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» Projekttid 1 jan 2009 - 31 dec 2010

» Forsakringskassan

» SCB-Statistiska centralbyran
KTH/Stockholms universitet

» Sprakteknologi och Manniska-Datorinteraktion
» Sju forskare involverade i projektet
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Forsakringskassan
* 6 000 e-brev per vecka
+ Chatt, telefon, personliga méten
» 640 handlaggare pa fyra orter
LU,

Mal med IMAIL

Automatbesvara en stor del av det
inkommande e-postfloédet

Snabba upp besvarandet av alla fragor
som fragats via elektroniska enheter

Andra arbetsbérdan fér handlaggare och
utnyttja deras kompetens battre

* Demonstrator




E-tjanster
+ E-tjanst 1: Automatisk filtrering och
automatsvar pa inkommande
meddelanden.
» E-tjanst 2: Intelligenta verktyg for
kunskapsutvinning
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Sprakteknologiska verktyg

* Automatisk e-postbesvarare, MAS
» Automatisk e-postklustrare INFOMAT
* Andra verktyg

— Ordbojare, lemmatiserare

— Ordledsuppdelare

— Stavningsstod

— Namningenkénnare

— Indexering och s6kning, textanalys

— Automatisk textsammanfattning
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" Vad ar ett automatiserat arendesvar
(E-tjanst 1)

= En vag till ratt svar via ett sjalvservicesystem

= Hantering av hot eller argt formulerade arenden
besvaras av speciella handlaggare.
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Arendeflode
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Kunskapsutvinning (E-tjanst 2)
= Arbetar med saval inkommande arende som tidigare
arenden lagrade i databasen
= Analyserar dessa och presenterar en 6versikt
- Likhet mellan arenden
- Tidigare svar kan vara felaktiga
- Arendefrekvens
= Utgodr grund for nya svarsmallar
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For att skapa ett anvandbart
system behdver man ha med
anvandarna fran projektstart

= Workshops med handlaggare
= Intervjuer pa plats
= Prototyptestning

Preliminara resultat:

+ Sprakbruksproblem: skillnad mellan
handlaggarnas sprak och medborgarnas — olika
kunskapsdomaner.

+ Oftradad e-postkommunikation blir komplext for
handlaggarna.

» Mallsvaren ej alltid uppdaterade — méaste ofta
redigeras.

» Samma fraga kan ha flera korrekta svar

» Problem om fel svar lagras i databasen for
ateranvandning (flera handlaggare kan ha fel).




ara resultat:
forslag pa I6sningar




