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1. INLEDNING

Projektet Digital Assistent dr ett projekt som i ett forsta steg har gjort en teknisk
bedomning om det dr mojlig att inom primarvarden att anvinda talrobot som grinssnitt
for att automatisera vissa tjanster.

Projektet har dven tagit fram en uppskattning av samtalsvolym som bedéms moijlig att
automatisera.

I torlingningen skulle dirmed en malsittning att kunna vara att avlasta skéterskorna

som i normala fall svarar i telefon. Det skulle ge dem mer tid till patienter som ringer
angaende mer komplicerade virdrelaterad information.

2. PROJEKTBESKRIVNING

2.1.Bakgrund

Primirvarden 1 Region Jimtland Hirjedalen svarar pa ca 2000-3000 samtal per dag.
Enligt uppgift vid tidigare matningar pa Brunflo HC handlar ca 10% av samtalen om
t.ex. hanvisningar, 6ppettider och andra drende som kan besvaras automatiskt da svaren
pa dessa fragor oftast dr statiska och utan krav pa medicinsk bedémning.

2.2.Syfte & Mal

1. Projektet skall ta fram en uppskattning av samtalsvolym som bedéms moijlig att

automatisera.

2. Att genom testgruppens bedomningar avgora om systemet ar tillrdckligt funktionellt
tor anvindningen inom primarvarden.

2.3.Avgransningar

Integration med telefonisystem och tidbok ingar inte i denna forsta etappen med teknisk
utvirdering. En firdig 16sning for drift och tillgianglig f6r medborgare ingar inte i
projektet.

Region Jimtland Hirjedalen ansvarar for att utvirdera arbetssitt och om funktionen
tyller verksamhetens krav inom ramen for testet.
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Atea ansvarar for prototypens tekniska drift och funktionalitet under utvecklingen och
test.

2.4.Tidsplan

Tidsplanen som togs fram i projektplanen foljdes i huvudsak. Se punkt 2.5.1 f6r
avvikelser.

8 April 29 April :
- Anvandarfall - 1:a utv. version av bot 3 Ma]

identifierade och klar. - 1: testomgang klar
levererade till Utveckl. - Testunderlag klar

16 Maj 15 Maj 8 Maj

- Rattning och korr av
bot klar

- Rattning och korr av

bot klar - Testomgang 2 klar

24 Maj

- POC klar

- Slutrapport och
projektavslut
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2.5.0rganisation

Styrgrupp
e Anna Granevirn
e  Marie Notlén, VilTel
e Ingemar Stihl, Atea

e Ronnie Heidenborn, Atea

A
A 4

Projektledare
Michael Stoll, RJH <

A 4

A
A 4

Projektledare, Atea
Patrik Forsberg, Atea

A
A 4 A 4 A 4

Projektgrupp Testgrupp

e Margaretha Nilsson, RJH
e Elisabeth Sundeqvist, RJH
e Bo Karlsson, RJH

e Veronica Tornblom, Atea

2-6 personer fran 2-3 olika
hilsocentraler i Jimtland och
Hirjedalen. Utvalda f6r att det ska
skilja 1 dialekter och uttal.

e Conny Sundberg, Atea

3. PROJEKTETS GENOMFORANDE

Projektet paborjades med testfas 1, att ta fram exempel pa de fragor som verksamheten
anser att boten kan svara pa utan behov av systemintegration. Direfter f6ljde en
utvecklingsfas for utvecklarna att skapa botens intelligens. Nir denna var klar testades
funktionen av systemet under en vecka av dels projektgrupp savil av personal frin
verksamheten. Utvirderingsdokument (s¢ z/a92 2) fylldes i av samtliga och skickades
tillbaka for att korrigera de fel som upptacktes.

Efter korrigeringar i samtalsfloden s samlades projektgruppen for att ga igenom
resultatet och utvirderade det tillsammans.
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4. RESULTAT

4.1.Anvandarupplevelsen

Under den begrinsade testfas1 var fokus pa att sikerstilla den mer tekniska aspekten pa
talrobot. Det vill siga att talet och samtalsflodet uppfyllde en tillrdcklig niva for att
projektgruppen kunde bedéma férmagan som tillricklig att ta vidare. Efter
testperiodens slut drog projektgruppen och Verksamheten slutsatsen att det finns
tekniska fé')rutséittningarl att ga vidare.

4.2.Samtalsstatistik

Samtal som rér

Lifecare/tjanstekdp Lakemede Av/ombokningar
0% Isforfragni Forfragan om 1%

tidsbokning till

Samtal fran externa
enheter
1%

Héanvisas till lattakut,
BVC, MVC,
Sjukgymnast
1%

Hanvisas till
annan

Forfragningar om
provsvar av olika slag.
2%

Administrati
va fragor,

Radgivning (MVK,
Egenvard)
5%

Bokning av Lakartid &
DSK, PSE, LAB, Jour, ss
tel, mm.)

61%

ROd= Kraver ett personnummer
Gron=Kraver sjukvardskunskap
Bla=Kan potentiellt tas av Bot

(Fros6n=847, Z-grand= 1964, Odensala= 825, Brunflo=906) Totalt antal samtal: 4542

Samtalsvolym bygger pa insamlad och tidigare registrerade samtal fran foljande
hilsocentraler:

e Brunflo, 2018

o Froson, hosten 2015

e Z-grind, 2015

e Odensala, 7-25 Januari 2019

! Projektplan punkt 2.2
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Projektet har genom kategorisering av tidigare insamlad statistik, tagit fram en
uppskattning av samtalsvolym som bedéms méjlig att automatisera. Enligt analys
gillande samtalsstatistiken sa uppskattas mojligheten att automatisera samtal som minst
17%. Det finns en viss osiakerhet i underlaget for vilken grad av mer komplicerade
medicinska samtal som skulle kunna automatiseras, dessa aterfinns i det r6da filtet i
grafen ovan. Det star dock klart att ett antal av samtalen i detta roéda omrade kan tas av
en samtalsbot vid en journalintegration medan andra ir fortfarande olimpliga genom
exempelvis komplexitet 1 att bedoma halsotillstaind, det grona omradet.

4.3.Projektets produkter
I projektplanen punkt 10 finns féljande produkter som ska uppfyllas.

1. At i Vallels testhidd utarbetat och testat forutsittningar for ett automatiserat systemstod
som kan lyssna pa patientens fragor och ge ett aktuellt och korrekt svar.

Resultat:

Under den begrinsade testfas1 lag fokus pa att sikerstilla den mer
tekniska aspekten pa talrobot. Det vill siga att talet och samtalsflodet
uppfyllde en tillricklig niva for att projektgruppen kunde bedéma
férmagan som tillricklig att ta vidare. Efter testperiodens slut drog
projektgruppen och Verksamheten slutsatsen att det finns tekniska
forutsittningar” att gi vidare.

2. Ldentifiera och lisa systembinder (regulatoriska/ legala, I'T, ersittning, GDPR, mm)

Resultat:

Inom projektets ramar och avgrinsningar fraimst kring integrationer,
uppstod inga systemhinder. Daremot star det klart att integrationer mot
exempelvis journalsystem och telefonisystem krivs for att kunna hantera
en storre del av samtalen. Aven hanteringen av personuppgifter och siker
inloggning/autentisering av invdnatren ir en forutsittning for att klara
storre andel av samtalen i primarvarden. En djupare analys av detta kunde
inte ske inom projektets tidsram.

3. Agera testbink for att bygga kunskap och processer for att genomfora liknande tester i framtiden
Resultat:

En kunskap projektet natt dr att boten behéver kunskapsmissigt
torbattras over tid. Ddrmed dr test och valideringsfasen central f6r att
uppni en hog kvalitativ f6rmadga i de aktuella scenarierna botten férvintas
svara och hantera. En aktiv och delaktig testgrupp fran verksamheten ar
darfor en forutsittning for att lyckas. Inlarningsmomentet hos botten
bedrivs girna i en iterativ process dir teknik- och verksamhetskompetens

2 Projektplan punkt 2.2
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samarbetar fOr att succesivt forbittra bottens formaga och dirmed
invanarens samtalsupplevelse.

En ytterligare kunskap ar att insamling av statistik gors 1 ndra samarbete
med verksamheten inom det aktuella omradet sa att maluppfyllelse kan
mitas. Sdrskilt underlag bor dirfor insamlas utifran verksamhetsomradet
botten skall stodja.

5. AVVIKELSER

Tidplan

Projektet drabbades av férsening pga. problem med teknisk klientplattform, dvs
mobil/plattor som inte fungerade som tinkt. Férseningarna accepterades av
styrgruppen. (Straruppsmite 2019-05-17)

Vidare blev projektet ytterligare ndgot forsenat da framtagen statistik ej ansags vara
tillfreds for att fungera som beslutsstod till en eventuell fortsittning till Fas 2.

6. ERFARENHETER

6.1. Tidestimering
Under arbetet med att ta fram anvindarfall och “bygga kompetens” 1 roboten sa insag
projektet att det tar tid att bygga fullgoda scenarion da personer kan utrycka sig med hég
variationsgrad 1 tal. Framtida projekt bor ta detta i beaktande vid tidsestimering

6.2.Kompetens
Kompetensen i en samtalsbot bor innehilla en hantering av personuppgift f6r hogre
nivéd av nyttjande/ effektivitet. Tex skulle bot kunna svara pa en persons
bokningsuppgifter om identifiering av personen sker pa betryggande sitt och
personuppgifter hanteras korrekt ur informationssikerhetsperspektiv. Dessa insikter
fanns redan innan denna forsta del startades men har stirks utifran analysen av
samtalsstatistiken

7. DISKUSSION

Som ett steg i att maximera och mojliggéra en hog nyttjande grad av roboten bor en
forstudie kring lagar och bestimmelser pa omradet ske. Syftet i férstudien skulle vara att
ge ramar for vilka férmagor en samtalsbot kan ha rent juridisk och tydliggora
avgrinsningsomraden.
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For att hantera en storre del av samtalen inom primarvarden finns primart tvda omraden
som behéver utredas vid en fortsatt utbyggnad av samtalsboten. Siker identifiering av
medborgaren samt integration med journalsystem och/eller tidbok skulle ge méjligheten
att svara pa vissa patientuppgifter som exempelvis aktuell tidsbokning pa en mottagning
liknande invanartjansterna hos 1177. Ett alternativ for siker identifiering ar BankID och
alternativet bor studeras vidare gillande férutsittningarna for implementering. Insikten
om behovet av integrationer ir inte ny inom ramen for projektet men genom
grupperingen av samtalsstatistiken har denna insikt bekriftats. Med dessa integrationer
kan botten troligen hantera en storre del samtal, dvs av den del som har kategoriserats
som rod (se punkt 4.2)

En teknisk analys kring integration av journal -och telefonisystem bor darfor goras.
Detta dr nédvandigtvis inte tidskravande men édr en férutsittning for att tidsestimera
nista steg inom primarvardens verksambhet.

Potentialen for en samtalsbot ar stor och framforallt om systemstod for kinslig
information och stark autentisering implementeras pé ett betryggande sitt.
Granskningen av inkommande samtal visar att merparten av samtalen till primarvarden
hanterar patientuppgifter men ar inte alltid radgivande. Projektet anser dirfor att
grinslinjen mellan automatiserat svar och hinvisning till personal behéver utredas eller
tortydligas sa scenarier kan byggas pa betryggande sitt och omfattningen av teknisk
implementation blir tydlig.

Det star ocksa klart att vissa samtal inte bor vara féremal for automatisering, exempelvis
i samband med radgivning och bedémningar av hilsotillstand. Dessa samtal behover

ofta dven journalforas.

Under projekttiden har dven fragan vickts om inte andra verksamhetsomraden inom
Region Jimtland Hirjedalen skulle kunna vara hjilpta av 16sningen. Fragan anses sd
intressant att den bor utredas nirmare som ett alternativ vag eller komplement till ett
fortsatt arbete.

8. SLUTSATS

Projektets slutsats ér att den tekniska funktionen uppfyller de kriterier som faststilldes
av Styrgruppen i projektplanen.

Enligt den statistik som framtagits i Punkt 4.2 framgir att tillsammans med
systemintegration finns potential att automatisera en del av samtalen.

Projektet bedémer att dven andra verksamhetsomriden troligen kan nyttja denna typ av
tjanst och darmed kan nyttoeffekten bli storre 4n om det avgrinsas till primarvarden.
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9. REKOMMENDATION

Projektets rekommenderar att:

Genomféra en workshop for att utreda vilka andra verksamheter kan vara aktuella att
nyttja l6sningen.

Utfora en djupare analys av samtalen till primarvirden med fokus pa vad som kan vara
mojligt att automatisera.

Undersoka om det finns andra statistiska underlag eller kéllor pa omradet dir
automatisering skett i nigon form. Exempelvis 1177.

10. DOKUMENT & BILAGOR

10.1. Bilaga 1: Statistiksammanstalining

Statistik.xls



