CHALMERS

Chattapplikation for effektiv

vardkommunikation
En chatbot med maskininlarning

Examensarbete inom Hogskoleingenjorsprogrammet i Datateknik

OSKAR LIGNELL
ROBIN PUNELL

Institutionen for Data- och Informationsteknik
CHALMERS TEKNISKA HOGSKOLA
GOTEBORGS UNIVERSITET

Goteborg, Sverige 2017



EXAMENSARBETE

Chattapplikation for effektiv vardkommunikation
En chatbot med maskininlarning

OSKAR LIGNELL
ROBIN PUNELL

Institutionen for Data- och Informationsteknik
CHALMERS TEKNISKA HOGSKOLA
GOTEBORGS UNIVERSITET

Goteborg 2017



Chattapplikation for effektiv vardkommunikation
En chatbot med maskininlarning

OSKAR LIGNELL

ROBIN PUNELL

© OSKAR LIGNELL, ROBIN PUNELL, 2017

Examinator: Peter Lundin

Institutionen for Data- och Informationsteknik
Chalmers Tekniska Hogskola / Goteborgs Universitet
412 96 Goteborg

Telefon: 031-772 1000

The Author grants to Chalmers University of Technology and University of
Gothenburg the non-exclusive right to publish the Work electronically and in a non-
commercial purpose make it accessible on the Internet.

The Author warrants that he/she is the author to the Work, and warrants that the
Work does not contain text, pictures or other material that violates copyright law.

The Author shall, when transferring the rights of the Work to a third party (for
example a publisher or a company), acknowledge the third party about this
agreement. If the Author has signed a copyright agreement with a third party
regarding the Work, the Author warrants hereby that he/she has obtained any
necessary permission from this third party to let Chalmers University of Technology
and University of Gothenburg store the Work electronically and make it accessible
on the Internet.

Institutionen for Data- och Informationsteknik
Goteborg 2017

il



SAMMANFATTNING

Inom varden sker idag kommunikation med gammalmodig teknik. Vardtagare behover ta
kontakt via telefon for att fa svar pd generella frdgor. Denna ineffektiva metod kan orsaka
langa vintetider for enkla saker. Universitetssjukhuset i Linkdping, som gett foretaget AF
uppdraget, ser ett behov av att forenkla och effektivisera den hir kommunikationen for
vérdtagare. Denna rapport avser att ge svar pd hur detta kan effektiviseras med hjélp av en
chattapplikation som anvénder en chatbot. En undersdkning gors av vilka olika chatbotar
som finns tillgéngliga och vad for funktioner dessa tillhandahéller, samt vilka funktioner
som krdvs for att anvdnda en sddan tjénst inom virden. Den prototyp som utvecklats dr en
chattapplikation implementerad i en webblédsare. Chattapplikationen kan besvara fragor
som vardtagaren tidigare ofta stéllt via telefon. Svaren presenteras pa olika sétt beroende
pa vad det dr for typ av frdga, exempelvis med en bild om fradgan handlar om var en
avdelning finns eller ett formuldr som fylls i av vardtagaren om det dr en tid som skall
bokas. I prototypen lagras ingen personlig information da inget annat &n en demonstration
av hur chattapplikationen kan fungera har gjorts.

Nyckelord: chatbot, chattapplikation, virdkommunikation
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ABSTRACT

Within the healthcare today communication is used with old fashion technology. Patients
must make a phone call to get an answer on a general question. This could cause long idle
times and is an inefficient method for simple things. The University hospital in Linkdping,
which has given the task to the company AF, is in need to simplify and make this
communication more efficient. This report intends to give answers on how to make this
communication more efficient with the help of a chatbot and a chat application. An
investigation of different chatbots and their functionalities is also made. The prototype that
has been developed is a chat application embedded in a website. The application can answer
questions previously asked by patients over the phone. Depending on what type of question
that was asked, the answer is presented in different ways. If the question is about where a
department is located the answer will contain a picture of a map, or with a form if the
patient want to book an appointment. The prototype does not store any personal information
since nothing more than a demonstration of how a chat application can work has been made.

Keywords: chatbot, chat application, health communication



Vi



FORORD

Denna rapport avser ge ldsaren en inblick i1 hur en chatbot fungerar och hur denna kan
nyttjas inom vérden. Rapporten poédngterar dven hur viktigt det dr att diskutera andra
parametrar, sasom etik, &n ekonomiska nir den hér typen av 16sningar skall implementeras
inom vérden.

Denna rapport har skrivits av tva studenter pa hogskoleingenjorsprogrammet datateknik pa
Chalmers Tekniska Hogskola.

Ett stort tack till AF och Universitetssjukhuset i Linkdping som gjort detta examensarbete
mojligt. Ett sdrskilt tack till Fredrik Hofflander pd AF som sett till s& vi fatt det material vi
behover, kommit med tips i mjukvaruutvecklingen och hjélpt oss med det vi haft behov av.
Han har dven gett oss en vdrdefull inblick i foretagsvarlden.

Tack till var handledare p4 Chalmers, Uno Holmer, som kommit med forslag och bidragit
med erfarenhet gillande skrivandet av denna rapport.
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FORKORTNINGAR OCH BEGREPP

Al
API

Chatbot

Emulator

Entity

IDE

Intent

Open Source
REST
SDK

Utterance

Artificiell Intelligens
Application Programming Interface

En tjdnst man interagerar med via ett chattfonster, tjansten styrs av regler och
ibland dven artificiell intelligens

Hardvara eller mjukvara avsedd for att efterlikna annan hérdvara/mjukvara

Relevant information for en intent. Exempelvis ett datum vid bokning av en
tid.

Integrated Development Environment

Representerar en handling anvédndaren vill gora. Chatboten hanterar dessa
intents.

Kallkod for datorprogram som ér 6ppen for alla att 14sa och édndra
Representational State Transfer
Software Development Kit

Séttet en anvidndare formedlar och formulerar sin intent. Exempelvis “Jag vill
boka en tid.”



1. INLEDNING

I detta kapitel introduceras bakgrunden till uppgiften och uppdragsgivaren, projektets syfte
samt dess fragestéllningar som skall besvaras.

1.1 Bakgrund

P4 foretaget AF finns avdelningen Division Technology som ir ett av Sveriges ledande
konsultforetag inom IT och forsvarsteknologi [1]. Deras fokus ér digitaliseringen av en varld
som blir mer och mer uppkopplad. De har fatt i uppdrag av Universitetssjukhuset i Linkoping
(US) att ta fram ett effektivare sdtt for vardtagaren att fa svar pd frdgor och exempelvis boka
en tid.

US anvinder idag gammalmodig teknik dér vardtagaren behdver kontakta dem via telefon for
saker som tidsbokning och generella fragor. US ser dérfor ett behov av att forenkla och
effektivisera den har kommunikationen for vardtagare da nuvarande process orsakar lingre
vérdtider och mer administrativt arbete for alla parter.

1.2 Syfte

Syftet &r att ta fram en prototyp for en chattapplikation dir vdrdtagaren kan fé svar pa fragor
samt boka eller dndra en redan bokad tid. Chatten skall anvénda sig av en chatbot och &r tidnkt
att ersitta det gamla séttet med kommunikation via brev, pappersformulér och telefon som ér
dagens standard inom varden. I arbetet kommer det dven utvirderas vad som krivs och om
det dr mdjligt att vidareutveckla prototypen till en anvéndbar produkt. Prototypen kommer att
implementera en chatbot samt ett system for tidsbokning, detta ar funktioner som
uppdragsgivaren vill skall finnas med vid demonstrering av prototyp.

1.3 Fragestillning
e Vilka egenskaper bor en chatbot for varden ha?
e Vilka potentiella chatbotar finns pa marknaden?
e Vad behdver tas hdnsyn till for att kunna anvénda chatbotar inom vérden?

1.4 Avgransningar

Det kommer endast vara mjukvaruutveckling och inget annat &n en prototyp av
chattapplikationen kommer goras. Al och chatbot API tillhandahalls av externt foretag via
molntjénst som inte tar hénsyn till vard- och patientuppgiftslagar.

1.5 Lasanvisningar

Denna rapport gar att ldsa pa tva olika sédtt. Om en mer dversiktlig bild av systemets
funktionalitet 6nskas behdver endast inledningen i avsnitt 4.2 ldsas. For att {4 en tydligare bild
av vad som krévs for att kunna utveckla med en chatbot ldses hela avsnitt 4.2.



2. TEKNISK BAKGRUND

I detta kapitel redogdrs den forstaelse som behdvs for de tekniska system och tjénster som
anvénds 1 arbetet.

2.1 Chatbot

En chatbot dr en applikation som via text eller tal kommunicerar med en anvéndare.
Kommunikationen &r tdnkt att simulera en ménsklig konversation dér chatboten exempelvis
kan tillhandahélla information som efterfragats av anviandaren.

22 C#

C# (uttalas ”see sharp”) &r ett modernt, objektorienterat programmeringssprak. Det kommer
omedelbart se bekant ut for personer som anvént sig av programmeringssprak som C++ och
Java. C# har flera hjdlpmedel for att kunna konstruera stabila applikationer, exempelvis
skrdpsamling som automatiskt atertar minne fran onabara objekt, undantagshantering och
type-safe design som gor det omojligt att 14sa frdn variabler som inte initialiserats [2].

2.3 Visual Studio

Visual Studio &r ett komplett utvecklingsverktyg for att skapa applikationer som bygger pa
ASP.NET, XML och mobilapplikationer. Visual Basic, C# och C++ anvénder samma IDE
vilket forenklar 16sningar med blandade sprik. Dessa anvinder dven funktionalitet fran .NET
ramverket vilket ger dtkomst till speciella funktioner som forenklar utvecklingen [3].

2.4 laaS

Infrastructure as a service, [aaS dr en molntjdnst som fungerar som en fjdrrserver for valfri
programvara och operativsystem. Tjénsteleverantoren tillhandahaller en digital infrastruktur
for kunden att kora en egen applikation dver internet. Leverantdren sdljer servertid och
serverkraft ddr kunden anvénder sina egna programvaror och operativsystem. Kunden
behover pa sé sitt inte administrera egna servrar men far samma funktionalitet som hos en
egen server [4].

2.5 PaaS

Platform as a service, PaaS, ér en vidareutveckling av en laaS. Funktionerna fran en laaS
finns kvar men operativsystem etc behdvs inte administreras manuellt av kunden. Istillet
tillhandahalls allt som behovs for att kora applikationen av tjénsteleverantoren [5].

2.6 Microsoft Bot Framework

Microsoft Bot Framework ér ett ramverk som anvinds for att bygga chatbotar. Det bestar av
Bot Builder SDK, Bot Connector, Developer Portal samt Bot Directory. Det finns dven en
emulator som anvinds for att testa den utvecklade chatboten. Ramverket tillhandahaller tva
olika SDK, en for .NET och en for Node.js [6].

2.6.1 Bot Builder SDK
Bot Builder SDK &r Open Source gjord av Microsoft som finns pd GitHub. Det ger utvecklare
verktyg for att skapa dialoger och formulér [7].

2.6.2 Bot Connector REST API

Bot Connector API gor det mojligt for chatboten att skicka och ta emot meddelanden pé
kanaler som konfigurerats i Developer Portal. Bot Connector anvinder industristandardiserad
REST och JSON 6ver HTTPS [8].



2.6.3 Developer Portal

Med hjélp av Developer Portal dr det mojligt att ansluta, redigera och publicera en chatbot pa
olika kanaler. Det gér att ansluta till exempelvis Skype, Facebook Messenger och som en
inbyggd chatt i en webbapplikation.

2.7 Microsoft Azure

Microsoft Azure dr en molntjénst som anvénds av utvecklare for att distribuera program via
Microsofts datacenter [9]. Microsoft Azure anvénder PaaS och [aaS och kan alltsd fungera
som server ver internet. Det fungerar som en Hub/samlingsplats for Microsofts tjdnster och
ar utformat 1 moduler, endast de delar som behdvs anvénds.

2.8 Microsoft Cognitive Services

Microsoft Cognitive Services dr en samling av olika APIs och SDKs som erbjuds till
utvecklare for att gora deras applikationer smartare. Dessa APIs tillhor Microsofts utveckling
av maskininldrning och bestir av exempelvis ansiktsigenkdnning. Mélet ar att skapa en mer
personlig datorupplevelse och en forbdttrad produktivitet med hjélp av system som kan
lyssna, se och prata [10].

2.8.1 Language Understanding Intelligent Services (LUIS)

LUIS ér en l0sning for att hjélpa datorn forsta vad en person vill i ménniska-dator interaktion.
Det &r designat for att forstd manskliga sprék och agera utefter vad som efterfragades. Detta
gors med intents (det anvdndaren vill gora) och entities (nyckelord relevanta for intentionen).
LUIS har en webbsida, den fungerar som en kontrollpanel déir det 4r mdjligt att skapa intents
och entities relevanta for applikationen som utvecklas. Nar det inkommer trafik till
applikationen anvinder LUIS en process kallad aktiv inlérning for att forstd mer. Under
processen identifieras utterances (meningar) som LUIS har svért att forsta, och ddrmed osédker
pa vilken intent som skall anvidndas. Dessa meningar sparas pad webbsidan dir en
administrator véljer vilken intent meningen &r bést lampad for. Detta maximerar systemets
inldrningsprocess [11].

2.8.2 Translator

Microsoft Translator API kan integreras i applikationer och andra verktyg for att mojliggdra
en anvandarupplevelse pa flera olika sprak. Det anvénder sig av industri-standard och kan
darfor appliceras pa godtycklig plattform med valfritt operativsystem. Translatorn kan dé
utfora flertalet olika sprikrelaterade operationer sdsom sprékdetektering och dverséttning,
text-to-speech och speech-to-speech [12].

Tekniken Statistical Machine Translation (SMT) har anvints sedan API:t pdborjades. Denna
teknik har dock natt sin platd nér det kommer till forbattring av kvaliteten péd dverséttningar.
SMT haéller dirfor pa att bytas ut mot en ny Al-baserad teknik som bygger pa Deep Neural
Networks (DNN). DNN skapar mer naturliga dverséttningar dé den anvdnder hela meningen
som kontext for att Oversitta ord. SMT tar bara ett par ord fore och efter det ordet som skall
oversittas [12].

2.8.3 QnAMaker

Microsoft QnAMaker (Questions and Answers), som ocksa ér en del av Cognitive Services,
ar ett API fOr att ge chatboten mdjligheten att svara pa frdgor som redan &r svarade pé i en
FAQ (frequently asked questions). QnA-makern kan anvinda FAQ:n till att forstd
anvéindarens frdga och svarar med det givna svaret [13].



3.METOD

I detta kapitel beskrivs de verktyg och metoder som anvénds i projektet.

3.1 Planering och organisation

Arbetet kommer att ske agilt for att pa ett flexibelt sitt kunna planera och fatta beslut vid
16sning av olika problem. Den agila metoden som kommer anvindas ar iterativ och
inkrementell utveckling, vilken &r en av grundpelarna for agila metoder [14]. Detta for att
alltid ha en fungerande prototyp som utvecklas och forbittras i omgéngar efter utviardering av
tidigare gjorda implementationer. Utvérdering sker kontinuerligt och gors sd fort nagot nytt
implementerats. Nya funktionen testas och forbéttring av funktionen paborjas direkt. Utdver
detta anvénds verktyget Kanban Boards via Visual Studio Team Services [15]. Kanban
visualiserar arbetsflodet for de funktioner som skall implementeras. Det skapar en tydlig
oversiktsbild dver vilket arbete som pégér och vad som ér fardigutvecklat. Detta gors med
post-it lappar som sitts under olika rubriker pé en tavla [16].

Versionshantering av kéllkoden kommer goras via Visual Studio Team Services som
anvénder git [17]. Detta finns integrerat i Visual Studio vilket ger ett grafiskt granssnitt vid
exempelvis sammanslagning av olika grenar.

3.2 Utveckling av prototyp

Utvecklingen av applikationen sker i utvecklingsmiljon Visual Studio med tanke pa att
programmeringsspraket C# som anvinds ocksé ar utvecklat av Microsoft [18]. Vid design av
applikationen kommer Microsofts rekommenderade praxis avseende utveckling av chatbotar
tas 1 beaktande [19]. Utdver en design med bésta praxis i dtanke kommer egna kombinationer
av mojliga svar goras for att skapa en bra anvéndarupplevelse med sd méinniskolik
konversation som mgjligt.

Da chatboten skall vara léttillganglig for vardtagaren fran valfri plats kommer en enkel
inbidddning i webbldsare goras for applikationen. Detta gors for att ge uppdragsgivaren en
fingervisning for hur det kan se ut nér chatboten implementerats pé deras hemsida.

3.3 Testning och verifikation
chatboten kommer att testas manuellt med hjélp av emulatorn som finns i Microsoft Bot
Framework. Efter en implementation gjorts i webbldsare kommer tester ske med olika datorer

och webbldsare. Manuella tester har valts d4 en dverblick pd chatbotens svar vid stéllda fragor
fas enkelt och snabbt.



4. GENOMFORANDE

Vardtagare skall kunna fa svar pa allménna fragor och vid behov kunna boka en tid med hjélp
av en chatbot. Detta gors pa valfti plats av virdtagaren genom att denne navigerar till
chatboten via virdgivarens hemsida, dérefter uppréttas en privat kommunikationsplattform.
Vid tidsbokning fyller virdtagaren i ett formulédr som presenteras av chatboten. Formuléret
skiljer sig &t beroende pa om vardtagaren vill boka om en redan befintlig tid eller boka en helt
ny. Nér konversationen dr fardig och tiden dr bokad syns detta hos vardgivare.

En prototyp utvecklades av den beskrivna tjénsten i syfte att skapa en demo-produkt som
visas upp for uppdragsgivaren. Uppdragsgivaren skall kunna fortsétta arbetet for att infora
denna typ av tjénst inom vérden. Prototypen lagrar inte ndgon patientinformation, dérfor sker
ingen sdkerhetsanalys med kryptering av data.

4.1 Undersokning av tillgangliga chatbotar

For att kunna vélja en chatbot till applikationen behdvs en undersdkning goras av vilka olika
chatbotar som finns tillgdngliga pd marknaden. Den som viljs behdver bland annat ha stod for
implementation i webblésare. Kostnader och vilka extratjanster som behover ldggas till hos
respektive bolag for att f& en anvéndbar chatbot dr andra aspekter att ta hinsyn till. Se bilaga 1
for en mer utforlig kravspecifikation.

4.1.1 Amazon Lex

Chatboten Amazon Lex dr skapad av Amazon och finns tillgdnglig genom Amazon Web
Services (AWS) [20]. AWS é&r en molntjinst dér det 4r mdjligt att kdpa exempelvis
lagringsutrymme eller processorkraft for att kora kraftfulla program externt [21]. Med Natural
Language Understanding (NLU) identifierar Amazon Lex intentionen i texten. Amazon Lex
anviander samma teknologi som Alexa [22], vilken 4&r Amazons motsvarighet till den mer
allmént kiinda personliga assistenten Apple Siri [23]. Amazon Lex lér sig olika sétt som
anvindaren kan uttrycka sin intent genom att mjukvaruutvecklaren lagger in ett par exempel
pa utterances [22].

For att kunna anvinda Amazon Lex behdvs inloggningsuppgifter till AWS. Kontot som dessa
uppgifter hor till méste ha behorigheter for anvindning av de resurser som finns pd AWS som
tillhor Lex. Det finns olika typer av konton som har tillgang till detta, ett konto med maximal
access ar av typen AWS account root user [24](s. 128).

Det finns olika kanaler dir det dr mojligt att implementera Amazon Lex vilket mdjliggor ett
anvindande 6ver flera samtidigt. De alternativ som finns for implementation dr Facebook
Messenger, Slack, Twilio SMS samt en mobilapplikation som utvecklas via AWS Mobile
Hub [22]

Med Amazon Lex sker betalning utefter anvindning. Kostnaden berdknas ménadsvis pa antal
forfragningar som skickats. En textforfragan kostar $0.00075, vilket ger en kostnad av $0.75
per 1000 forfragningar [25]. Det finns en testperiod dér det &r mgjligt att anvéinda Amazon
Lex i ett ar. I testperioden ingér 10 000 textforfragningar. Varje input som gors riknas som en
forfragan [25].

All data skickas 6ver HTTPS protokoll, vilket dr det enda som stddjs. Det som skickas
krypteras med en AWS Secret Access Key, denna anvinds som autentisiering vid API
forfragan [26]. Av den data som skickas till Amazon Lex s& kommer alla utterances att sparas
av Amazon. Detta gors, enligt Amazon, for att kunna forbéttra produkter relaterade till



maskininldrning. Samt att datan &r viktig for vidare utveckling av Amazon Lex som i
slutindan skall ge en forbattrad anvandarupplevelse [26].

4.1.2 IBM Watson - Conversation service

Conversation service dr en chatbot-tjanst som &r utvecklad av IBM. Tjénsten kombinerar en
enkel chatbot med funktioner for sprikforstaelse och maskininldrning. Conversation service
ar tankt att implementeras i en applikation och hjilper anvdndaren att kommunicera med
applikationen genom olika interface. Beroende pé applikationens utformning kan till exempel
ett chatfonster pa en hemsida, i en mobilapplikation eller genom SMS anvéndas [27].
Applikationen anvénder sig av molntjansten Bluemix, som dr IBM:s plattform {for PaaS och
laaS, for att for att anvinda Conversation service [28]. I Bluemix édr det mdjligt att ansluta fler
tjanster fOr att analysera datan frin anvéndaren samt trédna chatboten till att fungera pd 6nskat
satt. Efter att datan analyserats far applikationen reda pa den troligaste begéran fran
anvéndaren och man kan utforma applikationen for att svara pa denna [27].

Conversation service finns i en gratisversion dir man far tillgéng till 1000
forfragningar/ménad, upp till 3 arbetsytor och maximalt 25 intents. For standardversionen
betalar man per forfragan, priset for detta ar $0.0025 per forfragan, man far da dven tillgdng
till 20 arbetsytor och mojlighet att anvénda 2000 intents [29]. I Bluemix finns dven tillgang
till Gversattning via Watson Language Translator, kostnaden for detta $0.02 per 1000 tecken.
De forsta 250 000 tecknen &r gratis [30].

4.1.3 Micosoft Bot Framework

Bot Framework dr Microsofts variant pa ett paket for att bygga chatbotar. Ramverket ar gratis
att himta fran Microsoft. Det gir dven att utveckla via Azure Bot Service som finns
tillgéngligt pa Microsoft Azure, vilket 4r Microsofts molntjinst. Azure Bot Service erbjuder
en utvecklingsmiljo i molnet, dir man alltsd anvinder sig av en webbldsare sd ingen separat
IDE ér nodvandig [31].

For att fa en smart chatbot med Bot Framework behdver Microsoft Cognitive Services
implementeras. Det behdvs ett konto pad Microsoft och Azure for tillgéng till detta. Tjansterna
som finns har bade en gratis- och betalversion [32]. Med hinsyn till kravspecifikationen i
bilaga 1 krdvs tva tjénster, Language Understanding Intelligent Service (LUIS) samt
Translator. Gratisversionen for LUIS ger 10 000 forfragningar per ménad, medan
betaltjansten kostar $0,00075 per forfragan [33]. Nér det géller Translatorn har
gratisversionen ett tak pa tva miljoner tecken per manad, medan betaltjénsten dr $10 per en
miljon tecken [34].

Bot Framework kan anslutas till flera olika kanaler. Efter att chatboten blivit registrerad och
upplagd pa Azure dr det mojligt att konfigurera den for bland annat Skype, Bing, Facebook
Messenger, Slack och en webapplikation [35].

4.1.4 Val av chatbot

Efter undersokningen skulle en chatbot véljas. Eftersom Amazon Lex bade saknade stod for
implementation i webblésare och dversittningsfunktion vid undersokningstillfdllet var denna
inget alternativ. Microsoft och IBM har likvérdig funktionalitet, bada 4r véletablerade foretag
med tillgang till molntjdnst. Tabell 4.1 visar en sammanfattning dver de olika tjdnsternas
funktionalitet. Efter diskussion med uppdragsgivare om vad som finns tillgangligt beslutades
att Microsofts Bot Framework skulle anvéndas. Bland annat pd grund av mdjligheten att
anvianda Microsoft Azure som molntjénst.



Tabell 4.1 Sammanfattning av priser och viktiga funktioner for de olika chatbotar som

undersokts
Microsoft Bot IBM Watson Conversation Amazon Lex
Framework
Implementera pa | Ja Ja Nej
websida
Oversittningsfunktion | Ja Ja Nej
Text to speech | Ja, med Bing speech Ja Implementerad med
Polly
Pris | Gratis med LUIS: 10 000 | Gratis: 1000 Gratis: 1ar med 10 000

forfragningar/manad forfragningar/manad text férfragningar/manad
25 intents

Standard: Standard:

$0,00075/forfragan Standard: $0,0025/forfragan $0,00075/f6rfragan
2000 intents

Forstar “natural | Ja, med LUIS Ja Ja
languages”
Sprakstod | English, French, Italian, Brazilian Portuguese, English, | US English

German, Spanish, French, Italian, Spanish,

Brazilian Portuguese, German, Traditional Chinese,

Japanese, Korean and Simplified Chinese, and

Chinese Dutch. Arabic (endast genom
API)

4.2 Konfiguration infor utveckling

For att kunna anvdnda Microsoft Bot Framework krivs viss forkonfigurering. Det behdver
skapas konton for anvidndning av vissa tjénster, program skall installeras och stéllas in med
korrekta virden for att skapa en anslutning mellan tjanster. Slutligen skall chatboten
registreras for att bli publik och mojlig att anvédnda.

Innan en djupare beskrivning av konfiguration paborjas visas en enklare dversiktsbild av det
fardigkonfigurerade systemet i figur 4.1 nedan. Detta for att underlétta forstaelsen av vad det
ar som registreras i de olika stegen fortsattningsvis. En mer detaljerad bild finns 1 figur 4.4.

Cognitive Translator LUIS QnA
Services:

Granssnitt:

- <:> @ <:> Chatbot applikation

Anvandare

Webchat

Figur 4.1 Forenklad éversiktsbild av firdigkonfigurerat system



4.2.1 Utvecklingsverktyg

Forst installeras utvecklingsmiljon Visual Studio for en optimal integrering med resterande
Microsoft-tjdnster som anvénds. I programmet kommer sedan ett nytt projekt skapas med
hjélp av en mall for chatbotar som lagts in. Mallen laddas ned fran en direktlénk i
dokumentationen for chatbotar och l4dggs in i Visual Studios mapp {for mallar [36]. Detta gors
for att mallen skall bli synlig i Visual Studio och mdjlig att anvéinda dé det inte ar en av
originalmallarna for utveckling i C#.

Det behovs ett paket for Bot Framework som installeras via NuGet Package Manager som
finns 1 Visual Studio. NuGet dr Microsofts pakethanterare for utvecklingsplattformar sdsom
NET [37]. For att installera paketet skrivs ”Install-Package Microsoft.Bot.Builder” in i
Package Manager Console. Paketet hamtar hem och installerar de klasser etcetera som behdvs
fran ramverket for att kunna paborja utveckling av en egen chatbot.

4.2.2 Microsoft Azure

For att kunna ha en chatbot tillgéinglig pa internet krévs en server eller molntjdnst med PaaS-
funktionalitet. Microsoft Azure tillhandahaller dessa tjénster utan behovet av egen server.
Azure fungerar dven som en samlingsplats for Microsofts olika tjanster. Under sitt
huvudkonto skapas och registreras alla moduler som behdver anvéndas for applikationen.
Dessa moduler registreras med unika applikations-ID som anvénds for att integrera modulen
med programvaran.

Forst skapas huvudkontot p4 Azure. Under detta konto samlas alla 6vriga konton och
registreringar. For att hélla koll pa kostnader samt ha mdjligheten att bestimma vilka fysiska
resurser som skall anvéndas pad Microsoft Azures servrar skapas en Service Plan i Azure.
Service Plan anvinds for att organisera och léttare fa en helhetsbild av de fysiska resurser som
anvénds for att driva applikationen [38]. Genom att skapa en Service Plan dr det mgjligt att
vélja hur mycket fysiska resurser som skall finnas tillgangliga p4 Microsofts servrar.
Beroende pa hur mycket kraft som behdvs sa kan olika priskategorier/instanser viljas. For
applikationens syfte racker den kostnadsfria instansen F1 men vid en realisering av projektet
gér det l4tt att dndra prenumerationstyp efter det utokade resurskravet [39]. I tabell 4.2 finns
en nedkortad prislista med information.

Tabell 4.2 Nedkortad prislista med de fysiska begrdnsningar och de tjidinster som ingdr i
Microsoft Azures Service Plan instanser. Manadskostnaderna dr uppskattade virden
baserade pd anvindningen av chatbot-applikationen i projektet [40]. For komplett
prislista se bilaga.

Priskategori: Premium Standard Basic Free
Antal kéirnor: 1-4 1-4 14 Delad
infrastruktur

RAM-minne: 1,75 -7GB 1,75 -7GB 1,75 -7GB -
Lagring: 250GB 50GB 10GB 1GB
Ovrigt: Backup:50ggr/dag Backup 1 ggr/dag | 3 instanser -

20 instanser 10 instanser
Uppskattad 1700 — 7000kr/man | 600 — 2300kr/mén | 400 — 1700kr/man | Okr/man
manadskostnad:




For att kunna borja anvinda kontot och den skapade mallen for en chatbot krévs att projektet
med kod fran Visual Studio publiceras till Azures servrar. Detta gors i Visual Studio och

genom att anvinda samma kontouppgifter som anvinds i Azure kan projektet publiceras
direkt.

4.2.3 Developer Portal

Chatboten maste registreras vid Microsoft Application Portal for att kunna ldggas upp pa
Microsoft Azure [41]. Nér ett anvdandarkonto skapats kan applikationen registreras,
applikationen erhaller ett unikt applikations-ID tillsammans med en unik nyckel. chatboten
maste sedan registreras pd Microsoft Bot Frameworks developer portal [42], en samlingssida
dér det gar att samla alla skapade chatbotar. Hér registreras applikationen som en chatbot
genom att anvinda applikations-ID och nyckel som fatts frdn Microsoft Application Portal.

Niér dessa registreringar gjorts behdver koden till chatboten kompletteras med ID och nyckel
som kan ses 1 figur 4.2. Denna konfiguration gors i XML-filen web.config som skapas
automatiskt av Bot Framework-mallen.

<appSettings>

<add key="BotId" value="Bot_Application_Name" />

<add key="MicrosoftAppId" value="Application_ID" />

<add key="MicrosoftAppPassword" value="Application_Key" />
</appSettings>

Figur 4.2 Insdttning av applikations-ID och nyckel for chatbot

4.2.4 Integrering mellan Cognitive Services och Azure

For att kunna implementera LUIS och Translator skapas registreringar for dessa tjanster
genom Cognitive Services 1 Azure. Genom registreringen erhalls applikations-ID och nycklar
for de bada tjansterna. LUIS-registrering behover sedan kopplas samman med en
kontrollpanel for LUIS. Denna kontrollpanel skots via www.luis.ai dér ett konto skapas och
kopplas samman med registreringen pa Microsoft Azure med hjalp av applikations-ID fran
Azure-registreringen. Detta gor att de bdda kontona syftar till samma LUIS-applikation. For
att koppla samman den egenskrivna koden till att anvénda sig av den skapade LUIS-
applikationen infogas applikations-ID och applikationsnyckel under "LUIS _Application ID”
samt "LUIS Subscription Key” enligt figuren nedan.

namespace Bot_Application.Dialogs

{
[LuisModel("LUIS_Application_ID", "LUIS_Subscription_Key")]
[Serializable]
public class LuisDialogl [.. |

}

Figur 4.3 Insittning av applikations-ID och nyckel for LUIS

Translatorn kriaver inte nagon hopkoppling mot en kontrollpanel utan anvénder sig endast av
API-anrop. Dessa anrop gors och godkdnns genom att inkludera den givna
applikationsnyckeln. Den Oversatta texten returneras efter att nyckeln godkénts.
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Niér alla moduler i Microsoft Azure konfigurerats med ratt applikations-ID frén de olika
registreringarna och allt kopplats ithop med chatboten fas ett system motsvarande det i figur

4.4.

URL till chatboten
implementeras | webbsida

LUIS -

/' Controller | |

Bot Framework - N Translator - | __|

Controller Controller

\ QrA- | __|

Controller

<4 h>
— & 2
Azure Portal
\UT174 (]
Webbsida Anvandare
Publicering till
PaaS-tjanst
Chatbot applikation Moduler i Azure Portal

Figur 4.4. Oversiktsbild av firdig konfigurerat chatbot-system
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4.3 Utveckling av chatbot

Chatboten som utvecklats &r ett substitut for vardtagaren vid kontakt med vardgivare. Istéllet
for att behdva viénta i telefonko eller éka in till sjukhuset kan vardtagaren fi svar direkt genom
att stdlla sin fraga i chatten pa hemsidan. Chatboten svarar p4 manga av de frdgor som
personalen tidigare gjort. Detta mojliggor att virdgivare far tid till andra uppgifter som leder
till 6kad effektivitet.

4.3.1 Grundldaggande funktionalitet

Vid utvecklingen har applikationen utformats i hog grad enligt Microsofts rekommenderade
bésta praxis. Bista praxis dr Microsofts manual {or hur en chatbot bor bete sig. En chatbot
som utvecklats med denna praxis i beaktande har ett bra vilkomstmeddelande som ger
anvéndaren information om vad som gér att fa svar pa, samt uppmanar till konversation. Det
ar ocksa viktigt att lata anvindaren ha kontroll 6ver chatten [16]. Ett exempel pa hur detta kan
se ut visas 1 figur 4.5 nedan.

Véalkommen till Rontgen-info. Har
kan du fa svar pa allméana fragor,
till exempel information om olika
behandlingar och avdelningens
Oppettider. Om du vill se lite mer i
detalj vad du kan fa svar pa kan du
fraga om hjalp

Ingen data kommer att sparas och
jag kan inte hantera arenden som
kréver personnummer.

Figur 4.5 Vilkomstmeddelande

Varje ging en anvindare ansluter till chatten startas en aktivitet med konversationen och
chatboten invintar ett meddelande fran anvéndaren. Nér aktiviteten tas emot innehallandes ett
meddelande hiamtas detta. Meddelandet hanteras sedan pé olika sétt beroende pé vad det
innehaller. Niar meddelandet hanterats skickas ett relevant svar till anvéindaren. Chatboten gér
sedan tillbaka i vanteldge och invéntar nésta inkommande aktivitet for att upprepa
meddelandeproceduren. Figur 4.6 visar hur ett vilkomstmeddelande skickas till anvéindaren
nédr den inkommande aktiviteten signalerar att en anvindare anslutit.
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else if (message.Type == ActivityTypes.ConversationUpdate)

{

i

// Handle conversation state changes, like members being added and removed
// Use Activity.MembersAdded and Activity.MembersRemoved and Activity.Action for info
all channels
y update = message;
Client(new Uri(message.ServiceUrl), new MicrosoftAppCredentials());
t member in message.MembersAdded)

IConversationUp
var client
foreach (ChannelA

{

if(member.Name.Equals("BotApplication™) || member.Name.Equals(“Bot"))
{
var welcome = message.CreateReply();
welcome.Text = $"Valkommen till Réntgen-info. Har kan du f& svar pad allmana fragor, " +
$"till exempel information om olika behandlingar och avdelningens oppettider.{Environment.NewLine}" +
$"0m du vill se lite mer i detalj vad du kan f& svar pad kan du fraga om hjalp";
await client.Conversations.ReplyToActivityAsync(welcome);
welcome.Text = $"Ingen data kommer att sparas och jag kan inte hantera arenden som kraver personnummer.";
await client.Conversations.ReplyToActivityAsync(welcome);

}

Figur 4.6 Kodexempel vilkomstmeddelande ndr anvindare ansluter

43.2 LUIS

For att gora chatboten mer intelligent och ha en storre forstdelse for meddelanden som tas
emot implementeras LUIS som anvinder sig av Natural Language Understanding (NLU) [43].
NLU méjliggdr en mer ménsklig konversation. Det bygger pd att applikationen, chatboten 1
detta fall, skall kunna I6sa ut kontexten ur meningar [44]. Genom att anvdnda LUIS kan
entities och intents skapas som hjélpmedel for att fa utterances att tolkas rétt. Nar anvindaren
sedan skickar ett meddelande kommer rétt svar att skickas tillbaka tack vare kategoriseringen
som gjorts i LUIS. Nedan foljer en kort punktlista med forklaringar till de begrepp som
anvénds vid implementeringen av LUIS.

Utterance ir input till LUIS, alltsa den text som anvindaren har skrivit. Det &r denna
utterance som chatboten skall tolka. Det kan vara en vanlig mening, exempelvis "Jag
vill boka en tid”, eller bara delar frn en fullindad mening, exempelvis “boka tid”. En
utterance dr inte alltid vdlformulerad och det finns ménga olika sétt att uttrycka samma
sak.

Intent representerar handlingen som anvindaren vill gora, likt ett verb. Intenten &r det
anvéindaren vill gora uttryckt i text som blir en utterance. I utterancen “Jag vill boka en
tid” ar verbet boka, anviandaren har alltsa for avsikt att boka en tid i det hér fallet.
Applikationen kan dédrmed ha en intent som hanterar denna handling.

Entity dr relevant information for en intent. Sa om intent dr ett verb kan entity vara ett
substantiv. For utterancen “Jag vill boka en tid” dr alltsd intenten att boka, och entityn
kan da vara substantivet tid. Som exempel kan man séga att det finns en klass kallad
Tid, med subklasserna veckodag, datum och klockslag. Med en utterance som
innehaller ett datum sa dr datumet en entity av klassen Tid.

I figuren nedan ges en dverblick av hur LUIS fungerar som komplement till beskrivningarna

ovan.

Inkommande Identifierar intent
utterance och entities
Jag vill boka en tid. | > | BokaTid |::> N Anvéndaren far ett svar

Utfdr intent

Figur 4.7 Visuell beskrivning LUIS implementerad i chatbot
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Alla instéllningar gors i LUIS kontrollpanel for en tydlig 6versikt med ett grafiskt grianssnitt.
Det finns en meny for navigering, som bland annat innehéller instrumentpanel, konfigurering
av intents och konfigurering av entities. Ett exempel pd hur instrumentpanelsvyn med statistik
kan se ut finns i figur 4.8 och 4.9. Varje gang nagot nytt konfigurerats och dndringar gjorts
kravs att LUIS trdnas”. Detta for att uppdatera och synkronisera med resterande
funktionalitet s det nya implementeras korrekt.

Intent Breakdown

Figur 4.8 Exempeldiagram éver den procentuella anvindningen av de olika intents som

finns i LUIS.
Entity Breakdown
35
30
25
20
15
10
ER R
. -
Department  Curse Help Greeting Book

Figur 4.9 Stapeldiagram over hur manga ord som refererats till olika entities

For att kunna utnyttja LUIS skapas forst en intent. Den kopplas sedan till koden som skall
exekveras vid den handlingen. For varje handling som skall kunna hanteras behdver det
skapas en intent. Det finns en forinstélld intent kallad ’none” dir alla utterances som anses
otydliga for chatboten bor lagras. Det kan vara irrelevanta meddelanden, eller ndgot som
behover fortydligas for att hamna 1 1dmplig intent. I figur 4.10 visas det som sker ndr LUIS
hanterar en aktivitet med ett meddelande som hamnar under none-intenten. Straingen som
skapas skickas med i metoden Send. I denna metod bearbetar dverséttaren (se avsnitt 4.3.3 for
mer information) meddelandet for att sedan skicka svaret till anvindaren.
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// “None"-intent

[LuisIntent("")]

public async Task none(IDialogContext context, LuisResult result)

{
string reply = "Can you please be more specific? I do not understand completely.”;
await Send(reply, context, result);

}
Figur 4.10 Kodexempel for none-intent

Niér intenten skapats och olika utterances lagts in kan relevant data i den inkommande texten
markeras som en entity. Entities gor sd chatboten kan upptédcka och spara den datan som
behovs for motsvarande intent. Detta gor att om anvandaren uppger den datan som behdvs i
ett tidigt skede mérker chatboten detta och hoppar vidare till ett senare skede i processen,
istdllet for att be anvéindaren om information som redan uppgetts. Ett exempel pd hur det hir
fungerar finns i figur 4.11 och figur 4.12.

Jag vill boka en tid pa onsdag 17:e maj. (1)
Jag vill boka en tid pa {Sdatetime} (2)

Figur 4.11 Exempel pa anvdindning av entities

Meningen markerad som (1) i figur 4.11 4r inlagd under en intent kallad BookTime. Nér det
sedan finns en entity kallad datetime kan dagar/datum/tider markeras sdsom (2) visar. Nér
LUIS fér resultatet fran aktiviteten kan ord frin det skickade meddelandet som matchas mot
entityn sparas. Detta gor s formuldret BookForm, som skapas med hjélp av en FormDialog
(se avsnitt 4.3.4 for mer information) i figur 4.12, justeras med inkommande vérden.

[LuisIntent("BookTime")]

public async Task BokaTid(IDialogContext context, LuisResult result)

{

await context.PostAsync("Hej! Det kan vi ordna, det kommer komma nagra alternativ nu dar du far vilja det som passar bast.");
var form = new FormDialog<BookForm>(new BookForm(), BookForm.BuildForm, FormOptions.PromptInStart, null);
context.Call(form, BookFormComplete);

}
Figur 4.12 Kod for intenten BookTime som skapar ett formuldir

4.3.3 Translator API

En viktig del for att gora chatboten mer anviandarvinlig och for att kunna rikta sig till en
bredare malgrupp var att implementera versittningsfunktionalitet. Oversittningen gor si att
vérdtagare kan kommunicera med chatboten pa valfritt sprék och fi svaren dversatta till det
valda spraket. P4 sé sdtt minimeras information som inte &r tillgénglig men det stéller ocksé
hoga krav pd oversittningens kvalitet.

Enligt en studie genomford av Vistra Gotalandsregionen stir asylsokande endast for en
mycket liten del av den totala hilso- och sjukvardskonsumtionen. Detta har enligt
rapportforfattarna delvis att géra med stor brist pa tolkar och svarigheter att ta del av
information. Den sprakliga barridren utgdr dven ett hinder for att boka planerad vérd [45]. For
att minska denna barridr var en implementering av dverséttningsfunktionen nddvindig,
eftersom chatboten skall underlitta arbetet for vardpersonal, samtidigt som vardtagare lattare
skall hitta rdtt information.

Ett val som tidigt behovde goras var att bestimma om Oversittningen skulle bestimmas av

anvéindaren, dir man genom en meny véljer vilket sprdk man talar och vill ha svaren p4, eller
om applikationen automatiskt ska kdnna av vilket sprék som anvindaren skriver pa och sedan
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svara pa det spraket. En kort lista 6ver positiva och negativa saker gillande de olika
alternativen finns i tabell 4.3. Efter input fran uppdragsgivaren valdes den automatiska
oversittningen. For prototypens malséttning stimde detta val bist med den dnskade
slutprodukten.

Tabell 4.3 Lista 6ver de olika alternativen for 6versdttning

Eget val av sprak Automatiskt val av spriak
Positivt | Blir alltid rétt sprak, Fa alternativ for anvindare,
Lattare att implementera, Snyggare,
Lag risk for feloversittning Laga krav pa anvéndare
Negativt | Manga alternativ pa skdrmen, | Krav pa att dverséttaren kdnner av rétt
Krav pa datorvana dkar sprak

For att minimera feloversattningar sparas alla informationsmeddelanden pé engelska. Dessa
oversitts sedan till anvéndarens talade sprik. Detta giller d&ven information som skall ges pa
svenska. Att all information dversatts fran engelska till anvindarens sprik stiller hoga krav pd
att Oversdttningen fungerar som den &r tinkt och att kvalitén uppnar de utsatta kraven. Skulle
kvalitén pd Oversittning fran svenska till Gvriga icke-engelska sprak visa sig vara hog gar det
att anvinda sig av svenska som huvudsprak for informationsmeddelanden etcetera, tester for
detta gjordes ej. For att se om den valda versdttningstjdnsten holl hog standard gjordes en
enklare kravspecifikation samt tester. Kravspecifikationen kan ses nedan och resultatet fran
oversittningarna kan l4sas 1 bilaga 3.

Kravspecifikation for Oversittningstjénst:

e Stddja dversdttning at bada hall
Mycket bra dversittningsformaga for svenska och engelska
Ha stod for oversittning av de vanligaste spriaken i virlden
Snabb
Utbyggnadsbar
Hog kvalitet pd versittningen

Vid en realisering och vidareutveckling av prototypen krévs en mer utbredd undersdkning av
kvalitén pd Oversattning mellan olika sprik. Hér har endast kvalitén pa dversittningen mellan
svenska och engelska granskats. Resterande sprik har testats for att se om det oversétts men ej
granskats eller kontrollerats.

I nuldget har inte LUIS stod for svenska [46]. For fullt utnyttjande av sprakforstaelsen i LUIS
behover alltsd anvdndarens input skrivas pa engelska. Till detta anvédnds Overséttaren och den
Oversatta inputen bearbetas av LUIS som ger svar pd engelska. Figuren nedan visar hur
inputen hanteras och dversitts innan den returneras till anvindaren.

Originalsprak
detekteras

Input fran LUIS behandlar Svaret oversatts

sl e el tillbaka till

anvandare _ Inputen input
oversatts till

engelska

a engelska . o
PiEng orginalspraket

Figur 4.13 Oversiktsbild pd hur input hanteras
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4.3.4 FormFlow

I konversationerna som sker med chatboten hiander det ibland att anvdndaren behover guidas
igenom en process. Genom att implementera det Microsoft kallar FormFlow, som finns i
SDK:n, dr det mojligt att skapa fardiga formulér. FormFlow genererar automatiskt det som

kravs for att utfora dialogen. Formuléret utformas utefter viss indata som utvecklaren skrivit
[47].

For att fa ett fungerande formuldr behdvs bland annat valbara alternativ. Detta skapas med
enum fOr varje fraga. I figur 4.14 visas TimeOption, vilket dr ndr anvéindaren behdver vilja en
tid som passar. Ett exempel pa hur det kan se ut nir FormFlow skapar dialogen med hjilp av
indatan visas i figur 4.15 och 4.16.

public enum TimeOption

{
[Describe("@8:00"), Terms("@8:00"), Description("08:00")]AMO300,
[Describe("@8:30"), Terms("@8:30"), Description("08:30")]AME830,
[Describe("@9:80"), Terms("@9:00"), Description("09:80")]AMe9@0,
[Describe("10:30"), Terms("10:30"), Description("10:30")]AM1030,
[Describe("13:00"), Terms("13:00"), Description("13:00")]AM13e@

IH

Figur 4.14 Kodexempel for svarsalternativ i formuldr

jag vill boka en tid

Hej! Det kan vi ordna, det kommer
komma nagra alternativ nu dér du
far vélja det som passar bast.

Vilken dag passar dig bast?
Mandag Tisdag
Onsdag Torsdag
Fredag Lérdag

Soéndag

Figur 4.15 Start av FormFlow

Vi har dessa tider tillgangliga

08:00 08:30

09:00 10:30

13:00

Figur 4.16 Fortsdttning av FormFlow
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4.4 Implementering i webblasare

For att vardtagare skall ha mgjlighet att konversera med chatboten behdver det vara mojligt
att implementera denna i en hemsida. Infér demonstration av prototyp skapades en simpel
hemsida dir konversation dr mojligt och for att visa uppdragsgivaren hur det kan se ut i ett
senare skede. chatboten har en endpoint URL som anvinds for att nd boten, denna URL
kapslades in i en enkel iframe som lades inuti hemsidan enligt figur 4.17.

<div class="jumbotron">
<h1>Bot-Bengt</h1>
<iframe style="height:48@px; width:3@@px" src="https://webchat.botframework.com/embed/AfBotApplication></iframe>

</div>

Figur 4.17 iframe med forkortad endpoint-url till chatboten.

For att simulera prototypen pé ett sa bra sdtt som mojligt skapades dven en kopia av
Universitetssjukhuset i Link&pings hemsida dér chatboten implementerades. Detta for att fa
en klarare bild 6ver hur en realisering av prototypen skulle se ut.

4.5 Attachments

Vid vissa konversationer édr det onskvirt att presentera svaret mer visuellt genom att
forslagsvis visa en bild med tillhorande text eller video. For att kunna gora detta 1 Bot
Framework anvinds attachments (Bilagor). Beroende pa hur svaret skall presenteras viljs ett
presentationskort. Det finns i dagsldget atta typer av kort som presenterar data for anvindaren
pa olika sitt [48]. Bland dessa finns Hero Card, som visar en bild samt en text och/eller en
knapp, Video Card som kan presentera en video inuti chatfonstret samt Audio Card som kan
spela upp en ljudfil for anvidndaren. I figuren nedan visas hur presentationskortet Hero Card
anvinds i prototypen.

hur kommer jag till rontgenavdelningen?

Universitetssjukhuset

Visa karta 6ver sjukhuset

Klicka pa bilden

Figur 4.18 Exempel pa hur ett Hero Card anvinds
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5.RESULTAT

I detta kapitel redovisas de resultat som astadkoms med chatbot respektive bokningssystem,
sammanséttning av delar till demo-produkt och hur ldget dr pa marknaden.

5.1 Tidsbokning
Systemet for tidsbokning blev ej fardigstillt och implementerades aldrig. Orsaker och tankar
kring detta finns under kapitlet Diskussion.

5.2 Prototyp till demonstration

Under projektet har en chattapplikation utvecklats som anvinder sig av en chatbot. Denna ar
implementerad i en webbapplikation for att visa uppdragsgivaren hur den slutgiltiga
produkten skulle kunna fungera. Malet var att utveckla en prototyp for en 16sning som
erbjuder vardtagaren en tjanst som &r effektivare vid kontakt med vardgivare. Kontakten
bestar av att vardtagaren skall i svar pa fragor som inte hanterar personnummer. Genom att
uppfylla detta dr det mojligt att demonstrera ett system som i ett senare skede kan expandera
och ta over fler uppgifter.

Prototypen som skapats &r en molnbaserad chatapplikation som anvénder sig utav flera av
Microsofts tjanster for skapande av chatbotar, sprakforstaelse och sprakdversittning.
Applikationen kan fora en enkel konversation med en anvidndare och svara pd vanligt stillda
fragor. Fragorna behdver inte stéllas pé ett specifikt sitt, applikationen anvénder avancerad
sprakforstielse for att uppfatta inneborden av meningen och svara direfter med det bast
lampade svaret.

Hej, jag kan inte hitta till ratt avdelning, kan jag
fa se en karta?

Universitetssjukhuset

Visa karta 6ver sjukhuset
Klicka pa bilden

BotApplication at 11:18:18

Figur 5.1. Exempel pda hur chatboten anvdnder sprdkforstdelse for att avgora
anvdndarens avsikt.

Applikationen klarar dessutom av att svara pa fragor pa en mingd olika sprak. Anvindaren
kan skriva pd en stor mingd sprak, chatboten kénner av vilket sprék som anvints och svarar
dérefter pa samma sprék. I exemplet nedan skrivs samma mening pé svenska, tyska och
engelska for att demonstrera hur svaret kan se ut pé olika sprak.
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jag vill ha hjalp Ich brauche Hilfe i need help

Jag kan hjélpa dig med dessa saker: * hjélpa dig Ich kann |hnen helfen, mit diesen Dingen: * | can help you with these things: * Help you
att boka ett méte. * Visa en karta 6ver sjukhuset. helfen lhnen, einen Termin zu buchen. * Zeigen book an appointment. * Show you a map of the
* Hitta telefonnumret fér en avdelning. Sie eine Karte des Krankenhauses. * Finden Sie hospital. * Find the phone number for a

die Telefonnummer fiir eine Abteilung. department.

Figur 5.2. Exempel pa hur chatboten kdnner av anvindarens sprak och éversdtter
svaret till samma sprdk.

Applikationen kan starta en bokningsforfragan och fylla i formuldr utifran ett antal givna
tider. Denna funktion &r endast for demonstrationssyfte och inget riktigt bokningssystem har
implementerat. For att implementera ett fungerande bokningssystem behovs fortsatt

utveckling.
Jag skulle vilja boka en tid

Hej! Det kan vi ordna, det kommer komma
nagra alternativ nu dar du far valja det som
passar bast.

Vilken dag passar dig bast?
Méandag Tisdag
Onsdag Torsdag
Fredag Lérdag

Séndag

BotApplication at 11:20:48

Figur 5.3. Exempel pd hur bokningsformuldret ser ut.

5.3 Chattapplikation

Huvuduppgiften har varit att utveckla en chattapplikation som anvinder sig av en chatbot och
implementera funktioner enligt uppdragsgivarens 6nskemal. Den har utvecklats med
Microsofts rekommenderade bista praxis for chatbotar i dtanke for att skapa en bra
anvindarupplevelse. Applikationen ger vardtagare en mojlighet att & svar pa fragor som
annars hade krévt ett telefonsamtal eller att fysiskt ta sig till vardgivaren med risk for
véntetider. Resultatet blir att bdde vardtagaren och vérdgivaren fér tid till annat och darmed
ett effektivare system.

5.4 Chatbotar pa marknaden

Undersokningen som gjordes av vilka chatbotar som finns tillgingliga visade att de flesta fran
véletablerade foretag haller likvardig niva. Det finns liknande typer av funktioner som erbjuds
hos de olika aktorerna och prisséttningen pé tjansterna dr dven den likvardig. Alla &r dven
valdigt lika nir det kommer till syntax da de anvinder sig av vad som kan liknas vid en
standard pa vilka uttryck som anvénds for olika saker, exempelvis utterance och intent.
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6. DISKUSSION

I detta kapitel presenteras egna tankar kring resultatet och de tjdnster som anvénts for att ta
fram en fungerande prototyp. Det {fors dven en diskussion om det etiska dilemmat och
sakerhetsaspekten med den hir typen av teknik i samhéllet. Avslutningsvis ges forslag till
fortsatt arbete.

6.1 Resultatet

Prototypen som togs fram uppnar de flesta faststdllda krav 1 kravspecifikationen. Det centrala
delarna; skapande av boten, sprakforstielse och dversittare gjordes forst och mycket tid lades
ner for att detta skulle fungera bra. Dessa delar dr fungerar som en stomme for hela
applikationen men &r byggda for att 14tt kunna anpassas till nya funktioner, moduler eller
delar. Nar QnA-makern, senare i projektet, lades till sa behdvde inte andra delar av koden
modifieras ndimnvért. QnA-funktionen ligger som en 16s modul och gar att modifiera och/eller
tas bort utan att resterande kod péverkas. Detta &r ndgot vi dr ndjda med och anser dr en av
applikationens styrkor.

Vi dr dven ndjda med méngden funktioner som dr implementerade och enkelheten att fylla pa
med fler fragor och svar. For prototypens syfte anvinds en viss typ av fragor och sprak men
applikationen kan genom forhallandevis sma modifikationer fi ett helt nytt beteende.
Funktionerna dr desamma men genom att byta sprik, LUIS-databas samt fragor/svar s skulle
applikationen kunna fungera pa en mingd andra typer av webbplatser och plattformar.

Négot som vi blev positivt 6verraskade av var hur vdl LUIS fungerade. Det var ett krav for
applikationen att forstd meningar som inte var korrekt skrivna samt forsta inneborden av en
mening utan att behdva hardkoda alla mojliga alternativa sitt att stélla en viss typ av friga.
Genom att inte hardkoda fragor blir det mycket littare att utvidga applikationen med fler
funktioner och fragor/svar. Detta gick mycket smidigt och &ven om vissa meningar/ord var
extra svartydda, och behdvdes ldggas in i LUIS manuellt, sa klarade den av de flesta
meningar.

Négra saker med applikationen som vi dr mindre ndjda med &r bl.a. mojligheten att
demonstrera applikationen pa onskat sitt. Eftersom det bara &r en prototyp och inte en full
implementering sa &r frage/svar-databasen vildigt tunn. Detta gora att chatboten endast kan
svara pa nagra fa fragor och framstdr darfor inte s& kompetent.

6.1.1 Vad som kunde gjorts annorlunda

Négot som skulle kunna ha gjorts annorlunda var utvecklingen av tidsbokningssystemet.
Systemet stoppades under utvecklingsperioden. Detta d& uppdragsgivaren valde att ge
fragedelen av prototypen en hogre prioritet efter ett mote. For egen vinning och for rapportens
syfte hade det varit béttre att utvecklingen av tidsbokningssystemet fortsatt. Detta hade
resulterat i en applikation med fler funktioner och ett mer avancerat system nér chatbot satts
thop med ett system for tidsbokning.

Négot som ocksa borde fétt storre fokus ar driftsdkerheten och stabiliteten av chatboten.
Eftersom prototypen endast skapades i demonstrationssyfte och for att nya tjanster anvéndes,
var det svért att implementera ordentliga automatiska tester. chatbotens stabilitet kunde varit
bittre, anslutningen mellan chatbot och anvéndare tappas ibland. Detta gér s meddelanden
behover skickas om. Det kan vara sa att detta sker pd grund av att vissa tjénster ligger 14ngt
ifran Sverige vilket leder till hog fordrojning och i slutdindan en timeout, men det kan ocksé
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bero pa att vissa tjénster inte anvénds optimalt. Det &dr svart att avgora orsaken till dessa
problem utan automatisk testning eftersom problemen uppkommer till synes slumpmaéssigt.

Vi har under anvindningen av chatboten konstaterat att den automatiska dversittningen bor
forbattras. I nuléget Oversitts alla svar frdn chatboten till anvéndarens sprak. Detta fungerar
bra i ménga fall men vid korta meningar frdn anvdndaren har chatboten svart att avgora vilket
sprak som anvints. Om t.ex. anvdndaren skriver in ett personnummer, s skall boten svara
med att den inte behandlar personnummer. Problemen uppstar nir anvindaren endast skriver
ett personnummer, utan att skriva négra ord for chatboten att analysera. I det fallet sd svarar
chatboten pé engelska, eftersom alla informationsmeddelanden &r skrivna pa engelska, vilket
kanske inte alls stimmer verens med resten av konversationen. Detta dr nagot som behover
undersokas och utvecklas for att fa en bra slutprodukt. Ndgra exempel pa hur detta skulle
kunna ordnas &r att spara anvindarens tidigare anvidnda sprak, ha svenska som
standarddverséttning eller att implementera ndgon form av knappval {or valt standardsprak.

6.2 Allmanna tankar

Eftersom chatbotar i allménhet &r ett relativt nytt omrade har inte tjdnsterna nétt en stabil niva.
Det ér svért att hitta information om exempelvis bésta praxis och det finns ingen satt
industristandard for hur programkoden bor skrivas. Det ger 4 andra sidan utvecklaren fria
tyglar i utvecklingsprocessen. Dock tar utvecklingen léngre tid 4n vanligt eftersom
dokumentationen géllande klasser och metoder dr ytterst begriansad.

Manga av de tjanster som anvénts har varit i ett utvecklingsstadie sé allting uppdateras,
ungefdr som en betaversion. Under arbetets gang har registreringsprocesser fordndrats och
dokumentation for hur vissa tjanster fungerar har férsvunnit eller flyttat till andra hemsidor.
Niér informationen bytt plats har den ibland @ven foréndrats, s& informationen om ett
tillvigagéngssétt kan plotsligt se annorlunda ut.

6.3 Valet av chatbot

Under projektet har tre olika chatbotar som finns tillgéngliga undersokts, IBM, Microsoft och
Amazon. De har alla liknande uppldgg med priser och mdjliga extrafunktioner. Vid
undersokningstillfallet hade dock Amazon brist pd funktioner i de omrddena som behdvdes.
Microsoft anvénds i prototypen dé tjansten fungerar bra tillsammans med molntjénsten Azure.
Om projektet utforts utan uppdragsgivare hade troligen IBM anvénts. Detta da det upplevdes
stora svérigheter att komma igdng med Microsoft pa grund av programvaruproblem och en
utdragen process med konfigurationen.

6.4 Miljo och hallbar utveckling

Ett inforande av en mer utvecklad prototyp inom vérden kan paverka miljon och samhéllet
positivt. Nér vardtagaren kan prata med chatboten pa vardgivarens hemsida istillet for att 8ka
in till sjukhuset for vissa fragor och svar minskar antalet resor. Det kan &ven bli kortare
kotider 1 samband med att fler vardtagare fir hjélp via chatboten, sjukvardspersonal far
minskad arbetsbelastning vilket kan leda till farre sjukskrivningar som leder till béttre
arbetsresultat. Nér vardtagaren fir svar pa fragor kan antalet sjukvardsbesok minska vilket 1
sin tur minskar sjukvardskostnader.

6.5 Etik inom vardkommunikation

Verbal kommunikation &r endast en liten del av kommunikationen eftersom kroppssprak,
ansiktsuttryck, mimik, tonlége etcetera kan forandra mycket i en konversation. Nér den
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verbala delen @ven uteblir och konversationen endast gors i textform okar risken for
missforstand dnnu mer nér virdtagaren behover hjélp.

Som minniska kanske man inte kidnner sig som just en ménsklig unik varelse nir man
kommunicerar med en robot eftersom den reagerar lika pé all text oavsett vem som skrivit
den. Detta kan dven tas ett steg langre ddr manga meningar kan ha olika innebdrd for olika
ménniskor vilket dr svart for en bot att forstd. Om négon som har svart att uttrycka sig och
chatboten inte forstar eller tolkar meddelandet fel sd kan vardtagaren kénna sig otillracklig.

Utover missforstdnd sa kan det var svért att sétta en klar grins for vilka besked och uppgifter
som bor ges ut pa det har séttet. Vilken typ av besked dr okej att skickas online och vad
behover en virdgivare 1dmna dver och meddela personligen? Innan modern teknik likt
chatbotar bdrjar implementeras inom varden behdver den hir typen av frigor diskuteras, dven
sakerhetsaspekten som tas upp i kommande kapitel bor tas hansyn till.

6.6 Sakerhetsaspekten

Om en applikation av den hir typen skall realiseras inom varden behdver inte bara den etiska
biten funderas §ver, men dven ur ett sdkerhetsperspektiv. Forst behdver vardtagaren
identifiera sig, med tanke pa andra tjénsters inloggningar gors detta smidigt med mobilt
bankID. I det hér skedet méste allt stimma med personuppgiftslagen och inom en snar framtid
EU:s nya regelverk for behandling av personuppgifter [49] [50].

Chatten behover dven ha ndgon form av kryptering sd konversationen mellan vardtagare och
chatbot dr privat. Om kénslig data som provsvar eller liknande skickas finns risken att
utomstaende fiskar upp datan. Den hér typen av information kan leda till
utpressningssituationer och andra otrevligheter for virdtagaren. Nagon begransning for vilken
typ av opersonlig data som chatboten skall [dmna ut bor ocksé diskuteras.

6.7 Forslag till fortsatt arbete

For att kunna ta prototypen till nésta steg och bli mer anvindbar méste en implementation i
webblédsaren goras mer utforligt, detta kan goéras med Microsoft Direct Line [51]. Detta ger
mdjligheten att modifiera utseendet pa boten. Utan denna implementering dr det inte mdjligt
att dndra farg, typsnitt eller utformning av chatboten. Ett annat forslag till fortsatt utveckling
ar en hopkoppling med Vérdguiden, 1177.se, och dir anvinda Mobilt bankID, detta mojliggdr
en anvindning av det som finns tillgéngligt for virdtagaren pa 1177, och skicka detta i
chatten. Applikationen méste dd dven f6lja alla lagar inom Sverige och EU.

Ett inforande dér nya intents och utterances skapas automatiskt via anrop till LUIS API
istdllet for att g via kontrollpanelen dr en mdjlig vidareutveckling. Detta skulle minska
arbetsbelastningen pa personal som da inte behdver administrera chatboten i lika hog
utstrdckning med kontrollpanelen. Vidare kan text-to-speech implementeras for att ge en
forbattrad anvéndarupplevelse. Denna funktion finns tillgénglig som en modul via Microsoft
Cognitive Services och bor vara enkel att implementera. Eftersom det inom sjukhuset finns
mycket facksprak och ord som kan vara svéra att oversétta kan det vara bra att skapa en egen
databas med Overséttningar, denna databas gér sedan att sammanfoga med Translator via
Microsoft Translator Hub [52]. P4 sé sétt kan man minimera feloverséttningar och
missforstand.

I dagslédget finns inget skydd for att skicka ménga meddelanden pa kort tid till chatboten. Om
en anvindare gor detta kan det leda till att chatbotens svar blir fordrdjda eller felaktiga men
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inga storre problem skulle uppstd. Om en attack med hundratals meddelanden, eller mer,
skickas sa kan dock kostnaderna for boten stiga. Det kriavs vildigt manga meddelanden och
det dr mdjligt att Bot Framework har en inbyggd funktion for att motverka detta, men detta &r
ndgot som bor tittas ndrmare pa.
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BILAGOR

BILAGA 1. Sid 1(1)

Kravspecifikationer

Kravspecifikation for val av chatbot-tjéinst

Tjénsten skall ha funktionalitet f6r implementation pa en websida

Tjénsten skall ha en 6versattningsfunktion

Tjénsten skall anvdnda sprakforstaelse for att tolka anvdndares input

Tjénsten skall ha mojligheten att skapa formulér for anvindaren

Tjénsten skall vara mdjlig att koras frén tillhandahallen molntjénst

Tjansten skall tillhandahallas av viletablerat foretag for att upprétthalla hog
driftsdkerhet

Tjénsten skall vara kostnadseffektiv och skalbar vid utokning till att hantera storre
méngder data

Kravspecifikation for demonstrationsmodell

Chatboten skall finnas tillgéinglig pa en hemsida

Chatboten skall kunna svara pé vanligt stédllda frdgor fran vardtagare
Chatboten skall kunna erbjuda vardtagaren mojlighet att boka en tid
Chatboten skall forsta vad vardtagare menar utan korrekt syntax och stavning



BILAGA 2. Sid 1(1)

Prislista med tjanster for Microsoft App Service Plans
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Prislista med de fysiska begrénsningar och de tjdnster som ingar i Microsoft Azures Service
Plan instanser. Manadskostnaderna &r uppskattade virden baserade pé anvéndningen av

chatbot-applikationen i projektet [53] [39].



BILAGA 3. Sid 1(1)
Test av oversattningskvalitet

[ C:\Bot Application-solution\ConsoleApp1\bin\Debug\TranslatorProject.exe — O X

Test av dversdttning frn svenska till engelska.

[ C:\Bot Application-solution\ConsoleApp1\bin\Debug\TranslatorProject.exe — O X

Test av dversittning frdn engelska till svenska.

Figurerna i denna bilaga visar delar av de enkla test som utforts for att se
oversittningskvalitén for Microsoft Translator APIL. Texten som star efter ”Original text” dr
text som skrivits in manuellt. ”"Detected lang” &r de av Overséttaren detekterade spraket.
“Translation” &r den automatiska oversittningen av originaltexten fran det detekterade spraket
till det valda spréket.



BILAGA 4. Sid 1(1)

Externa konton
Externa konton som skapats for projektet, och som behdvs for applikationens funktionalitet,
samt webbplatserna de nés pa.

Microsoft Azure
https://portal.azure.com

LUIS
https://www.luis.ai

QnA-maker
https://qnamaker.ai

Bot Framework
https://dev.botframework.com/bots

Application registration portal
https://apps.dev.microsoft.com




