Chatbot i 37 kommuner far nu en stemme:
»Vi haber, at det kan understotte den
digitale inklusion«

Udvikling 7. februar kl. 05:05
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Siden 2020 har borgere haft mulighed for at skrive til den
feelleskommunale chatbot Muni med spgrgsmal til de offentlige
services. Nu vil projektgruppen bag udvikle en talefunktion til
robotten.

Christoffer Elmann Ranhauge
Redaktar, DigiTech

»Du har ringet til den kommunale chatbot Muni, hvad kan jeg
hjelpe dig med?«
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Den slags udtalelser kan borgere meget vel blive mgdt med i
fremtiden, nar de kontakter én af de 37 kommuner, der er en del af
Den Digitale Hotline (DDH).

Siden 2020 har borgere kunne skrive til chatbotten Muni, hvis de
har haft spergsmal til eksempelvis afhentning af storskrald,
anmeldelse af skadedyr eller tidsbestillinger hos borgerservice pa
de kommunale hjemmesider.

Nu vil projektgruppen bag Muni give chatbotten en stemme.

»Vi tror, at der er en veerdi i, at man kan lade borgerne tale om det,
de gerne vil have hjeelp til. Derfor arbejder vi pa at opgradere
chatbottens kompetencer, sa den ikke alene kan svare pa skrift,
men ogsa kan hjelpe borgerne via tale,« siger Torben Glock, der er
projektleder i DDH.

Teknologi og kommuner er blevet modne

Chatbotten Muni blev lanceret i kglvandet pa coronapandemien, og
siden da har tusindvis af borgere haft interaktioner med den
digitale servicemedarbejder.

I starten var kommunerne i tvivl om, hvad man overhovedet kunne
bruge en chatbot til, men det er ifglge Torben Glock blevet gjort til
skamme. Og da kommunerne efterfglgende kom til projektgruppen
for at hgre, om der var mulighed for at udvide med en voice-
funktion, var DDH-gruppen klar.



»Hvis du spoler et arti tilbage, sa vidste vi ikke, om det kunne lade sig gagre med et virtuelt
telefonisamarbejde. Det virker jo helt altmodisch i dag. S& det med at lave eksperimenter og fa
dem gjort til holdbare lgsninger har vi haft gode erfaringer med,« siger Lene Hartig Danielsen,
der er formand for Den Digitale Hotline. Illustration: DDH / Lene Hartig Danielsen.

»Vi svarede, at selviglgelig kan vi det. Voice-botten ligger jo groft
sagt bare oven pa de dialoger og designs, som vi allerede har i
botten. Det nye projekter handler derfor om at seette stemme péa de
de mange tusinde svar, vi allerede har,« siger Torben Glock.

Han bliver suppleret af Lene Hartig Danielsen, der er formand for
DDH-samarbejdet. Hun forklarer, at bade teknologien og
kommunerne har veeret igennem en modningsproces i forhold til at
tage taleteknologi i brug. En lignende modning s DDH-gruppen pa
andre omrader, da de startede det oprindelige telefoniske hotline-
projekti2012.

»Hvis du spoler et arti tilbage, sa vidste vi ikke, om det kunne lade
sig gare med et virtuelt telefonisamarbejde. Det virker jo helt
altmodisch i dag. S& det med at lave eksperimenter og fa dem gjort
til holdbare lgsninger har vi haft gode erfaringer med,« siger Lene
Hartig Danielsen.


https://pro.ing.dk/sites/mi/files/styles/original/public/2023-02/billede_af_lene.jpg?itok=Z7QbmkGm

To mal

Der er overordnet set to forméal med at give chatbotten Muni en
stemme.

Den fgrste handler om at skabe et bedre og tilbud for borgerne.
Digital inklusion har fyldt meget i den offentlige debat, og der er
flere borgere, der har udfordringer med de digitale
selvbetjeningslgsninger pa tveers af den offentlige sektor. DDH-
gruppen haber derfor at kunne skabe stgrre tilgaengelighed med
talefunktionen.
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»Der er mange, der har stgrre udfordringer ved at skrive end ved at
tale. Vi haber, at talerobotten kan understgtte den digitale
inklusion, si det ogsa bliver muligt at have et digitalt mgde med det
offentlige med udgangspunkt i stemmen,« siger Torben Glock.



»Det er sveert at sige, hvad det neeste bliver, men nar vi nu er inde pa omradet for taleteknologi,
ville hele omradet med digital humans, hvor man bruger avatarer pa en skeerm i et rum, veere
oplagt at kaste sig over som det naeste. Det kunne godt veere en dram, vi kunne tage fat pad om
nogle ar,« siger Torben Glock, der er projektleder for Den Digitale Hotline. Illustration: DDH /
Torben Glock.

Det andet formal gar ud pa at hgste gevinster om effektivisering og
modvirke den mangel pa arbejdskraft, der preeger bade
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kommunerne og andre dele af den offentlige sektor.

»DDH ser pa, hvordan man kan udvikle den kommunale service.
Jeg tror ikke, at der er nogen, der er i tvivl om, at kunstig intelligens
kommer til at spille en rolle i forhold til vores services til
borgerne,« siger han og tilfgjer:

»Det er jo altid godt at tale med et menneske, men dem, der kan fa
afklaret tingene lige sa hurtigt ved andre teknologier, de vil have
mulighed for at blive betjent digitalt i fremtiden.«

Kommer den talende robot til at pavirke, hvordan kommunernes
telefoniske dabningstider ser ud?

»Bevaegelsen i det offentlige har i mange ar gdet mod, at
abningstiderne er blevet indskraenket. Jeg tror ikke, at du kan sige
én til én, at abningstiderne vil blive indskraenket, fordi vi
introducerer en talende chatbot. Men jeg tror, at det er et samlet
billede, og hvis den her teknologi betyder, at vi far mulighed for at
skeere ned pa dbningstiderne, sa kan det sagtens veere, at vi kan
ende der,« siger Torben Glock.

Lene Hartig Danielsen supplerer:

»Apropos arbejdskraftudfordringerne i gjeblikket kan det jo ogsa
veere, at vi pa den lange bane ikke har medarbejdere nok til at
passe de dbningstider.«

Det naeste skridt

Torben Glock forventer, at Muni i tale og skrift samlet set skal
komme til at deekke 40 procent af alle borgerhenvendelser i 2024.
Han papeger i den forbindelse, at kvaliteten af den service, som
borgerne mgder, skal veere den samme, som hvis borgerne far en
medarbejder i rgret.



»Hvis borgerne ikke bliver glade for det, s har det heller ikke
nogen veerdi for kommunerne. Sa vi skal have det til at veere en
succes,« siger han.

Det er it-virksomheden IBM, der har stiet for at udvikle chatbotten
i samarbejde med det kommunale faellesskab, og it-leverandgren
kommer ogsa til at std for projektet med taleudvidelsen, der lgber
frem til 2024.

Samtidig teenker projektgruppen allerede nu pa, hvad det naeste
skridt bliver, nar voice-funktionen er implementeret.

»Det er sveert at sige, hvad det naeste bliver, men nar vi nu er inde
pa omradet for taleteknologi, ville hele omradet med digital
humans, hvor man bruger avatarer pa en skeerm i et rum, veere
oplagt at kaste sig over som det naeste. Det kunne godt veere en
drgm, vi kunne tage fat pd om nogle ar,« siger Torben Glock.
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