Talet som ett digitalt verktyg

Ett projekt for okad tillganglighet i roststyrda tjanster

Hur fungerar réststyrda kommunikationstjdnster for personer som stammar eller har
andra talsvarigheter? Det var den centrala fragan i vart Arvsfondsfinansierade projekt
som genomfdrdes mellan 2021 och 2024 med Stiftelsen Funka som samarbetspartner.

Varfor behovdes projektet?

Roststyrning blir allt vanligare i vart samhalle — fran myndigheternas telefonvaxlar till
vara smarta hemassistenter. Men fungerar dessa tjanster lika bra for alla? Vi ville ta
reda pa hur personer med talsvarigheter upplever dessa tjanster och vad som behover
forbattras.

Vad gjorde vi?

Forsta steget: Kartlaggning av tjanster

Vi borjade med att kartlagga vilka roststyrda tjanster som finns. Vi identifierade 12
aktorer fran offentlig sektor (9 myndigheter) och 7 fran privat sektor. Vanliga tjanster var
Telia ACE, Tele2:s roststyrda telefonist och olika rostbotar.

Ett viktigt fynd var att tillganglighet for personer med talsvarigheter sallan ingick i
upphandlingskraven for dessa tjanster.

For att fa anvandarnas syn pa hur tjansterna fungerade skickade vi ut en enkat till
personer med talsvarigheter. 106 personer delade sina erfarenheter med oss.
Resultaten visade tydligt att tjdnsterna inte alltid fungerar lika bra for alla:

e 60 % hade forsokt anvanda roststyrda kommunikationstjdnster hos myndigheter
e Endast 40 % tyckte att tjdnsterna fungerade bra

e Huvudproblemet: Systemen forstod helt enkelt inte vad anvandaren sade

e Hela 40 % hade aldrig ens forsokt anvanda roststyrda produkter

De mest anvanda produkterna var Alexa, Google Assistant, Siri, GPS och SmartTV.
Andra steget: Granskning av tillgdnglighet
| nasta steg ville vi ta reda pa mer om hur tjansterna fungerar rent tekniskt, och vad som

kan stalla till problem fér anvdndare med stamning eller andra talflytsstérningar. Darfor
gjorde vi en granskning kring hur val tjanster och produkter uppfyllde den europeiska



tillganglighetsstandarden EN301549, som definierar minimikrav for
tillganglighetslagstiftningen inom EU.

IVR-telefontjanster (som Telia, Google och Tele2) visade sig vara tekniskt kapabla att
erbjuda god tillganglighet. Alla tjanster kunde kompletteras med knapptryckning som
alternativ till réstinmatning, och de hanterade felmeddelanden pa ett tydligt satt.
Problemet var inte tekniken i sig, utan att bestallarna ofta saknade kunskap om hur
tjdnsterna skulle konfigureras for basta tillgadnglighet. En annan utmaning ar att det inte
finns ndgot standardiserat satt att hantera situationer dar systemet inte forstar vad
anvandaren sager.

Roststyrda produkter uppfyllde kraven i varierande grad:

¢ Alexa erbjuder "adaptiv lyssning" som ger anvandaren mer tid, samt integration
med Voiceitt — en app som tranar taligenkadnning for atypiskt tal. Produkten
uppfyllde de flesta kraven p4 alternativ presentation och felhantering.

e Google Assistant driver projekt Euphonia och Relate som specifikt tranar Al pa
atypiskt tal genom att samla in rostdata fran personer med talsvarigheter.
Anvandare kan trana appen att kdnna igen just sitt eget talsatt.

e Siri har mojlighet att pausa s3 att Siri inte avbryter anvandaren, och en funktion
dar anvandaren kan skriva in information till Siri istallet. Siri ar integrerad med
i0S tillganglighetsfunktioner.

e GPS och Smart TV hade mer varierande tillganglighet. Vissa funktioner
uppfyllde kraven, men det fanns ocksa brister som till exempel
tidsbegransningar for rostinmatning.

Tredje steget: Workshops och kunskapsdelning

| det har steget ville vi dela med oss av den information vi insamlat och fa in olika
synpunkter pa det som vi upptéckt i kartlaggningen och granskningen. Vi genomférde
en rad workshops bade fysiskt i Stockholm och Goteborg samt ett tillfalle online for att
fanga upp deltagare fran hela landet. Vid det digitala tillfallet deltog hela 106 personer —
logopeder, forskare, representanter fran offentlig sektor, leverantérer och malgruppen
sjalva.

Under workshoparna gick viigenom resultaten fran enkaterna, granskningen och
anvandningstesterna. Sedan jobbade vi i mindre grupper for att ta fram
rekommendationer och idéer pa losningar. Det blev ett vardefullt kunskapsutbyte
mellan alla som var med:

e Logopeder, bade kliniskt verksamma och forskare, gav nya perspektiv pa
projektets resultat och bidrog till att dra mer generella slutsatser.

e Offentlig sektor delade sina erfarenheter och pekade pa behovet av enkla och
tydliga riktlinjer for att ge stod, inte minst vid upphandling.

e Malgruppen kompletterades till att &ven omfatta personer med
flerfunktionsnedsattningar, som stamning plus dyslexi, samt personer med
stamning och annat modersmal 4n svenska.



En sarskilt vardefull idé som kom upp i workshoparna var att komplettera checklistorna
med rorligt material. Eftersom kunskapen om stamning fortfarande ar generellt l3g i
sambhallet, tyckte manga att vi borde ta fram korta videofilmer. Det ledde till att vi gjorde
filmer dar personer ur malgruppen sjalva berattar om sina erfarenheter av stamning och
roststyrd kommunikation.

Vad kom vi fram till?

Utmaningarna

1. Ingen hdnsyn vid design: Talflytsstorningar beaktades sallan vid upphandling
eller anvandningstester.

2. Systemen forstar inte: Manga system ar inte tranade pa atypiskt tal.

3. Saknade alternativ: Det finns ofta ingen maojlighet (eller &ar valdigt svart) att vaxla
till en annan kommunikationsmetod.

4. Kunskapsbrist: Bade bestallare och leverantorer saknar medvetenhet om
anvandarbehoven och vilka problem tekniken kan skapa.

Ljuspunkter

Det finns goda nyheter ocksa! Google och Amazon utvecklar aktivt Al for att battre
forsta atypiskt tal. Tekniska losningar som knapptryckning och textalternativ finns
redan. Och inte minst: det finns ett stort intresse fran bade myndigheter och foretag att
forbattra sina tjanster.

Vara verktyg for forandring

For att underlatta for andra har vi tagit fram:

e Checklistor for upphandlare och leverantérer med konkreta och latta att folja
rekommendationer.

e Videofilmer med personliga berattelser fran malgruppen som sprids i sociala
medier.

o Den hiar sammanfattande rapporten som beskriver vara resultat pa ett enkelt
satt.

Vi avslutade projektet med en slutkonferens som blev mycket lyckad. 23 personer
deltog pa plats i Stockholm och 94 personer online. Konferensen spelades in och finns
publicerad pa var YouTube-kanal, vilket gor att vi kan fortsatta sprida projektets resultat
langt in i framtiden.



Till sist

Projektet har skapat medvetenhet om ett tidigare forbisett tillganglighetsproblem och
tagit fram konkreta verktyg for att forbattra situationen. Vi har 6kat forstaelsen hos
myndigheter och kommuner, och boérjat na leverantorer — &ven om det arbetet tar langre
tid, sarskilt internationellt.

Roststyrning ska vara for alla. Med ratt kunskap och verktyg kan vi skapa tjanster som
fungerar oavsett hur man talar.

Vii Stamningsforbundet vill tacka Stiftelsen Funka for det engagerade och proffsiga
samarbete de gav oss under projektet, utan deras expertis hade vi inte kunnat
genomfora vara undersokningar.

En av insikterna under projektets gang var hur lag kunskap om stamning som finns i
samhallet. De flesta manniskor tanker helt enkelt inte pa att stamning forekommer (hos
atminstone hela 1% av varldens befolkning). Detta faktum indikerar ett behov av fler
projekt som synliggor stamning i samhallet. Darfor ar Stamningsforbundet redan igdng
med ett planeringen av ett uppfdéljande stamningsrelaterat projekt!



