AuroraAl-programmets kartlaggning av den offentliga forvaltningens
chattbotslosningar

AURDRA"

Vad ar det fragan om?

Finansministeriet genomfor med assistans fran CGI en kartlaggning av anvandningen av chattbotsldsningar inom den
offentliga forvaltningen. Kartlaggningen ar en del av det nationella programmet for artificiell intelligens, AuroraAl.
Kartlaggningen genomférs med denna enkat. Syftet med kartlaggningen ar att bland annat ta reda pa vad
chattbotsldsningar anvands till inom den offentliga forvaltningen, vilka tekniker de bygger pa och hur Idsningarna har
inforts, exempelvis nar det galler organiseringen av finansieringen.

For mer information om AuroraAl-programmet, vanligen I8s pa: https://vm.fi/sv/nationella-ai-programmet-auroraai

Instruktioner till respondenten



- Det ar mojligt att besvara enkaten fram till och med torsdagen den 30 juni 2022.
- Alla fragor behover inte besvaras. Det vore bra om fragor som ar relevanta for er organisation besvarades.
- Fragorna galler manga olika amnesomraden, fran teknik till ekonomiska fragor.

- Om kunskapen om chattbotslésningen ar utspridd i er organisation, kan flera personer besvara enkaten. Ni kan helt
enkelt gora sa att varje person fyller i sitt eget frageformular.

- Om fler &n en person besvarar enkaten, kan de fragor som nagon annan svarat pa lamnas obesvarade.

- Fragorna och eventuella mer detaljerade svarsinstruktioner bor lasas noggrant.

- Om er organisation anvander en chattbotslésning tar det cirka 30 - 60 minuter att besvara enkaten.

- Observera att en del av enkatens fragor ar kopplade till tidigare fragor, vilket innebéar att tidigare svar kan inverka pa
huruvida fler fragor stalls.

Enkaten teman

- Huvudfragor

- Anvandning av chattbotslésningen och I6sningens egenskaper
- Kostnader for chattbotslésningarna

- Informationssakerhet och dataskydd

- Effekter

- Teknikfragor

- Gratis feedback

Er organisation *

Huvudfragor

Anvander er organisation eller har er organisation beslutat att borja anvanda (skaffa)
en chattbotslosning?

O Ja
O Nej



Om er organisation anvander eller har beslutat att borja anvanda mer @n en
chattbotslosning, hur manga i sa fall?

1 kpl

1 kpl 10 kpl

Tillhandahaller er organisation sadana tjanster dar en chattbotslosning enligt er vore
till nytta?

O Ja
O Nej

Overviger ni att borja anvianda chattbotslésningar i framtiden?

O Ja
O Nej

For vilken tjanstehelhet 6vervager ni chattbotslosningar? (listan over alternativ
baserar sig pa klassificeringen Andamalsindelning av den offentliga forvaltningens
utgifter: https://www.stat.fi/sv/luokitukset/julkisyht_teht/)

I:l Forskning

D Forsvar

|:| Polisvésende

|:| Brand- och raddningsvasende

|:| Domstolsrelaterade tjanster och andra juridiska tjanster
|:| Jordbruk, skogsbruk, fiskerinaring och viltnaring

[] Trafik

D Kommunikation

D Avfallshantering

[] Skydd av milj och landskap

D Tjanster relaterade till fastigheter, infrastruktur och annan byggd milj6é
[] Halso- och sjukvard

D Rekreations- och idrottstjanster

D Kulturtjanster

D Radio-, TV- och publikationsverksamhet

D Verksamhet och stdd av verksamhet i religiésa och ideella féreningar



I:I Utbildning

D Tjanster for aldre

D Tjanster for familjer samt barn och unga

D Tjanster for sjuka och personer med funktionsnedsattning
D Tjanster for arbetslosa

D Boendetjanster

D Annan tjanst/andra tjanster, vilken/vilka?

Tillhor er organisation natverk relaterade till chattbotar?

|:| AuroraAl-chattbotsgemenskap

|:| Sotebotti-natverket

|:| chatbots.org-natverksforumet

|:| Botsociety-natverksforumet

D Annat inhemskt natverk eller webbforum, vilket?

D Annat utlandskt natverk eller webbforum, vilket?

Kanner ni till programmet AuroraAl?

O Nej
O Jag har hort om AuroraAl-programmet

O Jag foljer AuroraAl-programmet

O Jag deltar i AuroraAl-programmets verksamhet

Skulle ni kunna overvaga att borja anvanda AuroraAl-chattbotstekniken?

O Ja
O Nej

Anvandning av chattbotslosningen och I6snhingens egenskaper

For vilken tjanstehelhet har ni skaffat eller haller pa att skaffa en chattbotslésning?
(listan dver alternativ baserar sig pa klassificeringen Andamalsindelning av den
offentliga forvaltningens utgifter: https://www.stat.fi/sv/luokitukset/julkisyht_teht/)

D Forskning

D Forsvar



|:| Polisvasende

D Brand- och raddningsvasende

D Domstolsrelaterade tjanster och andra juridiska tjanster
D Jordbruk, skogsbruk, fiskerinaring och viltnaring

[] Trafik

D Kommunikation

D Avfallshantering

D Skydd av miljé och landskap

D Tjanster relaterade till fastigheter, infrastruktur och annan byggd miljo
D Halso- och sjukvard

D Rekreations- och idrottstjanster

D Kulturtjanster

D Radio-, TV- och publikationsverksamhet

D Verksamhet och stdd av verksamhet i religiésa och ideella féreningar
[] utbildning

D Tjanster for aldre

D Tjanster for familjer samt barn och unga

I:I Tjanster for sjuka och personer med funktionsnedsattning
I:I Tjanster for arbetslosa

|:| Boendetjanster

|:| Andra tjanster, vilka?

Vilka ar malgrupperna for den tjanst som stods av er organisations
chattbotslosning? Du kan valja flera alternativ.

|:| Interna anvandare

[] Avia kunder

D Barn och unga, barnfamiljer

|:| Studerande

|:| Personer i arbetsfor alder

D Pensionarer

|:| Organisations- och féretagskunder

|:| Personer som bor i Finland och har ett annat modersmal an finska eller svenska
|:| Kunder som bor utomlands

I:l Vissa kundgrupper, vilka?



Nar er organisation skaffade sin chattbotslosning, vilka mal sattes upp for
upphandlingen? Om chattboten skaffades i samband med en storre upphandling,
vilka mal sattes specifikt for chattbotsfunktionen?

|:| Kostnadsbesparingar

|:| Verksamhetens effektivitet

|:| Battre kundupplevelser

|:| Battre service for sarskilda kundgrupper

|:| Battre utnyttjade av information

|:| Battre integrationen mellan system

|:| Insamling av data

D Annat, vad?

Uppnaddes malen for anskaffningen av chattboten?

[] Nej

D Kostnadsbesparingar

I:I Verksamhetens effektivitet

I:I Battre kundupplevelser

I:I Battre service for sarskilda kundgrupper
|:| Battre utnyttjade av information

|:| Insamling av data

|:| Annat, vad?

Handlar er chattbotslosning om automation som ger anviandaren rad eller fattar
beslut som galler anvandaren?

O Ger rad

O Fattar beslut

Vilka egenskaper har er chattbotslosning?

D En kontinuerligt larande Al-baserad chattbotsmotor
D En chattbot som lar sig och som under anvandning fungerar statiskt och utifran tidigare inlart
D En chattbot som ar helt och hallet textbaserad

D Taligenkanning

Chattboten ar integrerad med egna eller andra organisationers system sa att den kan éverféra information
D som kunden gett under konversationen till dessa system (t.ex. ifyllande av ett formular i ett



arendehanteringssystem)

D Chattboten ar integrerad med andra system sa att den kan hamta (kund)information fran dessa system och
anvanda den i konversation

D Chattboten kan genom kommunikation hjalpa kunden att anvanda andra system
D Chattboten kan koppla anvandaren till en annan chattbotslésning i den egna eller en annan organisation
D Chattboten kan koppla anvandaren till en person som ger kundservice

Vid vidarekoppling av anvandaren till en annan chattbotslésning kan chattboten éverféra aven information
D som den samlat in sa att anvandaren i den nya chattbotskonversationen inte behéver mata in samma
information igen

D Andra egenskaper, vilka?

Med hur manga system ar er chattbotslosning integrerad?

1 kpl

v

Integreras inte
1 kpl 10 kpl

Ar er chattbotsldosning integrerad endast med system i er egen organisation eller
ocksa med system i andra organisationer?

O Endast med egna system
O Aven med externa system/Aven med andra organisationers system

O Chattbotslosningen integreras inte

Med vilka system ar er chattbotsldésning integrerad?

Kopplar er chattbotslosning anvandaren vidare inom er egen organisation eller 6ver
organisationsgranser?
O Inom var egen organisation
O Over organisationsgranser

O Chattbotslésningen kopplar inte anvandaren vidare



Har tillganglighet (tillganglighet i digitala miljoer) beaktats i er chattbotslosning?

O Ja
O Nej

Hur har ni beaktat tillganglighet?

Varfor har ni inte beaktat tillganglighet?

Hur lang ar den forvantade livscykeln for er chattbotslosning?

| bruk ar

Tas ur bruk ar

Har det i samband med inforandet eller anvandningen av er chattbotslésning funnits
utmaningar eller har ni identifierat nya 6nskemal och behov av vidareutveckling i
anknytning till er I6sning?

O Ja
O Nej



Kan ni beskriva utmaningarna/onskemalen/behoven?

Kostnader for chattbotslosningarna

Kan ni uppskatta anskaffnings- och livscykelkostnaderna for er chattbotslosning
(eur)?

Anskaffning, Eget arbete

Anskaffning, Redaktérens arbete

Anskaffning, Licenskostnader

Anskaffning, Andra anskaffningar

Support och anvandning (eur/ar), Eget arbete

Support och anvandning, Redaktérens arbete

Support och anvandning, Licenskostnade

Support och anvandning,Kapacitetstjanster, t.ex. en datorhall

Support och anvandning, Andra utgiftert

Budget for vidareutveckling, Eget arbete

Budget for vidareutveckling, Redaktoérens arbete

Budget for vidareutveckling, Licenskostnade

Budget for vidareutveckling, Andra anskaffningar




Har er chattbotslosning finansierats genom projektfinansiering, ordinarie
budgetfinansiering inom organisationen eller utomstaende finansiering?
D Genom projektfinansiering, beslut har inte fattats om den fortsatta finansieringen av chattbotslésningen

D Genom projektfinansiering, men avsikten ar att inkludera finansieringen av chattbotsldsningen i var ordinarie
budgetfinansiering

D Genom ordinarie budgetfinansiering

D Genom extern finansiering

Hur uppskattade er organisation kostnadseffekterna for anskaffningen av
chattbotslosningen och hur budgeterades den?

Vi anvande Statskontorets anvisning Planering och uppféljning av investeringar
D (https://www.valtiokonttori.fi/sv/foreskrifter-och-instruktioner/anvisningen-planering-och-uppfoljning-av-
investeringar/)

D Vi anvande var egen organisations investeringskalkylmodell

D | anskaffningen ingick en fas med begaran om information for uppskattning av kostnaderna
D Vi konsulterade en annan organisation som hade tidigare erfarenhet av att skaffa en chattbot
D Vi bestéllde investeringsplaneringen och budgeteringen av en konsult

I:I Pa nagot annat satt, hur?

Hur forutsag er organisation i samband med investeringsbeslutet vilka besparingar
och fordelar som kan uppnas med chattboten? (Hur uppskattades exempelvis vardet
av kortare servicetider, battre anvandning av resurser t.ex. vid betjaning av
specialgrupper eller frigéorande av personresurser fran rutinarbete till mer
meningsfulla uppgifter?)

D | uppskattningen beaktades endast vikten av inbesparade personresurser

D | uppskattningen beaktades den férbattring av servicen som kunden upplevde som en férdel i euro
D | uppskattningen beaktades de forbattringar som personalen upplevde som en fordel i euro

D Syftet med anskaffningen av chattboten var inte att uppna besparingar

D Syftet med anskaffningen av chattboten var inte att uppna férdelar som kan matas i euro

D Pa nagot annat satt, hur?

Hur val har investeringskalkylerna hallit hittills?

|:| Den faktiska kostnaden har underskridit kostnadskalkylen betydligt (> 10 %).
|:| De faktiska kostnaderna stammer éverens med kostnadskalkylen med en noggrannhet pa 10 %
D De faktiska kostnaderna har dverskridit kostnadskalkylen betydligt (> 10 %)

I:l Fordelarna blev betydligt mindre &n vantat



|:| De forvantade fordelarna uppnaddes (i forvantad eller nastan forvantad omfattning)

D Projektet ledde till betydligt storre férdelar an vantat och/eller ovantade férdelar

Vilka personresurser anvande ni nar ni inforde er chattbotslosning? Fyll i uppgifter
om anvandningen av era egna och redaktorens resurser som arsverken i tabellen
nedan.

Tekniskt kunnande, Egen personresurs

Tekniskt kunnande, Redaktérens resurs

Kunnande om serviceprocessen,Egen personresurs

Kunnande om serviceprocessen, Redaktorens resurs

Kundservicearbete, Egen personresurs

Kundservicearbete, Redaktorens resurs

Annat, Egen personresurs

Annat, Redaktorens resurs

Informationssakerhet och dataskydd

Har informationssakerheten behandlats i er organisations chattbotsprojekt?

O Ja
O Nej

Har ni faststallt informationssakerhetskrav for er chattbotslosning?

O Ja
O Nej

Hur har ni tekniskt beaktat informationssakerheten i er chattbotslosning?



Har dataskyddsfragor behandlats i er organisations chattbotsprojekt?

O Ja
O Nej

Har ni faststallt dataskyddskrav for er chattbotslosning?

O Ja
O Nej

Har dataskyddet beaktats i er chattbotslosning?

O Ja
O Nej

Hur har ni tekniskt beaktat dataskyddet i er chattbotslosning?

Effekter

Har er organisation samlat in uppgifter om chattbotsanvandarnas kundupplevelser?

OJa



O Nej

Hur har chattboten tagits emot bland era kunder?

Vilket kunnande och vilka formagor har er organisation rekryterat eller utvecklat
(t.ex. genom utbildning) for arbetet med att infora och dra nytta av
chattbotslosningen?

D Tekniskt kunnande, t.ex. IKT-kunnande

D Kunnande i tjanstedesign

D Kunnande i dataanalys

D Kunnande om substansen i er verksamhet/bransch

D Nagot annat, vad?

Vilket kunnande och vilka formagor skaffade/skaffar er organisation hos leverantorer
eller konsulter for genomférande och underhall av chattbotslésningen?

D Tekniskt kunnande, t.ex. IKT-kunnande

D Kunnande i tjanstedesign

D Kunnande i dataanalys

D Kunnande om substansen i er verksamhet/bransch

D Nagot annat, vad?

Har inforandet av chattboten forandrat arbetssatten eller processernaii er
organisation?

O Ja
O Nej



Kan ni beskriva forandringen?

Har inforandet av chattboten forandrat arbetsbeskrivningar och/eller arbetsinnehall i
er organisation?

O Ja
O Nej

Kan ni beskriva forandringen?

Var har arbetsuppgifterna i anknytning till chattbotslosningen placerats i er
organisation?

O | en IKT-enhet eller annan stédenhet

O | anslutning till enheter som ger kundservice

O | en egen underorganisation

O Pa olika platser i organisationen

O Var organisation ar sa platt och icke-hierarkisk att fragan inte ar relevant

Kan ni beskriva hur uppgifterna har spritts ut?



Teknikfragor

Baserar sig er chattbotslosning pa en fardig kommersiell produkt eller pa en produkt
med oppen kallkod?

O Ja
O Nej

Pa vilken fardiga chattbotsprodukt baserar sig er 16sning?

O Microsoft Bot Framework MBF eller Botkit (Botkit ar for narvarande en del av MBF)
QO 1BM Watson

O Botpress
O Boost.ai

O DialogFlow

O OpenDialog

O Botonic

QO Claudiajs bot builder

O Tock

O En annan, vilken?

Vilken eller vilka redaktorer ar (har varit) partner i arbetet med chattboten?




Vilken eller vilka redaktorer ar (har varit) partner i arbetet med chattboten?

|:| Dataset med 6ppen licens

|:| Dataset som redaktéren anvander

I:l Data som samlats in under kommunikation med kunden och som var organisation lagrat

D Vi fick traningsdata av en annan (offentlig) organisation som hade samlat in data for sitt eget chattbotsprojekt
|:| Vi vet inte, redaktoéren trdnade chattboten

|:| Chattbotslosningen tranades utan fardiga data, endast med hjalp av en "botviskare”

D Nagot annat, vad?

Hur har traningsdata foradlats eller modifierats for att passa de sarskilda behoven i
er organisation?

D Inte pa nagot satt, vi anvande inte fardiga traningsdata

D Inte pa nagot satt, data anvandes som sadana

D Vi vet inte, redaktoren tranade chattboten.

D De engelsksprakiga data med Oppen licens dversattes till finska/svenska/det sprak som chattboten anvander
D Utover traning baserad pa traningsdata deltog en "botviskare” i traningen av chattbotsldsningen

D Nagot annat, vad?

Kan traningsdata for er chattbotslosning overlatas for gemensam anvandning?

O Ja
O Nej

Kraver er chattbotslosning att anvandaren identifierar sig?

O Ja
O Nej

For vilket andamal ska anvandaren identifieras?

D For att sakerstalla ursprunget till de uppgifter om anvandaren som chattboten samlar in



|—| For att hdmta uppgifter om anvéandaren fran andra system

D Chattboten assisterar anvandaren i anvandningen av drendehanteringssystemet, identifieringen gors for att
sakerstalla anvandarrattigheterna

D Chattboten fattar automatiska beslut om anvandaren eller informerar anvandaren om beslut som tidigare
fattats om hen, identifieringen gors for att verifiera att besluten har delgivits

D Nagot annat skal, vilket?

Vilka personuppgifter samlar er chattbotslosning in om anvandaren?

|:| Personbeteckning, namn eller en motsvarande identifikationsuppgift

|:| Kontaktuppgifter sdsom adress, e-postadress och telefonnummer

|:| Uppgifter om anvandarens nationalitet eller etnicitet

|:| Uppgifter om anvandarens arenden och kundrelation i er organisation

|:| Uppgifter om anvandarens kundrelationer i andra organisationer

|:| Uppgifter om anvandarens arbetsldshet eller anstalliningsférhallande

I:l Uppgifter om anvandarens halsotillstdnd, sociala situation, familjerelationer eller motsvarande
I:l Uppgifter om anvandarens religidsa eller politiska dvertygelse eller medlemskap i fackféreningar
I:l Andra personuppgifter, vilka?

D Var chattbotslésning samlar inte in personuppgifter om anvandaren

Lagrar er chattbotslosning de personuppgifter som den samlat in?

O Ja
O Nej

Gratis feedback







