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GenAI i den offentlige kommunikation

Vi drømmer om en enklere offentlig sektor

Den offentlige sektor er kompleks. Lovgivning, sektor- og opgavefordeling i 
fagområder giver mange indgange, og det er svært for de fleste borgere at 
navigere i. For nogle mere end andre. 
Det kan også være svært at forstå offentlig kommunikation. Både for de 24 
pct. af befolkningen, der har særlige udfordringer med den digitale 
kommunikation*, men også for de andre 76 pct., der fx kan have svært at 
gennemskue kravene til en byggeansøgning. 
Generativ kunstig intelligens, eller bare ‘GenAI’, rummer potentialet til for at 
gentænke den måde, det den offentlige sektor kommunikerer på. Med GenAI 
får borgeren muligheden for at føre samtaler i et naturligt sprog med et IT-
system på egne sproglige præmisser og ud fra eget forståelsesniveau. Det 
kan ske mundtligt, som skriftligt og på ens eget modersmål.

*: Kilde: Ny analyse understreger vigtigheden af fokus på digital inklusion. 

God kommunikation med borgere og virksomheder er ikke et tilvalg, en ekstra 
service eller en spareidé. Det er en pligt.
Krav til god kommunikation følger bl.a. af forvaltningslovens §7, og normer og 
principper for god forvaltningskik. De forpligter den offentlige sektor til at 
sikre, at borgerne får de informationer, de har behov for, så de ikke på grund af 
fejl, uvidenhed eller misforståelser udsættes for retstab, pga. en overset frist, 
eller fx et oplysningskrav.

Det offentlige skal sikre at borgeren kender og kan efterleve sine rettigheder 
gennem god kommunikation. 

Formålet med denne rapport er at undersøge hvordan generativ kunstig 
intelligens – GenAI – kan hjælpe med at gøre den offentlige sektor enklere. 
Rapporten er udviklet af LEAD – enter next level i tæt samarbejde med KL, og 
baserer sig på to workshops med hhv. en række kommuner og en række 
leverandører.



Gevinsterne

Rapportens hovedkonklusioner – Gevinster hvis den 
offentlige sektor forsimples med GenAI

Rapporten peger på fem brugsscenarier, der udnytter de særlige 
udviklingsbrud, vi ser med GenAI: Borgerguiden, Ansøgningsassistenten, 
Referenten, Formidleren og Læringsmiljøet. Til sammen har de potentialer 
til at at forenkle den offentlige sektor og forbedre kommunikation mellem 
kommuner og borgere. Gevinsterne på tværs kan opsummeres i 6 temaer:

Øget selvstændighed: Borgerne får nemmere ved at udtrykke egne 
behov; finde hen til de rigtige steder i kommunerne/det offentlige og 
kunne få rådgivning og ansøge om hjælp. Det styrker borgeren i 
selvstændigt at få den hjælp  borgeren har ret til. 

Øget forståelse: Borgeren får redskaber til at gennemskue komplekse 
regler og information, som kan formidles på borgerens egne 
forudsætninger. Breve og kommunikation formidles i et sprog, så 
borgeren umiddelbart forstår og kan handle på det, og borgeren får 
mulighed for at udforske breve og information gennem en ”naturlig 
samtale” i eget sprog.

Individualisering: Borgeren kan føre en samtale med offentlige 
systemer, breve, dokumenter, vejledninger og data, i eget sprog og med 
egne forudsætninger.

Service: Udvidede muligheder for rådgivning og hjælp 24/7/365 og nye 
måder at føre samtaler på med tekst og tale, på eget hovedsprog og 
med udgangspunkt i egne forudsætninger.

Transparens: Borgeren kan gennemskue information og får referater af 
møder umiddelbart efter de er afsluttet med tydelig på hvad der er 
aftalt.

Effektivitet: Både for borgere og medarbejdere er der afledte 
effektivitetsgevinster. Færre tilbageløb på processer; færre 
henvendelser pga. usikkerhed; færre aflyste møder, m.v.



Gevinsterne

Fem brugsscenarier med potentialer
Problemerne

Information fra det offentlige er 
svær at forstå. Er ofte teksttung og 
med brug af mange og komplekse 
fagudtryk.
Den offentlige sektor er kompleks – 
hvor søger man hjælp?
Svært at gennemskue krav til 
dokumentation fx i forbindelse med 
ansøgninger til det offentlige.
Administration tager ofte væsentlig 
tid fra borgerdialoger.
Borgere har svært ved at navigere i 
offentlige digitale 
selvbetjeningsløsninger.
Fejl og tvivl giver tilbageløb og 
forlænger sagsbehandlinger.
Borgere kan have svært ved at 
håndtere de offentlige tilbud.

3 kommunikative udviklingsbrud med GenAI
GenAI – interaktion via dialog.
GenAI – forenkler kompleks information.
GenAI – genererer ny kommunikation.

Fem brugsscenarier
1. GenAI Borgerguiden
2. GenAI Ansøgningsassistenten
3. GenAI Referenten
4. GenAI Formidleren
5. GenAI Læringsmiljøet

Potentialer for borgere
Øget selvstændighed fordi borgeren 
kan løse opgaver selv.
Øget forståelse, fordi kommunikation 
bliver nemmere.
Individualisering, fordi 
kommunikation kan personliggøres.
Udvidet service.
Øget transparens i aftaler.

Potentialer for medarbejdere
Færre fejlmeddelelser.
Mindre administration.
Færre tilbageløb og personlige 
vejledningsprocesser.
Mindre fejlagtig dokumentation.
Styrket borgerinddragelsen.
Hjælpe borgere med at træffe 
informerede beslutninger.



Realisering 

Rapportens hovedkonklusioner – Krav hvis gevinsterne skal 
realiseres 

At gå fra idé til konkret løsning og realisering af GenAI’s potentialer 
stiller krav til en række beslutninger, som den offentlige sektor skal 
forholde sig til. Rapporten udfolder 4 væsentlige emner, som den 
offentlige sektor skal overveje i arbejdet med GenAI fra idé til 
realiseret gevinst:

Gevinsterne: Kortlæg potentialet for borgere, medarbejdere 
og kommunen. Kortlæg konkret hvem der vil opleve en 
forbedring. 

Juridiske og etiske hensyn: Foretag en risikovurdering og evt. 
en konsekvensvurdering ud fra typer af data, der behandles. 
Vurder også de etiske implikationer – både de positive og de 
negative.

Organisering: Vurdér om I selv har de nødvendige 
kompetencer i egen kommune, eller om I skal gå sammen 
med andre. Sæt den nødvendige ledelseskraft bag.

Teknologi og adgang til data: Vælg det bedste teknologiske 
setup så opsætning matcher gevinster, jura, etik og 
organisering. Krav til behov for data til at træne GenAI 
løsningen bør overvejes nøje. Hertil om løsningen kan køre 
på en åben kommerciel løsning, hvis det er tilstrækkeligt, 
eller om der er behov for løsninger med større sikkerhed. 
Dette vil ofte være tilfældet.



Tre kommunikative udviklingsbrud 
med GenAI
Sådan kan GenAI forenkle den offentlige 
sektor

GenAI i den borgerrettede 
kommunikation.





Fem GenAI brugsscenarier – der gør 
den offentlige sektor enklere

GenAI i den borgerrettede 
kommunikation





Brugsscenarier – Hvor ligger potentialerne?

Brugsscenarier – hvor ligger potentialerne?

Brugsscenarierne er er ikke udtømmende, men skal ses som eksempler på, 
hvordan GenAI kan gøre borgerens møde med det offentlige enklere. Det har 
været et krav at de prioriterede brugsscenarier både skulle være visionære og 
have stort potentiale.

I tillæg til de 5 prioriterede brugsscenarier, blev der kortlagt en lang række 
andre brugsscenarier, som også har potentiale til at skabe værdi i den måde, 
den offentlige sektor kommunikere på. Disse kan findes i bilagene på s. 47-50.

De kommende  sider udfolder de prioriterede brugsscenarier, og beskriver:
Borgerens problem og behov, og hvordan GenAI løsningen kan hjælpe.

Et muligt GenAI scenarie – hvordan kan en løsning se ud på kort og på 
længere sigt? 

En beskrivelse af de gevinster GenAI løsningen kan skabe samt juridiske, 
etiske og kompetencemæssige hensyn. 

Eksempler på lignende GenAI løsninger fra kommunerne, der allerede 
eksisterer i dag.

De fem højest prioriterede brugsscenarier:
GenAI Borgerguiden – En AI agent guider borgeren igennem det 
offentlige system.

GenAI Ansøgningsassistenten – hjælp til ansøgninger til det 
offentlige.

GenAI Referenten – hjælp til dokumentation, opsamling og 
handling. 

GenAI Formidleren – Hjælp til at personalisere kommunikation 
fra start. 

GenAI Læringsmiljøet –  Skab trygge læringsmiljøer for udsatte 
borgere.



1. GenAI Borgerguiden 
– En AI agent guider borgeren igennem det 
offentlige system



https://www.ft.dk/samling/20231/almdel/DIU/bilag/124/2864982.pdf


GenAI Borgerguiden

GenAI scenarierne
En første version af GenAI Borgerguiden kunne kombinere GenAI, chat og talefunktion med et 
overblik over de kommunale opgaver og den kommunale organisation samt hjælpe borgeren frem til 
det, de har brug for. Mange kommuner, som fx Esbjerg, Aarhus og det fælleskommunale projekt 
‘MUNI’ arbejder allerede i dag på denne type af løsninger.

KL's Emnesystematik og kommunens Organisation kan bruges som klassifikationer for GenAI, så 
borgeren guides til de rette ydelser og personer. Alternativt med borger.dk og andre rammeværker 
over regionerne og statens opgaveområder.  

I en fremtidig vision vil en GenAI Borgerguide også kunne søge i borgerens nuværende og historiske 
sager, hvis borgeren giver samtykke og der naturligvis er styr på GDPR og sikkerhed. Her er der tale 
om en AI løsning med høj risiko set i forhold til AI-forordningen, selvom der ikke foretages reel 
sagsbehandling. 

Borgerguiden erstatter ikke menneskelig kontakt, men supplerer den og gør det nemmere for fx 
sagsbehandleren, som kan bruge tid på det, der skaber reel værdi for borgeren.

Ser vi på GenAI borgerguiden igennem de tre kommunikative udviklingsbrud, som GenAI fører med sig, 
vurderes det at Borgerguiden har stort potentiale til at gøre mødet med den offentlige sektor enklere.

Naturlige samtaler Forenkler kompleks information Genererer ny kommunikation



GenAI Borgerguiden

Gevinster

For borgeren
Gør det nemmere for borgeren, at udtrykke sit behov i et 
naturligt sprog og eget hovedsprog og få hurtig hjælp.

Det bliver nemmere og hurtigere at finde frem til den del 
af det offentlige, der kan hjælpe.

Borgeren kan få rådgivning 24/7/365.

For medarbejderen
Kan give færre forstyrrelser ved at reducere mængden af 
fejlhenvendelser.

Kan give medarbejderen et praj om, hvad henvendelsen 
handler om, inden samtalen starter.

Hensyn

Juridiske og etiske hensyn
Hvis GenAI borgerguide skal forbedre kommunikationen, må kommunerne ikke fjerne 
muligheden for at kunne henvende sig personligt i borgerservice, eller muligheder for 
telefonisk henvendelse. 

Borgerne skal vide, at de taler med en AI-løsning og hvordan data behandles, fx hvis borgeren 
deler data om sig selv. Der er behov for løbende at monitorere og sikre, at Borgerguiden giver 
korrekt vejledning, så borgeren ikke mister rettigheder.

Behov for nye kompetencer
En GenAI Borgerguide stiller krav til at borgere forstår, hvad det vil sige at være i dialog med 
en GenAI løsning og hvad den kan hjælpe med. Overvej hvilke borgere, chatbotten rulles ud 
til. Man kan fx starte med at teste en version på fx ressourcestærke borgere for at få 
erfaringer, før man implementerer løsningen bredere. Hertil opmærksomhed på nødvendige 
kompetencer for at løsningen kan anvendes i praksis.

For medarbejdere vil det være vigtigt at forstå, hvordan GenAI Borgerguiden sporer sig ind på 
borgerens behov og guider borgeren. Medarbejdere skal forberede sig på borgere, der er mere 
velforberedte til deres dialoger med det offentlige. Det bliver vigtigt at have kompetencerne til 
at sikre kontinuerlig overvågning og tilpasning af den måde Borgerguiden rådgiver og guider 
borgeren på, så man kan spotte fx bias, diskrimination eller direkte forkert rådgivning.



GenAI Borgerguiden.

Hvad kan det offentlige allerede?

MUNI: Et tværkommunalt samarbejde blandt næsten 45 kommuner om en chatbot, der med 7.500 
indbyggede svar i mere end 50 kategorier kan besvare gængse spørgsmål om pas, boligstøtte, MitID 
og meget andet. I 2024 arbejdes der på at integrere en GenAI chatbot, så man kan tale til MUNI i 
naturligt sprog i tillæg til at kunne skrive.

Esbjerg Kommune: Chatbot på kommunens hjemmeside, der besvare borgernes spørgsmål i 
naturligt sprog. Den trækker på sprogdata fra ChatGPT og data fra kommunens hjemmeside, og kan 
derfor svare på spørgsmål på op til 90 forskellige sprog.

Rigshospitalet: Har udviklet en chatbot vedr. skjoldbruskkirtelkræft, der ud fra vejledning kan 
besvare spørgsmål fra patienter og pårørende døgnet rundt.  Det kan handle om faste regler, 
almindelige bivirkninger og restriktioner efter en operation. Rigshospitalet arbejder på at udvide 
løsningen til flere diagnoser.

Aarhus Kommune:  AI robotten Trothilde, der yder hjælp til selvhjælp for borgere, der besøger 
Jobcenteret. Trothilde fungerer som receptionist, og kan besvare almindelige spørgsmål samt vise 
borgere, der skal til samtale, vej til det rette mødelokale.



2. GenAI Ansøgningsassistenten 
– Hjælp til ansøgninger til det offentlige





GenAI Ansøgningsassistenten

Et muligt GenAI scenarie
En første version af GenAI Ansøgningsassistenten kunne kombinere chat og talefunktion til at guide 
borgeren til den rette ansøgning som fx pas eller kørekort, boligstøtte, byggetilladelser eller andet, 
men uden at assistere borgeren i den egentlige ansøgningsproces. 

I en fremtidig version vil AI Ansøgningsassistenten kunne hjælpe borgeren med at udfylde og give 
feedback på den information, som borgeren skriver ind i ansøgningen samt hente relevant 
information, som allerede findes om borgeren i det offentlige inkl. information fra borgerens historik 
og tidligere sager. Den vil kunne analysere dele eller al dokumentation og vurdere om det er 
tilstrækkeligt til, at sagsbehandleren kan behandle ansøgningen.

Ansøgningsassistenten vil på medarbejdersiden kunne bruges til at læse med og give sparring på 
indsendte ansøgninger og hjælpe medarbejderen med at finde rundt i fx lovgivning på området, så 
man sikre at medarbejderen kommer helt rundt om sagen.

En GenAI Ansøgningsassistent ville lægge sig som et dialoglag oven på kendte selvbetjenings-
løsninger. Den vil supplere kendte regelbaserede guides med et lag, hvor de kommunikative 
udviklingsbrud med GenAI kan guide den borger, der ikke forstår begreber, dokumentationskrav m.v. i 
selvbetjeningsløsningen.

Naturlige samtaler Forenkler kompleks information Genererer ny kommunikation



GenAI Ansøgningsassistenten

Gevinster

For borgeren
Gør det enklere at ansøge i selvbetjeningsløsninger med 
kompliceret sprog eller dokumentationskrav.

Reducere fejl og tilbageløb fordi dokumentation 
scannes og verificeres.

Kvalitativt løft i rådgivningen, fordi sagsbehandlingen 
handler om det indholdsmæssige i stedet for formelle 
ansøgningskrav.

For medarbejderen:
Færre tilbageløb og personlige vejledningsprocesser 
pga. ufuldendte ansøgninger og manglende og fejlagtig 
dokumentation.

Hensyn

Juridiske og etiske hensyn
En vigtig opmærksomhed er når AI Ansøgningsassistenten går fra at bruges som sparringspartner og 
til at have reel indflydelse på rådgivning samt de beslutninger, der træffes på baggrund af 
ansøgningen. Så er løsningen entydigt en højrisikoløsning ifølge AI forordningen.

GenAI Ansøgningsassistenten skal være trænet godt på relevante data for at kunne guide 
præcist og til rette sted og ikke bliver en barriere for adgangen til det offentlige. En GenAI 
Ansøgningsassistent vil i mange henseender skulle behandle personoplysninger, hvilket 
stiller krav til at løsningen skal overholde GDPR regler.

Behov for nye kompetencer
En GenAI Ansøgningsassistent vil stille krav til at borgere forstår, hvordan man skal bruge en 
guide baseret på GenAI, da dette vil være væsentligt anderledes end normale 
ansøgningsguides, som kende fra fx selvbetjeningsløsninger. 

For medarbejdere vil det være vigtigt at forstå, hvordan GenAI Ansøgningsassistenten 
behandler ansøgningen samt hvilken rådgivning assistenten har givet undervejs for at sikre 
en rød tråd i rådgivningen. 

På organisatorisk niveau er der behov for at overvåge algoritmens anbefalinger, så eventuelle 
fejl i rådgivning fjernes løbende.



GenAI Ansøgningsassistenten

Hvad kan det offentlige allerede?

Silkeborg kommune: Samarbejde med Candeno om at lade borgere skrive jobansøgninger med 
hjælp fra GenAI i stedet for at være i dialog med en medarbejder. Løsningen giver borgeren feedback 
og forbedringsforslag til sin ansøgning, inden den bliver sendt til en virksomhed.




























































