
FÅ MERE UD AF CHATBOTTEN
på hjemmesiden, i breve, i telefonien og i det fysiske rum



CHATBOTTEN I TELEFONEN

• Udsend chatbotten om bestemte områder som sms-link via IVR

• Kan bruges både udenfor og udenfor åbningstid

• Kræver, at telefonsystemet kan udsende sms’er. Dette er typisk et 
tilkøb hos jeres leverandør





CHATBOTTEN I TELEFONEN: ERFARINGER

TIDSBESTILLING
De fleste kommuner med tidsbestillingsintegration har opsat deres IVR sådan, at når man skal have hjælp 
til tidsbestilling har man via tastevalg mulighed for at få tilsendt et link til chatbotten på sms. 
I Aarhus kommune er det opsat sådan, at chatbotten ikke bare er en valgfri mulighed, men at man altid får 
tilsendt et chatbot-link, når man skal bestille tid. Hvis man så har problemer med tidsbestillingen i 
chatbotten, tilbydes et direkte telefonnummer til tidsbestilling udenom køen.
Mere end 2/3 af chatbottens tidsbestillinger startes fra et SMS-link

SPECIFIKKE OMRÅDER
Aarhus kommune har fået udbygget chatbottens viden om opkrævning som lokalt område. Udenfor 
Opkrævningens åbningstider i telefonen er der blevet opsat et tastevalg om, at man ønsker hjælp fra 
chatbotten. Herefter får man tilsendt et link på sms til chatbotten. 
Til trods for at Opkrævningen har fået en ekstra lukkedag, har de ikke fået flere telefoniske henvendelser 
på de resterende åbningsdage.



CHATBOTTEN I TELEFONEN: HOW TO

Undersøge med leverandør, om der kan udsendes SMS’er

Få lavet links hos chatbot-teamet

To muligheder:
1) Specifikke links (fx Valg, MitID, tidsbestilling), som kan skiftet ud
2) Ét link, som altid ligger der. Indholdet af linket kan ændres efter 

behov



CHATBOTTEN I BREVE OG SKRIVELSER

• Implementér links/QR-koder til en ’generel’ chatbot i breve

• Implementér links/QR-koder til en chatbot, der er specifikt bygget 
til det pågældende brev

• Hvis der ikke kan redigeres i brevskabelonerne, kan linket også 
indsættes via MeMo i Digital Post









MAN KAN ANVENDE MeMo



CHATBOTTEN I BREVE: ERFARINGER

Aalborg Kommune har fået udbygget chatbottens viden om skoleindskrivning som generelt område (dvs. 
tværkommunalt). Link og QR-kode til chatbotten er derefter indsat i breve udsendt til forældre om 
skoleindskrivning. 

Chatbotten har via brevene haft 4 gange så mange samtaler som via hjemmesidens underside om 
skoleindskrivning. Telefonerne i Skoleforvaltningen har mærket et fald i antal henvendelser.

Aarhus kommune arbejder på at udbygge chatbotten, så den passer til bestemte breve, der udsendes af 
Folkeregistret, fx flyttebøder. Chatbotten vil kunne svare på helt specifikke spørgsmål til det pågældende 
brev og de lokale procedurer for sagsgangen omkring fx flyttebøder

Både skoleindskrivning og flyttebøder er udvalgt, fordi det er områder, hvor der er stort telefonisk 
tilbagefald, når der udsendes breve.



CHATBOTTEN I BREVE: HOW TO

• Evt: Få udbygget chatbot til specifikt brev (lokal udbygning)

• Få udleveret link og QR-kode af chatbot-teamet

• Indsæt link og QR-kode i brevskabelon eller i brødtekst

• Husk at indsætte både link og QR-kode, så vi understøtter pc, 
mobil og fysisk post



CHATBOTTEN I DET FYSISKE RUM

• Opsæt link og QR-kode til chatbottens tidsbestilling på tjek ind-
standere i Borgerservice udenfor åbningstid

• Placer skilt/papfigur/roll-up/plakat med QR-kode til chatbotten i fx 
Borgerservice eller Jobcenter



Borgerservice Furesø kommune



Borgerservice Furesø kommune



Borgerservice Aarhus kommune



Jobcenter Favrskov Kommune



CHATBOTTEN I DET FYSISKE RUM: ERFARINGER

Mange kommuner, herunder Hjørring og Furesø, har haft plakater 
med Muni til at hænge i Borgerservice og på biblioteker i forbindelse 
med Europa-Parlamentsvalget.
I Hjørring har samtaler om valg udgjort 30% af det samlede antal 
chatbotsamtaler i måneden op til valget.



CHATBOTTEN I DET FYSISKE RUM: HOW TO

• Få udleveret QR-kode af chatbot-teamet

• Skriv til Chatbot teamet for hjælp til video eller skærm grafik

• Indsæt QR-kode på plakat, roll-up osv.

• Husk at gøre det meget tydeligt, at det er et link til en chatbot 
(eller evt.: chat-robot)



CHATBOTTEN PÅ HJEMMESIDEN

• Få installeret chatbotten på alle relevante undersider på 
hjemmesiden. 

• Læg chatbotten centralt på hjemmesiden: Evt. på forsiden, men 
ellers på både oversigtssider og undersider

• Indsæt links til chatbotten på andre kommunale sider og 
selvbetjeningsløsninger. Her vil chatbotten åbne i nyt 
browservindue og ikke som ikon i hjørnet



WATSON DISCOVERY

• Webcrawl-funktion

• Startes, når borgeren spørger om noget, Muni ikke kan svare på
• Crawler kommunens hjemmeside og finder relevante sider

• Implementeret i alle kommuner

• Sikrer, at borgeren muligvis kan få hjælp, selvom chatbotten ikke 
har svaret indbygget



IMPLEMENTÉR PÅ 
OVERSIGTSSIDER

Lad chatbotten hjælpe, hvis 
borgeren ikke selv kan finde 
rundt på hjemmesiden



EKSEMPEL: MIT BETALINGSOVERBLIK

Link til chatbotten i selvbetjeningsløsninger



Reklame for 
chatbotten på 
hjemmesiden

Borgerservice Rebild kommune



Link i brødteksten på hjemmesiden



CHATBOTTEN PÅ HJEMMESIDEN: HOW TO

• Få DDH chatbot teamet til at lave hjemmesideanalyse (Hvilke 
undersider kunne man lægge chatbotten på?)

• Installer chatbotten på alle relevante undersider på hjemmesiden.

• Læg chatbotten centralt på hjemmesiden: 
• Evt. på forsiden
• Oversigtssider og undersider

• Indsæt links til chatbotten i brødtekst:
• Kontakt chatbot-teamet og få det korrekte link



FÅ UDBYGGET NYE OMRÅDER

Kontakt chatbot-teamet for at få den fulde, opdaterede liste over vidensområder



Undersøg, hvilke områder, I får særligt mange henvendelser på. Det kan sagtens være områder 
udenfor Borgerservice. 

Hvis området ikke er dækket af chatbotten, så kan det bygges, enten som specifikt, lokalt indhold 
eller generelt tværkommunalt indhold. 

Holbæk, Aalborg og Aarhus kommune har alle fået udbygget lokale områder i chatbotten. 
Dette har både været helt nye områder (Fx Opkrævning og Flyttebøder i Aarhus) eller tilføjelse af 
ekstra svar og ændring af svar i eksisterende områder (Byggeri i Holbæk og Aalborg).

Udbygning af lokalt indhold skal finansieres af den kommune, der bestiller opgaven. Prisen for 
udbygningen af området bliver delt af DDH Chatbot teamet efter en vurdering af opgaven. 

FÅ UDBYGGET NYE OMRÅDER
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