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Fra ’nice to have” til kritisk infrastruktur

600.000

500.000
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Sgren, Mette og Magnus

Formiddagen efter
pressemeodet:

(Ca.3.000

opringninger

0g
(Ca.5.000 mails

sundhed.dk



[osningen !!

e Trin 1: Panik

 Trn 2: Ansaettelse af en masse vikarer, fra 4 til 84
medarbejder

* Trin 3: Automatisering — viskal bruge en robot!!

4 sundhed.dk



Mals&tningen for Sundheds.dk

Kortsigtet: at lose de akutte behov for support
under Corona

[angsigtet: at skabe et redskab til bedre service
for alle borgere

sundhed.dk



A Projektoverblik

Dataudtrek og
- kategorisering

Opbygning af
svarflows

Chatbot go live ijuni

Brug for
hj=lp?

2 uger

O |I|I

Oplering 1
live-chat

August

Vedligeholdelse
Nye svarflows
Fremtidsplaner

sundhed.dk



Hvordan opbygges en chatbot?

@Q@

Dataindsamling
fra mails

i

Prioritering af SUPWIZ

svar-flows )
Go-live!
Ifl_g_lfl
faglige

Hvad skal chatbotten
gore?
Svar og actions

Vidensudveksling
mellem sundhed.dk &
Sup Wiz

sundhed.,dk



Hverdagen forankret 1 forretningen

AN

‘%{’ Hvad svarer videm?
AN

15
10
1 % Arbejdsgange
3 4
14 12
° 7
C‘\:J Hvad er en god
" chatdialog?
13
5 2
v | ¢ A, st
@rﬂ‘@’ﬂ‘@ Felles forretningsforstielse

2%

N IR
L 10% -Q . .
IMarginal topic distribution Q TekIIlS ke mUhghe deI'
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PrO Ce S S e n 1. Chatbot initierer samtaler lgser de fleste

henvendelser autom atisk

4. Konstant udvikling og
le ring forer til konstant
stigning [ Alperformance

2. Chatbottens intelligens
gordet muligt at overfore
henvendelser,autom atisk,
tilmedarbejdere Ilive

chat,eller oprette en
“ticket”Ien ITSM

W'
3.Med hje Ip fra Alvilproblem stillinger

blive lost hurtigere og brugertilfredsheden SUPWIZ
vil stige



Hvad bruger vidataen til?

Forbedring og & ndringer 1
chatbotten

Fjerne behovet for at stille
sporgsm al




Svar-flow opbygning

sundhed.dk
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Chatbot
78%

Chatflow

Al Co-Pilot:
Chatbot collects
data and hand it
overto an agent

Liveagent
22%

sundhed.dk
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Eksempel: Le geskift

Chatbot forstar naturligt
sprog & pre senterer losning

Proaktiv pa opfelgende
sporgsmal

Indsamling af feedback
tiltrening af Al-model

Chatbot sluttede sig til chatten 11:58

Hej. Hvad kan jeg hjeelpe dig med?

Jeg gnske og skift lege

For at veelge eller skifte laege skal du klikke pa
borger.dk. Hvis du har bgrn under 15 ar, kan du
ogsa veelge laege for dine bgrn derinde.

@nsker du hjeelp til nedenstaende:

1: Hvilken lzege kan jeg vaelge?
2: Hvad koster det at skifte lge?

3: Jeg har faet svar pa mit spgrgsmal og vil gerne
afslutte chatten
3: Jeg har faet svar pa mit spgrgsmal og vil
gerne afslutte chatten

Det lyder godt. Du er altid velkommen til at spgrge om
hjeelp en anden gang.

Chatbot afsluttede chatten 12:01

sundhed.dk
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Chatbot forstar naturligt sprog
og stiller opfolgende sporgsmal
for at afklare emne

Chatbot presenterer losning

Indsamling af feedback
til trening af Al-model

Eksempel: Tidsbestilling til vaccination

Chatbot sluttede sig til chatten 18:21
Hej. Hvad kan jeg hjeelpe dig med?

Hvordan bestiller jeg tid til corona vaccination

Desvaerre kan du ikke bestille eller se dine bestilte tider for
COVID-19 vaccination pa sundhed.dk. For at hjeelpe dig
videre har jeg brug for at vide, om du har et NemID?

Ja, det har jeg

Sa kan du besgge vacciner.dk for bestilling af
COVID-19 vaccination og for at se dine
bookede tider.

Derinde kan du finde din bestilling af vaccination
inde under fanen Mine tider.

Fik du svar pa dit spgrgsmal?

Ja tak - det hjalp

Det lyder godt. Du er altid velkommen til at spgrge om
hjeelp en anden gang.

Chatbot afsluttede chatten 18:24

sundhed.dk



Hvad sperger brugerne chatbotten om?

1. Hvornar 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 pravesvar

5 % (760)

December 2021

15
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Udvikling pa tvers af kanaler

Modtaget henvendelser

65000
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55000
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45000
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MODTAGET HENVENDELSER PA TVARS AF KOMMUNIKATIONSKANALER - 2021
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Telefon

Mail Sager M Chat @ Totalsager
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Henvendelser pd kommunikationskanaler idecember 2021

39%chat

15%mail

46%telefon

B Telefon W Mail B Chat

66%afalle
chatsamtaler foregik
uden for abningstid

sundhed.dk
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Indsigter

Hvad kan vare svaert at finde pa sundhed.dk?
* Brug af fuldmagt
e Se berns data

Hvilke forestillinger/ misforstéelser har brugerne om sundhed.dk? . k

* At man kan skrive til sin egen le ge
* At man kan se journaler fra egen le ge/specialle ge t
* At man kan booke tider pa sundhed.dk (fx lee ge/blodprove)

Hoj grad af'tillid til chatbotten og sundhed.dk som ‘opslagsverk’til sygdomsrelaterede spergsmal.

Hvad rerer sig lige nu? i A
* Fodselstidspunkter (horoskoper og astrologi) (
* Blodtyper s

sunoned.,dk
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Fremtidsvisioner

A

Labende vedligeholdelse

Hvad er de daglige ressourcer?

Opbygning af svar-flows for hjelp til fagpersoner

Dataindsamling af brugeradfaerd

Chat nteraktion — hvor fra?

Potentielle integrationer:
SupSearch (Patienthindbogen)

‘ e
Kontaktformular Brug for \/"A

hjzelp?

il

sundhed.dk



Tre pastande !

 Den mteressante
 Den selvfede

e Den efterteenksomme

20
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Den interessante

* Uden Al ville supporten ikke kunne lagse opgaven
uden betydelige udfordringer for arbejdsmiljg og
trivsel

* Uden en kombination af gamle ma&nd og unge
kvinder var viikke lykkedes med projektet

* Alog automatisering bragte Sundhed.dk
gennem Corona krisen, og gjorde det muligt at
halvere omkostnmgen til support-
medarbejderne, 1spidsbelastningsperioden

21
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Antal arsvaerk vs antal sager12021

SAGSHANDTERING VS. ARSVARK

65000
o
50000
45000
40000

35000 30823

30000

64

25000 60 58 19967

20000 B
15000 RELEE Al .

Héndterede sager

3¢

10000 o 28

5000 y Besparelse ca.

o 12 1.350.000 kr. pr.

jan-21 feb-21 mar-21 apr-21 maj-21 jun-21 jul-21 aug-21 sep-21 okt-21 nov-21 dec-21 o
méned

Arsvaerk Total sager
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Den selvfede

* Sundhed.dk har idag sundhedsva snets mest effektive
og professionel brugersupport

* Vikan bade supportere egne lgsninger og overtage
supporten pa eksterne lgsninger der har brug for en
borgervendt support

* Vikan uden problemer konkurrere pa effektivitet og
service med de bedst kundesupport-centre 1det private
erhvervsliv og er, 1 forhold til automatiseringen, naet
lengere end mange virksomheder

e Der er skabt en ekstra kommunikationskanal ved siden
afweb og app til borgerne

23
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Den eftertaenksomme

* Telefon- og mail-betjeningen af borgerne 1
sundhedsva snet er meffektiv, dyr og darlig.

* Henvendelser fra borgere anses for at vaere

forstyrrende, rriterende og behandledes
tilfee Idigt

e 50%afalle henvendelser vil kunne handteres
automatisk vha. Al

24
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Derfor er vingd til at automatisere

. o .
MitID koster tarer og tab af sikkerhed: De unge kaldes ‘digitalt indfdte’, men

»Hver eneste dag moder vi frustrerede’ stoder alligevel panden imod den digitale

velfaerdsstat

vrede, gradkvalte og forvirrede borgerec«

design er ifelge eksperter for langt veek fra de unges verden
Borgerne er desperate og ulykkelige, fortaeller medarbejdere og frivillige, der prgver at hjeelpe dem. Presset P AUTOMATISK OPL&SNING @
har faet Digitaliseringsstyrelsen til at slaekke pa sikkerheden, siger ekspert.

P AUTOMATISK OPLASNING @

NTMID 2 X |

Nemlog-in
Bruger-id
{ |
Adgangsksode. Glenil kede?

L |

Lars begik identitetstyveri for at hjelpe sin
89-arige mor

§e

n‘ DEN DIGITALE UNDERKLASSE

& JEG ER GLAD FOR,
. ATMAN ER BLEVET

- 6 SA GAMMEL,
ATMAN SNART
Lt IKKE SKAL V/RE HER

v a

-tusindeskiftet er den forste generation, der har fiet
nd med modermeelken. De er vokset op med en skeerm i
boards i klasseverelserne. De behersker fingernemt

m TikTok, Snapchat, Instagram og BeReal.

talt indfedt’, som de unge ofte kaldes, betyder ikke, at de
- styr pd NemID, MitlD, e-Boks eller offentlige digitale NORD E N S

hristensen bor for sigselv 1 Skive. H
altid har sat en zre { at have orden 1 papirerne. Men | et papirlost samfund
erhun blever sat af.

toltaf, men jeg er skuffet. Nuer det,
som om det kun er eliten, der tages hensyn til. Hivad med os andre

Kanvi bare f3lov il atsef . Offshore
udvikler til

veteligt bo Sl internation

samarbejd
med USA

= & sporger hun.

fortaeller hendes son, Lars Kjolhede Christensen.

igitale it pas for at oprette et MitID. Men hun har jo ikke nogen mobiltelefon, og
kla: hun har hell 4 fik hun besked hunl

der skal hun gé ind via

sundhed.dk



Inklusion af alle borger

Med den fe llesoffentlige digitaliseringsstrategi 2022-2025 vil staten,
kommunerne og regionerne samarbejde om en rekke konkrete initiativer,
der skal fremme sammenhangen, brugervenligheden og den digitale

inklusion 1 den offentlige service.” (Den faellesofientlige digitaliseringsstrategi
2022-2025,s.11)

Iseptember 2022 lancerede regeringen et nyt udspil: £t digital
velferdssamfund for alle. Udspillet fokuserer pa, at det skal veere nemmere for
alle borgere at ferdes 1et digitalt samfund, og det rummer fem strategiske
indsatser .

1. Det skal vere nemmere at vaelge det digitale fra
Det skal vere nemmere at fa hje Ip
Det skal veere nemmere at hje lpe hinanden

Digitale losninger skal passe til danskerne

(U T S VS N \S)

Styrket politisk fokus pd den digitale udvikling

26 sundhed.dk



Tak for opmarksomheden
cdp@sundhed.dk
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