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Skabelon: retningslinjer for ansvarlig brug af
generativ kunstig intelligens i servicebranchen

Dette dokument vejleder i ansvarlig brug af generativ kunstig intelligens (f.eks. ChatGPT, Microsoft Copilot, Claude
m.fl.). Dokumentet formidler en forstaelse af teknologien, dens potentiale, begransninger og de situationer, hvor man
skal vaere papasselig med at bruge den. Formalet er at give en praktisk forstaelse af Al som et arbejdsveerktgj samtidigt
med, at man undgar typiske faldgruber og uansvarlig brug.

1: Hvad kan Al hjalpe os med?

Generativ kunstig intelligens (forkortet 'Al') som ChatGPT og Claude er nye digitale vaerktgjer, der kan hjelpe med
mange af vores daglige opgaver. Al har lzest millioner af tekster og kan derfor skrive, oversztte og analysere pa en
made, der ofte virker overraskende menneskelig og intelligent.

De to vigtigste regler vi skal huske:

« Al laver uvildigt fejl - Den kan opfinde information og virke overbevisende, selvom den tager fejl
« Vihar ansvaret - Al er en assistent, ikke en erstatning for vores faglige déemmekraft

KonkretemaderAlkanhjalpe i voresservicevirksomhed

Generativ Al er et nyt digitalt vaerktgj med bred relevans for mange af vores daglige opgaver. Ofte kommer
veerdien fra Al ved at Igfte og effektivisere mange forskellige opgaver. Det kan veaere alt fra at besvare
kundehenvendelser og skrive rapporter til at analysere data og hjeelpe med kommunikation og oplaering.

| servicebranchen kan generativ Al serligt hjeelpe med:

Administrative opgaver: Udarbejdelse af rapporter, referater og dokumentation

Intern kommunikation: Bedre videndeling og formulering af procedurer

Medarbejderudvikling: Stgtte til oplaering af nye medarbejdere, udvikling af kursusmaterialer, forklare
teknisk materiale pa en enkel made

Analyse og optimering: Bearbejdning af kundefeedback, forslag til forbedring af arbejdsgange
Planlaegning: Hjzlp til arbejdsplaner og ressourcefordeling

Kvalitetssikring: Kontrol af dokumenter for fejl og uoverenstemmelser

Kundeservice: Hurtigere og mere ensartet besvarelse af henvendelser, oversattelse af kommunikation
til forskellige sprog, hjelpe med at finde en hgflig, professionel tone i sveer kommunikation

2: Derfor skal vi vaere forsigtige med generativ Al

Generativ Al er et kraftfuldt veerktgj, men det har begraensninger, som vi skal kende for at bruge det ansvarligt.

De vigtigste begraensninger ved generativ Al veerktgjer

Generativ Al-vaerktgjer opfinder information. Al kan ikke skelne mellem sandheder og opdigtede historier. Den
kan derfor:

« Opfinde datoer, tal og facts der lyder trovaerdige

« Give irrelevant feedback

« Give forkerte oplysninger om personer eller virksomheder

« Lave fejl i instrukser og procedurer

Al har fordomme. Al har "leert" fra tekster skrevet af mennesker og har derfor overtaget nogle fordomme:
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¢ Beskriver ofte jobs kgnsstereotypt (sygeplejersker som "hun", teknikere som "han")
e Har ofte amerikansk tilgang til regler og kultur Kan veere diskriminerende uden at vi
bemaerker det

Al virker mere klog end den er. Al fremstar menneskelig og overbevisende:
« Den skriver "Jeg tror" og "Efter min mening" selvom den ikke har meninger
« Svar virker selvsikre, ogsa nar de er forkerte
« Viopbygger automatisk tillid til Al over tid
« Det kraever bevidst traening at leere at gennemskue, hvornar den tager fejl

3: Hvad generativ Al kan give os af vaerdi

Trods begraensningerne kan Al friggre tid og energi til det, vi er bedst til:

« Mere tid til kunderne: Al tager sig af kedelige skrivearbejde, sa vi kan fokusere pa personlig service og
problemlgsning.

« Bedre kvalitet: Al hjeelper med at sikre, at vores kommunikation er konsistent og professionel.

« Lettere opleering: Nye medarbejdere kan fa hjeelp til at forsta procedurer og fa svar pa grundlaeggende
spgrgsmal.

« Mindre stress: Nar Al hjaelper med de rutinepraegede opgaver, har vi mere overskud til det kreative og
udfordrende arbejde.

Al som vores digitale assistent

Taenk pa Al som en yderst hjelpsom kompetent praktikant eller nyansat: Den kan hjeelpe med mange opgaver
og kommer med gode forslag, men vi skal altid tjekke arbejdet og traeffe de endelige beslutninger. Al erstatter
ikke vores erfaring og faglige vurdering - den styrker den.

4: Hvornar skal vi veere ekstra forsigtige?

Der er situationer, hvor Al-brug kan skade os, vores kunder eller vores omdgmme. Her skal vi vaere seerligt
opmarksomme.

Undga altid:

« Personfglsomme oplysning: Indtast aldrig kunders CPR-numre, adresser, eller andre fglsomme data i Al systemer

« Fortrolige virksomhedsoplysninger: Undga at dele interne procedurer, prislister eller forretningsmodeller
« At kopiere andres skrivestil: Kopier ikke direkte en persons made at skrive pa uden samtykke

Veer ekstra varsom nar du:

« Tjekker fakta eller finder kilder: Al kan opfinde informationer der lyder trovaerdige. Dobbelttjek altid fgr du bruger
information i vigtig kommunikation

« Giver rad til kunder: Al kan give forkerte rad. Sgrg for at du selv kan sta inde for det, du siger til kunden

Vaer opmaerksom pa:

« Fordomme i Al's svar: Al kan bruge kgnsstereotyper eller have kulturelle bias. Laes svarene kritisk igennem
« Nar Al lyder for selvsikker: Hvis Al giver meget specifikke oplysninger eller tal, tjek dem efter
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5: Praktiske regler for Al-brug

En medarbejder skal altid have det sidste ord
Al skal aldrig treeffe beslutninger alene. Seerligt i kundevendte situationer skal en medarbejder altid vurdere og

godkende Al's forslag.
Undtagelser: Hvis vi bruger Al til automatiske bekreeftelsesmails eller standardsvar, skal det veere tydeligt
markeret, og kunder skal kunne komme i kontakt med en medarbejder.

Mindre kritiske opgaver: Nar du bruger Al til inspiration til praesentationer eller interne mader, er kravene

mindre strenge - men husk stadig at teenke kritisk.

Veer 4ben om Al-brug

e Hvis du har brugt Al til at udarbejde et dokument eller forslag, og en kollega skal vurdere det fagligt, sa
o forteel det. Abenhed skaber tillid og hjeelper os med at leere af hinanden.

6: Vores Al-kultur - tre grundprincipper

Kvalitet frem for hastighed: Vi bruger Al for at forbedre vores service og arbejdsglaede - ikke bare for at lave
arbejdet hurtigere. Al skal styrke vores opgavelgsning og kvalitet, ikke kompromittere dem.

Vi tjekker altid efter: Seerligt nar det handler om kunder, tager vi os tid til at kontrollere Al's arbejde. Vi sikrer, at
information og forklaringer er korrekte, og at vi kan stéa inde for det, der bliver skrevet.

Vi lzerer sammen: Al er et nyt veerktaj, som vi alle skal leere at bruge. Vi deler erfaringer - bade gode og darlige.
Hvis nogen bruger Al forkert, tager vi en konstruktiv samtale om det. Det er okay at lave fejl, nar vi leerer af dem.
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