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Denna verktygssats ger riktlinjer for att
utforma och utveckla en chattbot for halso-
och sjukvard.

Har hittar du rekommenderade aktiviteter och metoder som anvandes for
att anta ett intressentcentrerat tillvagagangssatt, vilket ar viktigt for
ansvarsfull utformning av digital halsoteknik.

For varje avsnitt nedan kan du hitta ytterligare anvandbar information,
foreslagna steg att folja och férvantade resultat om du foljer vara
rekommendationer. Dessa rekommendationer baseras pa vara
erfarenheter genom hela ChatPal-projektet.

Du kan lasa mer om projektet har:
https://www.youtube.com/channel/lUCeYBbGKEOCGx08L311YZgRw
eller genom att skanna QR-koden.



https://www.youtube.com/channel/UCeYBbGKE0CGx08L311YZgRw

INTRESSENTCENTERAD DESIGN

Vid utformningen av en chattbot for halso-
och sjukvard bor man overvaga tre saker:

1.Vad artificiell intelligens (Al) kan vara bra pa
2.Vad folk vill ha eller behover
3.Vad yrkesverksamma kommer att stodja




Vi foreslar aktiviteter och metoder som
balanserar dessa tre saker:

Scenario 1

Chattbotar kan utan problem hantera skrivna dialoger med fordefinierade svar
eller begransade fritextsvar. Om anvandarna ville ha en chattbot for att
sjalvdiagnostisera eller undersoka, kunde den samla in symtom och anvanda
ett beslutsflode for att foresla en diagnos. Det kan dock handa att
yrkesverksamma inte stdder detta eftersom det kan resultera i en falsk
diagnos, vilket kan begransa dess trovardighet och viljan att anvanda den.

Vad artificiell
intelligens (Al) Vad folk vill ha
kan vara bra eller behover
pa

Scenario 2
AIte.r.nativt Iian chattbotaro Scenario 3
ar:vandas f°.r. at? svgra pa Vad Ett annat exempel ar en chattbot som
fragor och hanvisa till yrkesverksam_ma stoder fritext, en som forsoker
kostnadsbelagda tjanster inom kommer att stodja upptacka nar en anvandare kanner
psylflsk halsa, men vissa ) sig deprimerad och forsdker svara pa
anv?ndare kgnsﬁe bara vill ett satt som forbattrar personens
a[\ve.n.nda grgtlstjans_ter och kan humor. Detta kan stddjas av
darforcundwka tekniken heit yrkesverksamma, men med tanke pa
och hallet. begransningarna hos Al kan svaren

vara oldmpliga om chattboten inte
forstar vad anvandaren sater eller om
den ger olampliga rad.

Darfor kan en framgangsrik digital intervention ses som skarningspunkten
mellan vad anvandarna vill ha och sager att de behover, vad de
yrkesverksamma foresprakar och vad Al gor bra.




FORSTAELSE AV HALSO- OCH
SJUKVARDSDOMANEN

Det fOrsta steget i planeringen av en chattbot for halso-och
sjukvard bor alltid vara att forsta domanen.

Det kan vara bra att géra en litteraturgenomgang inom det aktuella omradet
for att identifiera vad som redan har gjorts och vilka luckor som finns. | det
har skedet ar det bra om teknikerna far samtala med vardpersonal, forst
och framst for att ta reda pa vilka halso- och sjukvardstjanster som finns
tillgangliga.

Detta gor det ocksa mojligt for vardpersonalen att dela med sig av sin
kunskap med teknikerna, samtidigt som de far en bild av hur tekniken kan
anvandas inom deras doman. Detta ar avgorande i
samproduktionsprocessen, eftersom tekniken bor anpassas till den doman
dar den ska anvandas.

| det har skedet kan det vara anvandbart att skicka ut enkater bland
vardpersonal for att samla in asikter om vad de skulle vilja se i en chattbot
eller hur de ser att chattbotar kompletterar halso- och sjukvardstjansterna.

Dessa aktiviteter ger en bra utgangspunkt till utformningen av en chattbot,
eftersom det kan hjalpa en att bestamma syftet med den.




Vara rekommendationer
e GOr en litteraturgenomgang
o Vad har redan gjorts pa detta omrade?
o Vilka luckor finns i den aktuella litteraturen?
e Rundabordssamtal/gruppdiskussioner med tekniker och
vardpersonal for att dela kunskap
e Beddm attityder, preferenser och rekommendationer fran

vardpersonal, till exempel med hjalp av en enkat (Sweeney et al.
2021)
e Faststall chattbotens syfte
o Vad ska chattboten anvandas till?
o Vilka ar slutanvandarna?
o Vilka sprak kommer att anvandas i chattboten?
o Hur ska den komplettera och integreras i nuvarande tjanster?

Forvantade resultat: Litteraturgenomgang, asikter fran
vardpersonal om vilken digital halsoteknik de skulle stddja.




TEKNISKA BEGRANSNINGAR

Nasta steg ar att identifiera vilka tekniker som ska anvandas.

Det vill sdga vilken plattform (t.ex. mobil, webbapplikation osv.), modalitet
(skriven text eller rost) och ramar som ska anvandas for att bygga chattboten.
Det finns manga bra ramverk med 6ppen kallkod for utveckling av chattbotar,
men vilket alternativ som passar bast beror pa vilka funktioner eller scenarier
som halsovardschattboten ska hantera.

For att bestamma vilken teknik man ska ga vidare med ar det bra att konsultera
en expert pa omradet. Det ar viktigt att 6vervaga for- och nackdelarna med
artificiell intelligens (Al) och naturlig sprakbehandling (NLP). Det finns tva
huvudfragor som rér NLP: Natural Language Understanding (NLU), som handlar
om att forsta vad anvandaren sager, och Response Generation, det vill sdga att
ge ett lampligt svar.

Ett satt att komma at dessa svarigheter kan vara att begransa majligheterna for
anvandarna att skriva fritext och att istallet Iata dem valja bland férdefinierade
svar. Nackdelen med det ar att man inte far veta anvandarnas egna fragor och
svar nar de maste valja fran forprogrammerade repliker.

Ett satt att kringga detta skulle vara att tillata fri text men att férséka begransa
dialogen med noggrant utformade uppmaningar. Det ar en svar fraga och i
sakerhetskritiska omraden ar det battre att vara forsiktig. Det ar ocksa bra att
planera hur chattboten ska reagera om anvandaren skulle sdga nagot ovantat.

Detta ar sarskilt viktigt inom omradet psykisk halsa. Om till exempel nagon skulle
avslgja att det finns risk att hen kommer att skada sig sjalv sa bor chattboten ha
ett lampligt svar, som att uppmuntra anvandaren att soka extern hjalp och
hanvisa till krishjalp. Det har till exempel dokumenterats tidigare under 2018, nar
populara chattbotar for psykisk halsa inte kunde hantera rapporter om sexuella
dvergrepp mot barn (https://www.bbc.co.uk/news/technology-46507900).
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https://www.bbc.co.uk/news/technology-46507900

Nyckelordsutldsare kan anvandas har for att informera anvandarna om var
de kan fa radgivning och stod.

En annan studie av Bickmore och kollegor rapporterade om fall dar Siri,
Alexa och Google Assistant gav daliga halsorad som kunde ha resulterat i
en viss grad av skada pa patienter. Dar ingick aven forslag som potentiellt
kunde ha lett till dodsfall (Bickmore et al. 2018). Det ar viktigt att dvervaga
de etiska fragorna nar det galler samtal mellan manniskor och datorer och
att vara transparent med anvandarna, sa att de inte litar féor mycket pa
informationen som ges av chattboten, samt att hanvisa till extern hjalp eller
resurser for att undvika oavsiktliga konsekvenser.

Vara rekommendationer

e Identifiera styrkor och begransningar for att valja ratt teknik.

e Fokusera pa vad tekniken kan goéra bra och undvik omraden med
svagheter (sarskilt om chattboten ger halsorelaterade rad).

e Om noll kostnad ar ett alternativ, valj da ett ramverk for utveckling
av en chattbot med 6ppen kallkod.

Overvag att valja en utvecklingsmiljé dar atkomsten till data ar privat

och fristaende (se till att tredje parter som sociala medieplattformar
inte har anvandarnas halsodata nar de interagerar med chattboten.
Om detta inte ar mgjligt se till att anvandarna far veta det i forvag
och samtycka till vilka organisationer som kommer att ha deras
uppagifter).

Overvag att implementera nyckelordsutlésare och planera for

meddelanden/chattbotsvar for ovantade kommentarer och kansliga
amnen.

Forvantade resultat: Slutligt beslut om enhet, modalitet och
plattform. Riskbeddomningsplan for att hantera potentiella etiska
problem.
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BEHOVER ANALYSERAS

Det ar viktigt att forsta vilka behov och krav de avsedda
anvandargrupperna har nar det galler digitala samtal om halsan.

Det forsta steget ar att identifiera relevanta intressenter, eftersom detta ar
en integrerad del av den intressentcentrerade designprocessen.
Gruppdiskussioner eller enkater med intressenter och malanvandare kan
utnyttjas i detta skede for att undersoka vilka behoven ar (Potts et al.
2021).

Vara rekommendationer

e Identifiera intressenter.

e Arrangera gruppdiskussioner med anvandargrupper (eller grupper
med liknande demografi som forvantade slutanvandare) och
intressenter for att identifiera anvandarbehov.

Gruppdiskussioner

- Diskussion kring slutanvandarnas vardbehov

- Demonstration av liknande digital halsoteknik

- Utveckling av chattbot-persona (kon, alder, personlighet och
karaktarsdrag)

- Samskriva samtalsdialoger som de skulle vilja se i en chattbot
och/eller fragor som de skulle vilja att den ska stalla

- Insamling av anvandarberattelser som en kravspecifikationsmall
(dvs. "Som < typ av anvandare > vill jag ha < nagot mal > eftersom
< nagon anledning >”)

Alternativt ar kartlaggning av anvandargrupper och intressenter ett
annat tillvagagangssatt som kan anvandas for att identifiera
anvandarnas behov.

Forvantade resultat: Anvandarnas behov och krav.
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DEFINIERA KRAV

Nar de intressentcentrerade designaktiviteterna har slutforts ar
nasta steg att definiera kraven pa chattboten.

Kraven kan harledas fran den samlade kunskapen om vad teknik kan goéra
bra, vad yrkesverksamma stodjer och vad manniskor behdver eller vill ha.
Inledningsvis kan detta vara en lang lista med krav som sedan kan forfinas
for de slutliga funktionerna.

Vara rekommendationer
e Anvand en samproduktionsmetod for att skapa l6sningar som
tilgodoser anvandarnas behov, till exempel
o tvarvetenskapliga diskussionsgrupper med vardpersonal och
teknikexperter. Om du ar vard for online-diskussioner kan
virtuella whiteboardtavlor anvandas for att underlatta
samproduktion dar deltagarna kan skicka in sina idéer,
anonymt (sa att alla kan uttrycka sina arliga asikter vilket ger
mer demokratisk datainsamling).

e Skapa en lista med krav fran intressentcentrerade designaktiviteter.

e Prioritera funktioner fran kravlistan, till exempel

o gruppdiskussioner med oberoende rostning och rangordning
av krav; Individer fran multidisciplinara team kan anonymt
rangordna funktioner baserat pa upplevd betydelse och hur
val de passar for anvandarberattelserna.

e Bestam slutliga chattbot-funktioner baserat pa prioriterade krav.
Tematisk analys kan anvandas for att klassificera de slutliga
funktionerna i olika tematiska grupper pa hogre niva (varje grupp ar
ett kluster av relaterade funktioner/krav).

Forvantade resultat: En lista over funktioner i
halsovardschattboten.
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DIALOGER

Nar de sista funktionerna har bestamts ar nasta steg att slutfora
planer for att utforma och skriva dialogerna.

Interaktionsstilen bor dvervagas, inklusive typen (fordefinierad, styrd, dppen) och hur
den styrs (systemstyrd, anvandarstyrd, bade och). Om chattboten ar textbaserad kan
tillagget av multimedia (bilder, videor, giffar) anvandas for att forbattra
anvandarupplevelsen (UX).

Personifiering kan ocksa forbattra UX sa det ar viktigt att bestdmma om och hur
chattboten ska anvanda personlig information om anvandaren (namn, alder, kon,
tidigare interaktioner osv). Chattbotar kan ocksa anvanda extern kunskap, sasom
databasregister eller halsoinformation pa natet vid behov. Det ar férdelaktigt att arbeta i
ett multidisciplinart team nar dialogerna ska utvecklas, och att aven involvera expertis
inom samtalsdesign av UX, saval som vardpersonal som arbetar direkt med patienter
eller klienter och forskande vardpersonal.

Experter inom halsa och sjukvard ar bast lampade att skriva det initiala innehallet for
dialoger med chattbotar, men det ar viktigt att de foljer bra designprinciper (Cameron et
al. 2018b). Det ar viktigt att informera anvandarna om begransningarna hos
chattbottekniken i férvag (i bérjan av samtalet), att till exempel géra dem medvetna om
att chattbotar bara har begransad intelligens. Nar man skriver innehall bor man ha
chattbotens persona i atanke hela tiden, for att sakerstalla konsekvens. Det ar ocksa
viktigt att tdnka pa hur anvandarnas input anvands. Om en anvandare till exempel
avslgjar information om en handelse och chattboten upprepar detta for anvandaren
manga veckor senare kan anvandaren uppleva att det inte kanns bra, eftersom hen
kanske har glomt att hen avslojat det har och/eller darfér kanner sig 6vervakad.

Nar manusen ar fardiga ska det slutliga innehallet utvarderas och bekraftas. Da kan det
vara anvandbart att ha ett antal fragor eller kriterier for att kvalitetsbedéma vart och ett
av dialogmanusen. Las mer om samtalsdesign hos Deibel et al 2021. Om chattboten ar
flersprakig ar det har ett bra tillfalle att bérja 6éversatta innehall nar manusen ar fardiga.
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Ett bra satt att visualisera allt innehall i appen ar att skapa ett flidesdiagram som visar
funktionerna och var man kan komma at dem. Detta kan delas med slutanvandare eller
vardpersonal sa att de tydligt kan se de tillgangliga alternativen och far maojlighet att
diskutera dessa med sina klienter.

Flédesdiagrammet som skapats for ChatPal-appen finns nedan som ett exempel. Den
har typen av flédesdiagram kan ocksa hjalpa designteamet att identifiera
atervandsgrander i chattboten (att det t.ex. finns ett svar om en anvandare valjer "Nej”
via en snabbsvarsknapp eller om formgivarna rakade missa denna dialogvag).

En pdf-version av diagrammet kan laddas ner fran https://chatpal.interreg-
npa.eu/resources/

15
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Vara rekommendationer
e Fatta de slutliga besluten for utformningen av chattboten nar det
galler modalitet och anvandning av multimedia eller rost, typ av
interaktion, personifiering och extern kunskap.
Genomfér multidisciplinar innehallsutveckling och manusarbete
under ledning av eller med radgivning fran experter inom
samtalsdesign och basta praxis.
o Det kan vara gruppdiskussioner dar deltagarna utformar
dialoger tillsammans som en grupp med hjalp av
samarbetsverktyg som Google-dokument.

Var transparent och informera anvandarna om tekniska
begransningar i forvag vid introduktionsfasen av chattboten.
Fundera Over hur chattboten anvander anvandardata och om det
finns risk for att chattbotens personlighet kan frammana en "kuslig
dal" (Mori et al. 2012). Anvandarna kan kanna oro infor artificiella
manskliga representationer i form av chattbotar.

Oversitt det slutliga innehallet till andra sprak om det ar aktuellt.
Tillampa kriterier for att beddma och signera manusen. Foljande

fragor kommer fran tva befintliga appbedémningsverktyg (Enlight -
kvalitetsbedomningsavsnitt och anvandarversion av Mobile App
Rating Scale uMARS) och en "basta praxis”-publikation (Cameron
et al. 2018a). Fragan om chattbotens personlighet kommer att vara
specifik, beroende pa hur den ar tankt att anvandas och vilken
persona som anvandargrupperna foredrar. Ett enskilt chattbot-
samtal beddms och man tar upp fragor om samtalsflodet,
informationens kvalitet, kulturell lamplighet och chattbotens
personlighet.
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. Samtalsflode
Ar innehallet tillrackligt varierat (emojier, giffar osv.)? (Cameron et
al. 2018a)
Ingar det tillrackligt manga samtalsinslag som efterliknar verkliga
samtal (turtagning, humor/skamt osv.)? (Cameron et al. 2018a)
Anvander chattboten ett sprak och formuleringar som ar lampligt for
den anvandning den ar avsedd for? (Cameron et al. 2018a)
. Informationens kvalitet
Ar informationen korrekt? Finns det evidensbaserade tekniker som
ar relevanta for att uppna det 6nskade syftet med programmet?
(Baumel et al. 2016)
Tillhandahalls informationen pa ett tydligt och lampligt satt for
malgruppen? (Baumel et al. 2016)
Finns det tillracklig information i samtalet utan nagra utelamnanden,
overforklaringar eller irrelevanta uppgifter? (Baumel et al. 2016)
Ar innehallet i samtalet korrekt, valskrivet och relevant for
malet/amnet for halsochattboten? (Stoyanov et al. 2016)
3. Kulturella aspekter
Upplevs samtalet som kulturellt lampligt? (Cameron et al. 2018a)
. Persona
Kontrollera att formuleringarna i samtalsutkastet stammer dverens
med det Onskade:
e Chattbotens alder
e Chattbotens kon
e Chattbotens personlighetsdrag

Forvantade resultat: Slutligt innehall i chattboten.
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UTVECKLANDE

Utvecklandet av chattboten kan baorja nar innehallet har slutforts.

Detta steg involverar utveckling och lansering av en sa liten prototyp som
mojligt och vi rekommenderar ett agilt tillvagagangssatt for detta. Under
arbetet med att utveckla chattboten ar det en bra idé att registrera allt som
hander i en databas for framtida analys. Da kan man utforska anvandarnas
engagemang och vilka funktioner folk anvander oftast till exempel.

Man bor dvervaga att tillata chattboten att stddja multimediainnehall dar sa
ar majligt, och inkludera appaviseringar for att uppmuntra anvandningen av
den. Det kan ocksa vara fordelaktigt att anvanda sig av s.k. ecological
momentary assessment (EMA), dvs. fragor som presenteras och besvaras
av anvandare "i nuet”.

EMA kan anvandas for en mangd olika syften som att spara humor dver
dygnets timmar (Bond et al. 2019). Ett annat exempel fran Goldstein och
kollegor ar en mobilapp som de utvecklat for att hjalpa till att forebygga
dietaterfall hos dverviktiga individer genom att be deltagarna att registrera
snedsteg i kosten tillsammans med en rad potentiella triggers med hjalp av
EMA (Goldstein et al. 2017). Dynamisk berakningsmodellering anvandes
for att uppskatta risken for aterfall i atbeteendet och interventioner inklusive
textmeddelanden for att forhindra detta (Goldstein et al. 2017).
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Vara rekommendationer
e Registrera anvandarhandelser automatiskt sa att de kan
analyseras.
e Det kan vara hjalpfullt att anvanda EMA i chattboten (t.ex. fragor om

hur anvandaren mar just da).
e Tank pa chattbotens férmaga att stédja multimedia och aviseringar
for att halla anvandarna engagerade och halla kvar dem.

Forvantade resultat: Chattbot-prototyp.

Skanna QR-koden nedan om du vill veta mer om teorin bakom chattbotar,
hur de fungerar och hur vi har skapat ChatPal.
QR-kod som lankar till: https://www.youtube.com/watch?v=GnPChzAwOCI

Film dar Alex Vakaloudis (Munster Technological University) intervjuas om
chattbotutveckling.
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TESTNING AV CHATTROBOTEN

Nar den forsta prototypen har utvecklats kan chattboten testas.

Da ar det anvandbart att bérja med att arbeta i ett multidisciplinart team och
testa systemet for fel, som kan rapporteras till utvecklarna och atgardas.
Nar de forsta problemen har I6sts ar chattboten redo att testas mer av
anvandare.

Anvandbarhetstester med ett litet antal deltagare kan vara till hjalp for att fa
feedback for att optimera anvandarupplevelsen och utvardera chattboten
tidigt, saval som under hela utvecklingsprocessen.

Nar tekniska fel har atgardats kan chattboten testas av personer som
motsvarar malgruppen.

Vara rekommendationer
Multidisciplinar testning och buggloggning.
Anvandbarhetstestning (n=~10-20 deltagare) med prototyp och

efterfoljande versioner av appen.
Att samla iterativ feedback fran anvandare ar bra for den fortsatta
utvecklingen och framtida versioner av appen.

Forvantade resultat: Optimerad chattbot-prototyp.

20




PROVKORNING

Ett bra satt att mata engagemanget ar att testa appen genom att
provkora den i testgrupper.

Dessutom ar det anvandbart att genomféra nagon studie som en
pilotstudie, en genomforbarhetsstudie eller en randomiserad studie med
slutanvandare. | den har verktygssatsen hanvisar vi till testgrupper dar
chattboten laddas ner organiskt fran appbutiker och anvands i den verkliga
varlden. Testanvandarna ger samtycke pa distans att tillata forskare att
analysera chattbot-loggdata och alla andra interaktionsdata som samlas in
via appen. | dessa fall ar de insamlade uppgifterna mer naturligt
forekommande, men kanske inte ar lika rigorosa som i en mer kontrollerad
studie.

Daremot ser vi den har typen av utprovning som mer kontrollerad nar det
galler rekrytering och datainsamling, och att deltagarna kanske har mer
kontakt med forskaren. Utifran vara erfarenheter reckommenderar vi att man
gor ett kort test forst for att identifiera och |6sa tekniska eller logistiska
problem och problem med datainsamling.

Vi valde forst en kort 4-veckors testperiod och finjusterade sedan
protokollet infor en langre 12-veckorsperiod. Under dessa provkorningar
kan frageformular och skalor anvandas for att korsundersdka eller mata
olika resultat med jamna mellanrum under provkorningsperioden. Nar man
valjer satt att mata resultaten bor man tanka pa orsaken och effekten av
den digitala I6sningen. Man kanske ocksa vill mata pa flera olika satt.

Overvag att anvanda olika metoder for att samla in feedback. Man kan
uppmana anvandaren att ge feedback i sjalva appen eller att fylla i externa
undersokningar, folja upp deltagare via telefon, e-post eller personligen och
fokusgrupper for att samla in viktig feedback om anvandarupplevelsen. Pa
foljande sidor kan du se den testdesign som anvandes for att testa
ChatPal-appen.
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ChatPadl O

Digital Wellbeing Conversation

Format

Deltagare

Rekrytering

Datainsamling

Datalagring

Dataanalys

Rapportering

Forskarkoordinerade regionala provkérningar
App tillganglig pa mobila enheter (Android & Apple)} och pa natet pa fyra olika sprak.

Varje appanvandare far ett unikt deltagar-ID som automatiskt laggs till i
undersékningar sa att det kan lankas till handelseloggdata.

1. Kort provperiod (4 veckor) med syftet att identifiera eventuella problem tidigt for att sakerstalla att langa provkérningar

I6per smidigt
Engelska Skotsk Gaeliska
Nordirland Republiken Irland Skottland

¥ v v

Universitetspersonal och studenter, anvéndare

av mentalvardstidnster via en Universitetspersonal och Universitetsstudenter, andra
artneroraanisation. un élomar via féretad som studenter samt andra lgenom samhallsutbildning och 3:¢f
parbetar guad unga Ypergoners psykiska hglsa genom partnerorganisation. sektorsorganisationer.

Varje region har sin egen unika provkod. Férsta gangen appen anvédnds uppmanas anvandarna att
mata in denna kod.

Medianprovstorlek i Storbritannien for pilotforsok n=30 (intervall 8—114) och genomférbarhetsforsok n=36 (intervall 10—300).
Kalla: https://doi.org/10.1186/1471-2288-13-104. Till exempel fran andra provkérningar av chattbotar: Shim — RCT, 28
deltagare (14 shim-anvéndare, 14 kontroller), 2 veckors provperiod. Woebot — RCT, 70 deltagare (34 woebot-anvandare, 36
kontroller), 2 veckors provperiod. Wysa — kvasi-experimentell studie (testgrupper), 129 deltagare, 2 manaders provperiod.
Saledes, fér 4-veckorsperioden som syftar till att rekrytera n=10 fran varje region, for 12-veckorsperioden som
syftar till att rekrytera n=30 fran varje region, med n=10 fér uppféljande fokusgrupper

Basniva
Chattbot-lankar till externa enkéter (Qualtrics) for att samla in deltagarnas
reaktioner i bérjan av provperioden. Enkat(er) for att samla in deltagarnas
priméra reaktioner: S-WEMWBS-skalan (matverktyg for valbefinnande och
livskvalitet Warwick-Edinburgh Mental Well-being Scale) och sekundara
reaktioner: Varldshalsoorganisationen WHOs valbefinnandeindex (WHO-5)
och Satisfaction with Life Scale (SWLS).

Under provperioden
Anonyma handelseloggar samlas in. Efter
halva tiden av bada forsoken ber chattboten
anvandaren att fylla i Qualtrics enkat(ar)
med sin primara reaktion (S-WEMWBS) och
sin sekundara reaktion (WHO-5 och SWLS).

. ,, Lagring av all Qualtrics-data pa basniva, efter halva tiden och efter
Lagring av handelseloggdata (utvecklare) provperiadens slut (huvudartner)

Analys av alla handelseloggdata (huvudpartner) |

Huvudpartnern delar anonyma resultat (fran specifika provktrningar och i testgrupper) med alla parter. Alla parter
producerar en egen rapport om resultat fran sin region, inklusive eventuell ytterligare analys.

22




2. Lang provperiod (12 veckor) for att mata engagemang, viljan att
anvanda appen och chattbotens effektivitet fér att framja ett positivt
mentalt valbefinnande

Finska Svenska
Finland Sverige
v v
Universitetspersonal och studenter.
Universitetspersonal och Ungdomar i aldern 18+ och psykisk
studenter vardpersonal. Fokusgrupper med
ungdomar.

Provkdérning med testgrupper

Appen tillganglig i alla regioner pa engelska,
skotsk gaeliska, finska och svenska.
Marknadsféring i sociala medier och flygblad
som ska visas i butiker och foretag for att
locka till nedladdningar.

Alla som fritt laddar ner appen och ger sitt
samtycke till inspelning och analys av deras
anonyma uppgifter.

Inriktning pa olika kohorter av elever och grupper (t.ex. HBTQ,
funktionsnedsattning). Marknadsféring genom sociala medier, reklam
genom lokala organisationer, flygblad och affischer, uppmuntra nya
universitetsstudenter att ladda ner som en del av introduktionen osv.

Efter provperioden
Chattbot-lankar till externa enkater (Qualtrics) for att samla in
resultaten av provkdrningarna. Enkat(er) som samlar in deltagarnas
primara reaktioner (S-WEMWBS) och sekundara (WHO-5, SWLS) och
ett frageformular om chattbotens anvandbarhet. Alla partner kan sétta
ihop fokusgrupper efter provperioden for att samla in ytterligare
feedback efter 12 veckor.

Andra typer av data t.ex. intervju/fokusgruppsdata som samlas in av
specifika regioner lagras lokalt i varje land.

Korta och langa provkérningsrapporter ska skrivas i samma stil som
en forskningsrapport (introduktion, metoder, resultat, diskussion,
Islutsats). Inklusive kvantitativ (t.ex. anvandningsstatistik) och kvalitativ
dataanalys (t.ex. tematisk analys fran fokusgrupper/intervjuer, analys
av fritext skriven av anvandarna i chattboten). Identifiera
gemensamma teman fér varje region och jamfor resultat inom de olika
omradena.

Anvéndarna i testgrupperna ska viélja "inte
tillimpligt” ndr de uppmanas att ange en
kod i bérjan av provkérningen.

Inga uppgifter samlas specifikt in fére eller
efter provkdrningen.

Under provperioden: Anonyma
héndelseloggar
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PROVKORNING (FORTSATTINING)

Informerat samtycke bor erhallas fran deltagare som anmaler sig till
provkorningen. Det enklaste sattet att gora detta ar att inforliva digitalt
samtycke i appen, med korta koncisa pastdenden som anger vad
provkorningen innebar och hur deras uppgifter kommer att anvandas.
Deltagarna ska aktivt valja att samtycka till lagring och analys av deras
uppgifter, eftersom detta ar god etisk sed.

Nar det galler rekrytering av deltagare kan man soka via till exempel
universitet, foretag som arbetar med psykisk halsa eller andra
halsovardstjanster och organisationer fran tredje sektorn. Sndébollsmetoder
ar anvandbara for att uppmuntra andra att ga med i provkdrningen,
eftersom deltagarna kan dela detaljer med vanner, familj och kollegor.
Publicering pa natet i nyhetsartiklar och annonsering i sociala medier kan
uppmuntra deltagande och traditionella marknadsforingsmetoder, som att
satta upp affischer i lokala butiker och samhallslokaler, ar ett anvandbart
satt att rikta in sig pa icke-digitala personer.

Ett tillvagagangssatt som fungerar bra ar att engagera deltagarna
personligen for att bjuda in dem att delta i provkorningar och att folja upp
personligen dar det ar mgjligt. Detta kommer sannolikt att uppmuntra folk
att fortsatta och kan vara anvandbart for att samla in feedback om
produkten. Se till att deltagarna har tillrackligt stdéd och tillgang till
sjukvardspersonal under hela provperioden om nagra problem skulle
uppsta. Deltagare som rekryterades till ChatPal-provkorningarna fick en
regionspecifik provkod sa att antalet deltagare i varje omrade kunde sparas
och registreras. Chattboten skickade ut en lank till externa undersékningar
sa att de kunde fylla i enkater och férmedla sina primara och sekundara
reaktioner och ge ytterligare feedback om appen. Alla appanvandare far ett
personligt ID, som ar anonymt, och som anvands for att lanka chattbotens
handelseloggdata till undersékningsdata for analys. Detta innebar att
resultatdata (t.ex. olika matt pa psykiskt valbefinnande) som samlades in i
undersokningarna kunde kopplas till anvandningsdata om hur dessa
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anvandare faktiskt anvande chattboten under provperioden (registrering via
handelseloggdata). Detta gjorde det mojligt for forskarna att associera
forandringar i resultat med appanvandningen, eftersom resultaten majligen
kan forbattras aven om chattboten inte anvandes (av andra skal/variabler).

Avancerad analys utover enkel statistik kan appliceras pa
handelseloggdata for att fa nya insikter, till exempel att tillampa odvervakad
maskininlarning (klassificering) for att identifiera olika grupper av
appanvandare baserat pa anvandningsstatistik.

Skanna QR-koden nedan om du vill veta mer om provkorningarna av
ChatPal:

Video dar professor Catrine Kostenius och Frida Lindstrom (Lulea tekniska
universitet) far sallskap av Courtney Potts (Ulster University), for att
diskutera de provkoérningar som har genomférts for ChatPal-appen.
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Vara rekommendationer
e Planera att testa chattboten i en pilotstudie, en
genomforbarhetsstudie eller en randomiserad studie med
slutanvandare.
e Anvand onlineannonsering och traditionella
marknadsforingsmetoder for att rekrytera deltagare, inriktade pa
bade digitala och icke-digitala personer.

Tips for en lyckad kampanj i sociala medier
- Agna minst 3—4 manader &t att bygga upp malgrupper innan
kampanjen lanseras.
-> | allmanhet ar videokampanjer mer engagerande an statiska bilder
och lockar en storre publik.
- Manniskor kan engagera sig mer i kampanjer om valrenommerade
organisationer/institutioner som har varit involverade i design- och

utvecklingsprocessen namns i annonserna (till exempel halso- och
sjukvardsorganisationer och universitet).

- Se till att introduktionsprocessen ar sa enkel som mdjligt. Utforma
kampanjerna pa ett satt som innebar att deltagarna bara behoéver
klicka en gang for att ladda ner appen och bérja provkéra den.

Tillat deltagarna att aktivt valja alternativ for lagring och analys av
deras uppgifter dar det ar mojligt.

Genomfor ett kort test for att identifiera och 16sa eventuella problem
for att sakerstalla att den langre provperioden I6per smidigt.
Overvag att anvanda flera skalor for att korsundersoka resultat, eller
for att mata olika utfall.

Anvand skalor som ar validerade, robusta, latta att anvanda,
lampliga for flera anvandningsomraden och som kan dversattas.
Analysera handelseloggdata for att mata hur manga som har borjat
anvanda appen.
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e Rapportera om appens férmaga att halla kvar anvandarna och hur
folk gér nar de anvander appen, och analysera sambandet mellan
chattbotanvandning och resultat.

Forvantade resultat: Provkorningsplan,
marknadsforingskampanj for att rekrytera deltagare,
anvandarhandelseloggdata for analys, dokument eller rapport

som beskriver resultat av provkorningen inklusive eventuella
forandringar i resultat.
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SPRIDNING AV CHATTROBOTTJANSTER

Det sista steget ar att sprida chattbottjansten. Forbattringar kan goras av
den slutliga chattboten baserat pa feedback fran testdeltagare. Det kan
vara vart att overvaga att satta ihop en kommitté som traffas regelbundet
for att diskutera underhallet i chattboten. Resultaten fran provkérningarna
bor offentliggoras for att visa eventuella forbattringar/forandringar i
resultatet till f6ljd av anvandning av en chattbot. Ett viktigt langsiktigt
overvagande ar slutanvandarnas fortroende for digital teknik, eftersom
detta kommer att paverka anvandningen och adoptionen av chattboten.
Liksom infor provkdrningarna rekommenderar vi ett kort och koncist
uttalande om hur slutanvandardata anvands, lagras och analyseras med en
lank till integritetspolicyn. Standardalternativet bor vara "tacka nej", sa att
anvandarna aktivt far valja om de vill delta eller inte. Riktlinjer for att
informera domanexperter om hur man rekommenderar eller forskriver en
chattbot bidrar till att skapa fortroende hos vardpersonalen och 6ka deras
kompetens, vilket paverkar deras installning till att adoptera och forskriva
nya innovativa digitala halsotekniker. Se har till exempel
https://chatpal.interreg-npa.eu/general-information-on-chatpal-fags/. |
Storbritannien har organisationen Organization for the Review of Health
and Care Apps (ORCHA) som beddmer och ackrediterar digital halsoteknik
publicerat en rapport om Storbritanniens attityder och beteende med titeln
"The People's View of Digital Mental Health”
https://info.orchahealth.com/digital-for-mental-health-attitudes-and-
behaviour-report

| den har rapporten beskrev ORCHA resultaten av en onlineundersokning
med 2 000 invanare i Storbritannien, dar man fann att dver en tredjedel (36
%) av de vuxna garna skulle vilja fa en rekommendation pa en app for
psykisk halsa fran sin lakare. Den siffran steg till 45 % foér personer i aldern
35-44 och 55 % foér 18—24-aringar.
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https://chatpal.interreg-npa.eu/general-information-on-chatpal-faqs/
https://chatpal.interreg-npa.eu/general-information-on-chatpal-faqs/
https://info.orchahealth.com/digital-for-mental-health-attitudes-and-behaviour-report
https://info.orchahealth.com/digital-for-mental-health-attitudes-and-behaviour-report

Darfor ar det viktigt att ha stdéd och backning fran vardgivare. Genom att
utbilda och hjalpa personalen att acceptera digital omvandling kan de férsta
tjiansten sa att de kan rekommendera appen, vilket kan 6ka sannolikheten
for att folk anvander appen pa langre sikt.

Varumarkesanpassning kan paverka fortroendet for digital teknik, eftersom
folk ar mer benagna att lita pa en app som ar godkand av ett
halsovardsorgan, som National Health Service (NHS) i Storbritannien,
snarare an en kommersiell organisation. Till exempel tillhandahaller
ORCHA en rigoros bedomningsprocess som gor det mojligt for den brittiska
sjukvarden att valja kvalitetssakrade appar. ORCHA utvarderar appar,
poangsatter dem baserat pa data och integritet, sdkerhet och
anvandbarhet/tillganglighet. Om appen nar ett riktmarke (med 60 % eller
mer) finns den med i ORCHAs digitala appbibliotek som vardgivare kan
anvanda for att rekommendera appar till kunder.

Vara rekommendationer

e GOor forbattringar baserat pa anvandarfeedback innan ni slapper den
slutliga chattbottjansten.
Fundera pa hur chattboten kan integreras i nuvarande tjanster och
hur dataflédet fran den kan informera och férbattra dessa tjanster
(t.ex. kanske humordata och anvandningsdata fran chattboten kan
delas i forvag med en terapeut for att battre informera och forbattra
kvaliteten pa terapisessionerna).

e Satt ihop en kommitté som ska underhalla chattboten pa lang sikt.

e Vidta atgarder for att sakerstalla att vardpersonal och anvandare
litar pa chattbottjansten.

o Offentliggor resultaten fran provkdrningarna och visa pa
eventuella forandringar i resultatet till foljd av anvandning av
en chattbot.

o Arbeta med vardpersonal for att tydligt forklara tjansteutbudet
sa att de litar pa produkten och kan rekommendera tjansten.
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o Kor appen genom en bedémnings-/ackrediteringsprocess sa
att halso- och sjukvardspersonalen kan vara sakra pa den

teknik de rekommenderar.
o Framhall stéd fran halso- och sjukvardsorgan om tillampligt.

Forvantade resultat: En slutlig version av en halsovardschattbot,
evidensbas for att underlatta for vardpersonal och
klienter/slutanvandare att lita pa chattboten.
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Checklista infor utformningen av en chattbot for
hd&lsovard

Intressentcentrerad design

0
U

Forstaelse av hdlso- och sjukvardsdoméanen

Gor en litteraturgenomgang.

Planera for kunskapsdelningsdiskussioner eller diskussionsgrupper med vardpersonal
och teknikexperter.

Identifiera anvandningsfall som godkants av sjukvardspersonal.

Bestam chattbotens omfattning och syfte.

Tekniska begransningar

Bedodm styrkor och svagheter hos den teknik som ar ténkt att anvandas.

Titta pa ramar for utveckling av 6ppen kallkod.

Overvag att vélja en utvecklingsmiljé dar atkomsten till alla uppgifter ar privat och
fristaende.

Tank pa att implementera nyckelordsutldsare.

Planera chattbotens svar pa ovantade kommentarer/gransfall.

Behover analyseras

Identifiera berdrda intressenter.

Samla in anvandarbehov genom att arbeta med slutanvandare och intressenter (t.ex.
undersokningar eller diskussionsgrupper).

Definiera krav

[]

J
J

Samproducera |I&sningar for att méta anvandarnas behov och anvandningsfall som stdds
av yrkesverksamma, inom vad som ar tekniskt genomférbart.

Prioritera och forfina kravlistan.

Bestam slutliga chattbot-funktioner baserat pa kraven.

Utformning av dialoger

[

O O O™

Fatta de slutliga besluten nar det galler chattbotens modalitet och anvandning av
multimedia eller rést, typ av interaktion, personifiering och extern kunskap.

Skapa samtalsmanus baserade pa de slutliga funktionerna i chattboten tillsammans med
experter pa samtalsdesign och utifran basta praxis.

Se till att anvandarna blir medvetna om chattbotens begransningar i bérjan av samtalet.
Tank pa hur anvandarinmatningar lagras och framstalls av chattboten.

Oversatt innehallet till andra sprak (om det &r aktuellt).

Beddm och signera manus baserat pa samtalsflode, informationskvalitet, kulturella
aspekter och persona (se fullstdndig checklista i verktygssatsen ovan).
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Utveckling av chattboten

[

Stall in anonym inspelning av varje interaktion i appen (anvandarhandelseloggdata) for
framtida analys.

Overvag att anvanda s.k. ecological momentary assessment (EMA), dvs. fragor som
presenteras och besvaras av anvandare i nuet”.

Tank pa att lagga till multimediainnehall och globala aviseringar for att paminna
anvandarna om att engagera sig i appen.

Testning av chattboten

[]

Genomfér omfattande provkoérningar av chattboten, anvand till exempel ett
tvarvetenskapligt team som rapporterar eventuella problem som utvecklingsteamet
behdver atgarda.

Genomfér anvandbarhetstester med en liten grupp slutanvandare (10-20 deltagare).
Anvand feedback fran anvandare for att gora forbattringar av efterféljande versioner av
appen.

Provkoérning

[]

Planera att provkéra chattboten med hjalp av slutanvandare (i en pilotstudie, en
genomférbarhetsstudie eller en randomiserad studie).

Rekrytera testdeltagare med hjalp av traditionell marknadsféring (affischer, flygblad osv.)
och via onlineannonsering (se listan med "tips for en lyckad kampanj i sociala medier” i
verktygssatsen).

Som standard, se till att anvandarna aktivt ska valja att samtycka till lagring och analys
av deras uppgifter.

Overvag ett kort provperiod med ett litet antal deltagare for att identifiera och l6sa
eventuella problem infér en 1angre provperiod.

Bestam hur resultaten ska matas och lampliga skalor att anvanda med upprepade
intervaller under forsdken.

Analysera anvandarhandelseloggdata fran provkorningarna for att mata hur manga som
har boérjat anvanda appen och hur manga som stannar kvar, och utforska sambandet
mellan chattbotanvandning och resultat.

Spridning av chattbottjanster

[]

Gor forbattringar baserat pa anvandarfeedback innan ni slapper den slutliga
chattbottjansten.

Offentliggor resultaten fran provkorningarna och visa pa eventuella forandringar i
resultatet till f6ljd av anvandning av chattboten.

Faststall hur chattboten kan integreras och férbattra dagens halsotjanster genom att
samarbeta med vardpersonal.

Satt ihop en kommitté som ska diskutera det langsiktiga underhallet av chattboten.

Vidta atgarder for att sdkerstalla att vardpersonal och anvandare litar pa chattbottjansten
(lat ORCHA eller liknande organisationer granska och ackreditera appen).
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