Chatbots i Roskilde Kommune

Chefkonsulent og teamleder, Rune Staehr
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Agenda

© Hvorfor en chatbot?

@

Fra ‘NytilflytterBOT’ til ‘Kommune Kiri’

© Hvordan fungerer den tekniske platfor og
administrations modulet?

© Organisering af feelleskommunalt samarbejde om
'Kommune Kiri’ — herunder drift af faelles sekretariat

©  Afprevning af ‘'Kommune Kiri’ ‘LIVE’
© Spergsmal?

¢ 12| ROSKILDE ALLE



Service Design

Robotics Digitalisering
Automatisering S trateg /
SoMe DIGIT
Web OAY
Chatbots




Hvorfor en chatbot?

© Blive afklaret med teknologiens potentialer for at
aflaste de nuveerende borgervejledere

© Teste chatbot-teknologiens robusthed og
hvordan den fungerer i Borgerservice

© Opna kompetencer og indsigt i opbygningen af en
chatbot-lgsning

© Sikre at chatbotten har et godt sams pil med
kommunens gvrige kommunikationskanaler
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Hvordan skaber en chatbot vaerdi for borgerne?

Pres pa borgerbetjening

Borgerservice oplever en hgj
henvendelsesvolumen péa forskellige
kanaler.

Mange kommuner vokser og der bliver
faerre ressourcer, hvilket forventes at
skabe yderligere pres pé
borgerbetjeningen.

Kommunikationskanaler i Borgerservice

* Web- og selvbetjeningslasning
e Telefon

* Mail

* Fysisk fremmade

Gevinster ved chatbot

AN N

\

Tilgeengelig 24/7, der er aldrig ventetid pa svar

Bedre brugeroplevelse for borgeren gennem dialogbaseret
interaktion

Sikrer konsistens og kvalitet i alle svar

Ubegranset antal henvendelser

Mindsker behov for oplering af medarbejdere

Lzerer og forbedrer sine svar jo flere input den féar;
chatbotten er understottet af datadrevet indsigt
Forbedrer serviceniveauet gennem mulighed for
straksafklaringer af borgerhenvendelser hele dagnet
Aflaste/effektivisere den nuvaerende Borgerservice
(aflastning af manuelle ressourcer, lukning af kanaler mv.)
Kun komplekse henvendelser viderestilles til medarbejdere
i Borgerservice
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Pilotprojekt: Nytilflytter Chatbot pa Messenger
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@ Sandefjord - Forside b4 + = X

& e @ sandefjord.kommune.no 7w &

SANDEFJORD
KOMMUNE Sek pa nettsidene... Q KONTAKTINFORMASJON

Hva lurer du pa? Sper Kari

T e
— Zr

— , AR Y
- — . di i B Kommune-Kari

POLITIKK OG HELSE, SOSIAL TEKNISK OG KULTUR OG SKOLE C
INNSYN OG OMSORG EIENDOM FRITID BARNEHA E Hei, jeg heter Kari og er

Sandefjord kommunes
chatrobot.

Hva lurer du pa? (husk &

M EST PO P U L_/[E RT ikke skrive noe personlig

som fedselsnummer, navn
og helseinformasjon)

— Jobbe hos oss — Svemmehaller — Legevakt

5 72 ) ; Jeg skal svare deg sa godt
—> Kommuneplan —> Kunngjeringer og heringer —> Kommunal vigsel jeg kan.
> 17. mai 2020

Still spersmalet ditt her




Hvorfor er chatbots succesfulde i kommunerne?
Mod Kommune—Kari fra Norge

Kommunerne moder de samme krav om at
reducere omkostninger og levere bedre
service til borgerne, mens borgerne ofte
stiller de samme typer af spargsmal.

Derfor har over 80 kommuner i Norge gaet
sammen om en chatbot platform, der hedder
Kommune—Kari.

Kari kommunikerer pa en dialogbaseret made,
der supplerer klassisk borgerservice; hun kan
svare pa 9000 grundleggende sporgsmal
(intents) inden for beskeaftigelse, dagtilbud,
affald, sundhed m.-fl.
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Maod ‘Kommune Kiri’

Karaktertreek:

Rund, korrekt, positiv
Kvinde

Behagelig (hjeelpsom)
Ngrdet og sed
Minimalistisk
Animeret

Menneske

000000
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BORGER ERHVERV KOMMUNEN KONTAKT ENGLISH

ROSKILDE

KOMMUNE Sog pa hjemmesiden Q

Affald og genbrug Arbejde og ledighed Bolig Kultur og fritid
Egen affaldslgsning @konomisk hjzlp i s=rlige tilflde Bebyggelsesprocent — hvordan Svemmehaller
FAQ om affaldserdningen Kontanthjzelpsloft og timeregel Barsgnes dan? Himmelsgen
Faelles affaldslasning Fanix - et tilbud til sygemeldte Holiganinsning Ud i naturen
Byggearkiv
Sundhed og omsorg Familie og bern Trafik Pas og kprekort
Plejeboliger og plejehjem Skoleferier Parkering Pas
Skift la=ge Betalingskort Veje Karekort
Hjzelpemidler Klubber Parkeringstilladelse ID-kort

Pleje- eller

Chatbot

Brug for et hurtigt

Borgerservice
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BORGER ERHVERV KOMMUNEN KONTAKT ENGLISH

ROSKILDE

KOMMUNE Seg pa hjemmesiden C)\

Affald og genbrug Arbejde og ledighed Bolig Kultur og fritid
Egen affaldslgsning @konomisk hjzlp i s=rlige tilfzlde Bebyggelsesprocent — hvordan Svemmehaller
FAQ om affaldserdningen Kontanthjzelpsloft og timeregel beregnes.‘ de_n'? Himmelsgen
Falles affaldslasning Fanix - et tilbud til sygemeldte Holwanns iy Ud i naturen

Byggearkiv

Kommune Kiri

o
@ Hej. Jeg hedder Kiri og er

Sundhed og omsorg Familie og barn Trafik Pas og ko i e (e s (7
chatbot, under oplaering

Plejeboliger og plejehjem Skoleferier Parkering Pas
Skift l==ge Betalingskort Veje Kareko
Hjzelpemidler Klubber Parkeringstilladelse 1D-kar

Skriv gerne kort og preecist.
Undgé at skrive personlige
oplysninger som fx. cpr-
nummer,
sundhedsoplysninger,
religion, mv.

Jeg vil svare dig s& godt jeg

kan.
Pleje-
stil dit spergsmal med fa ord og i
én besked
Chatbot Borpd ~
Brug for et hurtigt }




Gladsaxekortet Presse Akut hjelp Nyhedsarkiv Borgerradgiver Databeskyttelse Borgerpanel Ls op i) Print &%

Borger Erhverv Politik Kommunen

° Borgerservice Idraetsanlaeggene

Affaldssortering

* Pladsanvisning

(Z' Jobcenter

Ledige jobs

Danmarks fgrste
Verdensmalshus
fylder1ar

Danmarks ferste
Verdensmalshus ligger i
Gladsaxe og er netop blevet
1 Ar. PA det ene ar er hiiset

0 Tip Gladsaxe = Gladsaxekortet

® [rhvervsservice L Letbane
-

F{\ Med dit byrad {j” Gladsaxestrategien

Ggr Gladsaxe mere
giftfri

Skal din have bidrage
positivt il at sikre
biodiversitet og levesteder
for insekter - og vil du

camtidim vumara mad il ot




Gladsaxekortet Presse Akut hjelp ] Nyhedsarkiv Borgerradgiver Databeskyttelse Borgerpanel Ls op i) Print &%

Borger Erhverv Politik Kommunen

Kommune Kiri

% Hej. Jeg hedder Kiri og er
kommunens nye chat-robot.

° Borgerservice £ |draetsanlaggene 0 Tip Gladsaxe E Gladsaxekortet

Skriv kort og praecist. Du ma

* Pladsanvisning ﬁﬁ Affaldssortering ". Erhvervsservice L Letbane ikke skrive personlige
= oplysninger som cpr-nummer.

(Z' Jobcenter &1 Ledige jobs F{\ Med dit byrad {j” Gladsaxestrategig
Jeg svarer sa godt jeg kan,
NI WE IR SN T el men giv mig lige en chance
=)

Danmarks fgrste Ggr Gladsaxe mere
Verdensmalshus p giftfri

fylder1ar ) )
stil dit spergsmal med fa ord og i

Skal din have bidrage
én besked

Danmarks ferste positivt il at sikre
Verdensmalshus ligger i g biodiversitet og levesteder
Gladsaxe og er netop blevet for insekter - og vil du

1 Ar. PA det ene ar er hiiset eamtidin vaara mad Fil af




Hvordan virker det?

Kari er udviklet af den norske Al-udvikler,
B oost.ai, som udvikler virtuelle assistenter
baseret pa kunstig intelligens, machine
learning, big data og naturlig
sprogbehandling.

Samarbejdet om Kari er etableret pa tveers
af norske kommuner og Boost.ai

Kari bygger pa et feelles chatbot-modul til
kommunerne med mulighed for
individuelle justeringer.

Udviklingsseminar pa tveers af de nordiske
kommuner pa Boost.ai Camp 2020

Giver svar pa 5000 forespergsler (“intents”)
Kan svare pa adskillige typer af
borgerhenvendelser i kommunerne
Stotter alle nordiske sprog og engelsk

Alle chatbottens moduler kan omdannes til
dansk

Kommune Kari timeline

30 municipalities

First Kari 5 chatbots _. .

. - signed up for Kari-
chatbot live are live platform
- e — —_—
Oct 2017 April 2018

bPost.ai Deloitte



En chatbot imiterer funktionerne i den menneskeslige hjerne

Forarbejdning af tekst

En chatbot processerer teksten i en
borgerhenvendelse sdledes, at teksten
bliver omdannet til et sprog som
chatbotten kan forstd

Intents og keyord

Med udgangspunkt i den forarbejdede
tekst raesonnerer chatbotten sig frem til
et intent, der indeholder bestemte
nggleord, som er karakteristiske for det
pdgeeldende intent

Intenthieraki

En chatbots hjerne bestar af et
hieraki af intents, som muligggr
at chatbotten kan forsta en
borgerhenvendelse.

Treaeningsrunder

Ved hver treeningsrunde bliver
chatbottens hjerne traenet med
treeningsdata og testet med
testdata, hvilket muligggr laering

Replies

Du taler nu med Roskilde
Kommunes chatbot. Hvad
kan jeg hjaelpe med?

Hej. Jeg flytter tilbage i

naeste maned.

Jeg kan godt hjzelpe dig
med flytning, hvilket
omrade gnsker du hjzelp
med?

+ Meld flytning

+ Personlige forhold
under flytning

- Praktisk hjeelp til
flytning

Et identificeret intent har et
praedefineret svar, som er det
chatbotten skriver i chatvinduet

O




Hvordan bliver en borgerhenvendelse opfattet af en chatbot?

Chatbotten bearbejder teksten og laver det om til chatbotsprog

Borgerhenvendelse

Hej Kari - Jeg vil
gaerne a&ndrepa
min adresse da jeg
flytter fra Odense til
Roskilde??!!

Bearbejdning af henvendelse

Tokenizer (Fjerner irrelevant data)
Analyse pa tveers af sprog
Stemmer ord

Tjekker for stavefejl

Orddeling

Qe

°
‘o

Karis forstaelse af en

»

Borgerhenvendelse:

a N

Hi chatbot | will
like chang on min
adress that | move
from city to city

- /




Hvordan raesonnerer en chatbot?
En chatbot analyserer en henvendelse vha. intents og negleord

Borgerens intention (Intent) Nggleord
Det formal borgeren gerne vil opna Ord, der ofte indgar, nar borgeren formulerer
- sin intention og som chatbotten saerligt
kigger efter
. _-"71
\\ ’,” 71
S - , 1
N _- ’ 1
\\ ’,” /’ 1
N - Vs I
\\ _-- 7 1
N - // 1
__________________ e e e e e 5 S o g
——I = /7 1
i Jeg vil gerne a&endre min adresse da jeg flytter fra Odense til Roskilde

Borgerhenvendelse l

Intent: /Endre min adresse
Nggleord: Andre, min, adresse, fra, til



Hvordan kan en chatbot forsta hvad der bliver skrevet?
Den leder efter det intent, der passer til borgerhenvendelsen

Borgerhenvendelse

Indland til indland

Fra kommune til Rk

indland til udiand

udland til indland

TRANINGSDATA

* Jegvil gerne andre min adresse da jeg flytter fra Fyn til Roskilde

+ Jeg gnsker at skifte adresse da jeg flytter fra Alborg til RK

e Kan du hjeelpe med adresseskift, da jeg flytter til Roskilde fra Esbjerg




Hvordan kan en chatbot komme med et svar?
Hvert intent har et foruddefineret svar, der passer til det intent

o

Hej — jeg hjeelper dig gerne

g TRANINGSDATA

« Jegvil gerne andre min adresse da jeg flytter fra Fyn til Roskilde med at melde en fIytnlng Pé_

+ Jeg gnsker at skifte adresse da jeg flytter fra Alborg til RK :
* Kan du hjzelpe med adresseskift da jeg flytter til Roskilde kommune fra Esbjerg fﬂlgende Slde kan d u melde
- din flytning:



https://www.kk.dk/flytning

Hvordan laerer en chatbot?
Vi treener den iterativt med intents, traeningsdata og testdata

Vi producerer
traeningsdata og
testdata

Traeningsrunde

\
indsaetter
intents og

bygger

K hieraki

TRANINGSDATA: \ ~

Jeg vil gerne @ndre min adresse da jeg flytter fra Fyn til Roskilde
Kommune

Jeg gnsker at skifte adresse da jeg flytter fra Alborg til RK

Kan du hjeelpe med adresseskift da jeg flytter til Roskilde fra Esbjerg

J

Treeningsresultat:

. Nye intents?

. Nye treeningsdata?
. Nye svar?

Vi
ingangseetter
en
traeningsrunde
og ser pa
resultatet

Klogere chatbot

20



Deloitte.

Faelleskommunal samarbejde

Q FREDERIKSBERG
KOMMUNE

GENTOFTE KOMMUNE

a@ e
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Tre fordele ved at indga et samarbejde pa tvars af
kommunerne

G

&

Hurtig implementering

En kommune kan komme til at kere pa platformen inden for en uge (som i
Norge).

Teknologi
State—of—the—art Machine Learning platform fra Boost.ai med
dansk sprogmodel

Troveerdighed

Boost.ais platform har stor trovaerdighed, da det har vist sig at
veaere et godt produkt til kommunerne

13/ ROSKILDE
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Handtering af forskellige ord og svar

Enkelte ord
~

———————— ———— — -,

( 1
= ,I Hvem sidder i byradet? :

\N 1

JL | —

Du finder en oversigt over alle
medlemmer af

"' RUDERSDAL
-
kommunalbestyrelsen her: )

-le| KOMMUNE
-

@‘ ROSKILDE

Du finder en oversigt over alle
medlemmer af byradet her:

Du finder en oversigt over alle
medlemmer af
kommunalbestyrelsen her:

P58 W72 LYNGBY-TAARBAK
@ )Y KOMMUNE

Hver kommune indsaetter i Prokom-modulet, om

kommunen har et byrdd eller en kommunalbestyrelse. P
baggrund heraf tilpasser Kiri sit svar.

Forskellige svar
.-

I Hvordan melder jeg flytning fra en ukendt
e |

~— adresse? Jeg er flyttet.
J L h
o

- -

-

\

“OK” svar

Hvis du skal flytte fra en ukendt til en fast
adresse, skal du melde flytning via
selvbetjenings-lgsningen.
FREDERIKSBERG
% KOMMUNE

Log p& selvbetjenings-lgsningen her:

I

Hvis du skal flytte fra en ukendt til en fast
adresse, skal du bestille en tid og derefter
mgde personligt op hos Borgerservice.

.

7
Du skal medbringe bevis for, at du flytter til ?

GENTOFTE KOMMUNE
en fast adresse (fx din lejekontrakt) og

“Alternativt” svar
legitimation (fx karekort eller sundhedkort).

7

Du bestiller en tid hos Borgerservice her:

Der udarbejdes et “OK” svar og et “alternativt” svar. De

kommuner, der gnsker det alternative svar, skal deaktivere
”OK” svarteksten via Prokom-modulet
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Link
Employees
Units
Prices

Role

x

=+

https://prokom-servio-botbackend-dan.azurewebsites.net/v2 ?subscriptionld=e045ada3-789b-43bd-9438-34d6e 5bf192 7#setting

=3

Edit all

Source

Affald
Bygge
Dagtilbud
Flytning
Kommune
Kultur

Pas

Palitik
Skole
Sundhed
Valg

Welcome

DisplayName

Angiv antal barn, dagplejere maksimalt pa passe (fx
“5%)

Telefonnummer til pladsanvisningen (husk mellemrum,
fx "99 99 99 99)

Telefontider for pladsanvisningen (fx "mandag-torsdag
kl. 08.00-16.00, fredag kl. 08.00-12.00")

Maks antal dage far svar pd henvendelse til
pladsanvisningen (Der gar op til dage, far du far
svar. Skriv fx "5")

Antal dage borger har til at bekraefte vuggestueplads
efter tilbud (fx "4 hverdage")

Antal dage borger har til at bekraefte barnehaveplads
efter tilbud (fx "4 hverdage”)

Antal maneder borger skal skrive sit barn pa venteliste
for behovsdatoen, for at opné pasningsgaranti (Skriv fx
“2%)

Udmeldelsesvarsel ved opsigelse af vuggestueplads
(Dit udmeldelsesvarsel er . Skriv fx "1 maned frem
til den 1. eller 15. i maneden”)

Udmeldelsesvarsel ved opsigelse af barnehaveplads
(Dit udmeldelsesvarsel er . Skriv fx "1 maned frem
til den 1. eller 15. i maneden”)

Lang | English

Value

46313000

mandag-onsdag kl. 08-15, torsdag kl. 10-17, fredag kl. 08-14

5 dage

5 dage

1 méaned

1 maned

IsDisabled

IsRemoved




2 Flow view X + — X

&« Cc & adminpanel-kommunedk.boost.ai/action-flow/ 1887 W T

2 Rune Stahr ® Dpanish v @bOOS‘t—Gi () Analytics S Intents # Tools v

Intents

¥ « Affald og genbrug
v v Affald
v /fEndre affaldsordning
v Affaldsansvarlig for ejerf...
Affaldsbeholder
v Afhentning af affald

T —

v Bestil ny beholder
v Hvad kan jeg komme ... 0 0
v Krav til adgangsvej
v Nedgravet affaldscon... e =D e [ - | e [ - ]
v @delagt affaldsbehol...
v Pris affaldsbeholder
v Rengering affaldsbeh...
Affaldsregulativ
Aflevering af affald = =a
Bio/madaffaldsposer
Haveaffald
Hvad sker der med mit a...
Kokkenkvaern

v Priser for affald

v Temmekalender

Genbrug

Beskeftigelse og jobsegning

Bestil tid

Betalingskort

Biblioteker
Bolig og byggeri




2 Analytics x +
&« c & adminpanel-kommunedk.boost.ai BT &
2 Rune Stzhr @ Danish v @bOOSt-CI‘I () Analytics £ Intents & Tools v
CONVERSATION FEEDBACK TOP 10 ROOT INTENTS MESSAGE FEEDBACK
# Intent name Count Percentage
35 140
) 1 Unknown 2.286 29.97% Likes 120
Lw} 2 X Dislikes
25 2 Generelle spergsmal 1.080 14.16% 100
20 3 Min kommune 612 8.02% &
60
13 4 Affald og genbrug 506 6.63% 0
10
5 Bolig og byggeri 383 5.02% 20
5
]
) 6  Sundhed og omsorg 341 4.47% 4 5 6 7 ]
22.01 25.01 28.01 31.01 03.02 06.02 09.02 12.02 15.02 18.02 21.02 Week by
7 Parkering 287 3.76% veernumber
8  Beskeeftigelse og jobsegning 286 3.75%
9  Kultur og fritid 233 3.05%
10 Dagtilbud 206 2.70%
SENTIMENT MESSAGES PER HOUR DEVICES
90 1000
Positive a0 900 Computer ‘
Negative 7g 200 \__k/‘\ Smartphone
Mousa 60 700 \ I Tablet

50 500 / \

40 500

30 400 / \

20 300 ,f; — /\/\
10 200 / \

0 100 /
4 5 8 7 8 P




2 Conversation Analytics x +

= X
&« c @ adminpanel-kommunedk.boost.ai/conversation-analytics/query?page=18&wview_conversation_id=10904188&from_date=2020-01-228&to_date=2020-02-21&intent=19468wisited_url_criteria=starts with B ir H
2. Rune Stahr ® Danish @bOOSt-Gi () Analytics L Intents # Tools
X
& 1090418
Conversation quality Conversation info
[ solved @ APl status 1090418
NO_SERVICE
- (O 13.02.2020 14:54
[ Partially solved
¥ 1 Min 50 Sec
[ Unsolved, in scope HEmUETET CJ smartphone
14:54:55 Y 100% Ll skilde
[ Unsolved, out of scope : B V' Roskild
@ https://roskilde.dkf
[ Not relevant O Jeg kan se, at dit spergsmal
handler om affald og
Tags genbrug.

Du kan |zese om

< affaldsordning, >
affaldssortering og
genbrugspladser her:

affaldssortering

affaldsordning

genbrugspladser

:54:55

@ API status
OK




Lanceret | Roskilde 24. april 2019

©  Kiri har pt. ca. 4.500 dialoger — om maneden

©  Pavirkning ift. evrige henvendelseskanaler evalueres
“ lobende. Méanedlig afrapportering af performance.

all
li

© Forelgbige resultatet ser lovende ud indenfor
de faglige dekningsomrader: flytning, pas, karekort, dagtilbud,
skole, leegevalg, sundhedskort, kultur— og fritidsomradet,
affald og byggeri, beskeaftigelsesomradet

© 1. evaluering af ‘Kommune Kari’ i Norge — er positiv

©  Al-trainer opleringsforleb igangsaettes i marts 2020
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Roller og organisering | tverkommunalt samarbejde

Styregruppen

Reprasentanter fra alle de
deltagende kommuner
Changeboard m. prioritering
af indsatser og ressourcer

Kommunen

Deltager i styregruppe og
sekretariat

Vedligeholder egne
oplysninger/svar i platformen

Sekretariatet

Drift, justeringer og udvikling af nye
svar og akkurate svar

Support til kommunerne

Betjene changeboard

Finansieres af kommunerne

Alle i sekretariatet er certificeret i
brug af chatbot—platformen
Felleskommunal Al-trainer

Deloitte

Teknisk opbygning af intenthieraki
herunder optimering af chatbotten;
tilpasning af svar samt
oversattelser

Sparring til kommunerne

Indgér i styregruppe som
observater

Indgér med én ressource i
sekretariatet

Oplaring af en falleskommunal Al-
trainer

29



Mad ‘Kommune Kiri’
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Spergsmal?
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