
SUNDHED.DK’S
CHATBOT



Fra ”nice to have” til kritisk infrastruktur
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Søren, Mette og Magnus

Formiddagen efter  
pressemødet:

Ca. 3.000 
opringninger

og
Ca. 5.000 mails
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Løsningen !!

• Trin 1: Panik 

• Trin 2: Ansæ ttelse af en masse vikarer, fra 4 til 84 
medarbejder

• Trin 3: Automatisering – vi skal bruge en robot!!
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Målsætningen for Sundheds.dk

Kortsigtet: at løse de akutte behov for support 
under Corona

Langsigtet: at skabe et redskab til bedre service 
for alle borgere
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Projektoverblik 

2 uger

Dataudtræ k og
- kategorisering 

2 uger

Opbygning af 
svarflows

Widget design  
Samarbejde: ITU og K&B

Chatbot go live i juni
Monolit release 

2 uger 

Tekst til widget (K&B)
Test (ITU)

Oplæ ring i 
live-chat

Vedligeholdelse 
Nye svarflows

Fremtidsplaner 

Tilretning
Monolit release

August



7

Sundheds-
faglige

Hvordan opbygges en chatbot? 

Dataindsamling 
fra mails 

Vidensudveksling
mellem sundhed.dk & 

SupWiz

Prioritering af 
svar-flows 

Hvad skal chatbotten
gøre?

Svar og actions

Go-live!
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Hvad svarer vi dem?

Arbejdsgange

Hvad er en god 
chatdialog? 

Fæ lles forretningsforståelse

Tekniske muligheder

7

Hverdagen forankret i forretningen



Processen 1. Ch a t b o t  in it ie re r sa m t a le r lø se r d e  fle s t e
h e n ve n d e lse r a u t om a t isk

2. Ch a t b o t t e n s in t e llig e n s
g ø r d e t  m u lig t a t  ove rfø re
h e n ve n d e lse r, a u t om a t isk, 
t il m e d a rb e jd e re I live  
ch a t , e lle r op re t t e e n
“t icke t ” I e n ITSM

3. Me d  h jæ lp fra AI vil p rob le m st illin g e r
b live lø st h u rt ig e re og b ru g e rt ilfre d sh e d e n
vil s t ig e

4 . Kon st a n t u d viklin g og
læ rin g fø re r t il kon st a n t
s t ig n in g I AI p e rfo rm a n ce



Hva d  b ru g e r vi d a t a e n  t il?

Fo rb e d rin g  o g  æ n d rin g e r i 
ch a t b o t t e n

Fje rn e  b e h o ve t  fo r a t  s t ille  
sp ø rg sm å l
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Svar-flow opbygning 
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Chatflow
Liveagent

22%
Chatbot

78%

AI Co-Pilot: 
Chatbot collects
data and hand it 
over to an agent

I will transfer you to an agent.
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Chatbot forstår naturligt 
sprog & præ senterer løsning

Proaktiv på opfølgende 
spørgsmål

Indsamling af feedback 
til træ ning af AI-model

Eksempel: Lægeskift  
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Chatbot forstår naturligt sprog 
og stiller opfølgende spørgsmål 

for at afklare emne

Chatbot præ senterer løsning

Indsamling af feedback 
til træ ning af AI-model

Eksempel: Tidsbestilling til vaccination 
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1. Hvornår kan jeg se mit testsvar? 20% (4.376)

2. Kan ikke downloade/ udskrive mit coronapas 12 % (2.545) 

3. Tidsbestilling til test og vaccination 11 % (2.492)

4. Hvordan downloader jeg mit coronapas? 6 % (1.267)

5. Beskrivelse af prøvesvar 5 % (760)

Hvad spørger brugerne chatbotten om? 

December 2021



Udvikling på tværs af kanaler
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Henvendelser på kommunikationskanaler i december 2021

Telefon Mail Chat

46% telefon

15% mail

39% chat

66% af alle 
chatsamtaler foregik 
uden for åbningstid
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Indsigter 
Hvad kan være svært at  finde på sundhed.dk?

• Brug af fuldmagt
• Se børns data

Hvilke forestillinger/ misforståelser har brugerne om sundhed.dk?

• At man kan skrive til sin egen læ ge 
• At man kan se journaler fra egen læ ge/ speciallæ ge 
• At man kan booke tider på sundhed.dk (fx læ ge/ blodprøve) 

Høj grad af tillid til chatbotten og sundhed.dk som ‘opslagsvæ rk’ til sygdomsrelaterede spørgsmål.

Hvad rører sig lige nu? 

• Fødselstidspunkter (horoskoper og astrologi) 
• Blodtyper 
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Potentielle integrationer:
SupSearch (Patienthåndbogen)
Kontaktformular

Dataindsamling af brugeradfærd
Chat interaktion – hvor fra? 

Opbygning af svar-flows for hjælp til fagpersoner 

Løbende vedligeholdelse
Hvad er de daglige ressourcer? 

Fremtidsvisioner
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Tre påstande !

• Den interessante

• Den selvfede

• Den eftertæ nksomme
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Den interessante

• Uden AI ville supporten ikke kunne løse opgaven 
uden betydelige udfordringer for arbejdsmiljø og 
trivsel  

• Uden en kombination af gamle mæ nd og unge 
kvinder var vi ikke lykkedes med projektet

• AI og automatisering bragte Sundhed.dk 
gennem Corona krisen, og gjorde det muligt at 
halvere omkostningen til support-
medarbejderne, i spidsbelastningsperioden

•
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Antal årsværk vs antal sager i 2021
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Den selvfede

• Sundhed.dk har i dag sundhedsvæ snets mest effektive 
og professionel brugersupport

• Vi kan både supportere egne løsninger og overtage 
supporten på eksterne løsninger der har brug for en 
borgervendt support

• Vi kan uden problemer konkurrere på effektivitet og 
service med de bedst kundesupport-centre i det private 
erhvervsliv og er, i forhold til automatiseringen, nået 
læ ngere end mange virksomheder

• Der er skabt en ekstra kommunikationskanal ved siden 
af web og app til borgerne   
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Den eftertænksomme

• Telefon- og mail-betjeningen af borgerne i 
sundhedsvæ snet er ineffektiv, dyr og dårlig. 

• Henvendelser fra borgere anses for at væ re 
forstyrrende, irriterende og  behandledes 
tilfæ ldigt

• 50% af alle henvendelser vil kunne håndteres 
automatisk vha. AI  



Derfor er vi nød til at automatisere !!
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Inklusion af alle borger 

Med den fæ llesoffentlige digitaliseringsstrategi 2022-2025 vil staten, 
kommunerne og regionerne samarbejde om en ræ kke konkrete initiativer, 
der skal fremme sammenhæ ngen, brugervenligheden og den digitale 
inklusion i den offentlige service.” (Den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi 
2022-2025, s. 11)
I september 2022 lancerede regeringen et nyt udspil: Et digital 
velfærdssamfund for alle. Udspillet fokuserer på, at det skal væ re nemmere for 
alle borgere at fæ rdes i et digitalt samfund, og det rummer fem strategiske 
indsatser .
1. Det skal væ re nemmere at væ lge det digitale fra
2. Det skal væ re nemmere at få hjæ lp
3. Det skal væ re nemmere at hjæ lpe hinanden
4. Digitale løsninger skal passe til danskerne
5. Styrket politisk fokus på den digitale udvikling
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Tak for opmærksomheden 
cdp@sundhed.dk
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