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Pas pa, nar Al

Forbrugere bruger i stigende grad Al, nar de klager til ankenaavnene

- 0g flere naevn oplever, at klagerne bliver leengere, darligere og
sveerere at behandle. Det viser en rundsperge, Forbrugerradet Taenk har
foretaget. Men brugt rigtigt kan Al 0gsa styrke din sag.

Kunstig intelligens er blevet en fast del

af mange danskeres hverdag. Vi bru
ger den til at skrive mails, planlzegge ferier
og fa hjeelp til lektier. Nu er Al ogs blevet et
veerktg), hvis forbrugerne vil klage over for
sikringsselskabet eller bilforhandleren.

En rundsperge, som Forbrugerradet
Teenk har gennemfart blandt 16 private,
godkendte ankenaevn, viser nemlig en tyde-
iig tendens til, at forbrugere i stigende grad
anvender Al til at formulere klager

Hvad er et ankenzevn?

Det danske klagesystem bestar af en
reekke statslige og private ankenasvn,
hvor forbrugere kan f4 behandlet en
klage over en vare eller en ydelse.
Forbrugerradet Taenk er reprassente-
ret i en lang raekke ankenasvn og sid-
der her pa forbrugersiden Sammen
med repraesentanter for erhveryssi-
den og en udpeget dommer er orga-
nisationen med til at traeffe afgorelser i
sagerne

Se alle ankenazvn her: taenk dk/det-
kaemper-vi-for/klagenaevn
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Ankenasvnet for Forsikring vurderer fx, at
mellem 10 og 20 procent af forbrugerne
bruger Al | forbindelse med deres klage
Ankenaevn for Biler anslér, at andelen, der
pé et tidspunkt i processen bruger Al, er op
mod 40 procent,

"Klagerne er typisk skrevet i et helt andet
sprag og bygget op pa en anden made. De
handler ofte om overordnede juridiske prin-
cipper, mens der er relativt lidt fokus pa de
konkrete fakta i sagen,” siger direkigr Kim
Sparlund fra Ankenzevnet for Forsikring.

Ogséd hos Ankenaevn for Biler oplever
man, at kunstig intelligens i stigende grad
bruges til at formulere klager.

"Vikan ofte genkende Al-klagerne De er
meget ordrige og bygget op p4d samme
made Nogle gange har klageren endda
glemt at fierne sin egen kommunikation
med fx ChatGPT, sa der ogsa fremgar for-
muleringer som 'skal jeg lave en version,
der er mere kort?'" forteeller sekretariats
chef Nikolaj Andreasen.

Begge ankengevn fortzeller, at mange af
klagerne er blevet lzengere og mere omfat-
tende. | mange tilfeelde kan den kunstige
intelligens ogsa vaere med til at traskke en
sagilangdrag

"Fer i tiden sendte folk deres bemaerknin
ger ind en eller to gange. Nu ser vi, at nogle
bruger Al til at omskrive det samme bud
skab oq sende det ind i flere variationer. Det
ger ikke sagen steerkere, men det betyder, at
vi skal bruge mere tid pd at laese det samme
budskab méske fire-fem gange,” siger Kim
Sparlund fra Ankenaevnet for Forsikring.

I'alt har ni ud af 16 ankenaevn besvaret
rundspergen. P tvaers af nsevnene er der en
tydelig tendens til, at forbrugere i stigende
grad anvender Al til at formulere klager.

Gor det nemmere

Hos Forbrugerradet Teenk ser man grund-
lzeggende positivt p4, at kunstig intelligens
kan give forbrugerne hjaalp til at klage.

“Al kan hjaelpe med at klage i situationer
hvor nogle méske ikke ville fa det gjort - fx
personer med ordblindhed eller andre
udfordringer, som ger det sveert at formu-
lere sig skriftligt. Her kan Al vaere med til at
gere det nemmere at f& sin sag provet,”
siger seniorjurist ida Nynne Daarbak Reis-
lev fra Forbrugerradet Teenk.

Hun peger pd, at Al kan ogsa bruges til at
skabe struktur i en sag. Mange klagesager
bygger pa et leengere forleb med mails,
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Mange bruger maske den kunstige intelligens |..]
tit at vurdere, om de har en god sag. Det skal man
vaere varsom med. Al er indrettet til at give dig et
svar, du gerne vil here.

Ida Nynne Daarbak Relslev. seniorjurist. Forbrugerradel Teenk

kvitteringer, SMS'er og andre dokumenter.
Det kan vzere tidskreevende at samle alle
oplysningerne og skabe et overblik.

"Al er rigtig god til at hjzelpe med at lave
en tidslinje ud fra dokumentatien og korre-
spondance. Det giver et godt overblik over
sagen, og det kan gere det nemmere bade
for forbrugeren selv og for ankenaevnet at
forstd, hvad der er sket,” siger Ida Nynne
Daarbak Reislev

Kan ogsa stille sagen vaerre
Seniorjuristen fra Forbrugerradet Teenk er-
kender dog, at kunstig intelligens er et nyt

veerktgj for mange, og derfor kan der veere
brug for en hjzelpende hand til at bruge Al i
sine klager.

"Mange bruger maske den kunstige intel-
ligens soem en juridisk sparringspartner til
at vurdere, om de har en god sag. Det skal
man vaere varsom med. Al er indrettet til at
give dig et svar, du gerne vil hare, og den
kan ikke tage konkret stiling til en sag,
sddan som et ankenaevn kan” siger |da
Nynne Daarbak Reislev

Hun forleeller samtidig, at Al'ens mange
juridiske henvigninger og sngrklede formu-
leringer kan sveekke ens sag i et ankenazvn

"Hvis en kiage bliver ungdig komplice-
ret eller indeholder fejl, kan det blive svae-
rere at f4 gje pd sagens kerne. Det stiller
dig i hvert fald ikke bedre Du star stzer-
kere, jo bedre du er til at forklare din sag,”
siger hun

Hun fortzeller, at det vigtigste er, at kla
gen er faktabaseret, og at det tydeligt
fremgar, hvad problemet er - og hvad
man ensker at f4 ud af sagen:

“Her kan Al virkelig hjselpe med at skabe
struktur og overblik, s& brug den til det, og
lad ankenasvnene om at tage stilling til lov-
givningen” m
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Sadan bruger du Al til at skrive en bedre klage

Al har gjort mange klager uklarere - men
kunstig intelligens kan vaere en stor hjaelp
hvis den bruges rigtigt.

En god klage behever ikke at vaere lang
Det vigtigste er, at ankenaevnet hurtigt kan
forsta, hvad der er sket, og hvad virksom-
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heden har gjort Du skal ogsa beskrive,
hvad du ensker, der skal ske nu, og sa er
det vigtigt. at der er tilstrakkeligt med
dokumentation, der stetter din sag

Al kan hjiselpe med at skabe overblik 0g
formulere teksten, men den bedste klage

1. Forklar, hvad du har brug for:

» Gaindiel Al-vaerktej og start med at
skrive nogle f4 saetninger om. hvad
sagen handler om. Skriv ogsa, at du
gerne vil have hjaslp til at skrive en klage
til det relevante klagenasvn

> Del dette link tit ankenaevnenes
klageguide med Al-vaerktajet
ankeforsikring dk/klageguide/Sider/
klageguide aspx. 54 bliver det bedre til at
formulere klagen pa den made,
ankenaevnene har brug for

> Spaerg vaerktojet, hvilke informationer det
har brug for til al skrive klagen. og indsast
derefter de relevante informationer Ind-
seet gerne spergsmalene fra ankenzaevne
nes klageformular, sa det ved, hvilke
spergsmal du skal besvare
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2. Bed Al om at lave en tidstinje:
Hvis du har mange mails eller beskeder
mellern dig og den erhvervsdrivende, kan
du kopiere de vigtigste oplysninger ind og
bede Al om at opstille en kronologisk
oversigt over sagens forleb med korrekte
henvisninger til jeres korrespondance.

3. Veor tydelig om dit krav:

Forteel praecist, hvad du ensker at fa ud af
din klage. fx pengene tilbage. en
reparation, omievering eller et passende
afslag Hvis du er i tvivl, kan du bruge
Al-vaerktejet Ll at sparre med om dine
mulighader
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er stadig den. hvor du som forbruger selv
sikrer. at indholdet er korrekt, relevant og
praecist.

Herunder far du Forbrugerradet Teenks
rad tifl hvordan du bedst bruger Al til at
skrivg en godflage
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4. Bed om et enkelt sprog:

Bed Al-veerktejet om at skrive kort,
faktabaseret og uden unedige juridiske
henvisninger

5. Tjek fakta bagefter:

Kontrolier datoer. navne og beleb, og ret
til. hvis der er noget. som ikke er
forstaeligt

6. Del lkke folsomme oplysninger:
Undlad som udgangspunkt at indsastte
personnumre, helbredsoplysninger og
andre felsomme data 1 Al-tjenester, da
oplysningerne fx kan blive anvendt af
Al-vaerktgjet til traening af modelten
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