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Borgerne
Brugerorienteret sundhedsunivers
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COVID-19 prgvesvar
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Print et coronapas for dinfgrgor
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Sundhed.dk’s strategi

vision

Sundhed.dk er et brugerorienteret
sundhedsunivers, der skaber veerdi og
sammenhang for bade borgere og
sundhedsfaglige, og som hjalper borgerne med at
mestre egen sundhed

strategiske pejlemaerker

| Borgeren som aktiv medspiller | Sammenhaeng pa tvaers for borgere og sundhedsfaglige

| Fokus pa sundhed og forebyggelse | Sikkerhed og tryghed for borgernes sundhedsoplysninger
sundhed.dk



Sundhed.dk’s forankring i nationale strategier
og i pkonomiaftaler

National strategi for digital sundhed el
2018-2022: S qundne S e
“Sundhed.dk skal fortsat fungere som en
samlet national indgang, hvor borgere har
adgang til deres sundhedsoplysninger fra
hospitalet, praksissektoren og kommunale
sundhedstilbud og — pleje ..."

sundhed.dk



Downloads af MinSundhed

600.000

500.000

Downloadet
400.000 i alt Over
6 mio. gange

300.000

200.000

100.000

Marts  Apr. Maj Juni Juli Aug. Sep. Okt. Nov. Dec. Jan. Feb. Marts

2020 2021 sundhed.dk



Sundhed.dk bliver brugt i det daglige

Unikke indloggede borgere

Trafik pa sundhed.dk 1 LI- _
;= mio.

2021

2,0 mio. unikke borgere loggede i
gennemsnit ind om maneden

850.000i 2020
370.000i 2018

6,9 mio.

besgg om mdneden

5,2 mio. 12020
800.000 3,8 mio. i 2019
225.000 83 mio.
besgg om dagen besgg om aret
172.000i 2020 63 mio.i2020
126.000i 2019 46 mio.i 2019
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sundhed.dk



Den store udfordring | supporten under Corona!

o

Travlhed i supporten

6y B G

Besvarede opkald Sager Chats i chatbotten
238.000 80.000 98.000
54.000i 2020 19.000i 2020 i

lanceret juni 2021

sundhed.,dk



Introduktion

Chatbotten gik live pa sundhed.dk d. 1. juni 2021.

Formal: At effektivisere arbejdet med besvarelse af henvendelser til Brugersupporten.
Fokus: COVID-19 spgrgsmal/svar, senere henvendelser om sundhed.dk generelt.

Bedre service:

» Kortere svartid

* \Viderestilling til andre instanser
» Brug af skarmbilleder
 Live-chat

 Hjaelp uden for abningstid

Mindre administrativt arbejde og hurtigere service til brugerne!

sundhed.dk



Kommunikations Kanaler

90%
80%
70%

60%
® Aug/22:53%
50% P

0% o Aug/22;38%

30%

20% e ® Aug/22:8%
10% - -
0% Henvendelser pa kommunikationskanaler

Apr/21 maj-21 Jun/21 Jul/21 Aug/21 Sep/21 okt-21 Nov/21 Dec/21 i december 2021

Mail Chat Telefon

100% 39% chat
66% af alle
chatsamtaler foregik
uden for abningstid

15% mail

50%

46% telefon

— 0%

10 H Telefon MW Mail m Chat sundhed.dk
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A Projektoverblik

Dataudtraek og
- kategorisering

Opbygning af
svarflows

Chatbot go live i juni

Brug for
hjlp?

O |I||

Opleering i
live-chat

Vedligeholdelse
Nye svarflows
Fremtidsplaner

sundhed,dk



Hvordan opbygges en chatbot?

EJQE

Dataindsamling
fra mails

i

Prioritering af
svar-flows

Sundheds-
faglige

Hvad skal chatbotten
ggre?
Svar og actions

Vidensudveksling
mellem sundhed.dk &
SupWiz

12

SUPWIZ

Go-live!

sundhed.dk



Hverdagen forankret i forretningen

10

14

2%
5%
10%

Marginal topic distribution
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ﬁi Hvad svarer vi dem?

15

% Arbejdsgange
4 1
7
@ Hvad er en god
chatdialog?

o
ﬂ° Fzelles forretningsforstaelse
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Th e p ro Ce S S 1. Chatbot initiates conversations and solves

most queries automatically

4. Continuous learning
eguals constant Al
performance increase

2. When needed, the
chatbot intelligently
hands over queries to
human agents in live chat
or creates a ticket in an
ITSM

WY
3. With Al assistance, problems are solved
faster and customer satisfaction increases SUPWIZ



Hvad bruger vi dataen til?

Forbedring og aendringer |
chatbotten

Fjerne behovet for at stille
spgrgsmal




Svar-flow opbygning

sundhed,dk
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Chatbot
78%

Chatflow

" Al Co-Pilot:
Chatbot collects

data and hand it
over to an agent

Liveagent
22%

sundhed,dk
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Eksempel: Tidsbestilling til vaccination

Chatbot forstar naturligt sprog
og stiller opfglgende spgrgsmal
for at afklare emne

Chatbot praesenterer Igsning

Indsamling af feedback
til traening af Al-model

Chatbot sluttede sig til chatten 18:21

Hej. Hvad kan jeg hjeelpe dig med?

Hvordan bestiller jeg tid til corona vaccination

Desveerre kan du ikke bestille eller se dine bestilte tider for
COVID-19 vaccination pa sundhed.dk. For at hjzelpe 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
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Eksempel: Legeskift

Chatbot forstar naturligt
sprog & praesenterer lgsning

Proaktiv pa opfglgende
spgrgsmal

Indsamling af feedback
til traening af Al-model

Chatbot sluttede sig til chatten 11:58

Hej. Hvad kan jeg hjeelpe dig med?

Jeg onske 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 laege?

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



Chatbot performance i december 2021

Automation rate

88.5%

88.4%

Automation details

Covered Not covered
71.18% 28.82%
v v
Self-serviced Other Self-serviced Other
v b

Partially Resolved Other Partially Resolved Other

69.51% 30.49% 32.42%

sundhed.,dk
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Fremtidsvisioner

A

Lobende vedligeholdelse

Hvad er de daglige ressourcer?

Opbygning af svar-flows for hjalp til fagpersoner LLI_E_ﬁI

Dataindsamling af brugeradfaerd "

Chat interaktion — hvor fra? ﬁ\

Potentielle integrationer: >

SupSearch (Patienthdndbogen) { @
Kontaktformular Brug for \/»

hjzlp?

sundhed.dk



Who i1s SupWiz?

100% happy customers
Enterprise Compliance
Increased end-user
satisfaction
Data-driven Insights
High Automation
Schrems Il compliant

Winner of Innovation Prize

Used by thousands of
service agents, helping
millions of end-users
across the globe in multi-
languages

B

CHATBOT

)

VOICEBOT

SUPSEARCH

e

2=9

TICKET
ANALYZER

VOICE
ANALYZER

VOICE
ASSISTANT



Some of our customers

PUBLIC
SECTOR

Healthcare

Tax Authorities

INnsurance
Administration

Education

NORLYS sunouzns:&ié’é .@ ‘
hostnet
Stofa:
I". Aalborg_

one.com Forsyning

WHO ARE THE
END-USERS?

Customer Service
Citizen Service
Membership Service
Student Service

Internal Support

AKADEMIKERNES
ambitiose AKASSE
II_=

FiFa

@7 Milje- og

Fadevareministeriet

PRIVATE
SECTOR

Power & Utilities

Hosting

Media
Finance

Logistics

AirHelp" /s bitvavo POLITIKEN

nnim— 22 gHA



Al powered

Enhancing
existing
solutions

Personalized
& Proactive
Service

CHATBOT

¢

«&)

TICKET
ANALYZER

-|||||-|-
VOICE

VOICEBOT S U P W I Z ANALYZER

SUPSEARCH

o

VOICE
ASSISTANT



Customer Journey

December 2021: peak

A few weeks to Chatbot handles 89%
build a Chatbot of all chats .
v' Ticket Analyzer
v' Emailbot
v’ SupSearch
:’n’* v Multilanguage
SUPCHAT CHATBOT
Go-live: April 2022
June 2021
Chatbot handles
78% of all chats © - ﬁ
Q e gt .~ f
- Q@ - Some benefits reported
During peak: =~ gy - - Go-live durin lDeak
Chatbot handling inquiries St i ) gp
inside vs. outside of opening - - 24/7 service and smooth
hours Easy top-up with Voicebot, ha nd—qver _ -
Emailbot and more - Faster issue identification




Customer Journey

1 month to build
the Chatbot

CHATBOT

Go live:
Decemlber 2019

SupWiz Chatbot integrated
to the customer’s live chat
(Zendesk)

Expanded the Chatbot with
various initiatives e.g.,
integrations

°o @
Q .................

Q . TestTune . _—
s rows (W

. Coo mnu‘-\

Easy top-up with Voicebot,
Emailbot and more

Easy implementation
of the Emailbot, using
Chatbot data
foundation

N

EMAILBOT

Go live:
January 2022

Automation rate:
- Chatbot: 77%
- Emailbot: 65%

Emailbot integrated with

Zendesk Support Today

Some benefits reported

- Go-live during peak

- 24/7 service and smooth
hand-over

- Faster issue identification




From one-way to two-way communications

FAQ)]

n— O
n —
n —
n —
FAQ on website User looking for answers

v’ User might need more
information than provided
in the FAQ

SupWiz Chatbot

1. Answers
users FAQ

2. Allows for
improved user
experience by
providing users
with all necessary
information

WA

SUPWIZ



Health page
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2%
5%
10%

IMarginal topic distribution

Delete visualization
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AUTOMATICALLY APPLICABLE

TRAINED ON YOUR DATA ANYWHERE
— Chatbot
Chats Tickets
/ ——L[] SupChat
User behaviour
E-mails ... and more oL .l
— \\ » Ticket Analyzer
=\
.., HAnswers " —@ Website
@\\Hf/é
@Qj\ Knowledge base R— Q ...among others

Guides ° “

SUPWIZ



Your customer's search has a lot to say

Get insights on:

« Where, when and which device are
your users using for searching?

Query Volume Self-service rate

« What page leads to the most 29 100.00%

questions?

« How much help are your users
needing?

« What are the most searched
topics?

 What answers are missing?
« What is the self-service rate?

< < < < <



SupWiz Al

Collect necessary data

Help find the right Automatically

information solve a task
Speed up onboarding | @5 _
of new agents ;) Classify and

OOA prioritize

o lap/

o ST
Monitor incidents — ‘5 Present suggestions

for the agent

al

Real time reporting



\V %

SUPWIZ

Thank you!
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Diskussions
perspektivering

sundhed.,dk



igitale
Klasse
o P

Derfor er vi n@d til at automatisere !

MitID koster tarer og tab af sikkerhed:
»Hver eneste dag moder vi frustrerede,
vrede, gradkvalte og forvirrede borgere«

Borgerne er desperate og ulykkelige, fortaeller medarbejdere og frivillige, der praver at hjeelpe dem. Presset
har faet Digitaliseringsstyrelsen til at sleekke pa sikkerheden, siger ekspert.

P> AUTOMATISK OPLAESNING ©)
!‘u‘ 'A( /
| — (2"’..\
—— i )
.V'- % 3 e 'EV\ B

Lars begik identitetstyveri for at hjelpe sin
89-arige mor

nsker, men jeg v skuffet. Nu er det,
es hensyn til Hvad med

Offshore
udvikler til

internation;
samarbejd
med USA

& JEGERGLAD FOR,
. ATMAN ER BLEVET

SAGAMMEL,

AT MAN SNART
IKKE SKAL V/ERE HER

u DEN DIGITALE UNDERKLASSE

DEN DIGITALE UNDERKLASSE

De unge kaldes ’digitalt indfedte’, men
stoder alligevel panden imod den digitale

velfeerdsstat

Ogsa mange unge lgber panden mod den offentlige digitalisering. Myndighedernes sprog og det digitale

design er ifalge eksperter for langt vaek fra de unges verden

P AUTOMATISK OPLAESNING @

NZM ID
Nemlog-in

Bruger-id

?l.X“

{

Adgangskode

tusindeskiftet er den forste generation, der har faet
nd med modermalken. De er vokset op med en skaerm i

boards i klassevarelserne. De behersker fingernemt

m TikTok, Snapchat, Instagram og BeReal.

talt indfedt’, som de unge ofte kaldes, betyder ikke, at de

styr pd NemlID, MitID, e-Boks eller offentlige digitale N o R D E Ns

sundhed.dk
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