Slutrapport for projektgenomforande i PTS innovationstavling

Slutrapport projektgenomforande
- Voxo

Projektet ar genomfort inom ramen for Post- och telestyrelsens (PTS)
innovationstavling Innovation for alla.
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1 Projektsammanfattning

Organisation/foretag:
Voxo AB

Projekttitel:
Talande chatbot for tillgangliggérande av bankarenden

Projektets start- och slutdatum:
2019-05-01 — 2020-12-07

Kort beskrivning av projektet och dess syfte (max 200 ord):

VICE (Voxo Intelligent Conversation Engine) ar en talande chatbot som
hjalper bank och férsakrings-kunder att utféra sina arenden dygnet runt,
utan vantetid, i hemmet eller pa resande fot.

VICE gor det enkelt for alla, men sarskilt individer som idag har svart att
nyttja digitala kanaler, att utféra bankarenden via konversation istallet
for enbart ett grafiskt granssnitt samt effektiviserar bankernas
kundtjanst.

Under den forsta delen av detta projekt utfordes anvandarstudier,
tekniska forstudier samt anvandartestning med en prototyp for att forsta
hur slutanvandare i olika malgrupper 6nskar att interagera med en
konverserande chatbot samt vilka drenden som de vill fa hjalp med.

Den fardiga produkten VICE, som tagits fram under denna del, anvands
som mobilapplikation eller via telefon dar man ringer in precis som en
vanlig kundtjanst for att fa sitt darende 16st.

Kort beskrivning av projektets malgrupp och deras behov (max 200 ord):
Projektet har identifierat tva olika malgrupper som vi kallar
slutanviandare och kunder.

Slutanvandarna ar grupperna synskadade, personer med las- och
skrivsvarigheter, personer med lagre teknikfardighet/
bekvamlighet, personer utan smartphone och personer som inte
beharskar svenska spraket. Detta dr grupper som har haft
utmaningar i forandringen fran ett fysiskt mote till ett digitalt
mote.

Vara tre kundgrupper ar banker, forsakringsbolag och dvriga
kreditbolag. Interaktioner inom dessa segment har idag nastan
helt flyttats till digitala moten vilket lett till att dessa grupper pa
olika satt har problem eller svdrigheter att 16sa sina drenden.
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[ sparen av Covid-19 har behovet av socialdistansering dkat och
behoven for projektets slutanviandare av att finna nya satt att 16sa
sina finans- och forsakringsarenden har 6kat. Digitaliseringen av
samhdllet har i sparen av Covid-19 snabbats pa och det gor att
dessa grupper riskerar att allt mer halka efter.

2 Malgrupp och behov

Slutanvindare- Synskadade behover hjalpmedel som
punktskriftsdisplay och talstdd for att interagera med grafiska
granssnitt hos internetbanken eller i bankappar pa mobil och tablet.
Konverserande granssnitt kan undanréja behovet av dessa hjalpmedel
och avsevart forenkla utférandet av bankarenden digitalt.

Slutanvindare - Personer med dyslexi behéver hjalpmedel som
talstod for att interagera med dagens internetbank eller bankappar pa
mobila enheter. Ett konverserande granssnitt kringgar grafik och text-
paradigmet med ett for gruppen mer anpassat och tillgangligt
granssnitt.

Slutanvindare - Personer med lagre teknikfardighet/
bekvamlighet: Personer med ovana vid grafiska granssnitt kan ej
nyttja internetbank och appar. Gruppen ar potentiellt hjalpta genom att
det grafiska granssnittet kringgds med naturligt tal for interaktion och
utférande av bankirenden.

Slutanvindare - Personer utan smartphone: Erbjuds ett alternativt
och forenklat tillvagagangssatt for att interagera med internetbanken
telefonledes. Vissa bankarenden kan ocksd mer effektivt utféras med
naturligt tal an telefonbankens knappval.

Slutanvindare - Personer som inte behirskar svenska spraket:
Personer som med bristfalliga eller obefintliga kunskaper i det svenska
spraket behover alternativa l6sningar for att utféra bankdrenden via
internetbanken utan assistans av annan person. Ett konverserande
granssnitt, som kan flera sprak, gor det mojligt for anvandaren att
utfora bankarenden pa ett sprak de beharskar.

Kunder - Banker - Behover ytterligare tillganglighetsanpassa sina
tjdnster for att erbjuda fler kunder battre service och tillganglighet.
Konverserande granssnitt 6kar tillgangligheten for ett flertal
anvandargrupper med funktionsnedsattning och erbjuder aven 6vriga
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anvandare ett alternativt och férenklat granssnitt for effektivisering av
bankarenden.

Kunder - Forsdkringsbolag - Likt banker, har en stor potentiell
malgrupp av slutanvandare som behdver ett alternativ till den visuella
kontaktytan som finns idag. Forsakringsbolagen har ofta full, eller viss
del, bankverksamhet i sina tjdnster vilket gor att denna malgrupp ar en
bra utokning av potentiella kunder till en konverserande chatbot.

Kunder - Ovriga Kreditbolag - som t.ex. 1angivare, ar ocksd en
potentiell malgrupp for att erbjuda en konverserande chatbot.

3 Redogorelse av projektresultatet

Utvecklingen av Voxo VICE och de olika underliggande delarna pagick
under drygt 18 mdnader och innefattade valdigt manga delresultat och
moment. Nedan foljer en mer detaljerad beskrivning av resultatet dels
for projektet i sin helhet, men dven for vardera del i projektet.

3.1 Beskriv kortfattat projektets mal och leveranser.

Malet med Voxo VICE har varit att skapa en l6sning som mojliggor en
effektivare och mer inkluderande kanal for alla att utféra sina bank och
forsakringsarenden. Anvandarna kan interagera med VICE bade i tal
och skrift och hanterar fall pa en hogre komplexitetsgrad dn vad som
varit tillgangligt fram tills idag. For att uppna en sddan 16sning har flera
komponenter utvecklats for att komplettera Voxos plattform som
anvands i bolagets ytterligare tjanster:

Applications
Voxo Enterprise Voxo Go Voxo VICE
Platform I I I I I I
Analytics Core Live Authenticate
Mobile Phohe Banking APIs
NLU & Conversational
Transcribe NLP Speech Synthesis understanding

Pa en hogre niva, och som definierats i projektets initiala ansokan,
behovde foljande funktionalitet utvecklas av Voxo;
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¢ Intents and actions
En modul for att klassificera anvandarens fraga eller 6nskemal
mot ett use-case

¢ Live analysis
En pipeline for alla de steg som behovs fran att en anvdndare
talar in ett 6nskemal till att chatboten svarar.

e Speech synthesis
Talsyntes for att svara kunder.

Under projektet sa fanns d&ven andra moduler och delar som behévdes
tas fram for att VICE skulle kunna fungera efter vara specifikationer
som t.ex. stod for telefonitjanster, kopplingar till bank APler samt
authentieringslosningar.

Den fardiga l6sningen for Voxo VICE idag anvander sig av dessa

moduler for att tillsammans mojliggora l6sningen och pa ett sdkert satt

lyssna pa anvandarens tal, omvandla denna till text, identifiera

anvandarens intention, underséka om detta mappar mot ett definierat

anvandarfall och konversera med anvandaren i en eller flera omgangar

(eller meddela att det r en tjanst som dnnu inte stéds) via spraksyntes.
VlcEm::::melhf

hamtar information
och bygger ett svar.

Authentiering Tal till Text Intent Text to speech
VICE o tal till text Analyserar input frén /' \ Svaret omvandas till
anvéndare. i realtid. — anvandaren och 1al genom
understker imtent N, /" sprokeyntes.
Vice identifierar inget
intent och forbereder
[\ - |
Inloggning User Input Interaktion Kundservice
Anviindare loggar in i Anviindaren stiller en Anviindaren fortsiitter ‘Samtal omdirigeras
applikation pé i0S friga dialog & till kundervice som
information fran VICE tar over konversation
eller kopplas vidare
Samtal Avsiutas
Problemet &r lost

Tjanstens slutresultat foljer den arkitektur som illustrerades i ansékan
och anvdndare kan utféra en rad anvandarfall som mappats upp.

[ var initiala ans6kan hade vi ambitionen att utveckla VICE for flera
sprak, dels engelska men aven finska, danska och norska. Efter tidig
dialog med PTS dndrade vi dock var plan att endast tacka det svenska
spraket, da innovationstavlingens syfte ar att framja svensk
talteknologi. Detta gav oss samtidigt mer tid att fokusera pa det
svenska spraket, vilket visade sig vara valbehovligt.
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[ var initiala projektplan satte vi flera delmal/leveranser initialt; att
integrera komponenter for chatbotsmotor, implementera
konverserande chatbot, bygga upp salj och marknadsféringsmaterial,
utfora pilotprojekt och medverka pa bankmassor. Alla leveranser for
sjalva tjanstens framtagande har gatt enligt plan, medans olika
omstandigheter paverkade vara mojligheter att komma igdng med en
pilotkund och vara med pa bankmassor vilket beskrivs mer i detalj
under kapitel 4 - projektets genomférande.

3.2 Viktiga insikter

Under projektet har flera viktiga insikter identifierats, bade inom
anvandargrupperna, bolagets resurser och inom vara tekniska vagval.
Vi har dven forandrat en del av var planering pa grund av raddande
situation kring covid-19. Nedan kapitel beskriver insikter kring
anvandare, team och resurser samt teknik.

Anvandare

Voxo fick tidigt i projektet en mojlighet att genomféra anvandartester
pa fokusgrupper med hjalp utav Analysus Mason. Fran fokusgrupperna
fick vi insikter om att t.ex. anvandargrupper med lag teknikvana
forsokte nyttja autogiro for sina betalningar for att slippa anvanda
digitala kanaler i sin vardag. Detta forstarkte d ena sidan vart
antagande om att battre tjanster behovs for malgruppen, samtidigt som
det pavisar att just detta anvandarfall till stor del hanteras automatiskt
for denna malgrupp i dagslaget. Autogiro ar dock endast tillampbart for
aterkommande betalningar och tiacker saledes inte alla anvandarfall for
betalningar.

En annan viktig insikt fran anvandarna i fokusgrupperna var att det
fanns en generell misstro till sikerheten av dessa typer av taltjanster
via mobilen. Detta uttrycktes starkast av personer med lag teknikvara
som bade oroade sig for att telefonen i sig sjdlv var avlyssnad, men
ocksa att t.ex. hemtjanstpersonal skulle lyssna efter 16senord och
koder. Denna insikt ledde till att vi anpassade var utveckling av
tjdnsten for att vara mer informativ kring tjanstens siakerhet, och aven
rekommendationer kring hur man skall hantera l6senord och koder.

Bland personer med dyslexi i anvandartesterna uttrycktes svarigheter
med att "fa in alla siffrorna ratt” i traditionella banktjénster, och man
anvande till viss del hjalpmedel med talsyntes redan idag. Denna grupp
uttryckte ocksa att det ar viktigt att tjdnsten inte hanger sig eller
hamnar i loopar, ndgot som vi tidigare hade lyft men nu fick bekraftat.
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[ var senare anvandartestning av prototypen pa mobiltelefon fick vi
aven in mycket viktiga insikter fran bland annat den generella
anvandargruppen, grupper med olika dialekter samt grupper med
sprakforbistringar. Manga av dessa generella insikter ledde sedan till
forandringar av interface och funktionalitet.

Team och resurser

Under projektets gang forandrades vart team i ndgra omgangar, bade
med anstadllda som lamnade eller anstillda som tillkom i bolaget. Dessa
andringar medforde saklart en hel del extra aktiviteter i form av
overlamningar och onboarding som har lett till att vi har behovt
forandra och skapa battre rutiner for att snabbt 6verfora kunskap och
arbetssatt till nya medarbetare. En svarighet med detta ar den
spetskompetens som varje resurs sitter pa i ett projekt som detta, och
det finns saledes en viktig insikt att man tidigt under projektet satter
starka rutiner kring dokumentation och skapar en redundans i
kunskaper inom teamet. Vi tog dven in extern hjalp for
anvandargranssnittet i projektet da vi insag att detta inte var en
kompetens som vi hade inom det befintliga teamet.

Under slutet av 2019 borjade vi dven bygga upp var saljorganisation
som fick en ovanlig start tack vare covid-19 under forsta kvartalet
2020 som beskrivs under kapitel 4.

Teknik

VICE &r ju en tjanst som bygger pa manga valdigt komplexa
komponenter. Voxo har sedan lange specialiserat sig pa att analysera
och skapa insikter fran samtal till kundservice, inte minst fér bank och
finanssektorn. Var specialistkunskap inom detta gav oss mojligheten
att omvandla var kunskap kring dialoger och fragor till intent-
klassificeringen vilket underldttade var uppbyggnad av sjdlva
konversationslogiken.

Ett teknikomrade som kom att visa sig oforutsagbart var den svenska
spraksyntesen som kravde valdigt mycket datorkraft och langa
traningscykler for att generera ett tillfredstillande resultat. Aven i fall
dar traningsdata tagits fram som varit i princip identisk med
referensfall pd engelska, resulterade modellen i otillfredsstallande
resultat. En rekommendation till efterféljande projekt ar att lagga mer
tid pa att bearbeta kvalitén och minimera stérningar pa rostdatan till
traningen av spraksyntesen, da detta visade sig ha storst negativ
paverkan pa det fardiga resultatet.



Slutrapport for projektgenomforande i PTS innovationstavling

Att koppla in telefon som kanal in till tjansten visade sig ocksa ta mer
tid dn planerat, inte for att det hade en hogre teknisk komplexitet, utan
da vi hade en osdkerhet kring vilken pilotkund som vi skulle integrera
telefoni mot. Saledes drog denna aktivitet ut pa tiden da i princip alla
kunder vi hade dialog med anvande sig av olika operatdrer och system.

4 Redogorelse av projektets genomforande

Projektet har genomforts enligt plan, men har haft en del komponenter
som flyttats fram i projektet av olika anledningar. Den mest patagliga
orsaken till att projektets framfart pa det kommersiella planet ar covid-
19 som medforde att aktiviteter for silj och marknadsféring bade
planerades om och till viss del tvingades stallas in. Covid-19 ar ju en
mycket ovanlig handelse som vi hade svart att forutse, men samtidigt
gjorde vi allt vi kunde for att stilla om och férsoka fa igang alternativa
spar och aktiviteter. Vart storsta problem under 2020 var att fa kontakt
med nya kunder, da de flesta var mitt i en situation dar de behovde
forandra sina egna arbetssatt och rutiner, snarare an att kdpa in nya
l6sningar och system.

En annan paverkande faktor i vart arbete for att hitta en pilotkund var
en kreditsmall som drabbade var initiala partnerbank. Situationen
ledde till att vi fick pausa vara dialoger, och det ar inte forens nu under
slutet av 2020 som dialogerna har aterupptagits. En lardom till
kommande projekt ar att inte samla for manga agg i samma korg, dven
om det kdnns valdigt stabilt i ett projekts startskede.

En annan aktivitet som vi fick forandra var att omvandla var
budgeterade medverkan pa bankmassa till att istallet fokusera pa vart
sdlj och marknadsforingsarbete. Ett stort antal aktiviteter hade
planerats in under 2020 for att na ut till bank och finansbolag pa olika
massor, men samtliga blev instédllda pa grund utav restriktioner runt
om i landet. Denna férandring hade varit svar att forutse, men har a
andra sidan lett till att sdljorganisationen fatt mer tid att starta dialoger
med potentiella kunder i mer traditionella kanaler.

4.1 Genomfdrandeplan/tidplan

Utvecklingen i projektet har utférts under hela projektet som planerat,
och inga storre forandringar har skett i planen gentemot den
ursprungliga projektplanen.
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Gallande tjanster och infrastruktur sa skedde inga storre forandringar i
tidsaspekten, men projektet la mer av sin budget pa tjanster kring
talteknologi och transkribering dn hosting och infrastruktur.
Anledningen till detta var att Voxo ingick ett samarbete med en av vara
teknikleverantdrer som medférde att vi fick moéjlighet att nyttja
krediter under en period som lat oss anvdanda mer budget pa de
tjanster som kravdes for arbetet kring chatbot och spraksyntes.

Styrning av projektet har f6ljt planen och den enda férandringen var
att vi i samrad med PTS flyttade en del av styrningen av projektet
mellan etapp 5 och etapp 6 (Q2/Q3 2020 till Q4 2020) da vi ville
synkronisera denna insats i samband med de salj och marknadsfoérings-
aktiviteter som beskrivs nedan.

Salj och marknadsforingsaktiviteterna i projektet foljde den initiala
planen fram tills etapp 4, da vi insag att vi behovde flytta fram var
planerade aktivitet att medverka pa bankmassor, eftersom dessa
borjade stdllas in och flyttas framat. Denna aktivitet omvandlades sa
smaningom till andra férsaljningsaktiviteter. En aktivitet som hann
genomforas innan restriktionerna om att traffas i storre sallskap var en
medverkan pa Skatteverkets innovationsdag tillsammans med PTS i
september 2019. Voxo hade dven ett planerat framtradande pa Vitalis
massan tillsammans med PTS under sommaren 2020 som tyvarr
stélldes in. Delar av forsaljningsaktiviteter flyttades ocksa fran etapp 5
till etapp 6, da vi markte att vara mottagare i sdljdialogerna inte var
mottagliga i den pagdende pandemin, och vi bestdmde i samrad med
PTS att lagga mer krut under sista delen av aret nar fler potentiella
mottagare hade hunnit anpassa sig till "det nya normala”.

Anvandartestning genomfordes l6pande nar var prototyp borjade bli
nagorlunda anvandarvanlig, men detta intraffade lite senare dn
planerat, och vi skot sdledes upp halva aktiviteten fran etapp 2 till 4
och 5. Detta gav oss en mojlighet att kontinuerligt fa feedback fran
testanvandare under en senare del av projektet vilket visade sig vara
valdigt vardefullt. En annan anledning till att vi valde att flytta denna
aktivitet var att vi fick mojlighet att utféra anvandartestning i form av
fokusgrupper tillsammans med Analyson Mason under projektets
forsta etapp, vilket gav oss manga bra insikter bade vid tillfallet och
genom den rapport som togs fram.

Pa det stora hela foljde projektet den initiala projektplanen relativt bra,
med undantag av de avvikelser som rapporterats ovan.

10
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4.2 Projektets budget

Utfall Andel av totala

Budget
PTS finansiering Egenfinansiering PTS finansiering Egenfinansiering @ kostnader (%)

Utveckling 813 400 107 900 813400 124500 29,8%
'-I‘jé'mster och 14.1%
infrastruktur 384 000 96 000 384 000 60 000
Styrning och

. . 36,8%
Projektledning 1003520 368 200 1003520 147 400
Salj & Marknadsforing | 348 600 209 160 428 600 66 495 15,7%
Marknadsfoérings 189
aktiviteter & Massor 130000 0 50000 0 7
Anvindartestning 50 000 40 000 50 000 0 1,8%
Summa 2729 520 kr 821 260 kr 2729 520 kr 398 395 kr

Projektets totala kostnad uppgick till 3 127 915 kr vilket &r ca 423 000 kr mindre 4n i den initiala budgeten. Nedskdrningarna

i Voxos aktiviteter har diskuterats med och godkants av PTS l6pande och beror pa radande situation kring covid-19 samt det
reducerade scopet som PTS meddelade initialt med fokus pa det svenska spraket.

11
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Kostnader for underleverantorer.

Underleverantor Jacob Eriksson Kreativ AB

Poster Budget Utfall
Ul/UX Design 0 72 000
Summa 72000

Underleverantor IP Makarov Aleksey Nikolaevich

Poster Budget Utfall
Utveckling 0 123 00
Summa 123 020

4.3 Projektets arbetssatt

Projektorganisationen har féorandrats under projektets gang. Projektet
har bland annat for att kommersialisera och skapa ett anvdandande av
produkten sedan November 2019 anstallt en Forsaljnings -och
Marknadsforingsansvarig.

Projektorganisationen ser ut som foljande:
Bestillare / Sponsor - Voxos ledning som bestar av Voxos styrelse.

Styrgrupp - Voxos operationella ledning som bestar av CEO, CTO och
Styrelseordférande. Styrgruppen arbetar strategiskt med riktningen av
projektet och produkterna. Denna grupp arbetar ocksa for att forankra,
validera samt hitta kommersiella mdjligheter hos méjliga kunder.

Projektledning - Projektet kommer i huvudsak ledas av Voxos CEO
som har det yttersta ansvaret for projektets framskridande.

Tech lead - Ansvarar for den underliggande arkitektur och val av
l6sningar som skall inga i chatboten. Tech lead kommer ocksa att
ansvara for att de andra resurserna allokeras for de tekniska uppgifter
som har satts upp i projektet.

Utvecklingsteam - Bestar av Full Stack utvecklare med Machine
Learning kompetens, Data Scientists och Ul/UX experter.

12
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Produktigare - Leder produktutvecklingen. Definierar och
kvalitetssakrar produktens funktioner, jobbar nara potentiella kunder
och slutanvandare for att identifiera kommersiella varden och faktisk
kundnytta.

Sédlj och Marknadsforing - Bestar av en senior sélj och
marknadsforingsresurs som kommer att allokerades fran manad 6 och
framat i projektet.

Samarbetsformer

For att forenkla mojligheten for foretag inom var malgrupp att bade
rent tekniskt och legalt kunna nyttja tekniken har bland annat ett
samarbetskontrakt skrivits med IBM. Manga av de vi kunddialoger vi
har initierat anvander sig redan idag av IBM vilket forenklar en
implementation. | samarbetet ingar att de skall mojliggora en dialog
med deras finansiella kunder. Att samarbeta med en etablerad
leverantor till Finansbranschen hoppas vi skall underlatta vart arbete
och forhoppningsvis leda till forkortade saljprocesser. Vi har dven ett
samarbete med Amazon Web Services (AWS) sedan tidigare och manga
delar har levererats hos dem men vi ser att samarbetet med IBM mer
handgripligen for oss ndrmare kunderna och kan paskynda teknikens
tillampande.

[ rapporten fran Stelacon "Slutanvandares utmaningar och behov kring
kommunikation och talbaserade tjanster” (Februari 2018) sa ndmns
flera utmaningar med befintliga tekniska lI6sningar. Ett exempel som tas
upp ar olika IVR lIésningar, alltsa att enklare fragor besvaras men framst
for att fordela samtalet till ratt avdelning eller person. Vi har initierat
kontakt med flertalet producenter av dessa l6sningar och de har visat
stort intresse av samarbete till Voxo som bolag. Detta ger oss mojlighet
att forstd vad som blir fel. Priméart dr Voxos fokus inte deras teknik
bakom utan varfor de utmaningar som uppstar vid till exempelvis
felkoppling. Flertalet vi har haft kontakt med verifierar deltagarnas
asikter i fokusgruppen dar de séager att de till exempel har utmaningar
med att beskriva problemet eller med olika dialektala uttryck.

Ett exempel pa en organisation vi har haft kontakt med ar en
organisation vars syfte ar att underlatta nyanlanda méjligheter till
sprakforstdelse genom att skapa moten mellan svenskfodda och
nyanldnda. En utmaning under aret ar att deras verksamhet ar grundad
i det fysiska moten. De har i sparen av Covid-19 haft utmanande att
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stdlla om da deras deltagare inte har mojlighet att delta via
videolosningar. En ytterligare forsvarande faktor for deras verksamhet
ar att manga ideella krafter kommer fran personer hogre upp i dldrarna
vilka sjalva upplever videoldsningar som utmanande i sig. De har gjort
att verksamheter har fatt sinka deras ambitionsnivan sa lange vi har
den situation i samhéllet som ratt under 2020.

Av organisationen har vi dven fatt information att méten med centrala
funktioner i samhallet, som banker, ar utmanande och de ser valdigt
positivt pa teknik som kan underlatta det motet. Organisationens
medlemmar ar valdigt intressanta for fortsatt anvandartestande da de
flera av dem tillh6ér gruppen med lagre teknikvana.

5 Vad hander nu?

Efterfragan pa att 16sa sina problem via tal har 6kat kraftigt de senaste
aren och flera foretag har fatt upp 6gonen om mojligheterna. Voxo har
stora forhoppningar om att detta kommer att bli en anvand produkt hos
de finansiella instituten. Resan mot att sdkra avtal med produktens
tilltdnkta kunder kommer att ta tid och séljprocessen ar lang. Tekniken i
VICE grundar sig dock pa liknande teknik som manga av Voxos andra
produkter gor, vilket underlattar vart framtida arbete.

Kommersialiseringen inleddes under hésten 2019 genom initiala
dialoger med flertalet banker och finansinstitut. Primara kontakter har
gjorts mot samtliga de fyra storbankerna da de samlar mycket kunder
men dven mindre aktorer har i ett initialt skede visat intresse. D3 allt
fler anvander sig av flera foretag for sina olika bankadrenden ar det
viktigt att vi &ven ndr medelstora finansiella institut som stottar vara
slutanviandare med olika finansiella 16sningar som kort, 1an och
sparande. Ytterligare fordel med nagot mindre aktorer ar att de har en
kortare beslutsvag.

Motparten vi arbetar med pa manga mellanstora banker och
forsakringsbolag ar samma person som vi arbetar med for var produkt
Voxo Enterprise. En del av Voxos marknadsstrategi ar att initiera
dialogen kring Voxo Enterprise som ar en produkt som flertalet kunder
redan anvander. Det skapar fortroende for vara produkter och gor
steget mindre att lata en digital medarbetare ta ett stérre ansvar for
deras kunddialog. Var andra produkt Voxo Go har en annan kundgrupp
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an de tva men bada losningarna ar app-baserade vilket gor att de
lardomar vi gor pa den ena produkten dverfors till den andra.

Genom att dels ha en naturlig fortsatt dialog for bankerna- och
forsakringbolagen sa finns det goda kommersiella mojligheter men det
finns utmaningar runt att fortsatta de sa viktiga anvandartesterna.
Syftet med denna produkt ar att forenkla bank- och férsakringsarenden
och satter anvandaren i centrum. Vi tror fortfarande att det fysiska
motet ar centralt for att fa slutanvandaren att komma med feedback
men vi kan inte paverka rddande varldslage och darfor kravs kreativa
l6sningar. Vi kommer fortsitta vara dialoger med befintliga
organisationer samt utveckla nya relationer for att na ut till fler nar
mojlighet ges. Vi planerar att lansera VICE under forsta halva av 2021.

Genom vara initierade samarbeten med olika leverantorer av IVR sd har
vi fatt upp ett intresse bade fran leverantorer av kundserviceplattormar
men dven telekombranschen. Genom deras intresse sa skulle vi ha
mojlighet att skala upp l6sningen sa att tjansten kan nyttjas nar du till
exempel har fragor om ditt telefonabonnemang, bestéller dina
apoteksvaror eller kontakt med myndigheter. Detta skapar mojligheter
for var malgrupp att ta del av fler tjanster dn bank och forsakrings-
tjanster via VICE i framtiden.

Sammanfattningsvis ser vi ljust pa framtiden fér VICE och vi har en
spannande vag framat. Malet ar att inom en snar framtid ge vara utvalda
malgrupper mojlighet att del av finansiella tjanster pa deras villkor.
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Bilaga 1. Malgruppens behov och hinder

Fyll i identifierade behov och hinder for respektive mdalgrupp samt vilken dtgdrd ni identifierat for de olika hindren. I kolumnen
"Status” beskriver ni hur ldngt ni kommit i att dtgdrda hindret.

Malgrupp

Identifierat behov

Identifierat hinder

Identifierad atgard

Status

med dagens
internetbank eller
bankappar pa mobila
enheter.

tabeller ar svara att
hantera vilket
bekraftades i
intervjuer med
Dyslexiférbundet.

talstod kopplat till ett
granssnitt som till stor del
baseras pa lasande.

Slutanvindare: Synskadade behdver De flesta banker idag | Konverserande granssnitt | Implementerati VICE.
Synskadade hjalpmedel som erbjuder inte nagon | undanrdjer behovet av

punktskriftsdisplay och | valfungerande tjanst | hjalpmedel som taltjanst

talstod for att interagera | for synskadade eller punktskriftsdisplay

med grafiska granssnitt | vilket bekraftades for att interagera med

hos internetbanken eller | under intervjuer internetbanker.

i bankappar pa mobil med synskadades

och tablet. riksférbund.
Slutanvindare: Personer med dyslexi Langa nummerserier | VICE granssnitt utgar Implementerat i VICE.
Person med las-och behover hjadlpmedel som | som OCR nummer ifran konversation och
skrivsvarigheter talstod for att interagera | och komplicerade naturligt tal istéllet for
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Personer som inte
beharskar svenska
spraket

bristfalliga eller
obefintliga kunskaper i
det svenska spraket
behover alternativa
l6sningar for att utféra
bankdrenden via
internetbanken utan
assistans av annan
person.

svart att anvianda
befintliga IVR och
telefonkanaler till
banken da de ofta
blir missforstadda
eller har svart att
forsta alla termer.

granssnitt, som kan flera
sprak, gor det mojligt for
anvandaren att utfora
bankarenden pa ett sprak
de beharskar.

Slutanvindare: Personer med ovana vid | Krangligt med OCR, | Naturligt tal, istallet for Implementerat i VICE.
Personer med lagre grafiska granssnitt och bankgironummer visuella granssnitt,
teknikvana / kan ofta inte nyttja etc. Behover ofta ta erbjuder en
bekvamlighet internetbank och appar. | hjdlp av banken eller | interaktionsform med
familj/vanner for att | lagre krav pa datorvana
utfora sina drenden. | med visuella granssnitt
for anvandande av
internetbankens tjanster.
Slutanvindare - Personer utan Personer utan Personer utan Implementerat i VICE.
Personer utan smartphone kan inte smartphone kan inte | smartphone erbjuds ett
smartphone utfora arenden via sjalva utféra mer alternativt och forenklat
internetbanken. komplexa drenden tillvagagangssatt for att
via internetbanken. | interagera med
internetbanken
telefonledes.
Slutanvindare - Personer som med Denna malgrupp har | Ett konverserande Flera sprak utover

svenska kommer i
kommande versioner av
VICE.
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Kunder - Banker

Banker behover
ytterligare
tillganglighetsanpassa
sina tjanster for att
erbjuda fler kunder
battre service och
tillganglighet.

Manga
anvandargrupper
som besKkrivits ovan
har svart att ta del
av bankernas alla
erbjudanden, vilket i
sig hindrar bankerna
att na full rackvidd
och alla potentiella
kunder.

Talande granssnitt kan
avlasta den bemannade
kundtjansten med stor
effektivisering som
resultat. Banker
tillgangliggor dessutom
sina tjanster for fler
anvandargrupper. Banken
kan via tjansten tillhanda
utokade banktjanster
dygnet runt och pa flera
sprak.

Dialog inledd med alla
storbanker samt tre
mellanstora banker.
Anvandarfall i VICE val
ar anpassade for att
16sa de vanligaste fallen.

Kunder -

Forsdkringsbolag och

ovriga kreditforetag

Forsakringsbolag, likt
banker, har en stor
potentiell malgrupp av
slutanvandare som
behover ett alternativ till
den visuella kontaktytan
som finns idag.

Manga
anvandargrupper
som beskrivits ovan
har svart att ta del
av forsakrings-
bolagens alla
erbjudanden, vilket i
sig hindrar dem att
na full rackvidd och
alla potentiella
kunder.

Precis som for Banker
ovan sa dmnar Voxos
chatbot att bade ge
mojlighet for
Forsakringsbolagen att
effektivisera, utoka
nabarheten och
mojliggora sina tjanster
for malgrupper som har
funktionsnedsattningar.

Dialog inledd med en
del féorsakringsbolag -
Voxo har dven foreldst
for forsakringbolag om
mojligheterna med
konverserande chatbot.
Utveckling av specifika
usecase inom
forsakring planerat till
Q3 2021.
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