts om skriverad fra bunden,
kan I downloade seks gvelser, der hver tager udgangspunkt i ét skriverad,
og som hjalper jer til at eksemplificere skriverad, reflektere over egen

™
{73 4 Omakriv aversiuifien

ALLE SPORGSMAL SKAL BESVARES - fra skriverad til praksis

praksis og skrive udkast pa prompts. Hvis I har brug for mere stotte, kan I e T T
x & o —

anvende skabelonerne pa de neste sider.

gl e borgeren e e

Materialer pa denne side kan bruges pa folgende méade:

Praesentation af skriverad \/
Opmarksomheder og forbedringsforslag til X
skriverad

Reflekter over egen praksis Q

Identificer forbedringspotentialer og spergsmal borgere ma
have

Download 6 gvelser til at omsaette 6 skriverad til

. ru
Skriv prompt =, prompts.

Féa inspiration til udvikle prompt ud fra skriveraddet.



https://backoffice.kl.dk/media/ojhhkod0/fra-skriveraad-til-ai-laesning-oevelser.pdf
https://backoffice.kl.dk/media/ojhhkod0/fra-skriveraad-til-ai-laesning-oevelser.pdf

03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Download

de seks principper for —

klare breve omsat til Ehscuplrao ph prompts e opdel o, gl g s
promp tS indikerer:

Pa de folgende sider giver vi eksempler pa, hvordan
skriverad kan omseettes til prompts. I kan downloade
hvert prompt og bruge det, som det er, eller arbejde
videre med det.

Rad: Bor ikke zendres. Disse
regler sikrer, at overskriften loser
opgaven korrekt.

Gul: Kan justeres med omtanke.
ZEndringer kan pdvirke kvaliteten

Vear opmarksom p4, at kvalitet og output vil variere fra og bor testes.

platform til platform. Test derfor promptsene grundigt

igennem i jeres Al-lgsning. Gron: Kan frit tilpasses lokale

behov. Justeringer kan forbedre
resultatet.



PROMPT

03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Den gode overskrift

- hvorfor brevet sendes, hvad myndigheden har gjort,
hvad den ¢nsker, eller hvad borgeren skal ggre nu.

-Hpjst 10 ord, aktiv form, konkret udsagn om
handling, afggrelse, behov eller konsekvens; rettet
mod borgeren med "du"/"din";

KLASSISK SKRIVERAD

- "Vedrgrende ...", "Angdende ...", "Opfe¢lgning pa

“En god overskrift fortaeller essensen og henvender sig
direkte til borgeren med et 'du’/’dig’.”

- hvad myndigheden har gjort eller ¢nsker, hvad
borgeren skal gg¢re, eller hvilken afggrelse eller
frist brevet handler om.

- "Du skal sende dokumentation senest 15. juni", -
"Vi har godkendt din ans¢gning".

‘ Download promptskabelonen.
P L



https://backoffice.kl.dk/media/1sgnmlqt/prompt-2-den-gode-overskrift-systemprompt.docx

03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Brevets afsnit: Alle
sporgsmal skal besvares

- hvorfor brevet sendes
- hvad sagen handler om
H- vilke oplysninger kommunen bygger pa (..)

KLASSISK SKRIVERAD

“Brug de sporgsmal, som du forventer, modtageren vil

stille, aktivt — gerne som mellemoverskrifter, fx "Hvad kan ‘ - besvar alle relevante spgrgsmal direkte
du gore nu?” Og "Hvorfor far du afslag?” Serg for at alle i .
sporgsmdl, som en borger potentielt kunne have, bliver -_papeg manglende eller uklare oplysninger
besvaret i brevet.” - skriv borgerrettet uden administrativt sprog
- forklar fagbegreber kort og enkelt
- fremhav frister og konsekvenser tydeligt

‘ Download promptskabelonen.
P L



https://backoffice.kl.dk/media/oafde24o/prompt-3-alle-spoergsmaal-skal-besvares.docx

03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Skal der tilfgjes mere
< f tion?
1INIormation:

bruges(...)

KLASSISK SKRIVERAD - identificér tvivlspunkter og foresld information
(..)

“Selvom brevet bor vaere sa kortfattet og praecist som ‘

muligt, ber man altid overveje, om det er

fyldestgerende, og om der mangler information.” - praktisk vejledning og eksempler
- konsekvenser og kontakt (..)

- “Hvordan skal dokumentet bruges?”
- “Hvem kan borgeren kontakte?”
- “Er der konsekvenser eller naste skridt?”

‘ Download promptskabelonen.
P L



https://backoffice.kl.dk/media/o5flwskc/prompt-4-skal-der-tilfoejes-ekstra-information.docx

03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Brevets struktur: Placer

det vigtigste forst

KLASSISK SKRIVERAD

“Start med en kort, kontaktskabende indledning og
derefter hovedbudskabet. Eventuelle baggrunds- og
vejledningsafsnit skal vaere bygget op omkring borgerens
mulige sporgsmal, fx "Hvad kan/skal du gere nu?”, "Hvad
er mine muligheder?”

‘ Download promptskabelonen.
P L

-

PROMPT

Borgeren skal hurtigt forsta: hvorfor brevet sendes,
hvad kommunen har besluttet, hvad der skal ge¢res,
hvornar, og konsekvensen ved ikke at reagere.

Gor frister konkrete, konsekvenser korte, og brug
overskrifter, borgeren kan orientere sig i. Er
hovedbudskab eller handling skjult for langt nede,
foresla en ny struktur og forklar hvorfor.

Prioritér klarhed f¢r juridisk tradition, handling
for historik, borgerens behov f¢r intern sagslogik.

Returnér altid: forbedret struktur, omskrevet
indledning og forslag til, hvad der kan flyttes ned.



https://backoffice.kl.dk/media/y1mhdrsu/prompt-5-brevets-struktur-det-vigtigste-foerst.docx

PROMPT
03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Omskrivning af lovtekst
til letforstaeligt sprog

hvilke regler der galder

hvad de betyder i praksis
hvad borgeren skal ge¢re

KLASSISK SKRIVERAD : : ——
almindeligt, letforstaeligt sprog

) i konkrete eksempler og situationer

“Forklar reglerne i et sprog, som alle kan forsta. Og ‘ komplekse regler opdeles i mindre dele (..)
undga indforstaede fagudtryk — og forklar dem, du

ikke kan undga.”

Eksempel: i stedet for “Ved vurdering af bopal lzgges
vagt pa, hvor personen opholder sig” skriv “Du skal
have adresse, hvor du normalt sover.”

Strukturér efter borgerens situation, fx “Hvis
foraldre ikke bor sammen”.

‘ Download promptskabelonen.
P L



https://backoffice.kl.dk/media/wn3guwxk/prompt-6-fra-lovtekst-til-letforstaaelig-tekst.docx

03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Naersproglig
tekstforbedring

KLASSISK SKRIVERAD

“Skriv venligt og personligt, i korte saetninger og n . :

tydeligt sprog. Skriv fx "du/dig” og "vi”. Tag afsaet i, ‘ /(Enjr‘i piSSIVt til - aktivt sp:c‘og- =
hvordan du ville formulere dig mundtligt og undga - Opesle leiye suliger oy etontic ()
passive ord, som du sjaeldent siger mundtligt, fx i : :
"s@fremt.” Analysér altid, om satningerne er for lange, om

flere pointer blandes sammen, og om passivt sprog
skjuler ansvar.

Eksempel: “.kan kun @ndres, hvis det kan
dokumenteres..” » “Du kan kun ®ndre flyttedatoen,
hvis du kan dokumentere, at datoen var forkert. Det
fgolger af CPR-loven § 12, stk. 6.”

‘ Download promptskabelonen. Er teksten stadig svar at forstd, foresla
. N} alternative formuleringer.



https://backoffice.kl.dk/media/ndgfwyva/prompt-7-naersproglig-tekstforbedring.docx

03.2 — FRA SKRIVERAD TIL PROMPTS

Tricks til at fa skriverad til at spille sammen

Efter at have beskrevet Al-lgsningens formal, rolle og skriverad kan det vaere vaerdifuldt at tilfgje en raekke mindre

kvalitetsgreb i systemprompten. De hjelper Al’en med at anvende skriveradene mere konsekvent, hdndtere eventuelle
konflikter mellem regler og sikre en hgjere kvalitet i outputtet.

&

Eksempler [

Indsat gode
eksempler pa
tekst i
systempromptet i
AI-lg¢sningen.

AT til
udvikling af
prompts

Brug AI til at
hjelpe med at
udvikle prompts
pa baggrund af
skriverad og
egne ¢nsker.

Beskriv Q-
AI’s arbejde
Beskriv ikke kun
regler for AI,
men ogsa den
proces, AI skal
fplge, fpr den
skriver sit

svar.

Indhold og "T'@
kontekst

Opbyg en bedre
AI med
velstruktureret
materiale i RAG-
format (indhold
+ kontekst).

Afvig fra dP

systemprompt

Anvend alle
skriverad som
standard. Hvis
medarbejderen
angiver, at et
eller flere rad
skal undlades
for at
understgtte egen
refleksion eller
bearbejdelse,
skal disse ikke
anvendes.

Tjek af
output

For du afslutter
dit svar, skal
du gennemfgre en
intern tjekliste
og bekrafte, at

alle relevante
skriverad er
anvendt korrekt.
Ingen skriverad
ma overses uden
en eksplicit
begrundelse.

Eksemplerne er et udsnit af erfaringer
kommunerne har gjort sig i projektet.



KL

I

Data i jeres Al- Yy
losning 4/%

/

Undersog hvilken data, kilder, filer, links og
lignende jeres Al-losning skal svare med //////
- udgangspunkt i

NN




03.3 — DATA I JERES AI-LOSNING

Datakilder der indgar i
jeres Al-lgsning

I denne fase undersages, hvordan man gge kvaliteten af Al-lgsningens
outputs ved at tage stilling til, hvilke datakilder Al-lgsningen skal have
adgang til.

o1 Gaidialog om data Sy

I feellesskab kan I brainstorme om hvilken data
og kilder, der skal veere en del af jeres Al-lgsning

N

02 KL’s skriveguide
Som en del af projektet, er KL’s skriveguide gjort klar til jeres Al-
lasninger.

Q

03 Tips til at omszette egne filer til AI

Fa stotte til at gore jeres kommunale filer bedre integrerbare af
jeres Al-lgsning




03.3 — DATA I JERES AI-LOSNING

Fa data aktiveret i jeres
Al-lgsning

Relevante og opdaterede data gor det muligt for Al-lasningen at levere mere
praecise, ensartede og brugbare svar. Datagrundlaget kan besta af mange
forskellige typer materiale — eksempelvis dokumenter, hjemmesider, links,

billeder eller andre interne ressourcer.

Herunder er der eksempler pa datatyper, der kan indga i en Al-lgsning:

Dokumenter (Word, PDF, PowerPoint m.fl.)

Hjemmesider og intranet
Lovgivning og vejledninger
Skabeloner og standardbreve
Retningslinjer og arbejdsgange

FAQ'er

vV VvV VvV YV VYV

Billeder, diagrammer og illustrationer

GA I DIALOG OM DATA TIL AI-LOSNINGEN

For at kvalificere jeres AI-lgsning er det
afgprende, at I tager stilling til hvilket
vidensgrundlag, der ligger indbygget i AI-
lgsningen. Til kan I bruge denne
brainstormgvelse:

I forste ¢gvelse
tenkes
individuelt over
¢gnsket data -
noter og placer
pa post it sedler

Fzelles: Hvilke datakilder skal
Al-assistenten bygge pa? I anden ¢velse

droftes og
afggres i plenum
data der skal
anvendes nu og pa
sig

I Download brainstormgvelsen



https://backoffice.kl.dk/media/nirnq5vt/workshop-data-i-ai-loesning.pdf

SKRIV DATA IND I PROMPT

I er nu ndet til en fase i udviklingens
03.3 — DATA 1 JERES AI-LOSNING af jeres AI-lg¢sning, hvor fglgende er

udviklet:

RiSiCi hViS mall ikke 01 Prompt til rammesatning
af AI-lgsning
afgraenser data

02 Skriverad omsat til AI-
prompts

Hvis Al-lgsninger ikke styres aktivt, kan de begynde at svare pa baggrund af:

__________________________________________________________________________ , 03 Fa skriveradene til at spille

sammen i AI-output
(T) Foraldet information. Modstridende dokumenter. Uklare

arbejdsgange. Mangelfulde retningslinjer. Tilfeeldige

internetkilder. Gamle versioner af dokumenter. AI-lgsningens indstillinger, hvordan

i I skal nu i gang med at fa indskrevet i
i output skal trazkke pa den vedlagte data.

___________________________________________________________________________

EKSEMPEL

Herunder kan I se et eksempel pa et
prompt der kan bruges i jeres AI-lgsning:

Fejlagtige svar. Mistillid fra borgere og
A medarbejdere. Juridiske problemer.

Darlig kvalitet i sagsbehandling. Uens

praksis pa tvaers af organisationen

___________________________________________________________________________




KL’S SKRIVEGUIDE SOM MARKDOWN FIL

03.3 — DATA I JERES AI-LOSNING KL har tidligere udgivet Skriveguide til det gode
brev. Som del af projektet AI til
borgerkommunikation har vi lavet en lasevenlig

Data der kan I&BSBS Markdown-fil som kan bruges som data ind i egne AI-
° ° ° lgsninger
rigtigt af en Al-lgsning

Nar medarbejdere uploader dokumenter direkte til en Al-lgsning, varierer
kvaliteten ofte meget. Dokumenter kan vaere lange, ustrukturerede,
indeholde flere emner pa én side eller vaere gemt i forskellige formater. Det
gor det svaerere for Al-lgsningen at finde de mest relevante informationer,
hvilket kan fore til upreacise svar, oversete instruktioner eller henvisninger
til forkerte afsnit.

Download Skriveguiden som

I(L > Markdown-fil

> Download Skriveguiden som
redigerbar CSV-fil

Markdown-filer kan vare en del af svaret
Ved at omskrive centrale dokumenter til velstrukturerede Markdown-filer, Skriveguide til
bliver indholdet lettere for Al'en at forst, navigere i og anvende korrekt. det gode brev
Overskrifter, punktlister, tabeller og links gor det lettere for modellen at
forsta indholdet, finde relevante informationer og henvise til de rigtige
kilder. Samtidig er Markdown let at vedligeholde og opdatere, hvilket sikrer,
at Al'en arbejder ud fra aktuelle og velstrukturerede oplysninger.

DEL STORE DATAKILDER OP I MINDRE BIDDER

&= P ~

Stor datakilde ﬁ Strukturér og opdel ﬁ Flere malrettede filer ﬁ AI finder relevant viden

Fx arbejdsgangsbeskrivelse pa - Omdan til Markdown Organisation.md AI-lgsningen arbejder med den
100 sider eller Excel fil med - Del efter emne lille, relevante fil frem
mange rakker og kolonner - Behold det relevante Projekter.md for ét stort dokument.




S forbliver relevant, praecis og vaerdiskabende.

KL

_

4

Evaluering af Al- ///
losning / zx

Al-losninger kraever lobende vedligeholdelse og ////
udvikling. Med en fast proces for ejerskab, feedback,

evaluering og forbedringer kan I sikre, at losningen




04 — EVALUERING AF AI-LOSNING

Lobende evaluering
og forbedring af
Al-lgsning

En Al-lgsning bliver forst veerdifuld, nar den
udvikles og forbedres i takt med, at den bruges.

En tydelig organisering med ejerskab, faste
arbejdsgange og lobende opfelgning er med til at
sikre, at Al-lgsningen forbliver relevant, sikker og
vaerdiskabende.

Ejerskab af AI-lesningen
Udpeg kolleger med ansvar for Al-lgsningen, der |
‘;& indsamler feedback, prioriterer forbedringer og
sikrer, at lasningen lgbende vedligeholdes og
udvikles.

Forbedring af
Al-lgsningen
Forbedringer
implementeres i
losningen pa
baggrund af
evaluering og
feedback.

Ejerskab og
kvalitetssikring
Al-lesningen har
tydelige ejere, som
folger kvaliteten

og koordinerer
den lobende
udvikling.

S~
S
~

Al-Igsning i drift
Al-lgsningen er sat i
drift og anvendes af

medarbejdere i den
daglige
opgaveldgsning.

Analyse og
prioritering
Indsamlet
feedback
analyseres og
omsaettes til
konkrete
forbedrings-
initiativer.

PR
-
=

Indsamling af
feedback
Feedback kan
indsamles pa
mange mdder og
fra flere
forskellige kilder.




INSPIRATION TIL EVALUERING MED

04 — EVALUERING AF AI-LOSNING EVALUERINGSVZERKTQJ
Evalueringsvarktgjet bruges til at registrere
fejl, uhensigtsmessige svar og forbedringsforslag.

Parametre for evaluering iﬁiiri;iggegcngﬁi?s af AI-lgsningens projektejer
af Al-lgsning

Inden Al-lgsningen tages i brug, ber I tage stilling til, hvordan I vil Dyk ned i
evaluere den. Det kraver klare parametre og succeskriterier, sa I Q introduktionen
ved, hvornar lgsningen skaber veerdi — og hvornar der er behov for til varktgjet
at reagere, fx:

_______________________________________________________________________________

l‘- Hvad vil I evaluere pa?
Fastleeg de vigtigste parametre for evalueringen. Det kan
fx veere kvaliteten af Al-output, tidsbesparelse,
brugertilfredshed, fejlrate eller faglig veerdi.

Brugere
indskriver fejl
og projektejere
) inddeler fejl
s Hvornar er lgsningen god nok?
Definér konkrete succeskriterier og
minimumskrav. Hvor praecis og anvendelig
skal lgsningen vare, og hvilke typer fejl kan
accepteres — og hvilke kan ikke?

m Hvad gor I, nar kvaliteten falder?
Aftal pa forhand, hvornar og hvordan I reagerer, hvis
losningen ikke lever op til kravene. Skal den justeres, testes
igen, begranses eller i sidste ende tages ud af brug?

I dashboard findes
eover‘blik over ””II"'I“ Q{.’

fejltyper,
alvorlighed mv.

I Download evalueringsvearktojet



https://backoffice.kl.dk/media/jandgueh/evalueringsvaerktoej-af-ai-loesning-uden-indhold.xlsx
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