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Sammendrag

Denne masteroppgaven er en kvalitativ studie av utfordringer som kan oppsté ved bruk av
chatbot i offentlig sektor. Masteroppgaven beskriver en case-studie av bruk av chatbot i NAV.
NAV sin chatbot, Frida, er en del av NAV sin forstelinjetjeneste og kan gi svar pa generelle
sparsmdl om NAV sine tjenester og ytelser. Brukere som ensker 8 kommunisere med NAV
via chat vil ferst bli satt i kontakt med Frida for de kan bli satt over til en menneskelig
veileder. Studien vil gjennom intervjuer, observasjoner og analyse av chatbotlogger gjore rede
for utfordringene som oppstar nar NAV sine brukere interagerer med Frida, samt hvordan
overgangen mellom chatbot og veileder fungerer. Analysen vil bygge pad Lucy Suchman sitt
analytiske rammeverk og chatloggene vil bli kodet ut ifra en hermeneutisk tilnerming.
Loggene viser at de mest fremtredende utfordringene er tilknyttet Sprék, Chatbotforstaelse,
Domenekunnskap og Intensjoner. Sprak dreier seg om skrivefeil, feilidentifisert sprak og
stavekontroll. Chatbotforstielse omfatter personlige sporsmdl og oppfolgingssporsmdil.
Intensjoner dreier seg om utfordringer knyttet til feil eller manglende intensjon, presisjon og
kontekstuell relevant informasjon. Domenekunnskap omfatter bruk av feil begrep og
puttekassen. Andre utfordringer er tillit, ignorerte ord og brukere som ikke ser at de snakker
med en chatbot. Analysen viser at flere av utfordringene oppstér pa grunn av funksjoner som
er skjult for brukeren, samt forventninger fra brukeren som ikke stemmer overens med
chatbotens faktiske funksjoner. Studien konkluderer med at & gjore chatbotens funksjoner
tydeligere, samt mer bruk av avklaringsspersmal og knapper, vil gjore at svarene oppleves
som mer presise for brukerne. I tillegg vil formidling av domenekunnskap til brukere med
manglende forstdelse for NAV sitt begrepsapparat, gjore at brukerne kan fole mer tillit til

svarene de far av chatboten.

Nekkelord: chatbot, digitalisering 1 offentlig sektor, HCI
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Forord

Det er en rekke personer som har bidratt til muliggjering av denne masteroppgaven. Forst vil
jeg takke min hovedveileder Tone Bratteteig for faglig oppfelging og hjelpsomme
tilbakemeldinger. Takk ogsa til Guri Verne, som jeg ogsa hadde veiledningstimer med 1 host,
for oppklarende og nyttige diskusjoner. Jeg vil ogsa takke Linett Simonsen for et godt
samarbeid med datainnsamling og analyse. Det & ha noen & diskutere med underveis og
samarbeide med under analysen har veert til stor nytte. Jeg vil ogsa takke informanter i NAV
Kontaktsenter Oslo og Vest-Viken og NAV Kontaktsenter Vestland for deres tid og for den
nyttige informasjonen dere bidro med. En spesiell takk til Terese i NAV Kontaktsenter Oslo
og Vest-Viken for tilrettelegging og hjelp underveis. Jeg vil ogsa takke informanter i
Skatteetaten og NetNordic for at dere satte av tid til oss og delte deres erfaringer med oss. Til
slutt vil jeg gjerne takke familie og venner som har hjulpet til med korrekturlesing og kommet

med nyttige tilbakemeldinger pa oppgaven underveis.
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KAPITTEL 1

1 Introduksjon

Denne masteroppgaven vil omhandle digitalisering i offentlig sektor og hvilke utfordringer
som oppstar ved bruk av chatbot. Oppgaven tar utgangspunkt i en case studie av bruk av

chatbot i NAV.

1.1 Innledning

Samfunnet vart blir stadig mer digitalisert. Bade méten vi samhandler pa og maten
informasjon formidles pé, overlates stadig mer til automatiserte losninger. Tidligere var det
programmerte, regelstyrte systemer som var normen, men utover 2000-tallet tok maskinlaering
over som den rddende tilneermingen. Ved hjelp av maskinlering kan datamaskiner lere seg a
se sammenhenger og regler ut ifra innsamlet data. Dette gjor at datamaskiner 1 storre grad kan
utfore oppgaver pa egenhdnd og at komplekse oppgaver kan gjores raskere og rimeligere.

(Teknologiradet, 2018)

Fremskritt innen kunstig intelligens og maskinlaring gjor at offentlig tjenester i storre grad
gér over til digitale losninger og nettbaserte tjenester. Seknadsprosesser og
kommunikasjonskanaler automatiseres, og erstatter 1 storre grad de prosessene som vanligvis
ville bestatt av menneskelig interaksjon. Dette kan fore til mer personlig tilpassede tjenester,
men kan ogsé fore til at brukergrupper med lavere teknisk kompetanse vil fole seg ekskludert.

(Gronlund, 2007)

Denne masteroppgaven vil fokusere pa de utfordringene som oppstar nar chatbot tas i bruk
som en del av forstelinjetjenesten i en stor offentlig organisasjon. Mange brukere tar kontakt
med Arbeids- og velferdsforvaltningen (NAV) fordi de er usikre pa om de har krav pa en
ytelse eller om de har sgkt pé riktig mate (Ringnes, 2018). NAV er nd 1 gang med & endre
nettsidene sine fra & vare et informasjonsnettsted, til & bli en tjenestekanal (Larsen, 2016).
Innbyggere som tidligere ble direkte satt i kontakt med en veileder nér de kontaktet NAV pa
chat, blir na ferst satt i kontakt med en chatbot. Denne chatboten kan svare pa generelle
sporsmal og blir stadig bedre til & gi riktige svar, ved & lere ut ifra treningsdata basert pa
tidligere samtaler. Denne digitaliseringen av kommunikasjonen med NAV, kombinert med
okt automatisering av NAV sine tjenester, kan gjore at enkelte brukere opplever mote med

NAYV som utfordrende. Hvordan fungerer det nar digitale losninger overtar for menneskelig
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kontakt? Og hvilke utfordringer oppstar nar du skal samhandle med en chatbot i stedet for et

menneske? Dette er spersmal jeg vil undersgke nermere i denne oppgaven.

Arbeidet med oppgaven

Jeg begynte arbeidet med masteroppgaven min varen 2019 hvor jeg forst satt meg inn i den
tidligere forskningen gjort rundt automatisering i offentlig sektor og bruk av chatbot, for jeg
etter hvert fikk tilgang hos NAV og kunne begynne arbeidet med & ga gjennom chatlogger.
Heosten 2019 samarbeidet jeg med Linett Simonsen som ogsa var interessert i hvordan bruken
av chatbot i NAV fungerte og hvilke utfordringer som oppstod. I denne perioden gjorde vi
intervjuer og observasjoner sammen, og diskuterte det vi oppdaget i chatloggene. Linett skrev
kort oppgave og leverte oppgaven sin ‘Nar brukerdialogen automatiseres — hva blir vanskelig?
En kvalitativ studie av sekvensen av handlinger mellom menneske og chatbot’(Simonsen,
2019) i desember. Utfordringene vi kom frem til her i fellesskap, vil jeg ogsa presentere 1
denne masteroppgaven, men jeg vil ga neermere inn pa hver av utfordringene og arsakene til
disse. I tillegg har jeg ogsé sett n&ermere pé hvordan det fungerer for brukere som ensker & bli
satt over til en veileder. Forskjellene mellom oppgavene vare vil bli gatt naermere inn pé i

diskusjonen.

I mars 2020 skrev jeg ogsa en artikkel sammen med Linett Simonsen, Guri Verne og Tone
Bratteteig, hvor vi tok for oss utfordringene knyttet til domenekunnskap, som var et av
temaene Linett og jeg hadde sett pa. I artikkelen ‘““I’m disabled and married to a foreign
single mother” Public service chatbot’s advice on citizens’ complex lives’ presenterte vi tre
eksempler og skrev om problemene som oppstod pa grunn av mangel pa domenekunnskap
hos brukerne(Simonsen, Steinste, Verne & Bratteteig, 2020). Jeg har jobbet videre med
kategoriseringen av utfordringene og vil i denne oppgaven presentere den kategorisering jeg
har kommet frem til, samt diskutere sammensatte problemer og arsakene til utfordringene

som blir presentert.
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1.2 Forskningsspgrsmal

Forskningsspersmalene som undersgkes i denne oppgaven er som folger:
e Hvilke utfordringer oppstér ved bruk av chatbot i NAV?
e Hva gjor at samtaler blir satt over til veileder?

Bruker som vil chatte med NAV blir forst henvist til en chatbot, for de far muligheten til &
snakke med en veileder. Hvilke utfordringer oppstér i disse chattene med chatbot? Hva er
arsakene til dette? Og 1 hvilke tilfeller blir brukere satt over til veiledere? Studien vil gjennom
en analyse av et utvalg av chatlogger ta for seg utfordringene som oppstar og arsakene til

dette, med et fokus pa de delene av funksjonene til Frida som er skjult for bruker.

1.3 Oppgavens struktur

Masteroppgaven er delt inn i 14 kapitler hvor dette introduksjonskapittelet utgjor forste
kapittel.

I kapittel 2 vil jeg presentere relevant bakgrunnsinformasjon. Dette kapittelet vil presentere
konteksten for oppgaven og presentere viktige begreper som vil bli brukt 1 resten av

oppgaven. Dette er delt inn 1 tre deler; NAV, kunstig intelligens og tidligere forskning.

I kapittel 3 vil jeg redegjore for metodene som har blitt brukt for & samle inn og analysere

data, samt de formelle og etiske aspektene ved studien.

I kapittel 4 vil jeg presentere casen for denne studien. Her vil jeg forklare hvordan NAV sin

chatbot Frida fungerer, samt forméalet med og utviklingen av denne.

I kapittel 5 vil jeg forklare hvordan vellykkede samtaler med chatboten pleier & forega, samt

hva som gjer at disse samtalene klassifiseres som vellykket.
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I kapittel 6 vil jeg redegjore for hva som skjer ndr samtalene settes over til veileder, hva som

er grunnene til dette, og 1 hvilke tilfeller dette er problematisk.

I kapittel 7 vil jeg presentere oversikten over kategorier av utfordringer jeg har kommet frem

til.

I kapittel 8-11 vil jeg presentere utfordringene som oppstar ved bruk av chatbot i NAV. Jeg
har delt utfordringene inn 1 fire kategorier som presenteres i1 hvert sitt kapittel. Kapittel 8 vil ta
for seg utfordringer knyttet til Sprak, herunder feilidentifisert sprak og stavekontroll. Kapittel
9 tar for seg kategorien Chatbotforstéelse, som omfatter personlige sporsmal og
oppfolgingssporsmdl. Kapittel 10 handler om Intensjonene og viser hvordan det oppstar
problemer ved feil eller manglende intensjon, presisjon og kontekstuell relevant informasjon.
Kapittel 11 handler om Domenekunnskap som omfatter bruk av feil begrep og puttekassen.
Og kapittel 12 tar for seg andre utfordringer, slik som #illit, ignorerte ord og brukere som ikke

ser at de snakker med en chatbot.

I kapittel 13 vil funnene og analysen fra de foregdende kapitlene bli diskutert og satt i
sammenheng med tidligere relevant forskning. I dette kapittelet vil ogsé alternative

designgrep bli presentert.

I kapittel 14 vil jeg oppsummere og konkludere, og komme med forslag til fremtidig

forskning.



KAPITTEL 2

2 Bakgrunn

I dette kapittelet vil nekkelbegreper og bakgrunnsinformasjon som er relevante for oppgaven
bli presentert. Kapittelet er inndelt i tre deler. Del én vil handle om NAV og ta for seg NAV
og digitalisering i NAV. Del to vil handle om kunstig intelligens, herunder maskinlaring,
nevrale nettverk og chatbot-teknologi. Del tre vil dreie seg om tidligere forskning pa

automatisering 1 offentlig sektor og relevante studier som tar for seg bruk av chatboter.

21 NAV

2.1.1 Om NAV

NAV(Arbeids- og velferdsforvaltningen) er en landsdekkende offentlig virksomhet som
bestar av badde kommunale og statlige tjenester. NAV har rundt 19 000 medarbeidere, flere av
dem er pa ulike spesialenheter i tillegg til 456 vanlige NAV-kontor. Mélet til NAV er a fa
flere i arbeid og aktivitet, gi riktige stotteordninger til riktige tider og gi god service tilpasset
brukeren sine forutsetninger og behov. (NAV, 2020) NAV har 127 millioner henvendelser
hvert ér, forvalter 60 ulike ytelser og har over 300 ulike IT-systemer. (Vageng, 2018) NAV
sine brukere er mennesker som har rett til ulike former for stotteordninger. Mange av
brukerne er ogsa i nye eller vanskelige livssituasjoner. NAV sine tjenester og
kommunikasjonsformer ma derfor vaere tilpasset flere ulike brukergrupper med forskjellige

forutsetninger.

NAYV gir ogsa ekstra informasjonsbistand til prioriterte grupper.

-

-~
s @mm
Innbyggere i Norge Arbeidsgivere, leger
og alle med EQS-rettigheter og andre samhandiere

Malgrupper

Prioritarte grupper Prioriterte grupper Prioriterte grupper

Figur 1: Brukergrupper som trenger ekstra informasjonsbistand (NAV,2018)
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Disse gruppene er klassifisert av NAV som grupper som trenger ekstra informasjonsbistand.
Dette kan vere lav digital kompetanse, vanskelige livssituasjoner, sprakutfordringer eller type

ytelse.

2.1.2 NAV Kontaktsenter

NAV Kontaktsenter(NKS) er en forstelinjetjeneste samlet under arbeids- og tjenestelinjen.
Forstelinjen i NAV bestar av kanalene nav.no, telefon, chat, spersmal-svartjeneste, sosiale
medier og personlig oppmete. Her kan brukerne fi informasjon, status eller veiledning om
ytelser og tjenester knyttet til arbeids- og tjenestelinjen, ytelseslinjen eller gkonomilinjen.
Kontaktsentrene startet som en ren telefonitjeneste, men de har gradvis utvidet sitt
tjenestetilbud, bade av faglig spesialisering og tjenester. I tillegg til telefon har de na flere
kanaler hvor de kan né ut til brukerne, slik som innlogget spersmal/svar-tjeneste, chat og
sosiale medier. NKS bestér av 18 kontaktsentre, NAV Servicesenter og en styringsenhet. I
dag har de ca 1000 medarbeidere fordelt pa 20 enheter, hvor enkelte ogsé har flere
lokasjoner.(NAV, 2018)

Den hayeste prioriterte oppgaven i NAV kontaktsenter er bedre brukermeter.

Flere i arbeid 3 @Okt kompetanse

Vi gir bruker nedvendig informasjon om
arbeid og utdanning, nar bruker tar kontakt

Vi gir arbeidsgivere relevant informasjon om
sykefravaersoppfelging, tiltaksplasser
rekruttering eller permitteringer/oppsigelser

o

Vi bidrar til at brukeme far riktig informasjon
og forstar sine rettigheteri NAV

Vi gir ekstra informasjonsbistand til brukere
etter en vurdening av digital situasjon
lvssituasjon og antall tienester

Vi bidrar til at brukeme benytter
NAVs digitale tienester og riktige kanaler

Vi gir veiledning i situasjoner hvor NAV har
feil eller mangler | jenestene

Vi tar kontakt med bruker ved
saerskilte situasjoner

Figur 2: Mélbilde for NAV Kontaktsenter (NAV, 2018)

Vi har oppdatert kompetanse pa
NAVs ytelser og tienester

Vi har kompetanse til a veilede | digitale
tienester for brukere og samhandlere

Vi har kompetanse og nedvendige verktoy fil
a mote deg som trenger ekstra
nformasjonsbistand

Vi har kompetanse og nedvendige verkiay til
a drifte med god kvalitet og produktivitet

Vi deler var kompetanse og erfaring for a
bedre fjenestene

Oversikt som viser mélsetningene til NAV kontaktsenter. De skal bidra til at brukerne far

riktig informasjon, ekstra informasjonsbistand, bidra til at brukerne benytter digitale tjenester
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og riktige kanaler, veiledning ved feil eller mangler 1 tjenestene og ta kontakt ved sarskilte

endringer 1 brukers situasjon.

2.1.3 Digitalisering i NAV

NAV har de siste arene hatt en storre satsing pa digitalisering. Dette medferer storre
effektivitet, men storre grad av selvbetjening kan ogsé gjore det mer krevende 4 finne ut hva
man har krav pé fra NAV, serlig nar man allerede er 1 en ny eller utfordrende livssituasjon. I
en stortingsmelding fra 2016 ble det vedtatt at digital samhandling skal vaere hovedregelen for
kontakt mellom bruker og forvaltning. (Regjeringen, 2016) Det pagér flere IT-prosjekter i
NAYV hvor de automatiserer ulike velferdsordninger. I 2018 ble digital sykemelding lansert og
det pagar stadig prosjekter for mer digitalisering og automatisering(Vageng, 2018). IT-
utviklingen hos NAV er et kontinuerlig prosjekt hvor ytelser digitaliseres gradvis og flyttes
bort ifra den gamle lesningen. Det handler om 4 effektivisere hverdagen for brukerne, bade

for arbeidstakere og arbeidsgivere. (Vageng, 2018)

2.2 Kunstig intelligens

2.2.1 Kunstig intelligens

Kunstig intelligens vil si at en datamaskin er i stand til & lase oppgaver uten & {4 instruksjoner
fra et menneske pa hvordan det skal gjeres(Tidemann, 2020). Begrepet ‘kunstig intelligens’
har vaert en del av datateknikken siden 1950-arene (Elster & Tidemann, 2019), forst med Alan

Turing sin artikkel om intelligent adferd.

The Turing test

Starten pd diskusjonen rundt intelligente maskiner og bruk av kunstig intelligens begynte med
utviklingen av ‘The Turing test’ av Alan Turing. Dette var en test som ble beskrevet i
artikkelen ‘Computer Machinery and Intelligence’ som skulle teste om datamaskiner kunne
utove intelligent adferd. Artikkelen tok for seg spersmaélet ‘kan maskiner tenke?’, og beskrev
folgende eksperiment’; Hvis et menneske ikke klarer & si hvorvidt den man snakker med er et
menneske eller en datamaskin, fordi maskinen klarer a overbevise om at den er et menneske,

s er maskinen intelligent(Turing. A, 1950)
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Utbredelse av kunstig intelligens

Det er sarlig siden 2010-tallet at teknologiske fremskritt har fort til at denne type teknologi

har fatt en storre utbredelse.

Det var et vendepunkt i 2012, da Alex Krizhevsky utviklet en metode som senket feilraten pa
bildekjenning ved hjelp av en teknikk basert pd nevrale nettverk. Etter dette ble nevrale
nettverk ogsa brukt til tolkning av sekvenser for lyd og tekst. Nevrale nettverk hadde eksistert
i flere tiar, men det var forst 1 2012 at man hadde maskiner som var s kraftige at de kunne
trene opp store modeller relativt raskt, og at man hadde store nok datamengder for & trene opp

slike modeller. (Tidemann, 2020)

Na er kunstig intelligens blitt en sentral del av utviklingen innen informasjonsteknologi og
introduseres stadig i nye felt. Eksempler pa fagfelt hvor kunstig intelligens er i fokus er
talegjenkjenning, bildegjenkjenning, brukerinteraksjon og styring av fysiske prosesser. (Elster
& Tidemann, 2019) Dette er fagfelt hvor kunstig intelligens kan bidra til en mer
persontilpasset opplevelse for brukeren, ved a for eksempel tilpasse seg til brukerens mate a

snakke pa, eller sortere og tagge bilder.

Ved a samle inn data om hver enkelt innbygger, kan man ogsé gjere tjenester mer tilpasset
den enkelte innbyggers behov. Dette gjor at man kan tilby tjenester som persontilpasset
behandling, tilpasset undervisning, skreddersydde tilbud og individuelle treningsprogram.
(Teknologiradet, 2018) Men denne méten 4 tilpasse tjenester basert pd innsamlet data,
innebaerer ogsé en rekke etiske dilemmaer. Store mengder av personopplysninger kan lett
misbrukes om formalet med innsamlingen av opplysningene ikke er tydeliggjort. Historiske
data og forutinntatte treningsdata kan ogsa fore til at beslutninger tas ut ifra fordommer, heller

enn et representativt datasett.

Representative data

Dataen som brukes til & trene opp maskinen, vil styre hva maskinen lerer seg. Er
treningsdataen forutinntatt, vil maskinen ogsa bli det. Det er derfor ekstremt viktig med en

stor nok datamengde med riktige og representative data.

Microsoft sin chatbot Tay, er et eksempel pa hvor galt det kan g, nar en chatbot laerer basert

pa treningsdata som ikke er kvalitetssikret. Den skulle lere av brukerne den snakket med, og
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endte opp med & bli rasistisk og fiendtlig (Hunt, 2016). Et annet eksempel er et system for
utmaling av straff og kausjonsbetingelser i USA som diskriminerte afroamerikanere og
beregnet det som dobbelt s stor sjanse for at en afroamerikaner ville bega et lovbrudd. Slike
systemer kan fé store konsekvenser ved at strengere straffer gis pa bakgrunn av etnisitet i
stedet for reelle faktorer som er knyttet til gjentagende kriminalitet, noe som kan fore til at
farlige kriminelle blir sluppet ut tidligere, og at de som 1 realiteten har lavere sjanse for
gjentagelse far lengre straffer (Angvin m.fl., 2016) Andre situasjoner hvor kunstig intelligens
kan fore til problemer, er annonser ifra Google. Noen jobbannonser vises hovedsaklig til
menn fordi de har en sterre sannsynlighet for & seke pé jobben, ut ifra tidligere data. (Gibbs,
2015) Kvinner fr derfor ofte ikke opp annonsene og fér heller ikke sokt, noe som igjen forer
til flere mannlige sokere og mer data som kalkulerer menn som riktige mottagere for disse
annonsene. Disse tilfellene viser derfor at vi mé tenke noye gjennom hva vi inkluderer i

treningsdata.

Personvern

Bruk av kunstig intelligens i slike tjenester stiller ogséd spersmaél til personvern. Ved at
maskinen «lerer» informasjon om brukeren for en brukertilpasset opplevelse, sé lagrer den
ogsa veldig mye informasjon som kan vere nyttig til andre kommersielle tjenester slik som
personlig reklame. Men dette kan ogsé fore til storre grad av overvaking og lagring av

informasjon pa tvers av tjenester.(Barland, 2016)

Behandling av personopplysninger skal gjores i henhold til gjeldende lovverk. I mai 2018
tradte regelverket GDPR(General Data Protection Regulation) 1 kraft(Regjeringen, 2018).
Kort oppsummert sd handler dette om at behandling av personopplysningene er gjennomsiktig
og korrekt, kun brukes til angitte formal og dataminimering(kun samle inn det som er relevant
og nedvendig for formalet). En personopplysning er alt som kan knyttes til deg som
enkeltperson(Datatilsynet, 2019). For at behandlingen av dataopplysningene skal vere i
henhold til lovverket, ma brukerne bli gjort oppmerksomme pé hvordan dataene behandles,
hva den skal brukes til, hvor lenge dataene vil vare lagret og hvordan de kan selv kan fa
innsikt i og korrigere egne opplysninger og tilgang til a slette dem.(Datatilsynet, 2018)
Samtykket til lagring av personopplysninger mé vare frivillig, spesifikk, informert og

utvetydig.

10
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Men sarlig prinsippene om rettferdighet, formalsbegrensning, dataminimering og
gjennomsiktighet blir utfordret ved bruk av kunstig intelligens(Datatilsynet, 2018) Ved bruk
av kunstig intelligens kreves store mengder data og tidligere data som er samlet inn kan vere
nyttig til flere formal enn hva det opprinnelig ble samlet inn til. Det kan derfor vere vanskelig
a definere akkurat hvilke opplysninger som vil vaere nedvendige og hvilke formél man vil
trenge de til. Dette har blant annet fort til utfordringer ved behandling av helseopplysninger.
Helseopplysninger gir under sensitive data, noe som gjor at disse behandles under serskilte
regler.(Datatilsynet, 2019) Teknologien vil stadig utvikle seg og kunstig intelligens kan
brukes til stadig nye formaél, da er det en utfordring at dataen som er nedvendig ikke alltid er

tilgjengelig fordi regelverket gjor det umulig & ta i bruk disse opplysningene.

Prinsippet om gjennomsiktighet kan vere vanskelig a oppfyllet i forbindelse med kunstig
intelligens. Avanserte former for kunstig intelligens kan vaere vanskelig bade a forstd og
forklare, og det kan derfor veere vanskelig & fa formidlet hvordan opplysninger blir koblet og
vedlagt 1 en spesifikk behandling. Kunstige intelligente systemer som selv identifiserer nye
menstre og sammenhenger, kan ogsa vare lite gjennomsiktige, som igjen kan gjore ansvaret
utydelig. Nar maskinlaringsalgoritmer i okende grad tar beslutninger pd omrader som har
betydning for innbyggernes livskvalitet kan det bli problematisk om de ansvarlig ikke kan

forklare hvordan eller hvorfor en beslutning er tatt. (Teknologiradet, 2018)

2.2.2 Chatboter

En chatbot er et program som imiterer menneskelig kommunikasjon og gjer det mulig &
kommunisere via naturlig sprak. Ordet chatbot er satt sammen av to ord. ‘Chat’ som i nettprat
og ‘bot” som 1 robot.(SINTEF, 2019) Dette er altsd en form for kommunikasjon som foregar
enten skriftlig eller muntlig ved bruk av kunstig intelligens, hvor man ferer en samtale med en

maskin.

Det er to mater a lage en chatbot pa; som en regelbasert chatbot hvor hardkodede
kommandoer kobles til ulike nekkelord, og maskinlaringsbaserte chatboter hvor chatbotene

analyserer utsagnet fra brukeren og lerer over tid. (Tidemann, 2020)

11
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‘Eliza’ regnes som den forste chatboten og ble utviklet av Joseph Weizenbaum ved MIT i
perioden 1964-1966(Ireland, 2012). Dette var en av de forste maskinene som kunne forseke

‘the Turing test’. Eliza var en regelbasert chatbot, som svarte med fraser ut ifra nekkelord

som brukeren kom med(Weizenbaum, 1966).

Figur 3: Illustrasjon av samtale med ELIZA (botwiki, 2018)

Weizenbaum utviklet Eliza for & demonstrere hvor overfladisk samtaler mellom maskiner og
mennesker er. Eliza skulle etterligne en psykoterapaut og stilte spersmal som matchet med
brukerens utsagn. (Ireland, 2012). Dette ga en illusjon av at programmet forstod hva som ble
sagt selv om den ikke kunne sette ting inn i kontekst eller forstd sammenhengen. Mange
brukere folte allikevel at Eliza kunne forsta dem og ble folelsesmessig engasjert i samtalen.

(Weizenbaum, 1966)

2.2.3 Maskinlaering

Maskinlaring vil si at statistiske metoder er brukt for & finne menstre i store datamengder.
Maskinen trenes opp ved & bruke et stort datasett som er delt opp 1 et treningssett og et
testsett. Treningssettet er reglene for hvordan maskinen skal respondere. Testsettet brukes for
a sjekke at maskinen har «lert» det den skal, og at den klarer & sortere ut riktige responser
selv om testsettene varierer fra treningsdataen. (Elster & Tidemann, 2019) Ved at maskinen
«laerer» selv pa denne méten, klarer den selv a finne menstre pa hvordan for eksempel en

samtale skal foregi, uten at man trenger a hardkode hver respons til et spesifikt brukerutsagn.

12
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Et eksempel pa dette vil veere om en bruker sper om lokasjon ved a skrive ‘Hvor ligger
kontoret deres?» I et program som er hardkodet vil det vare programmert at utsagnet ‘hvor
ligger kontoret deres’ skal kobles opp mot ‘dette er adressen’. Ved maskinlering, derimot, sa
kan maskinen lere seg at forskjellige former som ‘hva er adressen’ og ‘hvor holder dere til’

og skal kobles opp mot ‘dette er adressen’.

2.2.4 Dype nevrale nettverk

Nevralt nettverk er «en samlebetegnelse for datastrukturer, med tilherende algoritmer, som er
inspirert av maten nerveceller 1 en hjerne er organisert pa» (Tidemann, 2019). Dette kan
brukes til 4 identifisere ssmmenhenger og pavirkningskraften forskjellige faktorer vil ha i en
avgjerelse. Datastrukturer som dette kan derfor brukes til a klassifisere mennesker ut ifra
handlingsmenstre, for & for eksempel ansla hvordan en reklame vil sl& an hos en bruker eller

til bruk ved etterretningsvirksomhet.(Tidemann, 2019)

Dyp laering

Dyp laering vil si & trene opp sakalte ‘dype kunstige nevrale nettverk’. Leremekanismen i dyp
leering er intuitiv, det vil si at maskinen skal kunne resonnere seg frem til lasninger pa nye
problemer basert pé eksisterende data. For at maskinen skal klare & resonnere seg frem til et
riktig svar, ma maskinen derfor gjennom mange eksempler som fungerer som

treningsdata.(Tidemann, 2018)

Ved dyp lering er det mange lag av nevroner og synapser. Nevroner pavirker hverandre via
synapser. Den synaptiske vekten styrer hvor mye et nevron pavirker et annet. Lareprosessen
foregar ved at man sender store datamengder gjennom det nevrale nettverket og justerer

vektene underveis for & fa et mer presist resultat. (Tidemann, 2018)

Et nevralt nettverk vil derfor besté av tre deler; et input lag, et eller flere skjulte lag, og et

output lag.(Datatilsynet, 2018)
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Figur 4: Illustrasjon av dype nevrale nettverk (Datatilsynet, 2018)

Her kan man se hvordan de ulike lagene henger sammen. Hvis det er mer enn ett skjult lag,

regnes det som dyp lering.

Hvis en maskin for eksempel skal klare a klassifisere hva som er i et bilde, vil dataen bestd av
bilder hvor et menneske har lagt inn data om hva som er pa bildene. Deretter kan man
presentere bilder til maskinen, testdata, og se om den klassifiserer det riktig ut ifra
treningsdataen. Hvis datamaskinen for eksempel har tilgang pa tusenvis av bilder av dyrearter
med informasjon om hvilken art det er, vil den etter hvert klare & generalisere slik at den kan
si hvilken dyreart som befinner seg i nye bilder den bli presentert for. Pa denne méten «larer»
den seg a klassifisere dyrearter. Men for a fa til dette krever det store mengder treningsdata.
Det holder ikke bare med & memorere det, den méa «forstd» hva som utgjer de ulike

dyreartene.

3
@ » JAINEI

Figur 5: Illustrasjon av nevralt nettverk for & identifisere en hund (Teknologiradet, 2018)
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2.2.5 Chatbot som informasjonsformidler

Chatboter kan brukes til flere formél, slik som underholdning og sosiale og relasjonelle
faktorer, men de brukes ogsé av offentlige tjenester til & formidle informasjon og gjere det
lettere & finne frem til den tjenesten man ensker. (Brandtzeg & Felstad, 2017) Stadig flere
offentlige tjenester tar 1 bruk chatboter til dette formalet for & eke brukervennlighet, blant
disse er NAV og Skatteetaten. Ogsa banker som DNB og Nordea tilbyr kundene mulighet til &
snakke med en chatbot. Flere kommuner har ogsa tatt i bruk en chatbot kalt Kommune-Kari.
Disse skal alle hjelpe brukerne med & finne frem, men har ogsé alle til felles en utfordring i at

chatboten skal kunne brukes av en stor brukergruppe med varierende domenekunnskap og

chatbotforstaelse.

&

\ Privat v \

(: Avslutt X :) Skatteetatens chat-robot

©)

Kommune-Kari ® X

E Hei, jeg heter Kari og er E Heil Fer vi kan chatte, ber vi
Bergen kommunes deg samtykke til var
é chatrobot. behandling av
personopplysninger. Se var
€ Jeg svarer om kommunale personvernerkleering.

tjenester og forstar best

L ) Z Hei! Jeg er en chatbot som svarer pa
korte setninger@ (husk & generelle sparsmal om vére produkter og
tjenester.

ikke oppgi personlig info!)

. E Takk!
For spersmal om

Livalkanlieghielnededmeds Gi meg et par stikkord om

koronaviruset, sjekk her: hva du lurer pa!

m Lurer du p noe om ditt kundeforhold ma du :
logge inn i nettbanken din og starte en ny o
< i 2 chat med meg.
Still spersmalet ditt her O ¢
Logg inn i nettbanken ) _ .
Skriv her, unnga personlig info
Skriv her. 110 @

Figur 6: Skjermbilder fra dpningsfrasene til henholdsvis Kommune-Kari, DNB og Skatteetaten sin chatbot.

Kommune-Kari er en chatbot som skal kunne svare pa spersmal om kommunale tjenester og
brukes i flere av landets kommuner. Hun kan svare pa korte fraser og oppgi valgalternativer
for brukeren om hun er usikker pd hva hun blir spurt om. Men denne chatboten har fatt mye
kritikk. I flere tilfeller misforstar hun hva brukeren mener pa grunn av nekkelord og kommer
med villedende informasjon. Professor Kai A. Olsen trekker frem flere eksempler pé dette: Da
Kommune-Kari ble spurt om reykvarsler anbefalte hun reykeavvenning, og da hun ble spurt

om hvordan man kan f4 slatt plenen, henvendte hun brukeren til voldsavdelingen hos politiet
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pa grunn av ordet ‘sla’. (Olsen, 2018) Men de eksemplene som kommer frem her ser ut til a

ha blitt rettet opp 1 etterkant. Kommune-Kari larer av a prate med folk og utvikler seg stadig.

Chatboten til DNB er laget for & kunne svare pa henvendelser fra DNB sine kunder. Den kan
snakke med 3000 brukere samtidig og det er derfor langt flere som kan fa svar pa sine
spersmadl til enhver tid. I mange tilfeller mé den sette over til en rddgiver, men den klarer
ifolge DNB’s talsperson & svare pa over halvparten av henvendelsene pa egenhédnd. Det
jobbes kontinuerlig med a forbedre chatboten, ved a se pé hvilke tilfeller chatboten ikke ga
godt nok svar og trene den pd hva den skal svare i slike tilfeller.(Strzelecki, 2018) Chatboten

har kun et ikon, i stedet for en avatar, og den har heller ikke noe navn.

Skatteetaten lanserte sin chatbot hgsten 2019. Den skulle 1 forste omgang dekke domenene
‘Skatt for person’ og ‘Folkeregister’. Denne chatboten har i likhet med DNB sin, ikke noe
navn eller avatar. Siden den trengte en del trening for den kunne fungere optimalt, ble det
foretatt en sékalt stille lansering. Funksjonen for & sperre en chatbot ble lagt til som et
alternativ pa undersiden for Skatt og Folkeregister. Nar man bruker denne chatboten, ma man

godta en personvernerklering for man kan starte samtalen.

Disse tre chatbotene skal kunne gjore det lettere for kunder & finne informasjon, men det er
flere situasjoner som setter dem fast og gjer at brukeren enten blir henvendt feil sted, eller
videresendt til et menneske i stedet. Alle tre er knyttet til et spesifikt domene; henholdsvis en
kommune, DNB og Skatteetaten. Hver av chatbotene kommer med alternativer om de er
usikre pa hva brukeren sper om, og prever a veilede brukeren frem til en spesifikk tjeneste

eller sted pa nettsiden.

2.3 Tidligere forskning

Jeg har ikke funnet noe forskning om bruk av chatboter i praksis som underseker de tingene
jeg ser pa i denne studien. Jeg vil derfor i stedet presentere studier om chatboter og talebaserte
assistenter 1 andre situasjoner og studier som fokuserer pa kontaktsenter hvor relevante

begreper og fenomener blir diskutert.
2.3.1 Bruk av kunstig intelligens i dagliglivet
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Det har i lopet av de siste ti drene vart en gkning 1 bruk av sdkalte conversational
agents/talebaserte assistenter(CA) i dagliglivet. Denne formen for menneske-maskin
interaksjon(HCI) fungerer som et dialogsystem med tilneermet menneskelig egenskaper.
Apple sin CA Siri, som kom i 2011, og Google Now som kom i 2012, viser at konversasjon
stadig blir en sterre del av menneske-maskin interaksjon.(Luger and Sellen, 2016) Siri kan
aktiveres ifra en apple-enhet og kan brukes som et grensesnitt for informasjonsinnhenting.
Alle henvendelser til Apple er prosessert giennom Apple sine servere slik at Apple har store
mengder data som kan brukes til & forbedre tjenesten.(Aron, 2011) Google Home, som er en
del av Google Assistent, aktiviseres ved bruk av nekkelord og kan brukes som et

kontrollsenter for hjemmet ditt, 1 tillegg a spille av musikk og videoinnhold.(Tillman, 2019)

En studie fra 2016 tok for seg hvordan forventingene brukerne har til denne type teknologi
pavirker bruken og i1 hvor stor grad brukerne er forneyde med denne méten & interagere pé.
Ofte er det et skille mellom forventingene brukerne har til CA og dens faktiske egenskaper og
mal. Mange brukere hadde mentale modeller som ikke stemte med systemets funksjoner.
Studien viste at nar systemet ikke gjorde det brukeren forventet, endte ofte brukeren opp med
a gi opp det de provde a gjore. Mangel pa tilbakemeldinger fra systemet gjorde det ogsa
vanskelig & forstd hvorfor det ikke fungerte og hva de métte gjore for at det skulle fungere.
Brukere med lav teknisk kompetanse ville derfor tidlig gi opp bruken av talebaserte
assistenter. Brukere med mer kunnskap om CA, derimot, var mer tilboyelige til & prove igjen,
med bruk av kortere setninger og bruk av ngkkelord, ettersom at de forstod mer om hvordan
systemet tolket det de sa. Det er derfor viktig at brukerne vet hva systemet er i stand til og
hvordan det fungerer, ved a vise systemets egenskaper og bruk av feedback. (Luger&Sellen,

2016)

Det ble gjort en studie av chatboten Cleverbot som sammenlignet samtaler mellom chatboter
og mennesker med samtaler mellom mennesker. Denne studien viste at det var flere
forskjeller i hvordan folk kommuniserte med andre mennesker i forhold til med chatboter ved
a sammenligne variabler som antall ord per samtale og antall meldinger per samtale. Brukerne
1 studien sendte dobbelt s& mange meldinger i samtalene med chatboter, sammenlignet med
chattene med mennesker. Studien viste at brukerne ikke var mindre komfortable med
chatboter, sammenlignet med mennesker. (Hill, Ford & Farreras, 2015). En annen studie
viste ogsd at brukerne var mindre redde for 4 stille spersmal til chatboter og mindre bekymret

for hvordan det de skrev ble oppfattet(Folstad, Nordheim & Bjerkli, 2018).
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2.3.2 Automatisering av offentlige tjenester

12007 ble det gjort en studie rundt hvordan elektroniske tjenester pdvirket kravene som ble
stilt til innbyggerne. Bruk av offentlige tjenester vil fore til at visse krav stilles til innbyggerne
1 form av kunnskap og ferdigheter. Nar metodene automatiseres, vil disse kravene endres.
Bruk av elektroniske tjenester og automatiserte lasninger vil derfor feles mer inkluderende for
dem som opplevde den opprinnelige, mer manuelle prosessen, som komplisert og krevende,
men det vil samtidig feles ekskluderende for de med lavere teknisk kompetanse. (Gronlund,

2007

Bruk av kanaler

Dette gjelder ogsa de kommunikasjonskanalen man kan bruke ved kontakt med offentlige
tjenester. Skaarup sin studie fra Danmark viser hvordan de forskjellige kanalene pavirker
folelsen av kontroll, og felelsen av & bli hert og bli tatt pa alvor. Ansikt-til-ansikt gjorde at
brukerne folte storre grad av kontroll, og sterre mulighet for feedback underveis. Men
nettsider kan fungere bra nar du har konkrete spersmal og ikke er i tvil om du har forstatt noe
riktig.(Skaarup, 2012) Dette viser at det kan vaere mange faktorer som pavirker valg av kanal,
og at forskjellige kanaler egner seg til forskjellige type problemer. A avklare misforstielser er
ogsd ofte lettere 4 gjore gjennom dialog, enten over telefon eller ansikt-til-ansikt. Da kan
brukeren fortelle om sin tolkning og fa svar pd om det er riktig, sammenlignet med om
brukeren bare kan trykke pa ‘jeg forstar’ pa nettsiden, uten nedvendigvis 4 ha forstatt det som

star der. (Ebbers, 2008)

De forskjellige formene for henvendelser kan ifelge Ebbers(2008) deles inn i fire typer:
allocution, registration, consultation og conversation. ‘Allocution’ vil si & gi ut informasjon til
innbyggerne. ‘Registration’ vil si at innbygger sender informasjon til organisasjonen, fordi
organisasjonen krever det. ‘Consultation’ er en handling hvor en innbygger henter
informasjonen selv fra nettsiden. I motsetning til en interaksjon sé er det her innbyggeren selv
som finner frem til informasjonen. Og til sist ‘Conversation’ som vil si at en bruker etterspor
informasjon og fér spesialtilpasset informasjon ut ifra sine behov. Som for eksempel ved &

ringe og stille et spersmal.

Valget av kanal vil derfor avhenge av bade hva slags type henvendelse det er, og hva slags

behov brukeren har. Ogséa kompleksiteten til problemet og situasjonen rundt vil ha en
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pavirkning pa dette valget, ved siden av ferdighetene og kunnskapen til bruker.
Situasjonsbetingede faktorer kan vere: klokkeslettet(om det er innenfor apningstiden), hvor
man befinner seg(hvilke kanaler man har lettest tilgang til) og behovet for bekreftelse for &

fole seg ferdig med temaet.
Utfordringer ved automatisering

Guri Verne undersokte i sin doktoravhandling forholdet mellom mennesker og maskiner og
automatisering av offentlige tjenester. (Verne, 2015) Denne studien viste at unge
skattebetalere, som har lite erfaring med og kjennskap til prosessen rundt skattemeldingen,
ofte ringer til Skatteetaten for & fa hjelp. Dette kan skyldes at denne brukergruppen kan ha
vanskeligheter med & forstd oppbyggingen av det digitale skjemaet, ettersom at de ikke har
erfaring med a fylle ut skattemeldingen fra for den ble automatisert. (Verne, 2015; Verne &
Bratteteig, 2016).) I artikkelen Do-it-yourself Services and Work-like Chores: On Civic
Duties and Digital Public Services (Verne & Bratteteig, 2016) s& argumenteres det ogsa for at

muligheten til leering og forstaelse burde inkluderes i designet av automatiske lgsninger.

Verne presenterte 1 sin studie atte ulike utfordringer som kan oppsta nar innbyggerne skal

forholde seg til skende grad av automatisering. Disse atte var:

1. Omstendighetene i livet til en innbygger: En innbygger kan ha en krevende
livssituasjon som kan ha en pavirkning pa skatten, men som ogsa kan pavirke
innbyggernes evne til & fylle ut skattemeldingen.

2. «Puttekassen»: Innbyggeren har problemer med & tolke og klassifisere egne
situasjoner og omstendigheter.

3. Bruk av nettbaserte losninger: Innringerne finner ikke informasjonen og opplever
tjenestene som vanskelige a bruke.

4. Interne strukturer: Noen ganger kan forstéelse for indre strukturer hos
skattemyndighetene vere nedvendig.

5. Tekniske utfordringer og anomalier: Bade brukerfeil og tekniske feil kan skje, og det
kan vare vanskelig & skille mellom dem.

6. Manuelle oppgaver og dokumentasjon: Noen ting m& dokumenteres manuelt, og er
ikke inkludert i den automatiserte losningen.

7. Lover og regelverk: Lover og regelverk trenger forklaring, tolkning og tilpasning til
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innringerens situasjon.
8. Interaksjoner med tredjeparter: Interaksjoner med blant annet andre offentlige etater

kan komplisere situasjonen for innbyggeren.

Figur 7: Illustrasjon av de atte utfordringene (Verne, 2015; Verne & Bratteteig, 2016).

2.3.3 Bruk av chatbot i offentlig sektor

12018 ble det gjort en studie av to chatboter tilknyttet Skattetaten(Arlov, 2018). Her ble det
sett pd hva slags spersmal det lenner seg a overlate til en chatbot og hvor mye av trafikken
chatboten kan handtere. Ved hjelp av brukertester og veilederintervjuer, kom de fram til at

disse punktene var viktige for en vellykket chatbot-samtale:

1. Man ma skrive kort. Et chatvindu har begrenset med plass og det er ikke alltid
brukerne er klar over at de ma scrolle opp for & se hele teksten. Lange svar ma fordeles

over flere interaktive vekslinger.

2. Ikke bruk fagutrykk. En chatbot skal kunne brukes av brukere uavhengig av

domeneskunnskap om dette aktuelle fagfeltet.

3. Unnga generelle svar. Det er viktig at brukeren foler at spersmalet har blitt riktig
oppfattet. Om chatboten bare kommer med generelle svar kan brukeren bli usikker pd om

dette gjelder brukerens tilfelle eller bli forvirret over for mange valgalternativer.

4. Interaktive samtaler med bruk av knapper/lenker gjor at brukerne foler seg forneyde

og trygge.
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Artikkelen til Amershi, Weld, Vorvoreanu, Fourney, Nushi, Collisson, Suh, Igbal, Bennet,
Inkpen, Teevan, Kikin-Gil og Horwitz, (2019) presenterte ogsa en rekke retningslinjer for
bruk av systemer med kunstig intelligens. Denne artikkelen presenterte totalt 18 retningslinjer
og mange av dem dreier seg om systemer man bruker over tid, men jeg vil ga gjennom de

som er mest relevante for denne masteroppgaven her.

G1: Gjor det klart hva systemet kan gjore

Dette handler om 4 gjore det tydelig hva systemet er i stand til. Funksjonene til systemet skal
vare synlige for bruker, slik at brukeren vet hva man kan bruke systemet til.

G2: Gjore det klart hvor bra systemet kan gjore det det gjor.

Gjore det klart for bruker hvor bra systemet kan gjennomfere oppgaver, og hvor stor sjanse
det er for mulige feil.

G4: Vise kontekstuell relevant informasjon

Vis informasjon som er relevant for tidspunkt, lokasjon og den navarende handlingen til
brukeren.

G11: Gjore det klart hvorfor systemet gjorde det det gjorde

Gi brukeren forklaring pa hvorfor systemet oppforte seg slik som det gjorde, sann at brukeren

skjenner hvorfor systemet endte opp med et gitt resultat.

2.4 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg gjort rede for konteksten for casen denne studien dreier som og
viktige begreper som vil bli brukt 1 denne oppgaven. Ettersom at det er gjort lite forskning pa
bruk av chatboter i1 praksis har jeg presentert studier fra kontaktsentre som diskuterer

relevante begreper og fenomener.
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3 Chatboten Frida

I dette kapittelet vil jeg presentere casen denne studien fokuserer pa. Jeg vil gjore rede for
formélet ved bruk av chatbot hos NAV, hvordan chatboten fungerer og hvordan det jobbes

med og utvikle den. Starten av dette kapittelet er skrevet delvis sammen Linett Simonsen.

Formal med chatbot

Ifolge chatbot-trenerne er formalet med chatboten & gke brukeropplevelse og & effektivisere.
Siden en chatbot kan gi raske svar pa enkle spersmaél, vil brukere med slike spersmal kunne
heste gevinst av & konversere med en chatbot fremfor en veileder. Gevinsten vil eksempelvis
vaere 1 form av spart tid, da bruker slipper 4 sitte 1 telefonke. En annen fordel med chatbot er
at hjelp vil vaere tilgjengelig hele dognet. Ifalge chatbot-trenerne vil en chatbot ogsa kunne
gjore oppgavene til veilederne mer spennende. Ved innfering av chatbot vil disse kunne

slippe & svare pé enkle og repetitive sporsmal.

Bakgrunn

Chatboten startet som et prosjekt sommeren 2017. En gruppe studenter jobbet denne
sommeren med a utvikle fundamentet til det som i dag er chatboten Frida. Selve utviklingen
begynte 1 januar 2018, og fra februar til mars samme ar gjennomferte NAV brukertesting via
NAV LAB.!I april 2018 ble den forste versjonen av Frida lansert p4 NAV sine nettsider.
Utviklingen av Frida kan sees i ssmmenheng med Foreldrepenge-prosjektet. Dette er et
prosjekt som startet 1 2016 og som dreide seg om utvikling og innfering av nye IT-lgsninger
og arbeidsprosesser for foreldrepenger, engangsstonad og svangerskapspenger. (Mugés, 2019)
Chatboten til NAV er bygget pa chatbot-plattform som er utviklet av selskapet Boost Al
NetNordic leverer en komplett pakke med en kommunikasjonslesning fra Puzzel og

chatbotplattform fra Boost, til NAV.

3.1 Hvordan Frida fungerer

Frida er et chat-tilbud som befinner seg pé seg pa nettsiden til NAV. For gyeblikket svarer

hun pé spersmal om stetteordninger for familie og barn, arbeidsavklaringspenger, dagpenger,

Thttps://navlab.no/tester/bli-med-a-laere-opp-frida-navs-nye-digitale-ekspert-pa-foreldrepenger
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sykepenger og sosiale tjenester, men datasettet til Frida blir stadig utvidet slik at hun kan
svare pd spersmél om flere av NAV sine tjenester og stotteordninger. Da jeg startet &
gjennomga chatt-logger véren 2019 var det kun spersmal knyttet til foreldrepenger,
barnetrygd og foreldrepermisjon hun svarte pa. Derfor vil ogsd mange av eksemplene i denne
oppgaven ifra mai, ogsa dreie seg om disse temaene. Pa dette tidspunktet matte man forst ga
inn pé det aktuelle temaet man lurte pd, pd NAV sin nettside, for man senere fikk opp et valg-
alternativ om chat. Hvis man da befant deg péa et omrdde som Frida kunne svare pa ville man
bli koblet direkte opp til Frida. N& som Frida er utvidet, far man ogsa raskere opp Frida som

alternativ. Hun vil da dukke opp som et ikon pa heyre side av skjermen.

-
PERSON ~  BEDRIFT~  NAV OG SAMFUNN~  DITT NAV ~ Sok péa nav.no
‘ H=  Bokmal < ‘

Foreldrepenger, engangsstenad og

svangerskapspenger
Dette har du rett til nar du venter barn eller skal ha foreldrepenger.
peng > q

’ e Koronavirus - informasjon fra NAV v

-gg- .ﬂl | .‘ @

Hva skjer nar? Hvor lenge? Hvor mye?

Nér du trykker pa ikonet far du opp en tekstboble pa heyre side av skjermen. Den ser slik ut:
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Chatbot Frida — O X

Hei! Jeg er Frida, en chatbot som kan

hjelpe deg.

Jeg svarer best pa korte spersmal. Si
gjerne hvilken stenad det gjelder.

Husk at du ikke kan skrive personlig
informasjon som navn, personnummer
eller helseforhold.

Hva lurer du pa&?

I ‘ O English? Click here

Skriv spersmalet ditt Send

Hun forklarer her at du ikke skal oppgi personlig informasjon og du fir ogsa valgalternativene
‘Engelsk’ som vil sette deg direkte over til chat med veileder, hvis du er innenfor tidsrommet

hvor veiledere er tilgjengelig.

Bruk av bade knapper og tekstsvar

Frida sine svar inneholder ofte knapper brukeren kan trykke pa. Disse knappene kan vaere
oppfolgingsspersmaél eller klargjoringer/spesifiseringer. Brukeren kan velge mellom & trykke
pa knappene eller a skrive inn spersmaélene sine selv. Om brukeren velger a trykke pé
knappene gker sjansen for at vedkommende vil bli koblet opp mot riktig intensjon.
Skatteetaten sin rapport viser at bruk av knapper gker brukervennligheten ved at brukerne

foler seg forneyde og trygge(Arlov, 2018).
Intensjoner

Frida vil koble det brukeren sier opp mot intensjoner fra intensjonstrar. Intensjoner er
forskjellige emner/temaer som brukeren kan stille spersmal om. Hver intensjon har sin egen
treningsdata, som representerer de forskjellige métene en bruker kan stille sparsmél om det
gitte temaet. Slik som foreldrepenger eller permisjon. Alle intensjonene er organisert i et

hierarki hvor intensjonsgrener er koblet sammen. (Boost Al, 2019a)

3.1.1 Intensjonstreer
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Hver rotintensjon har forskjellige grener som er bygget opp i et hierarki.

Figur 8: Intensjonstre

De hvite boksene er tekstfelt som Frida svarer ut ifra hvilken intensjonsgrens som svarer best
med brukerens utsagn. De lilla feltene representerer knapper/valgalternativer som automatisk

vil lede videre til neste gren om brukeren trykker pa dem.

Slik ser intensjonstreet til Frida sin dpningsfrase ut:
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Figur 9: Intensjonstre av Frida sin &pningsfrase

Her kommer Frida forst med generell informasjon. Brukeren kan deretter velge a trykke pa
knappen for ‘English’ eller skrive spersmalet sitt. Om brukeren trykker pd knappen vil Frida
gé videre til neste gren i treet som er a fortelle om muligheten til & bli satt over til veileder,
som igjen gir brukere mulighet til & trykke pa “Yes’ eller ‘No’. Nar Frida sine svar inneholder
knapper, kan bruker ogsa velge a skrive inn svarene for hind i stedet for a trykke pé knappene
og allikevel fortsette samtalen til neste gren. Men om brukeren her skriver lange setninger,
kan Frida ende opp med & hoppe over til en annen intensjon eller ende opp med a ikke klare &

komme med et svar. Jeg vil gé nermere inn pa hvordan dette fungerer i neste del.

3.1.2 Hvordan Frida analyserer en setning

Frida kobler brukerens nekkelord opp mot intensjon ut ifra sannsynlighetsberegning basert pa
tidligere treningsdata. Dette foregar som regel i tre steg, hvor analysen vil stoppe ved siste

gyldige steg, men det finnes ogsd unntak til dette.

Det er fire grunnleggende prinsipper/regler som bestemmer om sannsynligheten for den

aktuelle intensjonen er gyldig.
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o Etsteg vil vaere ugyldig dersom den foreslatte/beregnede intensjonen herer til en
annen intensjonsgren enn den forrige beregnede intensjonen. Dette inkluderer tilfeller

hvor et steg beregnes til et intensjonstre fra den forrige beregnede intensjonsgrenen.

e Huvert steg i analysen ma vere pd minst 45% for & vaere gyldig. Det vil si at dataen
Frida sin analyse baserer seg pa tilsier at det er minst 45% sannsynlighet for at den

aktuelle intensjonen stemmer med brukerens utsagn.

e De to intensjonene som har sterst sannsynlighet for & vare riktig 1 hvert steg ma ha en

differanse pa minst 15% for at steget skal vere gyldig.

e Hvis brukerutsagnet passer perfekt med treningsdataen, vil alle steg automatisk bli
100%.

Analysen for et brukerutsagn vil da se slik ut:

Message analysis: X

1t (en-US) @ T

s there a date for invoice paymer

Translated w/synonyms Processed

l are there date invoic payment are there date invoic payment
Step 1 Step 2 Step 3
B3.65% 59.0™% Help with invoice 36.50%
yeneral Que 1454% 2 F = 1406% 2. Paybhi 12.74%
1.M1% F ent & L g 254% 1 F ent & g 9.54%

Figur 10: Illustrasjon av Frida sin analyse

Her kan man se at intensjonen ‘Payment & billing’ beregnes til &4 vaere 83,65%. Den er da
over 45% og har minst 15% sterre sannsynlighet enn General Questions som star pa
andreplass i steg 1.

Analysen gér da videre til steg 2. Her er intensjonen ‘Invoice’ beregnet til & veere pa 59.07%
sannsynlighet og Payment beregnet til 14.06%.

Analysen vil derfor ga videre til steg 3. Her er intensjonen ‘Help with invoice’ beregnet til
36.5%. Dette er under 45% og derfor ugyldig.

Frida vil derfor stoppe ved steg 2 og gjengi svare for intensjonen Invoice. N& befinner Frida
seg pd intensjonensgrenen ‘Invoice’ tilknyttet intensjonstreet ‘Payment & billing&. Brukerens

neste utsagn vil derfor ogsé bli forsekt analysert ifra dette intensjonstreet. (Boost Al, 2019b)
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Det er ogsa andre faktorer som pévirker Frida sina analyse(Boost Al, 2019¢):

e Huvis kun forste steg er gyldig, vil dette bare gjengis om brukerutsagnet inneholder et

nekkelord fra intensjonstreet.

e Det hender at steg 3 kan bli gyldig, selv om steg 2 ikke er det, men dette er sjeldent.
Om to steg pa rad er ugyldige krever det en forskjell pd minst 25% for at neste steg
skal veere gyldig.

e Hvis sannsynligheten for intensjonen har gatt ned med mer enn 50% fra forrige steg,

vil steget bli automatisk ugyldig, selv om det er over 45%.

e Hvis utsagnet inneholder for mange unknown kan intensjonen bli ugyldig selv om den

opprinnelig var over 45%. (Boost AI; 2019g)

Stemming

Kun stammen av ordet blir brukt. De forskjellige formene av ordet vil derfor omgjeres slik:

fishing ——

fished

v

fishes —

Figur 11: Illustrasjon hentet fra Thakur(2018)

Her ser vi at de engelske variantene av fisking, fisket og fisker blir forkortet til ordet ‘fisk’.

Alle utsagn som nevner en av disse variantene vil dermed bli koblet til samme intensjon.

Synonymer
Chatbot-trenerne vil ogsa stadig oppdatere synonym-listen, med hvilke ord anses som

synonymer og dermed kobles opp mot samme intensjon.
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forsikring -
versicherung
SCELD —> insurance
draudimas —

ubezpieczenie —

Figur 12: Tllustrasjon hentet fra Thakur(2018)

Illustrasjon av hvordan ordene for forsikring pa forskjellige sprak kobles opp mot samme ord.

Det fungerer pd samme méte med synonymer innenfor samme sprak.

Stoppord

Stoppord er ord som ikke anses som meningsbarende og blir ignorert av Frida. Disse ordene

blir derfor fjernet nér setningen analyseres.

( Stopword removed | [ Character clean-up |

Training sentence 7 T,

_— -~
e pp— |
pl(‘usci:c\l me what Ilkhuuum dolif }(zir\'tjlorrwnwbi‘l my pincode|

[ Stopword removed | [ Unknown words not shown |

| Spell correction

Processed sentence ?

[ f P ;
sayEyselffw\dhaI-mysel shouldjdojmyselfijcan notjrememb)
L i ] . i

[ Replaced with synonyms
=, e

= =
mine|pincod ejhj

Replaced with synonyms ' J Stemmed

Figur 13: Illustrasjon hentet fra Boost AI(2019f)

Over er en illustrasjon av hvordan et brukerutsagn behandles. Stoppord som ‘please’ og ‘if’
fjernes. ‘Shouold’ rettes til ‘should’ av stavekontroll. ‘I’ og ‘me’ byttes ut med synonymet
‘myself’. Og ‘remember’ og ‘pincode’ endres til kun stammene av ordene, henholdsvis

‘rememb’ og ‘pincod’. Den prosesserte setningen blir deretter forsekt koblet opp mot

intensjoner.

Maskinleringsalgoritmer blir s& brukt til & bygge nevrale nettverk:
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Figur 14: Tllustrasjon hentet fra Thakur(2018)

Ved 4 bygge opp samtalen pa denne méaten kan Frida lettere treffe presist med svarene sine,
hvis hun far avklart hvilke omrader innenfor et tema det er brukeren lurer pd. Men om Frida

ikke tar utgangspunkt 1 riktig nekkelord kan dette ogsé forer til misforstaelser.

Mange brukere vet ikke hvordan de skal kommunisere med en chatbot, og skriver derfor
lange fraser slik som de ville gjort til et menneske. Det vil da ofte vare flere nekkelord i en
setning. Og om Frida da ferst er inne pé feil tre, sé kan det vare vanskelig & fa svar pa det

man egentlig lurer pa.

3.2 Trening

Chatbot-trenerne jobber stadig med & forbedre Frida. Dette gjores ved & skrive treningsdata og
testdata og gjennomfore treningsrunder. Grunnlaget for endringene som gjeres baseres pa

rapporter, gjennomgang av samtaler og tilbakemeldinger fra veiledere.

Frida genererer flere rapporter, blant disse er Unknown og Sentiment. Unknown er samtaler
der chatboten har fatt spersmal den ikke har funnet et svar pa, eller der det har oppstétt en
konflikt med chatbotens evrige innhold. Sentiment er samtaler der bruker har gitt uttrykk av &
vaere forneyd eller misforngyd. Chatbot-trenerne fokuserer spesielt pd samtaler hvor brukeren
har uttrykt at den er misforneyd. Ved 4 se pa disse rapportene kan de kartlegge hvordan

chatboten jobber og se pd hvilke tiltak eller endringer som eventuelt ma gjores.

I tillegg til disse rapportene, gar chatbot-trenerne ogséa gjennom samtaler. Utfordringen er at
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en chatbot kan aldri vite om den har svart riktig. Selv om Frida har koblet et brukerutsagn opp
mot intensjon og gitt brukeren et svar, sd kan man ikke vite om det faktisk er riktig for man
har lest samtalen. Derfor vil det alltid vaere nedvendig & g gjennom en viss andel av
samtalene for 4 kartlegge hvor treffsikker chatboten egentlig er. Som regel géar de gjennom
rundt 2% av samtalene, men det kan endre seg om volumet blir sterre. Chatbot-trenere far

ogsa tilbakemeldinger fra veiledere pa ting som burde fikses.

For at chatboten skal leere seg den riktige méten disse spersmalene skal besvares, skrives det
treningsdata. Treningsdata er eksempler pa forskjellige méater en bruker kan sperre om et
tema. Her tar man med alle de forskjellige formene for spersmal som brukerne kan stille og
som Frida skal kunne svare pa. Frida bruker treningsdata for a forsta hva som skiller en
intensjon fra en annen intensjon. Vanligvis skriver man minst 20 testsetninger for hver
intensjon. (Boost Al 2019d) Treningsdata skal vere setninger som er presise og med godt

sprak.

Testdata lages sa til hver intensjon for & evaluere hvor bra Frida kan beregne hva brukerne
spor om. Vanligvis vil testdata bestd av 10-15 setninger for hver intensjon. Testdata mé vere
varierte méiter 4 sparre om den samme intensjonen pa. Her kan man gjerne inkludere
skrivefeil for & se om dette fortsatt kobles opp mot riktig intensjon. Det er viktig at testdata
ikke kopieres fra treningsdata. Helst skal ikke samme chatbottrener skrive bade testdata og
treningsdata. (Boost Al, 2019¢) I Bergen er de to stykker som jobber med dette. Da kan en

skrive treningsdataen og den andre testdataen.

Deretter gjennomfores en treningsrunde hvor chatbot-trenerne ser pd hvor mange prosent av
testdataene som kom frem til riktig intensjon. Her kan de se effekten en endringene som har
blitt gjort, om de for eksempel har lagt til et nytt synonym eller gjort om pa en svarstruktur.
De kan ogsa se om det er konflikter 1 forhold til andre intensjoner. Chatbottrenerene ma ogsa

lage synonymlister, ettersom at NAV sin chatbot operer i et seeregent domene.

3.3 Utviklingen av Frida

Frida er en chatbot som stadig er 1 utvikling. Dette er en utfordring nir man skal studere de
problemene som kan oppsta nar bruker samhandler med Frida, ettersom at dette endrer seg fra

dag til dag. Heldigvis fikk vi fatt tilgang til loggene slik at vi kunne g tilbake i tid 4 se
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endringene som har blitt gjort, men dette forte ogsa til utfordringer ved at det var vanskelig &

peke pé konkrete problemer 1 chatten ettersom det hele tiden ble gjort endringer.

Nar man startet en chat med Frida ble chatten dpnet i et eget vindu 1 nettleseren. Men chatte-
vindu var lite og det var vanskelig a lese all teksten siden man maétte scrolle oppover for & fa
med seg alt Frida skrev. Et svar kunne gjerne vare pd 2-3 avsnitt og man havnet automatisk
ved bunnen av svaret. Mange fikk derfor ikke med seg at det var mer tekst og at de matte
scrolle oppover for a lese den. I chatloggene jeg leste ifra mai, kunne jeg se at mange brukere
utrykte irritasjon over at de ikke rakk & lese alt Frida skrev og at svarene hennes virket
ufullstendige. Mange brukere stilte spersmal som Frida allerede hadde besvart tidligere i

chatten.

Figur 15: Skjermbilde av hvordan Frida pleide & se ut (Simonsen, 2019)

Denne formateringen gjorde det vanskelig & bruke Frida. Det var liten tekst, mye informasjon

pa en gang og mange brukere slet med & fa med seg alt Frida sa.

Frida sin apningsfrase

En annen stor forskjell her, er at i dpningsfrasen til Frida s sier hun at hun er under
opplaering. Dette har to mulige konsekvenser. Den ene er at brukerne blir mer talmodig med
Frida, omformulerer spersmadlet sitt og sper pa nytt og viser storre forstielse for feil. Det
andre er at brukeren blir mer skeptiske til svar fra Frida, og i sterre grad ber om 4 bli satt over

til veileder fordi de ikke stoler pé at Frida svarer riktig ettersom at hun er under opplering.

Dette er variantene av Frida sin apningsfrase som har vaert brukt i denne perioden:
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Mai 2019:

<p>Jeg heter Frida og er en chatbot.</p>.

<p>Jeg svarer best pa korte spersmil. Husk & ta med hvilken stenad du sper om.</p>.
<p>Hva lurer du pa?</p>.

For english chat, click here
I mai informerte kun Frida om at hun svarte best pa korte spersmaél.

Oktober 2019:

<p>Hei! Jeg er chatboten Frida. Jeg svarer best pd korte spersmal. Husk 4 si hvilken stenad
du har spersmal om. Hva lurer du pa?</p>.

<p>Fér du ikke svar pé det du sper om, kan det skyldes at jeg er under oppleering.</p>.
<p>Husk at du ikke ma gi meg personlig informasjon som navn og personnummer.</p>.

English? Click here

I oktober opplyste hun om at hun var under opplering og at man ikke mé oppgi personlig

informasjon om navn og personnummer.

Desember 2019:

<p>Hei! Jeg er Frida, en chatbot som kan hjelpe deg.</p>

<p>Jeg svarer best pa korte spersmél. Si gjerne hvilken stenad det gjelder. Husk at du ikke
kan skrive personlig informasjon som navn, personnummer eller helseforhold.</p>
<p>Hva lurer du pa?</p>

English? Click here

I desember var ogsa helseforhold lagt til i listen over det brukeren ikke skal oppgi. I tillegg

var setningen om opplearing fjernet.

Maten brukerne formulerer seg pa i chatten kan dermed ha en sammenheng med den

apningsfrasen de ble mott av.

Bruk av vitser og trivia

Da jeg forst begynte & undersgke Frida hadde hun intensjoner som gjorde at hun kunne

fortelle vitser og morsomme fakta som var irrelevant for domene. Slike funksjoner kan bidra
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til menneskeliggjoring av Frida og pavirke forventingene brukerne har. I tillegg kan det ha en
innvirkning pd hvor profesjonell chatboten fremstér. Det kan ogsa ha konsekvenser om disse
intensjonene blir koblet opp mot andre spersmal nar brukerne egentlig stiller serigse
spersmél. En chatbot-trener vi snakket med uttrykte skepsis til denne type intensjoner, og

dette ser na ut til & vaere deaktivert(mai 2020).
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4 Metodologi

Dette kapittelet vil presentere metodene som har blitt brukt for & samle inn og analysere data,
samt etiske aspekter ved studien. Studien er gjennomfoert ved bruk av kvalitative
forskningsmetoder for & undersgke bruk av chatbot i NAV. Samtlige intervjuer og

observasjoner har blitt gjennomfort 1 samarbeid med Linett Simonsen.

Metodologi og paradigme

Denne oppgaven tar for seg en instrumentell case studie av bruk av chatbot i NAV.
Utgangspunktet vil vaere én enkelt case, men jeg ensker med denne studien & ogsé fa en

bredere forstdelse for hvordan kommunikasjonen mellom bruker og chatbot fungerer.

Jeg anser denne studien som interpretivistisk. Interpretivistiske studier forseker & forsta
fenomener gjennom meninger som mennesker tildeler det(Myers, 1997). I denne studien har
jeg forsgkte & forstd hva som kan oppleves utfordrende for brukerne ved & se pé det som star

skrevet i chatloggene.

4.1 Datainnsamlingsmetoder

Chat-logger

Hoveddelen av datagrunnlaget for denne masteroppgaven er et utvalg av chatbotlogger. Flere
av intervjuene er gjort pa bakgrunn av disse loggene. Loggene som er brukt til denne studien
er hentet ifra perioden mai 2019 — desember 2019. Jeg brukte da logger ifra to uker i mai, to
uker 1 september, to dager 1 oktober og to dager 1 desember. Til sammen utgjorde dette rundt
ti tusen chatlogger. I starten brukte jeg mye tid pa a lese gjennom logger for a se hva slags
problemer som oppstod og hva som sé ut til & gjenta seg. Etter hvert gjorde jeg sok pa
intensjoner og formuleringer for a se etter eksempler med lignende utfordringer. Jeg har
derfor ikke lest gjennom alle disse loggene, men de har vart utgangspunkt for sekene jeg har

gjort.

Det ble gjort mye endringer av Frida underveis i denne perioden og i oktober ble ogsa et nytt

design lansert. Chatloggene som blir presentert i denne oppgaven vil derfor baere preg av
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perioden de er hentet fra, bdde pa grunn av endringene som er gjort og pa grunn av

spersmalene som varierer etter tiden pa dret.

Jeg har ogsa fatt tilgang til forskjellige dokumenter i forbindelse med masteroppgaven min,

blant annet en rapport fra Skatteetaten og presentasjoner ifra NAV.

Observasjon av veiledere

I den innledende fasen av datainnsamlingen observerte vi en veileder péa jobb pa NAV
Kontaktsenter i Oslo. Observasjonen varte i 30 min. Veilederen forklarte underveis hvordan
systemet de brukte fungerte, og hvordan arbeidsoppgavene vanligvis ville bli gjort. Vi hadde
ogsd anledning til 4 stille spersmal underveis. Dette var en nyttig mate 4 fa innblikk 1 hvordan
veilederne jobbet og vi fikk se hvordan det s& ut nar chattene ble satt over fra chatbot til

mennesker.

I oktober hadde vi en ny observasjon av veileder, denne gangen en veileder pA NAV
Kontaktsenter Vestland i Bergen. Denne observasjonen varte i cirka en og en halv time med
en pause underveis. Under denne observasjonen fokuserte vi mer pa hvordan veilederen
besvarte spersmalene chatboten ikke hadde klart & svare pa, og hvordan veilederen tilpasset
spersmalene ut ifra brukeren. Vanligvis ville en veileder ogsé svare pa telefoner, men i

anledning observasjonene vi gjorde, satt veilederne kun pa chat.

Intervju med veiledere

Vi gjennomforte to 30 minutters semi-strukturerte intervjuer med to veiledere i NAV.
Intervjuobjektene vare ble plukket ut av NAV. Disse jobbet til vanlig med kontakt med
brukere pa bade chat og telefon, og hadde god kjennskap til hvordan kontakt med brukere
hadde fungert bade for og etter innforingen av Frida. Vi startet intervjuene med utdeling av
samtykkeskjema hvor intervjuobjektene fikk lese gjennom skjema i ro for de skrev under. De
fikk ogsé en kopi av skjema som de kunne beholde. Underveis i intervjuet tok vi notater for
hénd, i tillegg til lydopptak. Etterpa herte vi gjennom lydopptakene og transkriberte

intervjuene.

Etter 4 ha analysert chatloggene tok vi igjen et intervju med en veileder og diskuterte konkrete

utfordringer vi hadde funnet i chattene. Vi tok med oss chatlogg-eksempler og forherte oss
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med veilederen om hvordan en veileder ville svart pa de spersmdlene brukerne hadde stilt

Frida.

Intervju med chatbot-trenere

Vi intervjuet to chatbot-trenere som jobber i NAV Kontaktsenter Vestland i Bergen. Vi
intervjuet dem forst hver for seg. Det forste intervjuet varte en time og 40 minutter. Det andre
varte 1 en og en halv time. Vi tok lydopptak av intervjuene samtidig som vi tok notater for
hand. Intervjuene ble gjort pd et materom hvor det ogsa var mulig for intervjuobjektene &
koble en skjerm opp til pc-ene sine for & forklare ting nir de svarte pa spersmalene vare.
Intervjuene var semistrukturerte ved at vi hadde laget en intervjuguide pa forhand, men ogsa

stilte oppfelgingsspersmél underveis.

Etterpd hadde vi et intervju med begge chatbot-trenerne. Dette ble gjort for 4 ga gjennom det
vi hadde snakket om tidligere for & forsikre oss om at det ikke var noen misforstaelser, og for
a klargjere noen punkter fra de to forste intervjuene. Dette intervjuet varte i cirka to timer.
Under dette intervjuet viste ogsé en av intervjuobjektene oss lysbilder ifra en presentasjon han

hadde holdt om brukerkontakt.

Observasjon av chatbot-trenere pa jobb

Etter de to forste intervjuene med chatbot-trenerne s hadde vi en observasjon av en chatbot-
trener i en vanlig arbeidssituasjon. Vi fikk her se hvordan chatbot-treneren laget
treningssetninger og testdata, og hvordan en treningsrunde ble satt i gang. Under
observasjonen satt vi sénn at vi kunne folge med pé pc-skjermen mens vedkommende jobbet,
samtidig som vi tok notater for hdnd. Dette gjorde at vi fikk sterre innblikk 1 hvordan

treningen foregikk og hvordan chatbot-trenere vanligvis jobbet.

Intervju med digital arkitekt i NetNordic

Vi gjorde et intervju med en ansatt fra NetNordic. Til dette intervjuet hadde vi ogsé forberedt
en intervjuguide, men vi gikk i sterre grad bort ifra intervjuguiden i dette intervjuet ettersom
at intervjuobjektet ogsd hadde forberedt en del punkter selv som han ville fortelle oss om.
Dette intervjuet ga oss et godt innblikk 1 hvordan NetNordic, Boost og NAV Kontaktsenter

samarbeider.
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Besgk hos Skatteetaten

Vi var pd besgk hos Skatteetaten hvor de holdt en presentasjon for oss om utviklingen og
bruken av deres chatbot. Etterpa fikk vi anledning til a stille spersmal. Skatteetaten sin
chatbot er utviklet av Boost, som ogsé star bak NAV sin chatbot. Dette var derfor en nyttig
erfaring for 4 se hvordan det jobbes med utvikling av chatbot i andre etater og hva

Skatteetaten har erfart ved bruk av chatbot.

Rekruttering

Deltagerne til studien har blitt rekruttert ved hjelp av Sneballutvelgelse. NAV valgte ut
intervjuobjektene vi skulle forholde oss til, og de vi intervjuet anbefalte andre vi ogsé burde
snakke med. Det positive med dette, er at de vi snakket med, var blant de som hadde jobbet
der lengst og hadde mest kunnskap om hvordan arbeidsoppgavene fungerte for og etter

innfering av Frida.

Begrensninger ved studien

I denne studien fikk vi ikke anledning til & intervjue brukerne som benytter seg av NAV sin
chatbot. Det er derfor ikke sikkert at vire antagelser om brukerne stemmer. I analysen av
chattene har vi kun hatt det brukeren skriver som utgangspunkt for vare antagelser om
hvorvidt Frida sine svar er tilstrekkelige for & besvare det brukeren lurte pa. Tilfeller der hvor
brukerne egentlig lurte pa noe mer eller folte at Frida sitt svar ikke passet med sin situasjon, er
derfor vanskelig & avdekke, fordi vi ikke kan vite sikkert hva brukerens formél med

interaksjonen var.

Under datainnsamling til denne studien, forte ogsd innferingen av GDPR til utfordringer.
Chatloggene som ligger til grunn for analysen er hentet ifra perioden mai-desember i 2019.
Etter denne perioden gjorde oppdateringer av personvernreglementet hos NAV det vanskelig
a fa tilgang til loggene. Det gjorde det ogsa vanskelig a fa gjort noen flere intervjuer og
observasjoner hos NAV. Dette i kombinasjon med Korona-situasjonen, som pavirket store
deler av varsemesteret hvor jeg jobbet med ferdigstillingen av denne masteroppgaven, gjorde

at videre datainnsamling ikke ble mulig.
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4.2 Oversikt over datainnsamlingsaktiviteter

Ukenummer Aktivitet Lokasjon Informant
Uke 15 Oppstartsmete NKS Oslo og Vest- | Kontaktperson i
Viken NAV
Uke 34 Planleggingsmeote NKS Oslo og Vest- | Kontaktperson i
Viken NAV
Uke 37 Intervju og NKS Oslo og Vest- | Veileder 1
observasjon Viken
Uke 37 Intervju NKS Oslo og Vest- | Veileder 2
Viken
Uke 41 Intervju og NKS Vestland Chatbottrener 1
demonstrasjon
Uke 41 Intervju og NKS Vestland Chatbottrener 2
observasjon
Uke 41 Intervju og NKS Vestland Veileder 3
observasjon
Uke 44 Intervju NetNordic, Lysaker | Digital arkitekt i
NetNordic
Uke 44 Demonstrasjon Skatteetaten, Helsfyr | Seniorradgiver i
Skatteetaten
Uke 48 Gjennomgang av NKS Oslo og Vest- | Veileder 1
kategorier og logger | Viken
med domeneekspert

Tabell 1: Datainnsamlingsaktiviteter
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4.2.1 Tidslinje over arbeid med masteroppgaven i 2019

Jeg forte ikke logg underveis, men jeg har forsekt & lage en tidslinje for hvordan jeg arbeidet

med denne oppgaven.

13. september: Gjennomfaring
av intervjuer og observasjon
hos NAV

30. oktober Mate hos Netnordic

31.oktober: Mate hos Skatteetaten—

27. november: Gjennomgang av
chatter med veileder

18.desember: Linett leverer
masteroppgaven sin

Figur 16: Tidslinje

10. april: Oppstartsmete hos NAV

30. april: Signering av taushetserklaering

Mai/juni: Undersgker alternative VPN-lgsninger
og fierninnlogging for & fa tilgang til
chatbot-systemet

09. juli: Far logget inn i systemet ferste gang og
begynner arbeidet med & ga gjennom chatlogger

20. august: Mate hos NAY med Tone Bratteteig, Guri
Verne og informant hos NAV hvor vi diskuterer
samarbeid med Linett og noen av funnene mine sa
langt

— 20. august: Starter samarbeid med Linett Simonsen

27. august - 2. oktober: | denne perioden hadde vi ikke
tilgang til systemet av tekniske arsaker. Vi matte da lane
— en pc og fa lastet ned logger. Disse kunne bare lastes
ned som pdf- eller excel-fil, noe som gjorde det
vanskelig & tyde dataene. Mer om dette i 3.3.2

11. oktober: Jeg var tilbake hos NAV for & se pa
logger

14-15. oktober: Datainnsamling i Bergen

11. november: Starter med

kategorisering av logger

6. desember: Siste besak hos NAV for a laste ned
logger

I perioden 9. juli til 20. august gikk jeg gjennom loggene ifra 1.mai til og med 15.mai. Dette

utgjorde totalt 5321 chatter. Ut fra denne gjennomgangen identifiserte jeg noen problemer

som gikk igjen. Dette var blant annet problemer med ordet ’ikke’, brukere som ikke sé at de
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snakket med en chatbot, og lange responser fra Frida som brukerne tilsynelatende ikke leste
gjennom. Jeg hadde deretter et mate med NAV 20. august. NAV sin informant kunne da
fortelle at problemene med at brukere ikke sa at Frida var en chatbot og ikke leste gjennom
svarene, var noe de ogsd hadde merket selv og jobbet med & forbedre, ved a endre
apningsfrasen til Frida slik at det skulle bli tydeligere at hun var en chatbot, og & dele opp
svarene til Frida 1 flere responser sdnn at det skulle vaere lettere a lese. Med det nye designet 1

oktober ble det ogsé lettere & lese svarene til Frida.

20. august begynte jeg samarbeidet med Linett Simonsen. For hun kunne fa tilgang til loggene
matte hun forst signere taushetserkleringen, og jeg var derfor hos NAV alene i august for & se
narmere pa noen av de utfordringene jeg hadde oppdaget sa langt. I denne runden med
datainnsamling sekte jeg spesifikt etter de tre utfordringene jeg hadde oppdaget og tok
skjermbilder av noen av setningsanalysene i det innloggede systemet, siden det var lettere a

tyde analysene i systemet enn i Excel.

Den 27. august mistet vi tilgangen til systemet fra vire kontoer pa grunn av tekniske
problemer hos NAYV. Siden Linett ikke hadde fatt lastet ned noen logger enda, sa sendte jeg
henne de loggene jeg hadde fatt lastet ned fra mai og jeg fortalte henne om de utfordringene
jeg hadde sett s& langt. Da det ble klart at det ville ta noen uker 4 fa fikset problemet, fikk vi
lane en annen pc for & fa lastet ned flere chatter. Linett og jeg satt da sammen ved en pc og
leste gjennom logger. Vi sd ogsa pé intensjonstreerne sammen og satte oss inn i hvordan dette

fungerte.

14. og 15.0ktober var vi i Bergen. Der sd vi pd noen av chattene som kom inn i disse dagene
sammen med chatbottrenerne. For & senere finne igjen eksemplene vi hadde snakket om,
lastet jeg ned og gikk gjennom alle chattene fra disse to dagene. Bade Linett og jeg syntes det
var viktig a se pa chatter fra flere tidsperioder enn bare mai, ettersom at det ble gjort endringer
underveis, og at spersmalene fra brukerne varierte etter tiden pa dret. Vi lastet derfor ogsé ned
en del chatter fra september. Da jeg sé& pd chattene fra september startet jeg forst med & lese
gjennom en del chatter, deretter sokte jeg etter spesifikke ting slik som intensjonen ‘er du en
robot’. Jeg forsgkte ogsa a seke pé sprik for 4 se hva som skjedde i tilfeller hvor Frida
klassifiserte brukerutsagn som andre sprak enn norsk og om dette forte til problemer, slik som
man ser i 7.1.2. Dette begynte jeg a soke etter da vi hadde vart 1 Bergen, ettersom at en

chatbottrener kommenterte at feilidentifisering av sprak kan skje, da vi sa pé en annen chat.
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I november jobbet vi med a analysere og kategorisere loggene. Vi hadde notert noen
utfordringer underveis som vi tok utgangspunkt i. Ved & gruppere loggene kom vi etter hvert

frem til kategorier og underkategorier av utfordringer. Dette vil utdypes i 3.3.1.

Heosten 2019 tok jeg ogsé et emne som omhandlet bruk av chatboter, parallelt med arbeidet
med masteroppgaven. Utfordringene med chatboter som ble diskutert i forelesninger og 1
pensumtekster har nok ogsé pavirket hvilke ting jeg har tenkt over nar jeg har lest gjennom
loggene, og hvilke ting jeg har funnet det interessant & sgke etter. Jeg provde a fokusere pa
hva som kommer frem i chatter hvor brukere ikke far svar pa det de lurer pa, og ta
utgangspunkt 1 dette, men artikler jeg leste underveis, blant annet Hill (2015) og Amershi
m.fl. (2019) har ogsé pavirket hvilke ting jeg har lagt merke til.

Etter at Linett leverte sin masteroppgave i desember, fokuserte jeg pa a g gjennom chattene
fra desember med bakgrunn i kategoriene vare. Jeg fant da ut at jeg ville gjore noen endringer
pa kategoriene. Dette forklarer jeg neermere 1 12.2. Totalt i lopet av denne perioden ble det
rundt 10 000 chatter jeg benyttet til datainnsamling og analyse. Disse var hentet fra mai,

september, oktober og desember.

Jeg hadde ogsé planlagt noen flere datasamlingsaktiviteter varen 2020, men disse ble ikke
mulig & gjennomfoere pa grunn av en kombinasjon av oppdatering av personvernsreglementet
hos NAV og Korona-situasjonen. Varsemesteret 2020 ble derfor brukt til videre analysering
av chatter og tilpasning av kategoriene, skriving av artikkel, samt skrivingen av

masteroppgaven.

4.3 Analyse

4.3.1 Koding chatbotlogger

Sammen med Linett Simonsen har jeg analysert og kategorisert et utvalg av chatbot-loggene.
Vi hadde en hermeneutisk tilnaerming hvor vi jobbet med loggene gjennom flere runder med
koding. Underveis sé vi flere utfordringer som gikk igjen ved & forst ha en induktiv
tilnerming til loggene. Vi tok ogsa utgangspunkt i noen av kategoriene Guri Verne brukte 1
sin doktorgradsavhandling til & klassifisere utfordringer i Skatteetaten. Disse samtalene

foregikk over telefon. Dette betyr at Verne hadde mer informasjon om brukerne enn oss, og
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det var ogsa litt andre utfordringer som oppstod i disse telefonsamtalene enn hva vi har sett i
chatloggene vi har analysert. Den kategorien som var mest relevant for oss herifra var

‘Puttekassen’.(Verne, 2015)

Figur 17: Koding av ferste iterasjon

Vi sé deretter gjennom et utvalg av logger fra én dag i mai, den 14.05, og sorterte disse ut ifra
hvilke utfordringer hadde sett i chattene. Ved 4 forst ha en induktiv tilnaerming, ble det klart
for oss at det var sarlig fire kategorier av utfordringer som gikk igjen; Sprak,
Chatbotforstaelse, Domenekunnskap og Intensjoner. Hver av disse kategoriene delte vi opp 1
underkategorier. I tillegg laget vi en kategori for ‘Andre utfordringer’ hvor vi samlet de
chattene som ikke passet inne i noen av kategoriene vi hadde laget. Etter hvert kom vi ogsa

frem til noen underkategorier her.
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Figur 18: Koding av andre iterasjon

Vi hadde sa en deduktiv tilneerming og prevde & plassere et utvalg av chatter i de kategoriene
vi kom frem til, for & se om vi kunne plassere alle chattene i en av kategoriene. Dette var for a
se om utfordringene fortsatt var gjeldene for et storre utvalg av chattene, men fokuset vért var
pa hvilke problemer som gikk igjen, ikke at hver chat nedvendigvis skulle here til en bestemt
kategori. Noen chatter inneholdt ogsd sammensatte problemer som kunne here hjemme i flere
kategorier, vi valgte da & kategorisere ut ifra hva som sé ut til 4 vaere hovedutfordringen i den

gitte samtalen.

4.3.2 Gjengivelse av chatlogger

I denne oppgaven vil jeg gjengi chatlogger hvor brukere har kommunisert med Frida.
Eksemplene har blitt hentet ut fra adminpanelet til Boost og lastet ned som pdf og excel-fil.
Deretter har jeg fjernet alt av personlige opplysninger som brukerne har oppgitt, og gjengitt
chattene med béde hva som ble skrevet og intensjonene som herer til. Bdde veilederne og
chatbot-trenerne omtalte Frida som om hun hadde menneskelige egenskaper og kunne
«forstay» tekst. Jeg har valgt og ogsa omtale chatboten pa denne maten i oppgaven min nér jeg
forklarer hva som skjer i loggene. Nar jeg skriver at Frida «forstar», mener jeg altsd at hun

finner nekkelord 1 brukerutsagn og kobler dette til riktig intensjoner.

Da jeg skulle analysere loggene matte jeg bruke en NAV-pc og vere pa et NAV kontor for a

fa logget inn. I systemet ble chattene presentert pa dette formatet:
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Jeg heter Frids og er &n chatbos

leg zvarer best pd korre sparzmal. Huzk @ med mlken

starnad cu sparom

Hwa hurer du p3

el
Hvardan skal jeg f3 inneyn | dokument som ikke e

tigengelig elektronizk?

Det enklesze er & logge inn med BanklD og seke digtalt

Soker du digitalt kan du ogsd emersende vedlegg via nav.no

Nar du seker Ggitait er innloggingsmetoden din regret sam
signatur

B SOIM Sendes wa

ghet til 3 seke digzait. kan du sende

Har du ikiee mu
seknaden mas vanlig post

Figur 19: Skjermbilde av chat ifra mai 2019

For a kunne se pa loggene utenom nar vi var hos NAV, og for ogsé a kunne fortsette analysen
1 perioden hvor vi ikke hadde tilgang til systemet fra vare kontoer, sa lastet vi chattene ned

som PDF- og Excelfiler.
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Type Text
Action

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmal. Husk & ta med hvilken stenad du sper
om.,

Hva lurer du pa?

* For english chat, click here

Message Heil Jeg lurte pa om far har rett pa permisjon dersom jeg tar
engangsstenad og har permisjon fra studiene?

Action

Ja, i noen tilfeller kan far fa engangsstenad.
Du kan lese mer om rettighetene til far ved a klikke pa lenken under.

Kom gjerne tilbake til meg hvis det er mer du lurer pa.

* Farsrettigheter

Figur 20: Skjermbilde av en chat i en PDF-fil

Intent

Engangsstenad / ? Far vilkar

PDF-filen viser tydelig hvordan brukerutsagn kobles opp mot ulike intensjoner. Som PDF er

chattene lettere 4 lese enn 1 Excel, men det forsvinner ogsd mye informasjon som man bare

kan se i1 Excel-filen.

1 |Message D Date Time User message Action text

2 1118129 15.10.2019 23:26 <p>Heil Jeg er chatboten Frida. Jeg svarer best pa korte sporsmal. Husk & si hvilken stonad du har spgrsmal om. Hva |
3 1118130 15.10.2019 23:28 Hvordan beregnes arbeidsavklaringspenger i forhold til inntekt?

4 1118131 15.10.2019 23:28 <p>AAP blir fastsatt pé grunnlag av din arbeidsinntekt i ret for, eller de tre siste drene for arbeidsevnen din ble redus
5 1118127 15.10.2019 23:23 <p>Heil Jeg er chatboten Frida. Jeg svarer best pa korte sporsmal. Husk & si hvilken stonad du har spgrsmal om. Hva |
6 1118128 15.10.2019 23:23 <p>If you have general questions regarding benefits for families and children, or AAP, | can transfer you to one of my
7 1118113 15.10.2019 23:07 <p>Heil Jeg er chatboten Frida. Jeg svarer best pa korte sporsmal. Husk & si hvilken stonad du har spgrsmal om. Hva |
8 1118114 15.10.2019 23:07 Hei frida

9 1118115 15.10.2019 23:07 <p>Heil</p>. <p>Hva kan jeg hielpe deg med?</p>.

10 1118116  15.10.2019 23:07 Hei

11 1118117 15.10.2019 23:07 <p>Jeg tror jeg har forsokt & svare pa dette, men det kan virke som at det ikke ble 8 vellykket som jeg onsket. Jeg lee
12 1118118 15.10.2019 23:08 <p>Du kan selvsagt f& snakke med en av mine kolleger.</p>. <p>Hvordan gnsker du & snakke med oss?</p>. Chat, Te
13 1118119 15.10.2019 23:08 <p>Apningstiden for chat er 9-14.30, mandag til fredag.</p>. <p>Skal jeg sette deg over?</p>. Ja, Nei takk

14 1118120  15.10.2019 23:08 <p>Beklager, vi er stengt. Vére &pningstider er mandag til fredag, 09.00 - 14.30.</p>. <p>Sorry, we are closed. Our of
15 1118121  15.10.2019 23:08 Hvorfor

16 1118122 15.10.2019 23:08 <p>Beklager, men jeg forstod ikke helt hva du spurte om.</p>. <p>Kan du prave & sporre meg igien pé en litt annen n
17 1118123 15.10.2019 23:09 Det er feil i oppsummering av foreldrepenge tid, hva skyldes det?

18 1118124 15.10.2019 23:09 <p>For 4 f& foreldrepenger ma du sende inn en digital soknad om foreldrepenger.</p>. <p>Mor og far eller medmor,
19 1118125  15.10.2019 23:09 <p>Arbeidssituasjonen din og hva du sker om avgjor hvilke vedlegg du trenger til sgknaden om foreldrepenger.</p>.
20 1118126  15.10.2019 23:10 <p>Du kan ettersende vedlegg til spknad om foreldrepenger pa Ditt NAV - Dine foreldrepenger, eller ved 4 felge linke!
21 1118103 15.10.2019 22:46 <p>Heil Jeg er chatboten Frida. Jeg svarer best pa korte sporsmal. Husk & si hvilken stonad du har spgrsmal om. Hva |
22 1118107 15.10.2019 22:55 arbeidsavklarings penger

23 1118108 15.10.2019 22:55 <p>Beklager, men jeg forstod ikke helt hva du spurte om.</p>. <p>Kan du prave & sporre meg igien pé en litt annen n
24 1118109  15.10.2019 22:55 arbeidsavklaringspenger

25 1118110  15.10.2019
26 1118102 15.10.2019
27 1118104  15.10.2019

Nav m kontakte meg fortest mulig pé tif.. <number>

Figur 16: Skjermbilde av chatter i Excel-fil

Excel-filen viser flere detaljer om chattene, som hvilket klokkeslett hvert spersmalene ble

<p>Arbeidsavklaringspenger (AAP) skal sikre deg inntekt i perioder du pé grunn av sykdom eller skade har behov for hj
<p>Heil Jeg er chatboten Frida. Jeg svarer best pé korte sparsmal. Husk & si hvilken stonad du har sparsmél om. Hva |

Conversar Type ID Type description

176290
176290
176290
176289
176289
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176288
176285
176285
176285
176285
176285
176284
176284

2 Action sent to user \N N
1 Customer question Regular/Valid

2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
1 Customer question Perfect Matct

2 Action sent to user \N N
1 Customer question  Unknown

2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
1 Customer question Regular/Valid

2 Action sent to user \N N
1 Customer question Regular/Valid

2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N
1 Customer question  Unknown

2 Action sent to user \N N
1 Customer question Perfect Matct

2 Action sent to user \N N
2 Action sent to user \N N

1| Customer question _Regular/Valid

AU

skrevet, hvilket sprak chatboten har tolket brukerens utsagn som, og hvordan setningen blir

prosessert av Frida.

Prediction typ Prediction typ Pred
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KAPITTEL 4

Tid Brukerutsagn Frida sine responser Samtale-1D

Prosessering av Sprak

Intensjon setning J' t

Figur 22: Excel-fil bestdende av 18 kolonner med informasjon koblet til hvert utsagn

Ved & bruke av kombinasjon av Excel og PDF har vi kunnet hente ut mer informasjon av

chattene og se hva som forer til hver av Frida sine responser.

Forklaring av gjengivelse av chatlogger

Hver chat vil vere gjengitt i denne formen:

ID: Identifikasjonsnummer for samtalen
Hvem Tekst Intensjon
Angir om | Gjengir det som har blitt skrevet, men navn og Dette feltet angir
det er datoer er fjernet. intensjonen Frida kobler
Frida bruker utsagnet opp mot, og
Tekst . ) .

eller hvilket intensjonstre dette
bruker o Knapp horer til, pd denne formen:
som

) Intensjonstre/Intensjonsgren
skriver

Alle knapper i Frida sine svar vil derfor vere gjengitt punktvis. Nar brukeren trykker pa en

knapp vil det std navnet pa knappen og handling i parentes slik som dette:

Frida

Hva lurer du pa?
e Barnebidrag

e Foreldrepenger
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Bruker Foreldrepenger (handling)

Knappen ‘Foreldrepenger’ har dermed blitt trykket pa.

Pé feltene som indikerer hva bruker sier sa har jeg ogsé lagt til en merkere farge for 4 gjore
det lettere & skille hva bruker skriver og hva Frida skriver. I de fleste tilfeller vil hele chatten

gjengis. Dersom dette ikke er tilfelle, vil det spesifiseres.

Intensjoner

Naér Frida skal analysere en setning, ser hun etter nekkelord. Disse nekkelordene kobles opp
mot intensjoner. En intensjon vil vaere emne Frida kan gi informasjon om, slik som
‘Foreldrepenger’, ‘Engangsstenad’ eller ‘Generelle spersmal’. For hver av disse er det
intensjonstraer med forskjellige underkategorier en bruker kan sperre om. Informasjon Frida
kommer vil derfor veere avhengig av hvilken intensjon hun tolker brukerutsagn opp mot.
Brukerens oppfelgingsspersmal vil ofte blir besvart ut ifra intensjonstreet Frida tolket forrige
utsagn opp mot. Dette kan gjore at brukeren fir mer tilpasset informasjon, men kan ogsa fore

til felgefeil, om Frida tolker det forste sparsmalet til brukeren opp mot feil intensjon.

Message jag vill ha nav e post X Om Nav /X Om Nav

Du kan kontakte NAV pa flere mater.

Denne chat-tjenesten er dpen fra 08.00 - 15.00, mandag - fredag.

Message

Action
Du kan ikke benytte e-post til & kommunisere med NAV.

« Send beskjed til NAV
« Digital aktivitetsplan

Har du oppfolging fra NAV har du din egen digitale aktivitetsplan

Figur 23: Skjermbilde av utdrag fra chat hvor intensjonen 'Om NAV' forekommer (ID: 125235)
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Figur 24: Skjermbilde av intensjonstre 'Om NAV'

Eksempel pé hvordan en samtale kan se ut:

ID: 124874
Hvem | Tekst Intensjon
Frida | Jeg heter Frida og er en chatbot.
Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk & ta med hvilken
stonad du sper om.
Hva lurer du pa?
e For english chat, click here
Bruker | Hei! Jeg lurte pa om far har rett pa permisjon dersom jeg | Engangsstenad/
tar engangsstenad og har permisjon fra studiene? 9Far vilkar

Frida

Ja, 1 noen tilfeller kan far & engangsstenad.
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Du kan lese mer om rettighetene til far ved a klikke pa
linken under.

Kom gjerne tilbake til meg hvis det er noe mer du lurer
pa.

o Fars rettigheter(link)

I samtalene over kan man se at bruker sper om hva far har rett pa, og nevner ogsa
‘engangsstonad’. Frida tolker derfor dette til intensjonen ‘Engangsstenad’. I intensjonstreet
‘Engangsstonad’ er det en gren som heter ‘Far vilkar’. Frida svarer dermed basert pé
nekkelordene ‘engangsstenad’ og ‘far’. Brukeren sitt spersmal inneholder ogsé andre
elementer enn disse to ordene, men Frida kommer ikke med noe informasjon om hvordan det
fungerer hvis mor har permisjon ifra studiene. Dette er fordi ‘permisjon’ ville tilhert et annet
intensjonstre, og Frida analyserer sannsynligheten for at brukerens spersmaél passer med valgt
itnensjon, basert pa tidligere sparsmal fra brukere. I dette tilfellet var dermed sannsynligheten
for at bruker stilte et spersmdl om engangsstenad sterst og det er derfor dette Frida oppgir
informasjon om. Det er derfor storre sannsynlighet for at man fér svar pa det man lurer pa om
man stiller korte spersmal og bruker noen fi konkrete nekkelord uten & oppgi sa mange

detaljer om egen situasjon.

4.3.3 Analyse med Suchman sitt ramme verk

Lucy Suchman sitt rammeverk tar for seg hvordan det oppstar utfordringer nér bruker utforer
handlinger maskinen ikke oppfatter og maskinen utferer handlinger uten at dette er synlig for
brukeren. Suchman forsket pa samspillet mellom menneske og maskin. Hun hadde to mél
med studiene sine; vise at vi alltid handler ut ifra situasjonen vi er i, og tydeliggjore forholdet
mellom hvordan vi tolker en handling og forutsetningene for handlingen. Hennes mest kjente
eksempel er nar to forskere skal bruke en kopimaskin for a kopiere tosidig. (Bratteteig &
Herstad , 2020) Hun satte opp en tabell med en sekvens av handlinger for & kartlegge hvor
problemet oppstod.
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Sekvens av handlinger mellom bruker og Frida

Sekvensdiagram der tidsaksen gdr nedover

Bruker Maskin
Handling ikke Handling Effekt synlig for  Designrasjonale
tilgjengelig for tilgjengelig for bruker
maskin maskin

Figur 25: Tllustrasjon av Suchman sitt analytiske rammeverk basert pa (Suchman, 2007)s.123

Nar vi har gatt gjennom chatloggene, har vi kun loggene a gé ut ifra. Vi vet ikke hva brukeren
gjorde utenom dette, slik som & sgke pa nettet, sjekke linkene Frida kommer med, eller sporre
noen andre om hjelp. Det eneste aspektet vi kan se av hva brukeren gjor som ikke Frida ser, er

tidsaspektet. Dette vil Frida kun ha en respons til hvis det gar mer enn 30 min.

Men det vi kan se tydelig nér vi gar gjennom chatloggene er hva som skjer i maskineriet som
ikke er synlig for brukeren. Og mange av utfordringene som oppstér i chattene, skjer fordi
brukeren ikke ser hva som skjer. Brukeren kan ikke se hvilken intensjon Frida kobler
spearsmalene til. Selv om det blir opplyst om at hun bruker nekkelord, sé vet ikke brukeren
noe om hvordan Frida analyserer setninger og at de kobles til intensjonstrar. Dette kan fore til

bade forvirring og irritasjon.

I et vellykket eksempel vil det ofte se slik ut:

ID: 125287 (14.05.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

For english chat, click here

Bruker | hvordan kan jeg seke om fredrekvote Foreldrepenger / Hvordan
soker jeg fedrekvote

Frida Det enkleste er & bruke den digitale seknaden om
foreldrepenger du finner pa nav.no
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Hvis du er arbeidstaker ma 1 tillegg
arbeidsgiveren din sende en digital
inntektsmelding til NAV.

o Soknadsfrist

e Fleksibelt uttak
e Sok her
Brukeren har stavet fedrekvote feil, allikevel kobler Frida det opp mot riktig intensjon, og

brukeren far svar pa det vedkommende lurer pa.

Men om Frida kobler det opp mot feil intensjon og brukeren ikke forstar hva som foregér, kan

det fore til problemer:

ID: 125247 (14.05.2019)

Hvem | Tekst Intensjon
Frida [Frida informerer om foreldrepenger]
([ ]
Bruker | Hva er det her? X Generelle spersmal/ Er du
der?

Frida Ja, jeg er her! Hva lurer du pa?

Bruker | du sender jo bare masse tull Foreldrepenger/ Hvor lang
er fellesperioden

Frida [Frida informerer om fellesperioden]

Utdrag fra chat

Her kan man tydelig se at intensjonene Frida kobler brukerens utsagn til, ikke stemmer med
det brukeren skriver. Brukeren blir oppgitt over Frida sitt svar og kan heller ikke se hvorfor

denne feilen skjer.

Hentet fra veileder kapittel:

ID: 125007 (14.05.2019)
Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.
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Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

Det er dessverre litt vanskelig a formulere
kortere, kan jeg komme i kontakt med et
menneske?

X Om Nav / Snakke med
menneske

Frida

Hvis du ensker & snakke med oss, kan du ringe 55
55 33 33 alle hverdager mellom kl 08.00 og
15.30.

Gjelder det pensjon/uferetrygd eller hvis du er
arbeidsgiver, samhandlingspartner eller
behandler, se telefonnummeroversikten.

Klikk "Chat" for informasjon om chat-tjenesten
var.

e Chat (knapp)
e Telefonnummer (knapp)

Bruker

Chat(handling)

Frida

Her pa chat kan vi svare deg pa generelle
sporsmal om:

foreldrepenger

engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangssteonad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og bidrag til
serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om seknad, sak, utbetaling eller andre spersmél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.

Har du generelle spersmal kan jeg sette deg over
til en kollega (Mandag Fredag 08.00 - 15.00).

Skal jeg sette deg over?

e Sett meg over (08.00 - 15.00)
e Nei takk
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Bruker | gjerne X Generelle sporsmal / Hei
Frida Hei!
Hva kan jeg hjelpe deg med?
Bruker | Hei! Unknown
Frida Jeg svarte kanskje ikke helt pa det du lurte pa?
Kanskje du kan sperre litt annerledes?
Bruker | Min samboer er selvstendig naringsdrivende, og | Unknown
har ikke kunnet tatt ut lonn s langt i ar
Frida Beklager, men jeg forstér ikke hva du sper om.
Jeg skjonner best hvis du skriver korte sparsmal
og tar med hva slags stonad det gjelder.
Kan du stille sparsmalet pa nytt?
e Trenger mer hjelp(knapp)
e Nei(knapp)
Bruker | Beklager, tror ikke du kan hjelpe meg X Generelle sporsmal /
Hjelp
Frida Hva kan jeg hjelpe deg med?

I Suchman sitt rammeverk:

Handling ikke Handling tilgjengelig | Effekt synlig for Designrasjonale
tilgjengelig for maskin bruker
(Frida sper om
bruker vil bli satt
over)
gjerne Intensjon:
X Generelle
sporsmal / Hei

Utsagnet ‘gjerne’
forer til at Frida
kobler det til et nytt

intensjonstre og
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bruker blir ikke satt

over
Hei!
Hva kan jeg hjelpe
deg med?
Hei! Unknown
Frida klarer ikke &

koble det opp mot en

intensjon

Jeg svarte kanskje
ikke helt pa det du
lurte pa? Kanskje du
kan sperre litt
annerledes?

Min samboer er
selvstendig
n&ringsdrivende, og
har ikke kunnet tatt
ut lonn sa langt 1 ar

Unknown

Beklager, men jeg
forstér ikke hva du
sper om.

Jeg skjonner best
hvis du skriver korte
spersmal og tar med
hva slags stonad det
gjelder.

Kan du stille
spersmalet pa nytt?

e Trenger mer

hjelp(knapp)
e Nei(knapp)

Beklager, tror ikke
du kan hjelpe meg

X Generelle
sporsmal / Hjelp
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Frida kobler det opp
mot grenen ‘hjelp’
under intensjonstreet

‘Generelle sparsmal’

Hva kan jeg hjelpe
deg med?

Tabell 2: Chat i Suchman sitt rammeverk

Her ser ikke bruker at Frida ikke setter over pa grunn av ordet ‘gjerne’. Hadde bruker i stedet
skrevet ‘ja’ eller klikket pa ‘sett meg over’, sa hadde brukeren kommet til en veileder. Her
forseker brukeren 4 stille spersmalet sitt i stedet fordi den ikke ser at den ikke er blitt satt
over. Brukeren gjor heller ikke noe nytt forsek pé & bli satt over ndr den skjonner at den
fortsatt snakker med chatboten, antagelig fordi den ikke skjonner hva som gikk galt 1
utgangspunktet. Hadde det her vert tydeligere for bruker hva som egentlig skjedde, hadde det

vert lettere & skjonne for bruker hva som er nedvendig & gjore for 4 bli satt over.

Suchman sitt rammeverk er derfor nyttig for & se pd hva som foregér i maskineriet som
brukeren ikke far med seg. Jeg vil gd nermere inn pa hvordan dette fungerer nar jeg senere

gar giennom de forskjellige kategoriene.

4.4 Formelle tillatelse for studien

Taushetserklaering

NAYV har et krav om at man skriver under en taushetserklaering for man far gjennomfere
intervjuer og observasjoner hos NAV. Ved & skrive under pa denne avtalen bekreftet jeg at jeg
forstod min taushetsplikt, og at jeg ikke ville avslare opplysninger om andre. Jeg bekreftet
ogsa at jeg ville hindre uvedkommende fra & fa tilgang eller kjennskap til taushetsbelagte

opplysninger.

Databehandleravtale

En databehandleravtale skal sikre at personopplysninger blir behandlet i samsvar med

regelverket og avklare hvordan personopplysningene skal behandles av databehandleren.
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(Datatilsynet, 2018) Jeg skrev under en databehandleravtale for jeg fikk tilgang til loggene.
Denne inneholdt beskrivelse av hvordan behandlingen av data skulle foregar, med tanke pa
formal, oppbevaring og varighet. Ved a skrive under forpliktet jeg meg til a ikke behandle

personopplysninger pd en annen méte enn det som stod skrevet i avtalen.

Behandling av personopplysninger

NSD(Norsk Senter for Forskningsdata) har en avtale med Universitetet i Oslo om at studier
som inneholder behandling av personopplysninger ma meldes hit. (NSD, 2020a) En
personopplysning vil si en opplysning som kan identifisere en enkeltperson. Jeg ensket til
denne studien & ta lydopptak og innhente signert samtykke, og matte derfor melde studien til
NSD. Samtykkeskjemaene er utformet etter NSD sin mal(NSD, 2020b). Bade
samtykkeskjemaene og NSD sin vurdering av denne studiens behandling av

personopplysninger, er lagt ved som vedlegg.

Etiske hensyn

Jeg har anonymisert dataene jeg har samlet inn. Jeg har brukt pseudonymer i transkripsjonene

og fjernet alt av personlig informasjon som navn, og sensitiv informasjon i chattene jeg

gjengir.
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VELLYKKEDE SAMTALER

5 Kategori: Vellykkede samtaler

NAYV anser en samtale som vellykket hvis brukeren enten har fatt svar pa det vedkommende
lurte pa eller blitt riktig henvist til enten nettside, skjema, organisasjon eller til chat med

menneskelig veileder.

Vi har derfor valgt & dele inn vellykkede chatter inn i tre ulike kategorier, riktig svar, riktig
henvisning til skjema eller nettside og riktig henvisning til veileder. 1 riktig svar-kategorien
har vi plassert de chat-samtalene der bruker har stilt et spersmal og, som etter var mening, har
fatt et tilstrekkelig godt svar. I riktig henvisning-kategorien har vi valgt a plassere de
samtalene der chatboten, slik vi ser det, enten har satt over brukeren til en veileder pa riktig

sted, eller henvist brukeren til riktig nettside, seknadskjema eller organisasjon.
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5.1 Riktig svar

Dette er chatter hvor Frida besvarer spersmalet bruker sper om og bruker gir inntrykk av &

vaere forngyd med svaret.

ID: 125312 (14.05.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

Hei. Jeg har sekt pappapermisjon fra <dato>e
mai, men na er jeg sykmeld med rygge mitt

Foreldrepenger/ Utsettelse
egen sykdom fedrekvote

Frida

Du kan utsette foreldrepengene hvis du er syk og
er helt avhengig av hjelp til & ta deg av barnet. Du
ma sgke om utsettelse, og legge ved en
funksjonsbeskrivelse fra lege. Vanlig
sykemelding er ikke tilstrekkelig.

Dette ma legen din ta med i
funksjonsbeskrivelsen

e Hvordan sykdommen pévirker evnen din
til 4 ta deg av barnet

e [ hvilken grad du er avhengig av hjelp

e Hyvilken periode du er avhengig av hjelp

Den andre forelderen kan som et alternativ til
utsettelse, soke om & overta permisjonen din.
Kravet er det samme som for utsettelse, du ma
vaere syk og helt avhengig av hjelp til 4 ta deg av
barnet.

e Sgk her

Bruker

Oke, vi skal gjere dette, tusen takk for deres forte
svar

X Generelle spersmal/ Takk

Frida

Bare hyggelig

Her far bruker tilsynelatende svar pa det vedkommende lurer pd. Brukeren i eksempelet har

sokt pappapermisjon, men har blitt sykmeldt. Chatboten svarer at det er mulig & utsette
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foreldrepengene eller la den andre forelderen overta permisjonen ved sykdom, dersom den
som er sykmeldt er avhengig av hjelp til a ta seg av barnet. Chatboten opplyser bruker om at
en sgknad om dette m4 inneholde en funksjonsbeskrivelse fra en lege. Bruker takker sa
chatboten for svar, og skriver at vedkommende skal gjore dette. Her ser man at chatboten
oppfatter sparsmaélet til tross for skrivefeil og klarer & gi riktig informasjon, og brukeren
virker forneyd med svaret. Men méten brukeren takker Frida pa kan tyde pa at brukeren ikke

oppfattet at det var en chatbot brukeren snakket med.

5.2 Riktig henvisning til skjema/nettside

Frida henviser bruker til riktig skjema eller sted pa nettsiden.

ID: 125261(14.05.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker | Jeg har krysset av feil pd seknad Generelle sporsmél / Endre
soknad

Frida Hvis du vil endre pé en innsendt seknad, mé du
som hovedregel sende en ny sgknad. Det samme
gjelder om du har gjort en feil.

Hva du skal seke om, avhenger av hvilken
endring du vil gjere.

Det samme gjelder om det er endringer i en sak
du allerede har fatt vedtak i.

e Endring av foreldrepenger
e Trekke en soknad
e Sgk her
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Bruker

Trekke en seknad(handling)

Generelle sporsmal / Endre
soknad

Frida

Hvis du vil trekke en sgknad du har sendt til
NAV, kan du gjere det ved & bruke tjenesten
"Send beskjed til NAV".

Husk at du ma logge inn med BankID for a bruke
den tjenesten.

e Send beskjed til NAV

Her har en bruker krysset feil i en seknad. Frida opplyser om at hvis du vil gjere endringer ma

du sende seknad pa nytt. Bruker klikker sa pa ‘Trekke en seknad’ og Frida forklarer at man

trekker en seknad ved & bruke tjenesten ‘Send beskjed til NAV’. I denne chatten fér brukeren

forklaring pa hva man gjer hvis man har gjort en feil 1 en seknad og henviser brukeren til

riktig sted for & trekke seknad. Det er derfor en vellykket chat.

5.3 Riktig henvisning til veileder

I noen tilfeller skal Frida foresla & sette over til veileder, enten fordi spersmélet krever

personopplysninger eller befinner seg utenfor de temaene Frida kan svare pa. Disse samtalene

vil derfor vere vellykket om Frida forstar at dette noe veileder skal svare pa.

ID: 616539/ 161084 (??.7?.2019)
Hvem | Tekst Intensjon
Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med

hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker | Hei hvordan er prosessen ved dedfedsel X Generelle spersmél / Dad
Frida Beklager, da er det bedre om du snakker med

mine kolleger.

Mellom 08.00 og 15.00 kan du chatte med en av

mine kollegaer.

62




VELLYKKEDE SAMTALER

Du kan ogsa snakke med en av oss pa telefon. Da
ringer du 55 55 33 33, telefonen er &pen mellom
k1 8.00 - 15.30.

e Chat - hva kan vi svare pa her?
(knapp)

Bruker

Chat - hva kan vi svare pa her? (handling)

Frida

Her pa chat kan vi svare deg pa generelle
spersmal om:

foreldrepenger

engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangsstenad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og
bidrag til serlige utgifter

e  Omsorgs- og opplaeringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om sgknad, sak, utbetaling eller andre spersmaél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.

Har du generelle spersmal kan jeg sette deg over
til en kollega (Mandag - Fredag 08.00 - 15.00).

Skal jeg sette deg over?

e Ja, sett meg over (08.00 - 15.00) (knapp)
e Nei takk (knapp)

Bruker

Ja, takk

Sett meg over

Frida

Jeg setter deg over, et gyeblikk.

Hvis alle mine kollegaer er opptatt, vennligst vent
sé hjelper vi deg sa snart vi kan.

I dette eksempelet blir brukeren satt over til chat med veileder. Her hadde brukeren et

spersmél om dedfedsel. Ordet ‘dedfedsel’ er lagt inn som et nekkelord hvor Frida direkte

skal foresla & sette over til veileder. Her henviser chatboten derfor riktig ved & overfore

brukeren til menneskelig chat.
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5.4 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg chatter som jeg klassifiserer som vellykket. En chat havner i denne

kategorien bade ndr Frida henviser riktig og svarer riktig pd det brukeren sper om
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6 Nar samtale settes over til veileder

Veilederne i NAV har ansvaret for den daglige kontakten med brukerne. De er tilgjengelige
pa chat og pa telefon. En bruker som kontakter NAV via telefon, vil komme direkte til en
veileder. En bruker som tar kontakt via chat, derimot, vil forst settes 1 kontakt med Frida.

Denne samtalen kan deretter bli satt over til en veileder, av ulike grunner.

For kunne brukere velge a bli satt direkte over til veileder, men denne muligheten ble fjernet
siden sa mange valgte dette. Men det finnes fortsatt mater & lure systemet pa. De sakalte

‘superbrukerne’ trykker pa knappen ‘Engelsk’ for & bli direkte satt over.

En veileder kan ha opptil tre samtaler samtidig, men brukeren far allikevel svar relativt fort
etter 4 ha blitt satt over. Veilederen vil forst lese gjennom samtalene brukeren har hatt med
Frida og sé fortsette samtalen ved enten a kopiere inn ferdige fraser fra et word-dokument
eller & skrive inn svar. Veilederen legger ofte vekt pd a bruke muntlig sprak for & gjore det

lettere for brukeren & forstd regelverket til NAV.

Nar samtale settes over

En samtale hvor Frida ikke forstar spersmélet eller ikke kan svare, vil bli satt over til en
veileder. Veilederen vil da kunne lese gjennom samtalen brukeren har hatt med Frida, for
veilederen forseker & besvare spersmaélet. Spersmal som krever personopplysninger skal alltid
rettes direkte til veileder, og komplekse spersmal mé ogsé stilles til et menneske. Her er det
meningen at Frida tidlig skal sperre om brukeren vil bli satt over til et menneske. Enkelte
nekkelord, sann som ‘ded’, vil ogsa gjere at samtalen blir satt over. Det kan vaere bade

brukeren som utrykker enske om & bli satt over og Frida som foreslar det.

6.1 Frida foreslar a sette over

Det er forskjellige grunner til at Frida foreslar a sette over. De vanligste er spersmal som
krever personopplysninger, spersmal som kobles til samme intensjon som forrige spersmal og

spersmél som ikke kan kobles opp mot noen intensjon(‘unknown”).
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Spersmal som krever personopplysninger

Spersmél som krever personopplysninger skal alltid settes over til veileder ettersom at Frida
ikke er en innlogget tjeneste. Ved spersmal om status i sak og andre forhold som krever

innsyn i personopplysninger, skal Frida derfor til foresla & sette over til en veileder.

ID: 124953(14.09.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker | Hei Frida, jeg har sendt inn en seknad om Foreldrepenger /
foreldrepenger men fortsatt ikke fatt noe svar Saksbehandlingstid
foreldrepenger

Frida Saksbehandlingstiden kan variere noe fra fylke til
fylke.

Du kan selv sjekke status i din sak, klikk "Status i
sak" for mer informasjon.

e Status i sak
e Sjekk behandlingstid

Bruker | Status i sak(handling)

Frida Jeg kan dessverre ikke svare deg pa spersméal som
krever personopplysninger som for eksempel
status 1 sak, innsendte dokumenter eller spersmal
om utbetaling.

Det skyldes at denne tjenesten ikke er en
innlogget tjeneste.

Du kan enkelt folge saken din pa Ditt NAV. Her
finner du seknaden du har sendt oss og oversikt
over alle dokumenter som er mottatt i saken.

Pa Ditt NAV finner du ogsa oversikt over vedtak
og utbetalinger fra NAV.

Du kan ogsa ringe oss for hjelp pé telefon 55 55
33 33 tastevalg 3 familie.

e Saksbehandlingstider
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e Ditt NAV
e Utbetaling

Bruker | vil snakket med et menneske X Om Nav / Snakke med
menneske

Frida Hvis du ensker & snakke med oss, kan du ringe 55
55 33 33 alle hverdager mellom kl 08.00 og
15.30.

Gjelder det pensjon/uferetrygd eller hvis du er
arbeidsgiver, samhandlingspartner eller
behandler, se telefonnummeroversikten.

Klikk "Chat" for informasjon om chat-tjenesten
Var.

e Chat
e Telefonnummer

I dette eksempelet lurer brukeren pa hvorfor vedkommende ikke har fatt svar pd seknaden om
foreldrepenger. Brukeren trykker sa pa alternativet ‘status i sak’. Frida forklarer at hun ikke
kan svare pa dette ettersom at dette ikke er en innlogget tjeneste. Etter & ha fatt tilbudet om &
bli satt over til chat sd avslutter brukeren samtalen. Her kan man anta at brukeren ringte
telefonnummeret som Frida oppgir 1 stedet, for & komme i1 kontakt med et menneske. I slike
tilfeller hvor brukeren lurer pa noe som Frida ikke kan svare pa, vil det alltid vere riktig av
Frida & informere om hvorfor hun ikke kan svare pa det og foresla a sette over. Dette er

derfor, ifelge chatbot-trenerne, et eksempel pa en vellykket samtale.

Spoersmal som kobles til sammen intensjon

Nér bruker stiller et spersmdl som vil resultere 1 et likt svar fra Frida(samme intensjon) som
ved forrige spersmal vil Frida foresla & sette over. Brukeren kan ha omformulert spersmaélet
sitt, men det inneholder gjerne de samme nekkelordene og vil derfor kobles om mot den
samme intensjonen. Frida vil da som regel respondere ‘Jeg tror jeg har forsegkt & svare pa dette
sporsmalet, vil du settes over til veileder?’. Men om spersmal med de samme nekkelordene
stilles med noen andre spersmél imellom, sé vil hun ofte bare gjenta svarene sine. Om

brukeren varierer mellom to-tre like spersmal, kan derfor samtalen g i loop.

ID: 204183 (02.12.2019)
Hvem | Tekst Intensjon
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Bruker lurer pd hva som skjer med
AAP hvis man reiser til utlandet.

Frida

Nér du har AAP, skal du ha jevnlig oppfolging.
Som en del av oppfelgingen, skal det vurderes om
vilkarene for AAP fortsatt er oppfylt.

Bruker

Hva hvis jeg ikke far noe oppfelging?

AAP/ Oppfolging AAP

Frida

Som mottaker av AAP skal du ha jevnlig
oppfelging fra veilederen din.

Hva som inngér 1 oppfelgingen vil vaere
individuelt, og kan variere fra person til person.

Bruker

Jeg far ingen oppfolging

AAP/ Oppfolging AAP

Frida

Jeg tror jeg har forsekt & svare pé dette, men det
kan virke som at det ikke ble sa vellykket som jeg
onsket. Jeg lerer hver dag og haper jeg kan svare
bedre neste gang du chatter med meg

Hvis du gnsker kan du snakke med en av
kollegaene mine

e Onsker a snakke med et menneske

Bruker

Onsker & snakke med et menneske(handling)

Frida

Du kan selvsagt fa snakke med en av mine
kolleger.

Hvordan ensker du & snakke med oss?
e Chat

e Telefon

I dette eksempelet lurer prover brukeren & formidle at vedkommende ikke far noe oppfelging.
Dette oppfatter ikke Frida. Hun tolker begge utsagnene som Oppfolging AAP, og derfor sier
hun at hun allerede har forsekt & svare pé dette spersmaélet. Her foresléar derfor Frida 4 sette

over til veileder. I loggene ifra mai, vil slike samtaler som regel ga i loop, men péd grunn av

endringer lagt til for denne chatten 1 desember, sa foreslar Frida & sette over nar samme

intensjon blir gjentatt.

Spersmal som ikke kobles opp mot noen intensjon
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Nar brukerens utsagn ikke kan kobles opp mot noen intensjon ender Frida opp med

intensjonen ‘unknown’. Da vil Frida svare ‘Jeg forstar ikke hva du mener, kan du stille

sporsmalet pd nytt?’” Hvis man sd svarer at man trenger mer hjelp s foreslir hun & sette over.

ID: 124913 (14.09.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk & ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

Hei. Eg lurte pd om det var mulig & {4 stotte til
omskolering

Unknown

Frida

Beklager, men jeg forstér ikke hva du sper om.

Jeg skjonner best hvis du skriver korte sparsmal
og tar med hva slags stenad det gjelder.

Kan du stille sparsmalet pa nytt?

e Trenger mer hjelp
e Nei

Bruker

Trenger mer hjelp(handling)

Frida

Her pé chat kan vi svare deg pa generelle
spersmal om:

foreldrepenger

engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangsstenad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og bidrag til
serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om seknad, sak, utbetaling eller andre spersmél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.
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Har du generelle sporsmal kan jeg sette deg over
til en kollega (Mandag Fredag 08.00 - 15.00).

Skal jeg sette deg over?

e Sett meg over (08.00 - 15.00)
e Nei takk

I dette eksempelet er det en bruker som lurer pa om det er mulig a fa stotte til omskolering.
Dette klarer ikke Frida & koble opp mot noen intensjon ettersom at det bruker skriver ikke

inneholder noen nekkelord som hun kan koble opp mot intensjoner. Frida ender derfor opp
med ‘unknown’ og forklarer at hun ikke forstir spersmaélet. Nar bruker klikker pa ‘Trenger

mer hjelp’ sé forklarer hun hva hun kan svare pa, og foreslar a sette over.

6.2 Bruker spgr om a bli satt over

Bruker sper om a bli satt over etter ikke a ha blitt forstatt

I disse samtalene oppfatter Frida som regel bare deler av spersmaélet og kommer med svar
som er irrelevante for det brukeren lurer pd. Bruker utrykker irritasjon og Frida sper om
brukeren kan omformulere spersmaélet, men bruker spor da i stedet om & {4 snakke med et

menneske.

ID: 124990 (14.09.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker | Hvem har omsorgsdagene nar mor og far ikke bor | Foreldrepenger / Dersom
sammen? bare mor har rett

Frida I noen tilfeller kan mor fa hele perioden med
foreldrepenger.

Hun kan enten vere alene om omsorgen, eller bo
sammen med barnets andre forelder som ikke har
tjent opp rett til foreldrepenger.
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Alene om omsorgen

Bor med far/medmor

Jeg mener barnetrygd

Jeg mener overgangsstenad

Bruker | Nei X Generelle sporsmal / Nei

Frida OK. Sper meg gjerne pé nytt hvis du lurer pa noe

mer.
Bruker | Onsker & snakke med en person X Om Nav / Snakke med
menneske
Frida Hvis du ensker a snakke med oss, kan du ringe 55
55 33 33 alle hverdager mellom kl 08.00 og
15.30.

Gjelder det pensjon/uferetrygd eller hvis du er
arbeidsgiver, samhandlingspartner eller
behandler, se telefonnummeroversikten.

Klikk "Chat" for informasjon om chat-tjenesten
var.

e Chat
e Telefonnummer

I denne chatten lurer bruker pa hvordan omsorgsdager fordeles nir man ikke bor sammen.
Frida tolker dette til intensjonen ‘Dersom bare mor har rett” og forklarer hvordan mor kan fa
hele perioden med foreldrepenger, noe som ikke besvarer brukerens spersmal. I stedet for &
prove & omformulere spersmalet skriver brukeren ganske enkelt ‘Nei’, og sper deretter om &

bli satt over.

Bruker sper om a bli satt over etter a ha fatt riktig/tilstrekkelig svar

Noen brukere stiller et spersmal og fér et synelatende tilstrekkelig svar, men sper deretter om
a bli satt over. Det kan vaere at det er noe annet de vil sperre veilederen om, men dette kan

ogsa tyde pa at de ikke stoler pa at det svaret de fér ifra Frida stemmer.

ID: 125210 (14.09.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.
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Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

kan jeg si opp barnehagen jeg har fatt tildelt a
heller soke kontantstette?

Kontantstette/ Kontantstotte

Frida

Kontantstette er en skattefri ytelse som kan gis
for barn mellom 1 og 2 ér (13 - 23 méneder) som
ikke har plass i barnehage som mottar offentlig
driftstilskudd.

Redusert plass:

e tom juli 2018 kan det gis redusert
kontantstette for barn som har redusert
plass (19 timer eller mindre timer per
uke)

e fom august 2018 kan det gis redusert
kontantstette for barn som har redusert
plass (32 timer eller mindre per uke).

Den som sgker ma ha minst 5 ars trygdetid 1
Norge og/eller EQS-land for a ha rett til
kontantstetten. Hvis barnet bor sammen med
begge foreldrene, ma begge foreldrene fylle
vilkaret om 5 ars trygdetid.

e Om sgknaden og hvordan seke

e Stanse kontantstette

e Hvor lenge kan jeg mottatt
kontantstette?

e Forholdet til foreldrepenger

e Tildelt plass

e Mer om kontantstette

Bruker

Tildelt plass(handling)

Frida

Det er tildelte timer per uke og ikke hvor mye
barnehageplassen blir brukt som avgjer retten til
kontantstette.

Hvis du har tildelt plass du ikke bruker, ma det
dokumenteres at plassen brukes av et annet barn
for at du skal kunne ha rett til kontantstette.

Har du spersmal om barnehageplassen og antall
timer du har tildelt, kontakter du kommunen der
du bor eller barnehagen.

Bruker

kan jeg fa prate med en veileder?

X Om Nav / Snakke med
menneske
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Frida Hvis du ensker & snakke med oss, kan du ringe 55
55 33 33 alle hverdager mellom kl 08.00 og
15.30.

Gjelder det pensjon/uferetrygd eller hvis du er
arbeidsgiver, samhandlingspartner eller
behandler, se telefonnummeroversikten.

Klikk "Chat" for informasjon om chat-tjenesten
Var.

e Chat
e Telefonnummer

Bruker | Chat (handling)

I dette tilfellet lurer brukeren p4 om man kan si opp barnehageplassen og heller soke
kontantstette. Frida sier at ndr et annet barn har tatt over plassen, s& far man rett til
kontantstette. Dette skulle 1 utgangspunktet besvare brukerens spersmal, allikevel spor
brukeren om & bli satt over til veileder. Det kan vare at brukeren hadde oppfelgingsspersmal
som vedkommende folte ikke kom frem i svaret til Frida og ikke stolte pa at Frida kunne
svare pa, og derfor vil snakke med veileder. Men det kan ogsa vare at brukeren tviler pa

svarene fra Frida, og ville forhere seg med veileder om det stemte.

Bruker sper umiddelbart etter menneske, uten a preve a spgrre Frida

Brukere som har snakket med Frida tidligere vet hvordan de skal fa snakket med Frida og de
skriver enten ‘veileder’ eller ‘menneske’. Noen av dem trykker ogsé pad ‘engelsk’ med en
gang for & komme i kontakt med veileder, og skriver sd pd norsk nir de kommer til en

veileder.

ID: 124985 (14.05.2019)
Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here
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Bruker

Snakke med menneske

X Om Nav / Snakke med
menneske

Frida

Hvis du ensker & snakke med oss, kan du ringe 55
55 33 33 alle hverdager mellom kl 08.00 og
15.30.

Gjelder det pensjon/uferetrygd eller hvis du er
arbeidsgiver, samhandlingspartner eller
behandler, se telefonnummeroversikten.

Klikk "Chat" for informasjon om chat-tjenesten
Var.

e Chat
e Telefonnummer

Bruker

Chat(handling)

Frida

Her pé chat kan vi svare deg pa generelle
spersmal om:

foreldrepenger

engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangsstenad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og bidrag til
serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om seknad, sak, utbetaling eller andre spersmél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.

Har du generelle sporsmal kan jeg sette deg over
til en kollega (Mandag Fredag 08.00 - 15.00).

Skal jeg sette deg over?

e Sett meg over (08.00 - 15.00)
e Nei takk

Bruker

Ja

Bruker

Sett meg over (08.00 - 15.00) (handling)
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Frida Jeg setter deg over, et gyeblikk.

Hvis alle mine kollegaer er opptatt, vennligst vent
sé hjelper vi deg sa snart vi kan.

Denne brukeren sper om 4 bli satt over med en gang, uten a forseke & sporre Frida foerst. Dette
kan skyldes mangel pa tillit til chatboten, men det kan ogsd vaere at brukeren har et spersmél

den vet chatboten ikke kan hjelpe med.

6.3 Brukere som har problemer med a bli satt over

I enkelte chatter ser man eksempler pa brukere som forseker 4 bli satt over, men som ikke blir
satt over av Frida. Dette er problematisk fordi brukere ikke kommer til en veileder uten & gé
via Frida forst. Brukere som ikke vet om snarveien ved at man kan trykke ‘English’ har ikke
noe annet alternativ enn 4 prove a fi Frida til 4 sette dem over dersom de vil chatte med en

veileder.

ID: 125007 (14.05.2019)
Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here
Bruker | Det er dessverre litt vanskelig & formulere X Om Nav / Snakke med
kortere, kan jeg komme 1 kontakt med et menneske

menneske?

Frida Hvis du ensker & snakke med oss, kan du ringe 55
55 33 33 alle hverdager mellom kl 08.00 og
15.30.

Gjelder det pensjon/uferetrygd eller hvis du er
arbeidsgiver, samhandlingspartner eller
behandler, se telefonnummeroversikten.

Klikk "Chat" for informasjon om chat-tjenesten
var.

e Chat (knapp)
e Telefonnummer (knapp)

Bruker | Chat(handling)
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Frida

Her pé chat kan vi svare deg pa generelle
spersmal om:

foreldrepenger

engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangssteonad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og bidrag til
serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om sgknad, sak, utbetaling eller andre spersmaél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.

Har du generelle sporsmal kan jeg sette deg over
til en kollega (Mandag Fredag 08.00 - 15.00).

Skal jeg sette deg over?

e Sett meg over (08.00 - 15.00)
e Nei takk

Bruker

gjerne

X Generelle spersmal / Hei

Frida

Hei!

Hva kan jeg hjelpe deg med?

Bruker

Hei!

Unknown

Frida

Jeg svarte kanskje ikke helt pa det du lurte pa?
Kanskje du kan sperre litt annerledes?

Bruker

Min samboer er selvstendig naringsdrivende, og
har ikke kunnet tatt ut lonn s langt 1 ar

Unknown

Frida

Beklager, men jeg forstér ikke hva du sper om.

Jeg skjonner best hvis du skriver korte sparsmal
og tar med hva slags stonad det gjelder.

Kan du stille sparsmalet pa nytt?

e Trenger mer hjelp(knapp)
e Nei(knapp)
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Bruker | Beklager, tror ikke du kan hjelpe meg X Generelle sporsmal /
Hjelp

Frida Hva kan jeg hjelpe deg med?

Her er det en person som gjerne vil bli satt direkte over til menneske fordi vedkommende har
et spersmal som det er vanskelig & formulere kort. Frida tilbyr brukeren & snakke med et
menneske, men nar brukeren svarer ‘gjerne’ blir dette tolket som ‘Hei’ og brukeren blir ikke
satt over. Dette er ogsa lett & misforsta for brukeren ettersom at brukeren venter pa & bli satt
over. | denne chatten ser det til at brukeren tror den har blitt satt over siden brukeren forseker
a stille spersmalet sitt. Nar brukeren skjenner at det er en chatbot sa skriver brukeren
‘Beklager, tror ikke du kan hjelpe meg’. I dette tilfelle handler det ikke bare om mangel pa
tillit fra brukerens side, ettersom at chatboten ikke klarer & svare pa spersmélet nar brukeren
spor heller. Chatten slutter her og brukeren blir heller ikke satt over. Men hadde brukeren bare
trykke pa ‘Sett meg over’ i stedet for & skrive ‘gjerne’, sa hadde brukeren blitt satt over til

veileder.

ID: 169479 (?7.09.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Hei! Jeg er chatboten Frida og jeg svarer deg pa
generelle spersmal om arbeidsavklaringspenger,
foreldrepenger og andre ytelser angaende barn og
familie. Hva lurer du pa?

Far du ikke svar pa det du sper om, kan det
skyldes at jeg er under opplaring.

Husk at du ikke ma gi meg personlig informasjon
som navn og personnummer.

Hva lurer du pa?

e English? Click here
Bruker | Far jeg opptjent rett til sykepenger nar jeg har Foreldrepenger / Opptjening
foreldrepermisjon likestilt med arbeid

Frida Enkelte ytelser fra NAV kan gi opptjening av rett
til foreldrepenger pa lik linje med arbeid. Klikk

77




KAPITTEL 6

pa "ytelse fra NAV" under for a lese mer om
dette.

Perioder du har veert i militer- eller obligatorisk
sivilforsvarstjeneste telles som perioder med
arbeid.

¢ Opptjening pd nav.no
e Jeg har utbetaling fra NAV

Bruker | Jeg har utbetaling fra NAV(handling)

Frida Likestilt med yrkesaktivitet er tidsrom du har
mottatt

e dagpenger

e sykepenger

e stonad ved barns sykdom m. m. etter
kapittel 9 1 folketrygdeloven

e arbeidsavklaringspenger

e foreldrepenger eller svangerskapspenger

For a oppfylle inntektskrav ma
beregningsgrunnlaget ditt utgjere minst 49 929
kroner (1/2 G)

Startet foreldrepengeperioden din 30.4.19 eller
tidligere matte inntekten din opptjeningsperioden
omregnet til arsinntekt vaere minst 48 441 kroner

(12 G)
Bruker | Dette var ikke svar pa spersmal X Generelle sparsmél / Hei
Frida Hei
Bruker | Kan du sette meg i kontakt med veileder? 7?
Frida Jeg kan svare pa spersmal om meg selv
Bruker | ha det X Generelle sporsmal / Ha

det bra

Frida Ha det bra

Takk for praten

I denne chatten lurer bruker pd om man fir opptjent rett til sykepenger nar man har
foreldrepermisjon, men Frida tolker det som intensjonen ‘Foreldrepenger / Opptjening

likestilt med arbeid’. Bruker forsegker & trykke pa en av knappene 1 Frida sitt svar og far videre
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informasjon om opptjening av foreldrepenger. Brukeren skriver at dette ikke var svar pa
sporsmalet, men Frida tolker dette som intensjonen ‘Hei’. Nar bruker sper om a bli satt over
til veileder, sa svarer Frida at hun kan svare pd spersmél om deg selv og brukeren avslutter
deretter samtalen. Slike tilfeller som dette forekommer ikke ofte, ettersom at ngkkelordet
‘veileder’ som regel forer til at brukeren blir direkte satt over. Allikevel er det enkelte tilfeller
hvor andre nekkelord blir prioritert av Frida. Flere av intensjonene i denne chatten ser ut til &

ha blitt endret pa i etterkant, sa né ville denne brukeren antagelig ha blitt satt over.

ID: 125181 (14.05.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker | Veileder nav X Om Nav / Timeavtale
Frida Du far ikke timeavtale til generell veiledning og
seknadshjelp.

Unntak er ved fastsetting av farskap. Da ma du
kontakte oss pa 55 55 33 33, tastevalg familie for
hjelp.

Har du arbeidsrettet oppfelging fra NAV kan du
kontakte din saksbehandler via den digitale
aktivietsplanen.

e Din situasjon
e Digital aktivitetsplan
e Hvor kan jeg f hjelp?

I dette eksempelet vil brukeren antagelig bli satt direkte over til veileder og skriver derfor
‘veileder nav’. Men Frida kobler dette opp mot intensjonen ‘Timeavtale’ og svarer at man

ikke kan fa timeavtale, uten at brukeren blir satt over.
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ID: 678937 (?7.09.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Bruker

jeg tror ikke det jeg kan skrive kortere

Frida

Beklager, men jeg kan dessverre ikke svare pd det
du lurer pa.

Her pa chat kan vi svare deg pa generelle
spersmal om:

foreldrepenger

engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangsstenad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og bidrag til
serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om sgknad, sak, utbetaling eller andre spersmal
som krever personopplysninger for & besvares ma

du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.
Skal jeg sette deg over?

e Ja, sett meg over
e Nei, ikke sett meg over

Bruker

Ja, takk, gjerne

X Generelle spersmal / Takk

Frida

Bare hyggelig!

Bruker

Er det lang ventetid?

Unknown

Frida

Beklager, men jeg kan dessverre ikke svare pa det
du lurer pa.

Her pé chat kan vi svare deg pa generelle
spersmal om:

foreldrepenger
engangsstonad
svangerskapspenger
barnetrygd
kontantstette
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e Overgangsstonad, barnetilsyn og
tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og bidrag til
serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om seknad, sak, utbetaling eller andre spersmél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.

Skal jeg sette deg over?

e Ja, sett meg over
e Nei, ikke sett meg over

Bruker |ja

Frida Jeg setter deg over, et gyeblikk.

I dette eksempelet sper Frida om bruker vil bli satt over og bruker svarer ‘Ja, takk, gjerne’.
Fordi brukeren skriver flere enn to ord blir dette prosessert som et sparsmal og blir koblet opp
mot ‘Takk’ under generelle spersmal. Nér Frida svarer ‘bare hyggelig’ far bruker inntrykket
av & bli satt over. Bruker spor sd om det er lang ventetid og Frida tilbyr igjen & sette over til

veileder. Denne gangen skriver bruker bare ‘ja’ og blir dermed satt over.

Slike ting, som at bruk av for mange ord gjer at det blir prosessert som spersmal og at man
ved 4 skrive et svar i stedet for & trykke pa knappene kan risikere & ikke bli satt over, er det
mange brukere som tilsynelatende ikke er klar over. I mange tilfeller vil bruken av knapper
vaere et mer sikkert alternativ for at forespearselen skal bli prosessert riktig av Frida. Det kan
tenkes at slike tilfeller kunne vart lost om bruker ikke hadde mulighet til & skrive et svar nér
Frida tilbyr knapper, men dette vil igjen vart problematisk ettersom at det hender at Frida sine
knapper 1 passer med brukernes forespersel. Allikevel, akkurat i dette tilfellet, hvor knappene
Frida tilbyr er ‘Ja, sett meg over’ og ‘Nei, ikke sett meg over’, kunne en slik lgsning med bare

knapper muligens vert et alternativ.

6.4 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg forklart hva som skjer ndr samtaler blir satt over til veileder og i

hvilke tilfeller brukere har problemer med a bli satt over. Slike utfordringer vil jeg komme

81



KAPITTEL 6

narmere inn pa 1 de felgende kapitlene hvor jeg tar for meg de forskjellige kategoriene av

utfordringer som har vert fremtredende i chattene jeg har analysert.
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7 Utfordringer

Chatter som ikke er vellykket har vi valgt & dele inn 1 fem underkategorier, ut ifra hvor
utfordringene i chat-dialogen ligger; Intensjon, Sprak, Chatbotforstaelse, Domenekunnskap

og andre utfordringer.
Utfordringer

Sprak ntensjon

Sprak

o Skrivefeil

o Feilidentifisert sprak

o Stavekontroll
Chatbot-forstaelse

o Personlige spgrsmal

o Kontekst / oppfelgingsspegrsmal

e Intensjon
o Feil / manglende intensjon
o Presisjon

o Kontekstuell relevant informasjon
e Domenekunnskap

o Feil begrep

o Puttekassen

e Andre utfordringer

o Tillit
o Brukere som ikke ser at de snakker med en chatbot
o lgnorerte ord

De forskjellige kategoriene av utfordringer (Sprak, Chatbotforstaelse, Domenekunnskap,
Intensjoner og Andre utfordringer) vil utdypes i hvert sitt kapittel.

83






SPRAK

8 Sprak

Flere av utfordringene vi har sett har vert knyttet til sprékproblemer. Noen ganger oppstér
problemene fordi brukeren har sa mye skrivefeil at Frida ikke klarer a koble det opp mot noe

nekkelord, men det kan ogsa vare feilaktige rettinger av ord brukeren har skrevet riktig.

8.1 Utfordringer knyttet til sprak

Kategorien sprak omfatter alt som har & gjere med skrivefeil, stavekontroll og feilidentifisert
sprak. Dette kan vere at brukeren skriver feil slik at Frida misforstar hva det blir spurt om
eller at Frida sin stavekontroll automatisk retter ord til noe annet enn hva brukeren mente. |
noen tilfeller ser vi ogsé at Frida identifiserer feil sprak ut ifra det brukeren skriver, som igjen
forer til folgefeil hvor Frida ikke forstdr hva som skrives fordi hun analyserer det pd bakgrunn

av feil sprék.

8.1.1 Skrivefeil

Skrivefeil vil i noen tilfeller bli rettet opp til riktig utrykk av stavekontroll slik at Frida kan
koble det opp mot riktig intensjon, men i andre tilfeller vil dette fore til problemer. Her folger

et eksempel pa dette:

ID: 125269 (14.05.2019)
Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here
Bruker | hei X Generelle spersmal/ Hei

Frida Hei, hva kan jeg hjelpe deg med?

Bruker | Jeg er ufart 100 prsent men kan jobb 40 prosent Foreldrepenger/
Foreldrepenger

Frida Foreldrepengene skal sikre foreldene inntekt i
forbindelse med fedsel og adopsjon.
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Hva lurer du pa?

Har jeg rett (knapp)
Periodens lengde (knapp)
Fleksibelt uttak(knapp)
Alt om sgknaden(knapp)
Les mer (knapp)

Status 1 sak (knapp)

Bruker | Har jeg rett (handling)

Opptjeningsreglene er de samme, uavhengig av
hvilken yrkesstatus (arbeidstaker, selvstendig
neringsdrivende, frilanser) du har.

Ytelser som overgangsstonad, kontantstette og
uforetrygd gir ikke opptjening til foreldrepenger.

Er du eller skal du bli:
e Mor(knapp)
e Far(knapp)
e Medmor(knapp)
e Fosterforeldre(knapp)
Bruker | Erjeg X Generelle spersmal/ Jeg
forstar
Frida Er det noe annet jeg kan hjelpe deg med?
Bruker | Ni takk X Generelle sparsmél/Takk

Frida Bare hyggelig!

Denne chatten viser hvordan skrivefeil forer til problemer. Her skriver brukeren at
vedkommende er ufer, men pa grunn av feilstaving klarer ikke Frida & oppfatte dette
nekkelordet. Istedenfor kobler Frida det til intensjonen Foreldrepenger. Dette er koblet til
sannsynlighetsberegningen Frida gjer. De spersmélene Frida fir oftest er om foreldrepenger,
og ‘Foreldrepenger’ er derfor den vanligste intensjonen. Dette gjor at Frida ofte ogsa tolker
spersmél som handler om noe helt annet til intensjonen ‘Foreldrepenger’ siden dette er det

mest sannsynlige spersmaélet, basert pa statistikk.
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# Intent name Count Percentage

Denne oversikten viser de vanligste intensjonene ut ifra en gitt periode. Prosenten kan
forandre seg etter hva Frida fér flest spersmal om, men intensjonen ‘Foreldrepenger’ vil som

regel vaere pa topp.

‘Er jeg’ tolkes som intensjonen ‘Jeg forstir’. Dette kommer antagelig av at nekkelordet ‘jeg’
kobles til frasen ‘Jeg forstdr’ som er en gren pa intensjonstreet for Generelle spersmal.

Her kan det tenkes at brukeren hadde tenkt 4 stille et nytt spersmal, men gir opp nér Frida
skriver ‘Er det noe annet jeg kan hjelpe deg med’. Brukeren svarer da ‘ni takk’, som antagelig
er en feilstaving av ‘nei takk’. Frida oppfatter da bare ordet ‘takk’, og kobler det til
intensjonen ‘Takk’, noe som resulterer i at hun svarer ‘bare hyggelig’. I denne chatten burde

nok Frida ha satt over til menneskelig veileder i stedet.

8.1.2 Feilidentifisert sprak

Noen ganger tolker Frida brukerens utsagn som et annet sprak. Dette skjer gjerne om
brukeren skriver noe feil, slik at det ligner et dansk eller svensk ord. Frida vil da preve 4 tolke

det neste brukeren skriver ut ifra dette spraket, noe som ofte leder til ‘unknown’.

| ID: N/A (?2.22.2019) |
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Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

Far betaler ikke barnebidrag i tide

?Barnebidrag

Frida

Jeg kan svare deg pa generelle spersmél om
barnebidrag.

Du kan skrive et spersmal selv eller velge ut fra
listen nedenfor.

* Privat avtale (knapp)

« Fastsetting av bidrag (knapp)
« Over 18 ar (knapp)

« Soke bidrag (knapp)

« Utbetaling (knapp)

Bruker

forsen betaling

Generelle sporsmél /
Utbetaling

Sprék: dansk

Frida

Pa Dine utbetalinger finner du en oversikt over
alle utbetalinger fra NAV de siste 3 drene.

Logg inn pa Dine utbetalinger, eller les mer pa
lenkene

Hvis du ikke finner det du ser etterpa Dine
utbetalinger, mé du ringe 55 55 33 33.

 Mangler utbetaling? (knapp)

» Stemmer ikke belapet du har fatt? (knapp)
* Er du arbeidsgiver? (knapp)

* Utbetalingsdato (knapp)

* Dine utbetalinger (knapp)

Bruker

barnebidrag

Unknown
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Frida Beklager, men jeg forstér ikke hva du sper om.
Jeg skjonner best hvis du skriver korte sparsmal
og tar med hva slags stonad det gjelder. Kan du
prove 4 stille spersmalet pa en annen méite?

* Trenger mer hjelp (knapp)

* Nei (knapp)
Bruker | far betaler ikke Utbetalingsdato
Frida Hvilken dag utbetalingen kommer, avhenger av

hvilken ytelse det gjelder. Frida: Du kan se
utbetalingene fra NAV pé «Dine utbetalinger» pa
nav.no, men de vises ikke for de er kommet inn
pa konto.

I denne chatten er det utsagnet ‘forsen betaling’ som Frida tolker som dansk. Ordet
barnebidrag blir dermed tolket som et dansk utsagn og siden Frida ikke klarer & tolke det opp
mot et dansk ord sa blir dette i stedet ‘unknown’. Her er det altsé Frida sin sprik-tolkning som
skaper problemer. Selv om brukeren skriver neste ord ‘barnebidrag’ riktig, noe som vanligvis
ville fulgt direkte til intensjonen Barnebidrag, sa klarer ikke Frida a koble det opp mot et
nekkelord. Brukeren blir heller ikke gjort oppmerksom pé at Frida nd er i et dansk ‘spor’ og at
det er derfor hun ikke kan forstd hva brukeren skriver. Dette gjor det vanskelig for bruker a

forsta hvorfor det oppstér feil og hva man skal skrive for at Frida skal forsta.

8.1.3 Stavekontroll

Stavekontrollen kan i noen tilfeller endre brukerens utsagn til noe annet enn det brukeren
provde & formidle. I enkelte tilfeller kan ogsa ord som er stavet riktig bli rettet av

stavekontroll til andre ord.

ID: N/A (?2.22.2019)
Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk & ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here
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Bruker

Ma far velge 80% utbetaling 1 sin pappaperm,
dersom mor velger dette?

??Foreldrepenger/Overta
fedrekvoten

Frida

Mor kan overta fedrekvoten hvis ett eller flere av
punktene under er oppfylt:

* Hun er alene om omsorgen for barnet
* Far har ikke rett til foreldrepenger
* Far er innlagt i helseinstitusjon

* Far har en sykdom eller skade som gjor at han
ikke er 1 stand til a ta seg av barnet alene

* Far er syk (knapp)

Bruker

Ma begge foresatte ha samme prosentandel
utbetalt ved permisjon?

Unknown

Frida

Beklager, men jeg forstod ikke helt hva du spurte

om. Kan du preve & sperre meg igjen pé en litt
annen mate? De er best om du skriver korte og
enkle sporsmal.

Her spor brukeren forst om far mé velge 80 % utbetaling 1 sin pappaperm, dersom mor velger

dette. Frida tolker det som om spersmalet dreier seg om overtakelse av fedrekvoten, og svarer

bruker med at mor kan overta fedrekvoten dersom visse krav er oppfylt. Bruker omformulerer

seg, og sper sa om begge foresatte ma ha samme prosentandel utbetalt ved permisjon. Frida

svarer at hun ikke forstar spersmalet. Grunnen til dette er at ‘foresatte’ i spersmélet ‘Ma

begge foresatt ha samme prosentandel utbetalt ved permisjon?’ rettet til ‘fortsatt’. Frida klarer

dermed ikke a koble brukerens utsagn opp mot noen intensjon.

Det bruker skriver Stavekontroll Det Frida leser Intensjon

Ma begge foresatte Foresatt=fortsatt Ma begge fortsatt ha | Frida finner ikke

ha samme samme prosentandel | nekkelordet foresatt,
prosentandel utbetalt utbetalt ved og ender opp med
ved permisjon? permisjon? ‘Unknown’

Illustrasjon av hvordan stavekontrollen hindrer Frida 1 & koble utsagnet opp mot riktig

nekkelord.
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8.2 Sprak som utfordring

I disse eksemplene har jeg vist hvordan sprik ferer til utfordringer grunnet Frida sitt forsek pa
a rekke brukerfeil. I forste eksempel forer brukerens skrivefeil til at Frida ikke forstar hva
brukeren prover a sporre om, men som vi kan se i de neste to eksemplene er det ogsé feil som
oppstar fordi Frida forseker a rette det opp. Misforstéelser knyttet til sprék trenger derfor ikke
a vaere fordi bruker skriver feil, men rett og slett fordi Frida ikke kjenner til ordet bruker
skriver og derfor endrer til et ord hun kjenner til, selv om det ikke var dette bruker mente. Om
bruker hadde skrevet feil i utgangspunktet er dette en nyttig funksjon ettersom at det gjor at
Frida kan fa koblet til riktige intensjoner selv om bruker har skrivefeil. Problemet oppstar nar
hun endrer pé ting som egentlig er riktig, fordi hun ikke finner nekkelord. Men dette er noe
hun vil bli bedre pa etter hvert som det foretas flere treningsrunder og legges til flere

synonymer.

Mangel pa innsyn i maskineri

Naér Frida forseker & korrigere ord eller sprak, fir ikke brukerne beskjed om dette. De vet ikke
hvor misforstaelsen har oppstétt og hva de ma gjore for at Frida skal forsta spersmalet riktige.
Om Frida 1 stedet hadde svart med «Dette forstir ordet forstar jeg ikke, kan du sperre pa en
annen mate?» kunne bruker fatt en forklaring pa hvorfor det ikke fungerer og deretter spurt pa
en annen mate. Nar hun kobler et ngkkelord til en intensjon kunne ogsé gjerne ha startet med
«Jeg forstdr det sdnn/oppfatter at du sper om dettey, slik at bruker skjonner hva som foregar

og hva Frida svarer pé.

Denne mangelen pa informasjon om hva som skjer og hvorfor de ikke far svar pa det de lurer
pa, forer ofte til svar fra brukerne som indikerer at de er irriterte, noe som kan gjore at de gir
opp 4 fa besvart spersmélene sine pa denne méten. NKS har som mél & bidra med informasjon
og bedre brukerkontakt, men misforstéelse slik som dette, kan vaere med pé a forme

inntrykket brukerne har av NAV.
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8.3 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg gjort rede for utfordringer tilknyttet sprak. De fleste feilene tilknyttet
sprék oppstar altsd ikke kun pa bakgrunn av at bruker skriver feil, men fordi Frida forseker &

rette det opp. Om Frida retter noe feil vil dette kunne oppleves forvirrende for bruker og Frida

burde derfor tydeliggjore hva som skjer.
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9 Chatbotforstaelse

Mange brukere har manglende forstdelse for hvordan chatboter fungerer, dette kan fore til
flere problemer. Samhandling med chatbot krever forstielse for chatbot-mekanikken, ettersom
at spersmal til en chatbot ofte mé& formuleres litt annerledes enn om du hadde snakket med
menneske. Frida oppgir at brukeren ma bruke nekkelord og stille generelle spersmél, men det
er allikevel mange brukere som stiller kompliserte personlige spersmal som er vanskelig for

Frida & besvare.

9.1 Utfordringer knyttet til chatbotforstaelse

Chatbot-forstdelse handler om brukerens forstaelse av hvordan chatboter fungerer, inndelt i
tre underkategorier: personlig sporsmdl og kontekst/oppfalgingssporsmadl. Her plasserer vi
samtaler hvor brukeren viser mangel pa forstaelse for hvordan chatboten fungerer ved enten a
stille personlig spersmél, selv om det presiseres at chatboten bare kan svare pa generelle
spersmaél, eller & formulere spersmélene pa en mate som gjor at chatboten ikke oppfatter hva
det sperres om ved & bruke for mange nekkelord. I noen tilfeller prover ogsa brukeren 4 stille
oppfelgingsspersmaél, selv om Frida ikke forstar konteksten til hva brukeren sper om. Alle
disse tingene er relatert til at brukerne har for lite kunnskap om hvordan chatboter fungerer og

hvordan man skal kommunisere med den.

9.1.1 Personlig spgrsmal

Personlige sparsmaél er spersmal som gjelder brukerens spesifikke situasjon og er vanskelig a
svare generelt pa. Frida sine generelle svar passer derfor gjerne darlig til a4 besvare brukernes

sporsmal.

ID: 125330 (14.05.2019)
Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here
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Bruker

Hva betyr uke syv etter fodsel

Foreldrepenger / Fadsel
utenfor termin

Frida

Ved fodsel er 3 uker av foreldrepengeperioden er
forbeholdt tiden for termin/planlagt keisersnitt.
Disse ukene inngér i foreldrepengeperioden, men
er ikke en del av hverken medrekvoten eller
fellesperioden.

De 3 ukene kan ikke brukes etter fodsel.

NAYV fir melding om fodsel fra Folkeregisteret
som far fodselsmelding fra sykehuset.

Du trenger derfor ikke gi beskjed om fadsel for
eller etter termindato.

e Endret termindato?
e Fadsel for termin
e Fadsel etter termin

Bruker

Om man har fatt barn <dato>, hvilken dato er syv
uker fra fodsel & regne?

Unknown

Frida

Jeg svarte kanskje ikke helt pa det du lurte pa?
Kanskje du kan sperre litt annerledes?

Bruker

Hva er syv uker etter <dato>

Unknown

Frida

Beklager, men jeg forstdr ikke hva du sper om.

Jeg skjonner best hvis du skriver korte spersmal
og tar med hva slags stenad det gjelder.

Kan du stille sparsmalet pa nytt?

e Trenger mer hjelp
e Nei

Bruker

Hva betyr syv uker etter fodsel

Foreldrepenger / Fadsel
utenfor termin

Frida

Ved fodsel er 3 uker av foreldrepengeperioden er
forbeholdt tiden for termin/planlagt keisersnitt.
Disse ukene inngér i foreldrepengeperioden, men
er ikke en del av hverken medrekvoten eller
fellesperioden.

De 3 ukene kan ikke brukes etter fodsel.

NAYV fir melding om fodsel fra Folkeregisteret
som far fodselsmelding fra sykehuset.
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Du trenger derfor ikke gi beskjed om fodsel for
eller etter termindato.

e Endret termindato?
e Fadsel for termin
e Fadsel etter termin

Dette eksempelet viser en mangel pé forstaelse for hvordan en chatbot fungerer fra brukerens

side. Frida opplyser om at hun svarer pa korte spersmal, og at hun ikke forstar hva brukeren

sper om. Brukeren forsetter allikevel & stille samme spersmalet om igjen, pa en litt annen

mate. Frida forstar det fortsatt ikke og kommer kun med informasjon om fedsel utenfor

termin. Brukeren far ikke svar pd det vedkommende lurer pé, og blir heller ikke satt over.

Dette er et to-delt problem. Brukeren forstar ikke at dette er et spersmal Frida ikke kan svare

pa, og Frida foreslar heller ikke & sette over. Dette kunne vart lost enten ved & kommunisere

tydeligere til brukeren hva slags spersmadl Frida ikke kan svare p4, eller & gjore at Frida lettere

setter over 1 slike tilfeller. I etterkant har dette blitt endret slik at to ‘unknown’-intensjoner

etter hverandre gjor at Frida foreslar a sette over.

9.1.2 Kontekst/oppfolgingssporsmal

En bruker vil ofte stille oppfelgingsspersmal innenfor et tema. Hvis Frida da er pa riktig

intensjonstre, sa kan bruker fa riktig svar pa dette, men hvis Frida ikke lenger er i samme

intensjonstre eller er 1 et annet intensjonstre s vil brukeren fa feil svar pa dette.

ID: 125329 (14.05.2019)

Vanlig sykemelding er ikke tilstrekkelig.

Hvem | Tekst Intensjon
Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.
Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.
Hva lurer du pa?
e For english chat, click here
Bruker | Hvordan overfere foreldrepermisjon fra mor til Foreldrepenger/ Utsette egen
far nar mor er sykemeldt sykdom - medrekvote
Frida (...
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Dette mé legen din ta med 1
funksjonsbeskrivelsen

e hvordan sykdommen pavirker evnen
din til 4 ta deg av barnet

e 1 hvilken grad du er helt avhengig av
hjelp

¢ hvilken periode du er avhengig av
hjelp

Den andre foreldren kan som et alternativ til
utsettelse, soke om & overta permisjonen din.
Kravet er det samme som for utsettelse; du ma
vare syk og helt avhengig av hjelp til 4 ta deg av
barnet.

e Sok her(Knapp)

Bruker

Den andre foreldren kan som et alternativ til
utsettelse, soke om & overta permisjonen din.

Foreldrepenger/ Utsettelse
soke

Frida

Jeg anbefaler at du seker om utsettelse samtidig
som du sgker om foreldrepenger.

Det er ogsa mulig a bare seke om utsettelse.

Hvis du skal utsette foreldrepengeperioden fordi
du skal jobbe heltid eller ta ut lovbestemt ferie,
ma NAV ha mottatt seknaden din for du begynner
a jobbe eller for ferien din starter.

Dersom du skal utsette fedrekvoten eller kvoten
til medmor, ma seknaden din vare mottatt hos
NAYV senest den siste dagen i fellesperioden. Da
ma du seke om fedrekvote/medmorkvote og
utsettelse samtidig.

Nytt arbeidsforhold (knapp)
Rett til utsettelse? (knapp)
Endringer (knapp)

Om segknaden (knapp)

Bruker

hvordan gjer jeg dette

X Generelle spersmal/ Hva
gjor jeg

Frida

Hva trenger du hjelp til?

Bruker

Endringer(handling)

Frida

Hvis du vil

e endre en innsendt seknad
e endre foreldrepengeperioden
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e utsette eller gradere
e spke om gjenstidende foreldrepenger mé
du sende ny seknad.

Hva du skal seke om, avhenger av hvilken
endring du vil gjere.

Er barnet fodt og du allerede har fatt innvilget
foreldrepenger, kan du bruke den digital seknaden
og velge "Sek endring"

Hvordan fylle ut seknad
Status 1 sak

Trekke seknad

Ga til seknad

Mer om fleksibelt uttak

Frida tolker forste utsagn riktig med intensjonen ‘Foreldrepenger’. Begge de to forste
utsagnene til brukeren blir koblet til grener under intensjonstreet ‘Foreldrepenger’,
henholdsvis ‘Foreldrepenger/ Utsette egen sykdom — medrekvote’ og ‘Foreldrepenger/
Utsettelse sgke’. Men nar brukeren sper ‘hvordan gjer jeg dette?’, blir dette 1 stedet koblet til
Generelle spersmal. Her er problemet at det er storre sannsynlighet for at spersmélet er ‘Hva
gjor jeg? ¢, noe som er en gren pa intensjonstreet for generelle spersmél. Frida svarer derfor
‘Hva trenger du hjelp til?’. Dette resulterer i at brukeren gar tilbake i samtalen og forseker &

trykke pa en knapp 1 stedet, som var tilknyttet foreldrepenger.

Problemet her er sammensatt. Det er en kombinasjon av at Frida ikke svarer ut ifra samme
intensjonstre og at brukeren stiller et oppfelgingsspersmal pa samme méte som man ville
gjort til et menneske uten 4 tenke pa at en chatbot trenger kontekst for spersmaélet, ikke et
sporsmal revet ut av sammenheng. Om du lurer pa hvordan du skal seke om noe méa du derfor

skrive ordet sgke og hva du skal seke om i samme setning.

Det hender at bruker sper urelaterte spersmal og dette vil derfor i andre sammenhenger bli
riktig nér Frida svarer med et svar fra et annet intensjonstre. Dette er derfor vanskelig & fa
rettet opp, og lesningen ligger nok derfor heller 1 at bruker trenger mer kunnskap om hvordan

chatbot fungerer for 4 stille spersmalene pa en annen méte.
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9.2 Chatbotforstaelse som utfordring

Mange brukere vet ikke hvordan de skal interagere med en chatbot. Det er derfor viktig at det
gjores klart hvordan de skal formulere spersmal og hva de kan forvente at chatboten skal
kunne svare pa. Personlige spersmaél forer gjerne til ‘unknown’ eller feil intensjon, og
oppfolgingsspersmaél blir gjerne knyttet til feil intensjon om ikke Frida er inne pa riktig
intensjonstre. Det oppgis at Frida bare kan svare pa generelle spersmél, men det er allikevel
mange brukere som forseker a stille personlige spersmaél. Det kan ogsd vaere vanskelig a fa
formidlet til brukere hvordan Frida bruker intensjonsgrener til & svare pa
oppfolgingsspersmaél. I noen tilfeller kan oppfelgingsspersmal bli riktige, 1 andre ikke. Dette
kan lett gjore at brukere gir opp, fordi de ikke skjenner hva som skjer. A prove & fa formidlet
hva Frida gjer, samtidig som man tar hensyn til dem med manglende chatbotforstielse er

derfor viktig.

Sterre forstaelse for hvordan chatboter funger, vil fore til at brukerne 1 mindre grad stiller
personlige og lange spersmal. Bruker med erfaring med bruk av chatbot vil derfor ha sterre
sjanse for & fa besvart sitt spersmal. Det er derfor viktig at det gjores tydelig hvordan man

skal kommunisere med chatboten.

9.3 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg vist at manglende forstdelse for hvordan chatboter fungerer kan gjore
det vanskelig & kommunisere med Frida. Brukere som ikke stiller generelle spersmal, men
heller lange og personlige spersmal, vil ofte bli koblet til ‘unknown’, slik at Frida ikke kan
svare pd spersmélene. Dette skjer enten fordi bruker skriver for lange spersmal eller stiller et
personlig spersmdl som det ikke finnes noe generelt svar til. Oppfelgingsspersmal forer ogsi
til problemer i noen tilfeller, selv om det kan fungere 1 andre tilfeller. Det er derfor viktig at
Frida forklarer tydelig hva hun er i stand a svare pa og hvordan man kommuniserer med

henne.

98



CHATBOTFORSTAELSE

99



KAPITTEL 10

10 Domenekunnskap

Brukere som ikke har vert i kontakt med NAYV tidligere har ofte varierende kunnskap om
NAYV sine tjenester og ytelser. Mange av de som kontakter Frida/NKS gjor det fordi de synes
noe er forvirrende med NAYV sitt begrepsapparat. Men nar Frida baserer seg pa at brukeren vet
hvilke utrykk og nekkelord de skal bruke, sé forer dette til problemer nar brukeren ikke vet
hvilket nekkelord de skal bruke fordi de ikke kjenner til begrepene NAV bruker. Nér de
snakker med Frida klarer de da ikke formulere spersmaél sitt og far heller ikke svar ifra Frida.
Dette kan ha store konsekvenser dersom brukerne tror de har fatt riktig svar fordi de ikke
skjonner at Frida har svart angéende en annen ordning enn den de lurer pa, noe som kan
resultere 1 at de tror de har krav pa penger de ikke har rett til, eller ikke blir opplyst om at de

ma seke for & fa det de har krav pa.

10.1Utfordringer knyttet til domenekunnskap

Kategorien domenekunnskap omfatter samtaler der bruker uttrykker manglende
domenekunnskap. Dette innebarer at brukeren enten benytter seg av feil begrep, eller har
problemer med a se hvordan eget liv passer inn i NAV. Vi har valgt a kalle disse to
underkategoriene for feil begrep og puttekassen. En samtale vil havne i feil begrep-kategorien
dersom en bruker har benyttet seg av feil begrep for a stille et spersmal. Dette kan for
eksempel vere at ordet barnetrygd har blitt brukt om foreldrepenger etc. En samtale vil havne
1 kategorien puttekassen dersom en bruker har problemer med & forsta hvordan egen

livssituasjon kan tilpasses NAV sine begrep, stonadsordninger og liknende.

10.1.1 Feil begrep

Mange brukere er ikke kjent med NAV sine begreper. De bruker da gjerne NAV sine
begreper feil eller bruker andre begreper som ikke er en del av begrepsapparatet til Frida. Om
de bruker andre uttrykk som ikke brukes i NAV vil Frida ofte ikke forstd spersméilet og ende
opp med intensjonen ‘unknown’. Om brukeren bruker begrepet feil vil Frida svare ut ifra det
gale begrepet. Brukeren blir da enten irritert fordi Frida ikke forstar spersmalet, eller godtar

svaret uten 4 se at det er feil.
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ID: 125314 (14.05.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

trygd innbetaling barn

Bidrag / Utbetaling bidrag

Frida

Dere kan ordne betaling av bidraget privat, eller
soke om at NAV Innkreving handterer innkreving
og utbetaling.

Dette gjelder bdde nér dere har en privat avtale og
nar bidraget er fastsatt av NAV.

Selve innkrevingen er gebyrfrti.

Sek om innkreving

Betalingsfrist

Fra innbetaling til utbetaling
Spersmadl om betaling og utbetaling
Meld fra om endringer

Bruker

stonad til barn under 18 ar skal utbetales til
barnets kontonummer

Bidrag / Over 18 bidrag

Frida

Plikten til 4 betale barnebidrag varer normalt ut
den maneden barnet fyller 18 ar.

Barn som gér pa videregéende skole eller
tilsvarende, kan ha rett til bidrag etter fylte 18 ar.

Hvem segker? (knapp)
Privat avtale (knapp)
Beregne bidrag (knapp)
Fastsetting (knapp)
Vilkér (knapp)
Utbetaling (knapp)

Bruker

Utbetaling (handling)

Frida

Det er barnet som er bidragsmottaker og som
mottar bidraget.

e Utbetaling (knapp)

Bruker

Utbetaling/Betaling (handling)
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Frida

Dere kan ordne betaling av bidraget privat, eller
soke om at NAV Innkreving héndterer innkreving
og utbetaling.

Dette gjelder bade nar dere har en privat avtale og
nar bidraget er fastsatt av NAV.

Selve innkrevingen er gebyrfti.

Sek om innkreving (knapp)
Betalingsfrist (knapp)

Fra innbetaling til utbetaling (knapp)
Spersmdl om betaling og utbetaling

(knapp)
Meld fra om endringer (knapp)

Bruker

Meld fra om endringer

Frida

Nér NAV krever inn og utbetaler barnebidraget
méd NAV fa beskjed ved endringer hvis:

dere blir enige om et nytt belop i1 den
private avtalen

dere har bidrag fastsatt av NAV og gar
over til en privat avtale

bidraget skal opphere (stanses)

det er endringer som kan ha betydning for
retten til bidragsforskudd

Send beskjed til NAV (knapp)

I dette eksempelet kjenner ikke bruker til de begrepene som brukes hos NAV og klarer ikke a
gjore seg forstétt i samtale med Frida. Bruker sper om ‘trygd innbetaling barn’, men far ikke
svar pa det vedkommende lurer pé. Frida svarer i stedet med informasjon om utbetaling av
bidrag. Brukeren prover & formulere spersmélet pa nytt, men bruker fortsatt feil begreper og
samtalen gér i1 en loop hvor Frida kommer med de samme svarene flere ganger for bruker til
slutt avslutter samtalen. Her gjor altsd brukerens manglende domenekunnskap at Frida svarer

pa noe helt annet, som gjor at brukeren ikke far svar pa det vedkommende lurer pa.

10.1.2

Brukere som ikke klarer & plassere sin egen situasjon ut ifra NAV sine tjenester og ytelser og

ikke vet hvordan de skal forklare egen situasjon ut ifra NAV sine begreper. Dette kan vare
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brukere som ikke vet hva de har krav pa, hvordan de skal forklare sitt tilfelle eller hvordan

NAV sine begreper passer med deres situasjon.

ID: N/A (14.05.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

Skal ha barn, hva mé jeg seke om?

Unknown

Frida

Beklager, men jeg forstdr ikke hva du sper om.

Jeg skjonner best hvis du skriver korte spersmal
og tar med hva slags stenad det gjelder.

Kan du stille sparsmalet pa nytt?

Bruker

Hvordan fér jeg penger nar jeg venter barn?

Utbetaling/
Utbetalingsdatoer

Frida

Hvilken dag utbetaling kommer, avhenger av
hvilken ytelse det gjelder.

Du kan se utbetalingene fra NAV pa Dine
utbetalinger pa nav.no, men de vises ikke der for
de er kommet pa konto.

e Oversikt utbetalingsdatoer (knapp)
e Utbetalingsoversikt (knapp)
o Ikke fatt penger (knapp)

I dette eksempelet er det en bruker som ikke har kjennskap til NAV sine begreper og lurer pa

hva man mi sgke om nar man skal ha barn. Brukeren viser mangel pa domenekunnskap, og

ettersom at brukeren ikke bruker de riktige begrepene, blir dette heller ikke koblet opp mot de

riktige intensjonene. Frida sper forst om brukeren kan omformulere spersmalet for hun kobler

det opp mot intensjonen ‘utbetalingsdatoer’, noe som gjor at brukeren ikke far svar pa det

vedkommende lurer pa.
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ID: 125315 (14.05.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

kan en ung ufer som er gift med utenlandsk enslig
mor {4 barnetrygd og barnetillegg

Barnetrygd / Utvidet
barnetrygd

Frida

Er du enslig mor eller far, kan du ha rett til
utvidet barnetrygd hvis du bor alene med barn.

Den utvidede barnetrygden er barnetrygd for ett
barn mer enn du faktisk bor sammen med.

Du ma sgke om utvidet barnetrygd, den blir ikke
automatisk innvilget.

Rett til utvidet barnetrygd?
Delt barnetrygd / bosted
Endringer 1 familiesituasjonen
Seknadsveileder

Seerfradrag

Utbetaling

Bruker

Rett til utvidet barnetrygd? (handling)

Frida

Vilkér for utvidet barnetrygd - du bor alene med
barn og:

er separert, skilt eller gjenlevende ektefelle

e erugift og ikke lever sammen med den
andre forelderen til barnet.

e Samlivsbrudd mellom samboere som har
felles barn under 16 ar, ma bekreftes med
meklingsattest

e har vert faktisk separert i minst 6 maneder
uten separasjonsbevilling eller dom

e har en ektefelle/samboer som er fengslet
med ubetinget straff pd minst 6 méneder,
eller som har sittet 1 varetekt i minst 6
maneder

e har en ektefelle/samboer som har vert
forsvunnet 1 minst 6 méneder
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Hvis du ikke har felles barn med den du har bodd
sammen med, trenger vi bare dokumentasjon pé
at dere ikke bor samme. Det kan for
eksempelvere:

Erklaering om samlivsbrudd

e Seperasjonsbevilling
e Nar oppherer retten til utvidet barnetrygd?
e Sok utvidet barnetrygd
e Delt barnetrygd
Bruker | Nar oppherer retten til utvidet barnetrygd? Barnetrygd / Utvidet
barnetrygd
Frida Utvidet barnetrygd faller bort hvis:
e Du inngér ekteskap
e Far felles barn med ny samboer
e Har vert samboer med en du ikke har
felles barn med, i 12 méneder
e Flytter sammen med barnefar
Er du enslig mor eller far, kan du ha rett til
utvidet barnetrygd hvis du bor alene med barn.
Den utvidede barnetrygden er barnetrygd for ett
barn mer enn du faktisk bor sammen med.
Du ma sgke om utvidet barnetrygd, den blir ikke
automatisk innvilget.
e Rett til utvidet barnetrygd?
e Delt barnetrygd / bosted
e Endringer i familiesituasjonen
e Sgknadsveileder
e Serfradrag
e Utbetaling
Bruker | Utbetaling (handling)
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Barnetrygden utbetales siste ukedag hver maned.
Barnetrygden er skattefti.

Husk at du kan se utbetalinger fra NAV ved a
logge pa Ditt NAV.

P& nav.no finner du oversikt over
utbetalingsdatoer for barnetrygd.

Hva kan jeg fa?

Mangler utbetaling?

Ma jeg soke?

Endringer 1 familiesituasjon
Naér et barn fyller 18 ér

Jeg mener barnebidrag

Bruker

kan en utenlandsk enslig mor fa barnetillegg

Foreldrepenger / Dersom
bare mor har rett

Frida

I noen tilfeller kan mor fa hele perioden med
foreldrepenger.

Hun kan enten vaere alene om omsorgen, eller bo
sammen med barnets andre forelder som ikke har
tjent opp rett til foreldrepenger.

Alene om omsorgen

Bor med far/medmor

Jeg mener barnetrygd

Jeg mener overgangsstenad

Bruker

Jeg mener barnetrygd (handling)
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Frida Er du enslig mor eller far, kan du ha rett til
utvidet barnetrygd hvis du bor alene med barn.

Den utvidede barnetrygden er barnetrygd for ett
barn mer enn du faktisk bor sammen med.

Du méi segke om utvidet barnetrygd, den blir ikke
automatisk innvilget.

Rett til utvidet barnetrygd?

Delt barnetrygd / bosted
Endringer i familiesituasjonen
Seknadsveileder

Seerfradrag

Utbetaling

Bruker stiller i1 dette eksempelet spersmalet “kan en ung ufer som er gift med utenlandsk
enslig mor fa barnetrygd og barnetillegg”. Bruker far svar fra Frida som omhandler stotte til
enslig mor eller far. Bruker stiller sd et sparsmél om en enslig utenlandsk mor kan fa
barnetillegg. Frida gir da informasjon om mors rettigheter som enslig, noe som ikke stemmer
med brukerens situasjon ettersom at de er gift sa mor er ikke enslig. Her er det tydelig at det
en person som har problemer med & forklare situasjonen sin, slik at Frida kan gi riktige svar.

Bruker far ikke svar pa sitt spersmal, og blir heller ikke henvist.

10.2 Domenekunnskap som utfordring

Mange brukere har manglende kunnskap om NAV sine ytelser og stetteordninger. Veiledere
tilpasser seg gjerne med et mer muntlig sprak, dette gjor ikke Frida. Der hvor en veileder har
fordelen av at de kan tilpasse seg brukeren de snakker med, sé vil Frida ha forhandsbestemte
fraser som skal passe alle. Om en bruker skriver feil begrep vil Frida ofte ikke forstd hva
brukeren sper om, og om Frida bruker begreper bruker ikke kjenner til kan det gjore at bruker
blir usikker pa om de har fétt svar pa det de lurer pa. Det er derfor viktig at spraket Frida
bruker stemmer overens med det spraket brukeren benytter. Frida burde derfor tilpasses de
uttrykkene som gar igjen hos brukerne. Hun gjor dette allerede til en viss grad ved at hun

skjonner at bruker som sper om stetteordninger nar de skal ha barn mener foreldrepenger,
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men det er fortsatt utrykk brukerne benytter som forer til misforstielser. Guri Verne sin studie
av Skatteetaten(2015) viser at veilederne kom med tilleggsinformasjon om de skjonte at dette
var brukere med manglende domenekunnskap. Men dette kan vaere vanskelig for en chatbot a
plukke opp. De mest alvorlige tilfellene er der hvor bruker ikke skjonner at svarene fra Frida
ikke er relevante for dem og ikke far klarhet i dette i lopet av samtalen. Dette kan fore til at
brukerne tror de har rett pd noe de ikke har rett pd, eller tror at de ikke trenger & soke for & i

det de har krav pa.

10.3 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg vist at brukere med manglende domenekunnskap har problemer med
a fa formulert spersmalene sine slik at Frida forstar dem. De bruker begreper som ikke
benyttes av NAV og klarer ikke & plassere situasjonen sin ut ifra NAV sine begreper. I slike
situasjoner far ofte brukerne svar ifra Frida som ikke er relevante for dem og det er ikke alltid

brukeren oppfatter at svaret ikke gjelder for deres situasjon.
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11 Intensjoner

Fridas intensjoner passer ikke alltid med brukerens spersmal og noen ganger vil Frida svare
med intensjoner som er irrelevante for det brukeren sper om. Dette kapittelet vil ta for seg

utfordringene knyttet til dette.

11.1 Utfordringer knyttet til intensjoner

Kategorien Intensjon omfatter samtaler der Frida kobler spersmaélet til brukeren opp mot en
annen intensjon enn det brukeren sper om. Dette kan da vere knyttet til feil/manglende
intensjon, presisjon eller kontekstuell relevant informasjon. Feil eller manglende intensjon vil
si at Frida enten kobler brukerens spersmal opp mot en annen intensjon enn hva brukeren spor
om eller at en intensjon for det brukeren sper om ikke finnes, selv om spersmalet skal vaere
innenfor Fridas omfang. Presisjon handler om at Frida gir et veldig generelt svar som ikke
nedvendigvis er relevant pé et presist spersmal. Mangel pa kontekstuell relevant informasjon
kan veare at brukeren sper om & fa snakke med veileder og blir sendt videre, selv om det er
utenfor apningstiden eller far beskjed om at man kan bruke e-post i tilfeller hvor det ikke

mulig.

1111 Feil/manglende intensjon

Noen sporsmél er det enten ikke meningen at Frida skal kunne svare p4, eventuelt ikke lagt til
intensjon for enda. Disse spersmélene vil det da ofte mangle en passende intensjon for. Helst
skulle Frida da ha enten henvist til riktig sted eller opplyst om at hun ikke kan svare pa
sporsmalet. | stedet hender det at hun kobler det opp mot en irrelevant intensjon. I andre
tilfeller kan riktig intensjon eksistere, men sannsynlighetsberegningen til Frida knyttet

utsagnet til brukeren opp mot feil intensjon.

ID: 125324 (14.05.2019)
Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.
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Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

Kan man studere mens man er i mammapermisjon

Foreldrepenger/ Fleksibelt
uttak

Frida

Du kan dele opp perioden med foreldrepenger,
eller kombinere foreldrepenger og arbeid.

Skal du jobbe pa fulltid, ta ut lovbestemt ferie, er
syk eller innlagt pé sykehus?

Da kan du utsette foreldrepengene.

Jobber du mindre enn 100%, kan du kombinere
jobb og foreldrepenger.

Jobbe deltid

Utsettelse

Ma jeg soke?

Nér ma foreldrepengene vare brukt?
Foreldrepengeplanlegger

Samtidig uttak

Bruker

Studere foreldrepermisjon

Foreldrepenger/
foreldrepengeperioden

Frida

Foreldrepengeperioden ved fodsel er 49 uker med
100 prosent foreldrepenger og 59 uker med 80
prosent foreldrepenger.

For adopsjon er den henholdsvis 46 (100%) og 56
uker (80%).

Fordelingen av foreldrepengeperioden er sdnn:

e 3 uker forbeholdt mor og tiden for
termin

e Magadrekvote

e Fedrekvote eller kvote til medmor

e Fellesperiode

Bruk foreldrepengeplanleggeren, da fir du god
oversikt over alle periodene.

e Maodrekvote
e Fedrekvote
e Kvote til medmor
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e Fellesperiode
e Foreldrepenge-planlegger

I dette eksempelet passer ikke intensjonen med det bruker sper om. Bruker lurer p4 om man
kan studere mens man er i mammapermisjon. Frida svarer med informasjon om hvordan du
kan kombinere foreldrepenger og arbeid, og om lengden pa foreldrepengeperioden, i stedet
for & svare pa hvordan det fungerer nir man er student. Brukeren prover ogsé a formulere seg
med bare nekkelord, men fortsatt fir ikke brukeren svar pa det vedkommende lurer pd av
Frida. Her kan det vaere at en intensjon om hvordan man kombinerer studier og

mammapermisjon mangler eller at Frida svarer med feil intensjon.

ID: 124900 (14.05.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker | Hei X Generelle spersmal / Hei

Frida Hei!

Hva kan jeg hjelpe deg med?

Bruker | Hei Unknown

Frida Jeg svarte kanskje ikke helt pa det du lurte pa?
Kanskje du kan sperre litt annerledes?

Bruker | Omsorg X Generelle spersmél / Ha
det bra

Frida Ha det bra!

Takk for praten!

I denne chatten prover bruker & skrive ordet ‘omsorg’ for & fa informasjon fra Frida. Brukeren
forseker tilsynelatende & benytte ngkkelord, noe som Frida vanligvis vil koble opp mot en
intensjon. Men ordet ‘omsorg’ er antagelig ikke lagret som noe synonym for noen ytelser og

Frida kobler det derfor til ‘ha det bra’ i stedet.
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Presisjon

Denne kategorien omfatter spersmal hvor bruker stiller et veldig spesifikt spersmal og far et

generelt svar. Ofte uttrykker bruker at de er misforneyde med svaret og at Frida sin respons

ikke besvarer spersmaélet deres, selv om svaret gjerne omhandler temaet brukerne lurer pa.

ID: 125209 (14.05.2019)

med foreldrepenger fra uke 7 etter fodsel.

Er mor syk og helt avhengig av hjelp til 4 ta seg
av barnet eller innlagt pd helseinstitusjon, kan du

Hvem | Tekst Intensjon
Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.
Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk & ta med
hvilken stenad du sper om.
Hva lurer du pa?
e For english chat, click here
Bruker | jeg lurer pa om starter fodselspermisjonen for Foreldrepenger/ Oppstart
termin, blir de dagene/ukene redusert fra det
totale 49 ukene?
Frida Foreldrepengene ved fodsel starter senest 3 uker
for fastsatt termin.
Du kan velge & starte med foreldrepenger inntil
12 uker for termindato. Husk at det du bruker
utover 3 uker tas fra fellesperioden. Perioden med
foreldrepenger etter fodsel blir tilsvarende kortere
Viktig! Starter du tidligere enn 3 uker for termin
forskyver du ogsa opptjeningsperioden
tilsvarende. Opptjeningsperioden blir da de 10
siste manedene for du starter med foreldrepenger.
Det kan f& konsekvens for retten til
foreldrepenger.
e Far/medmor og oppstart
e Fadsel utenfor termin
¢ Opptjeningsperioden
e Eksempler
Bruker | Far/medmor og oppstart(handling)
Frida Som far/medmor er hovedregelen at du kan starte
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soke om 4 starte foreldrepengeperioden fra og
med fodselsdatoen.

Bruker

det er ikke det jeg lurte pa

X Generelle sporsmal / X
Generelle sporsmal

Utdrag fra chat

Bruker lurer pa om antall uker blir redusert hvis man tar ut fedselspermisjon for termin. Frida

forklarer hvordan det fungerer med oppstart av foreldrepenger, men bruker oppfatter ikke

dette som et svar pé det spersmélet. Her er svaret fra Frida generelt og bruker anser ikke dette

som et svar pa spersmélet fordi det ikke er presist nok.

ID: 125192 (14.05.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

Hei, har spersmal om seknad pé barnetrygd

Barnetrygd/ Seknad
barnetrygd

Frida

Hvis barnet blir fodt 1 Norge, vil mor automatisk
fd innvilget barnetrygd omtrent 1-2 maneder eter
fodsel.

Hvis du har adoptert og/eller kan ha rett til utvidet
barnetrygd ma du seke om barnetrygden.

Det er ogsa andre situasjoner som krever at du
soker, blant annet om barnet flytter og en annen
skal motta barnetrygden, hvis du er verge eller
fosterforelder. Det kan du lese mer om pé nav.no

Utbetaling

Hvordan seke

Status i sak

Endringer i familie situasjon
e Sok barnetrygd

Bruker

Hvordan sgke(handling)

Frida

Vi anbefaler at du seker digitalt (krever
innlogging med BankID).
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Du kan ogsé bruke papirsgknaden som du sender
1 posten. Da trenger du en forsteside
(strekkodeark) som du laster ned sammen med
soknaden.

Pa forstesiden finner du adressen du skal sende
sgknaden til.

Du kan felge saken din pd Ditt NAV som du
finner pa nav.no.

e Seknad
e Vedlegg
o Soke tilbake i tid

Bruker | Ma man seke bade om bade barnetrygd og utvida | Barnetrygd/ Utvidet
barnetrygd barnetrygd

Frida Er du enslig mor eller far, kan du ha rett til
utvidet barnetrygd hvis du bor alene med barn.

Den utvidede barnetrygden er barnetrygd for ett
barn mer enn du faktisk bor sammen med.

Du méi seke om utvidet barnetrygd, den blir ikke
automatisk innvilget.

Rett til utvidet barnetrygd?
Delt barnetrygd / bosted
Endringer 1 familiesituasjonen
Seknadsveileder

Serfradrag

Utbetaling

I dette eksempelet far bruker tilsynelatende svar pa sitt spersmal, men det kan virke som om
bruker ikke oppfatter dette. Bruker skriver forst at vedkommende har et spersmal om seknad
om barnetrygd. Frida svarer som om bruker hadde et generelt spersmél om barnetrygd-
soknaden. I svaret fra Frida informeres det om at barnetrygd er noe som automatisk blir
innvilget dersom barnet blir fedt 1 Norge, og at mor vil fa forste utbetaling omkring 2
mdneder etter fodsel. Videre informeres det at dersom “du har adoptert og/eller kan ha rett til
utvidet barnetrygd mé du seke om barnetrygden”. I svaret fra Frida blir det ogsa informert om
at det finnes andre situasjoner der det er nedvendig & sende inn en seknad. I tillegg til dette
presenterer chatboten fem ulike lenker, inkludert en lenke ved navn “Segk barnetrygd”. Bruker
klikker pé lenken ved navn “Hvordan seke”, og far informasjon om at det er mulig & soke

barnetrygd bade digitalt og via en papirseknad som kan sendes i posten. Etter dette skriver

115



KAPITTEL 11

bruker inn et spersmal. Bruker lurer pd om man ma seke om “bade barnetrygd og utvida
barnetrygd”. I svaret fra Frida informeres det om hvem som kan ha rett pa utvidet barnetrygd,
samt at dette er noe som det mé sgkes om. I svaret stdr det ingenting om at barnetrygd, som
altsa ikke er utvidet, blir innvilget automatisk. Det er uklart om bruker forstir den

informasjonen som har blitt presentert.

11.1.3 Kontekstuell relevant informasjon

Noen ganger utelater Frida informasjon som ville vert relevant & oppgi, og kommer med
alternativer som ikke er reelle 1 det gitte tidspunktet. Det kan for eksempel vere & foresla a
sette over til veileder nar det er utenfor tidsrommet man kan snakke med veileder, eller &

foresla e-post selv om man ikke kan bruke e-post til & kontakte NAV.

ID: 125318 (14.05.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker | kan summen av foreldrepengene endres? Foreldrepenger/ Endre
soknad foreldrepenger

Frida Hvis du vil

endre en innsendt seknad

endre foreldrepengeperioden

utsette eller gradere

soke om gjenstdende foreldrepenger
ma du sende ny seknad.

Hva du skal seke om, avhenger av hvilken
endring du vil gjere.

Er barnet fodt og du allerede har fatt innvilget
foreldrepenger, kan du bruke den digital seknaden
og velge "Sek endring"

Hvordan fylle ut seknad
Status 1 sak

Trekke seknad

Ga til sgknad
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e Mer om fleksibelt uttak
Bruker | Hvordan fylle ut en sgknad (handling)

Frida Den digitale seknaden er lett & bruke, prov sa skal
du se!

Trenger du hjelp?

Jeg kan sette deg over til en av mine kollegaer
sénn at du kan fa hjelp.

Skal jeg det?

e Ja
e Nei, ikke sett over
Bruker | Ja (handling)

Frida Beklager, vi er stengt. Vare apningstider er
mandag til fredag, 08.00 15.00.

Sorry, we are closed. Our opening hours are
Monday to Friday, 08.00 15.00.

I dette eksempelet svarer bruker svarer ja til & snakke med veileder og fir sa beskjed om at det
ikke er mulig 4 snakke med veileder ettersom at chatten er stengt. Her burde Frida ha opplyst

om at chatten var stengt tidligere i stedet for & sperre om bruker vil bli satt over.

11.2 Intensjon som utfordring

Intensjonstrerne blir stadig videreutviklet av chatbot-trenerne, og serlig ‘Unknown’ som
havner under ‘feil/manglende intensjon’, jobbes det mye med for & avdekke nar Frida ikke
klarer & svare pa noe, og om det er fordi en intensjons for dette mangler eller fordi det ikke

kobles til den riktige intensjonen.

‘Kontekstuell relevant informasjon’ er lettere & gjore noe med, ettersom at Frida her kan stille
avklaringsspersmél for hun kommer med informasjon. Hun kan la vere & spoerre om bruker
vil bli satt over om det er utenfor tidsrommet, kun opplyse om nér det er mulighet for det.
Andre intensjonsgrener, slik som e-post, kan fjernes, fordi dette ikke lenger vil vare aktuelt

da dette er en kommunikasjonskanal NAV ikke lenger benytter. Denne kategorien
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sammenfaller med retningslinjen fra Amershi m.fl.(2019) om at man alltid skal vise

kontekstuell relevant informasjon.

Eksemplene som havner i ‘Presisjon’ vil vaere mer komplisert a tilpasse/forme svar til. Frida
skal 1 utgangspunktet bare svare pa generelle spersmal og sette over til veileder hvis det er
noe hun ikke kan svare pa. Men ofte stiller brukere spersmal som fint kan besvares med
generelle regler, uten at de forstar at reglene gjelder for deres tilfelle. Veilederne kan skrive
personlige svar som gjor at brukerne fir svar som er tilpasset deres situasjon, det kan ikke
Frida. Nér veilederne ble spurt om spersmalene brukerne kommer med, ofte kan finnes pé

nav.no, sa uttalte en av dem dette:

«Svaret er ja, det finnes ofte pa NAV.no Men vi skjonner at de chatter med oss. For det er
kanskje mye informasjon ogsa. Ogsd har de lest det, men ikke forstdtt det helt.» «Ofte vil de

ha bekreftelse pa ting, fordi det er et komplisert regelverk og mye nyanser»

Det er derfor viktig at Frida kan fa brukeren til & forsta at dette svaret gjelder deres situasjon.
Noe av fordelen med en chatbot er at den kan sile ut informasjon for brukeren. PA NAYV sine
nettsider hvor det er mye informasjon, sd kan chatboten plukke ut akkurat den
informasjonen(intensjonsgrenen) som er relevant. Det er allikevel ikke alltid brukeren
skjonner at dette er relevant for dem. A avklare brukerens situasjon med oppfolgingssporsmal
for Frida kommer med et svar er derfor viktig, slik Frida ogsa gjer til en viss grad, sdnn at
brukeren skjonner at spersmélet deres er forstatt og at svaret er relevant for dem.

Ved a dele opp tekstblokker og stille oppfelgingsspersmél vil svaret foles mer presist, og

chatloggene viser at brukere ofte er mer forneyde med svarene om svarene til Frida er kortere.

11.3 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg vist at brukerutsagn noen gang kobles til feil intensjoner, ofte fordi
bruker benytter nokkelord som kobles opp mot ulike intensjoner. I noen tilfeller opplever ogsa
bruker svarene som ikke relevante, fordi de ikke er presise nok eller fordi de ikke passer med
konteksten. Mer bruk av oppfelgingsspersmal kunne muligens lost noe av problemet, men

intensjonene er noe som stadig forbedres og utvides av chatbot-trenerne.
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12 Andre utfordringer

Det finnes ogséd andre utfordringer som ikke passer inn i noen av kategoriene som er
beskrevet i de foregaende kapitlene. Disse utfordringene vil bli gjennomgétt 1 dette kapittelet.

12.1 Tillit

Mange brukere stoler ikke pa svarene chatboten gir. Noen stiller forst spersmalet de lurer pa,
for de avslutter samtalen nér de skjonner at det ikke er et menneske som svarer, noe som tyder
pa mangel pa tiltro til chatboten. Andre spor forst om de kan fa snakke med et menneske, for
de stiller spersmaélet til chatboten nar de skjonner at det er utenfor apningstiden. Disse fér ofte
tilstrekkelig svar av chatboten, selv om de tilsynelatende ikke hadde tro pd at en chatbot
kunne svare pa det i utgangspunktet. I disse tilfellene kan vi ikke vite sikkert om brukeren
egentlig hadde tenkt & sparre om noe annet nér de spurte etter veileder. Det som fremkommer

fra chatten, tyder allikevel pé at enkelte brukere er skeptiske til & stole pa chatboten sine svar.

ID: 125213 (14.05.2019)
Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here
Bruker | hei jeg skal soke foreldrepenger men husker ikke | Foreldrepenger / Seknad
hvor mange uker jeg hadde rett pa ? foreldrepenger

Frida Jeg hjelper deg gjerne med
foreldrepengeseknaden.

Husk at det er den som skal ha foreldrepenger
som sgker selv.

e Hva lurer du pa?

e Hvordan seker jeg?
e Nar skal jeg soke?
e Bosted

e Endringer

e Status seknad/sak
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e Vedlegg

Bruker | er dette en pc som svarer? X Generelle sporsmél / Er
du en robot

Frida Ja, jeg er en robot.

Bruker | oki hade X Generelle spersmal / Ha
det bra

Frida Ha det bra!

Takk for praten!

Bruker | jeg skal spise is no X Generelle sporsmél / X
Generelle sporsmal

Frida Her pa chat kan vi svare deg pa generelle

sporsmal om:

foreldrepenger

engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangsstenad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og
bidrag til serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om sgknad, sak, utbetaling eller andre spersmaél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.

Skal jeg sette deg over?

e Ja, sett meg over (knapp)
e Nei, ikke sett meg over (knapp)

Bruker lurer pa hvor mange uker med foreldrepenger vedkommende har rett pa, og Frida
svarer med informasjon om foreldrepenger og forskjellige lenker tilknyttet dette som bruker
kan trykke pa. I stedet for & klikke pa noen av lenkene sper brukeren om det er en pc som

svarer og avslutter samtalen nar Frida svarer ja. Her ser det ut som at brukeren ikke har tiltro
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til at Frida kan gi riktige svar, ettersom at brukeren velger a avslutte samtalen nar Frida sier at

hun er en robot.

ID: 125246 (14.05.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker | personal Bidrag / Privat bidrag

Frida Forserging av barn er i utgangspunktet et privat
forhold mellom foreldrene.

Hvis dere sammen kan komme fram til en avtale
om barnebidrag som begge er tilfreds med,
trenger dere som hovedregel ikke & informere
eller involvere NAV.

Under "hvor mye" kan du lese mer om hvordan
bidrag fastsettes. Trenger dere hjelp til & komme
frem til et belop, bruk gjerne bidragskalkulatoren.

e Inngd privat avtale
e Hvor mye?
e Bidragskalkulator

Hvis du ensker & snakke med oss, kan du ringe 55
55 33 33 alle hverdager mellom kl 08.00 og
15.30.

Gjelder det pensjon/uferetrygd eller hvis du er
arbeidsgiver, samhandlingspartner eller
behandler, se telefonnummeroversikten.

Klikk "Chat" for informasjon om chat-tjenesten
Var.

e Chat
e Telefonnummer

Bruker | Chat(handling)

Frida Her pa chat kan vi svare deg pa generelle
spersmal om:

e foreldrepenger
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engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangsstenad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og
bidrag til serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om seknad, sak, utbetaling eller andre spersmél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.

Skal jeg sette deg over?

e Ja, sett meg over (knapp)
e Nei, ikke sett meg over (knapp)

Bruker | Ja, sett meg over
Frida Beklager, vi er stengt. Vére dpningstider er
mandag til fredag, 08.00 15.00.
Sorry, we are closed. Our opening hours are
Monday to Friday, 08.00 15.00.
Bruker | foreldrepenger tvillinger Foreldrepenger / Flere barn
samtidig
Frida Hvis dere fér flere barn ved fodsel eller adopterer

flere barn samtidig, vil dere fa flere uker med
foreldrepenger.

Antall uker bestemmes av om dere har valgt 80%
eller 100% foreldrepenger, antall barn og nér
barna er fodt eller adoptert.

Disse ekstraukene kan tas fra og med tidspunkt
for fodsel eller omsorgsovertakelse. Foreldrene
kan selv velge nér disse ekstra ukene skal brukes
og hvem som skal bruke de.

Ukene kan ogsa brukes til samtidig uttak sénn at
mor og far/medmor har foreldrepenger samtidig.

80 % foreldrepenger 100 % foreldrepenger Regler
for bruk
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I denne chatten tolker jeg det som at bruker forst forseker & skrive det norske ordet ‘personal’.
Dette tolker Frida som ‘personlig’ og kobler det derfor til intensjonen ‘Bidrag / Privat
Bidrag’. Frida informerer s& om privat bidrag, men sper ogsa om bruker vil bli satt over.
Bruker trykker da pa ‘chat’, men dette er utenfor &pningstidene og bruker blir derfor ikke satt
over. Bruker forseker da a sperre Frida ved 4 skrive ‘foreldrepenger tvillinger’ og Frida klarer
a koble dette til riktig intensjon og besvarer spersmaélet. Jeg tolker dette som at bruker ikke
trodde at Frida kunne svare pa spersmal og derfor ville bli satt over med en gang. Det kan
ogsa hende at det var noe annet brukeren tenkte & sporre veileder om, men jeg tolker det som

at denne brukeren har manglende tillit til chatboter.

12.2 Brukere som ikke ser at de snakker med en
chatbot

I mai var det mange brukere som ikke oppfattet at de snakket med en chatbot for langt uti
samtalen. I etterkant har det blitt gjort endringer pa blant annet Frida sin apningsfrase som
gjor at flere f4r med seg dette i starten av samtalen. Men fortsatt er det flere eksempler pd
brukere som forseker a stille flere spersmal for de til slutt sper «Er du en robot?». Nér de ikke
fir med seg dette, forseker de ikke 4 stille spersmalene tilpasset chatboten og de blir skuffet

over at de ikke far svar.

ID: 141736 (??7.22.2019)

Hvem | Tekst Intensjon

Frida Beklager, men jeg forstér ikke hva du sper om.

Jeg skjonner det best hvis du skriver korte
sporsmal og tar med hva slags stenad det gjelder.

Kan du stille sparsmalet pa nytt?
e Trenger mer hjelp

e Nei
Bruker | Er du en robot X Generelle sporsmal / Er
du en robot
Frida Ja, jeg er en robot

Bruker | Du fungerer darlig
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Frida

Beklager, men jeg kan dessverre ikke svare pa det
du lurer pa.

Her pa chat kan vi svare deg pa generelle
spersmal om:

foreldrepenger

engangsstonad

svangerskapspenger

barnetrygd

kontantstette

Overgangssteonad, barnetilsyn og

tilleggsstonader til enslig forserger

e Barnebidrag, bidragsforskudd og
bidrag til serlige utgifter

e Omsorgs- og opplaringspenger

Har du spersmél om andre ytelser eller spersmal
om seknad, sak, utbetaling eller andre spersmél
som krever personopplysninger for & besvares ma
du ringe oss for hjelp, 55 55 33 33.

Utdrag fra chat

I denne chatten er det tydelig at brukeren ikke leste hele dpningsfrasen til Frida og ikke

oppfattet at det var en chatbot brukeren snakket med.

12.3 Ignorerte ord/Stoppord

Et annet problem er ordene som blir ignorert. Frida ser bare pé nekkelordene, og selv om

mange ord ofte er irrelevante for temaet/intensjonen, sa er det ogsa enkelte ord som blir

ignorert som er viktige for at spersmalet skal bli forstatt.

Et problem som gikk igjen, var at brukere ble irritert over at Frida ikke oppfattet ordet ‘ikke’.

b

ID: N/A (?2.22.2019)

foreldrepengesoknaden.

Hvem | Tekst Intensjon

Bruker | Jeg informerte om at det ikke skal sgkes om Foreldrepenger/ Soke
foreldrepenger

Frida Jeg hjelper deg gjerne med
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Husk at det er den som skal ha foreldrepenger
som sgker selv.

Hva lurer du pd?
Hvordan segker jeg?
Nér skal jeg soke?
Bosted

Endringer

Bruker

Drit & dra

Fedrekvoten

Fedrekvoten er forbeholdt fra, men han trenger

ikke ut hele. Han mister de dagene han ikke tar ut.

Fedrekvoten kan ogsa utsettes eller deles opp over

en lengre periode.

Utdrag fra chat

Her poengterer brukeren at det ikke skal sekes om foreldrepenger, men Frida ignorer ordet

‘ikke’ og kommer med informasjon om hvordan man sgker om foreldrepenger, noe som

tilsynelatende gjor at brukeren blir irritert.

ID: 172477 (08.10.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken stenad du sper om.

Hva lurer du pa?

Fér du ikke svar pé det du sper om, kan det
skyldes at jeg er under opplering.

e For english chat, click here

Bruker

Har sendt dokumentasjon, men tror at jeg
samtidig har sekt om utvidet barnetrygd. Det
skulle jeg ikke...

Foreldrepenger/ Seke

Frida

Du kan ha rett til utvidet barnetrygd hvis du bor
alene med barn.

Utvidet barnetrygd er barnetrygd for et barn mer
enn du faktisk bor sammen

126




ANDRE UTFORDRINGER

Du ma sgke om utvidet barnetrygd, den blir ikke
automatisk innvilget.

Bruker | Jeg skal IKKE sgke utvidet barnetrygd

Frida Jeg tror jeg har forsekt & svare pé dette, men det
kan virke som at det ikke ble sa vellykket som
onsket. Jeg lerer hver da og haper jeg kan svare
bedre neste gang du chatter med meg.

Har du generelle sporsmal kan jeg sette deg over
til en kollega (Mandag Fredag 08.00 - 15.00).

Skal jeg sette deg over?

e Sett meg over (08.00 - 15.00)
e Nei takk

Bruker | Ja

Frida Jeg setter deg over, et gyeblikk.

Hyvis alle mine kollegaer er opptatt, vennligst vent
sé hjelper vi deg sa snart vi kan.

Her er det en bruker som mistenker at h*n har sekt barnetrygd ved en feil, og sper derfor
Frida om hjelp. Frida kommer da med informasjon om barnetrygd i stedet. Brukeren prover
da & presisere at vedkommende ikke skal ha barnetrygd. Frida svarer da at hun allerede ha
provd & besvare sparsmélet, uten & merke ordet ‘ikke’. Brukeren blir derfor satt over til

veileder 1 stedet.

Naér Frida misforstar pd denne méten, som vist i disse to eksemplene forer det ofte til at
brukeren enten benytter store bokstaver eller banneord, noe jeg tolker som at bruker blir
irritert. Studier tyder pa at brukere har lettere for 4 ty til banneord i samtale med en chatbot,
sammenlignet med et menneske(Hill m.fl., 2015). Ofte vil en bruker bruke ordet ‘ikke’
nettopp fordi det har vaert en misforstaelse tidligere. Nér en bruker da preve & presisere ved a
skrive at det ikke var det brukeren trengte det hjelp til, kommer bare Frida med mer

informasjon om dette.

Her folger et eksempel pa hvordan analysen til Frida fungerer ndr brukerutsagnet inneholder

‘ikke’.

[1D: 222 (22.22.2019) |
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Hvem | Tekst Intensjon
Frida (...

Bruker | Faen Unknown
Frida Beklager, men jeg forstdr ikke hva du sper om

Jeg skjonner best hvis du skriver korte sparsmal
og tar med hva slags stenad det gjelder.

Kan du stille sparsmalet pa nytt?

e Trenger mer hjelp

e Nei
Bruker | Du er ikke flink, Frida X Generelle spersmal / Du
er flink
Frida Takk! Det var hyggelig 4 hore.
Bruker | Hade din sopp X Generelle sporsmal / Ha
det bra

Frida Ha det bra!

Utdrag fra chat

Her er brukeren tilsynelatende ikke forneyd med Frida sine svar og skriver ‘Du er ikke flink,
Frida’, noe Frida tolker som et kompliment ettersom hun ignorerer ordet ‘ikke’.

Slik ser analysen ut:

Message analysis:

kke flink, Frida Drwegar Regular/Valid Answer

Phrazs 1
I ou are not good jame

Step 1 Step 2 Step 3

Forste steg tilsier at det er 99.71% sjanse for at det er et generelt spersmal og herer til
intensjonstreet ‘Generelle spersméal’. I neste steg finner Frida en 98.39% match med ‘Du er’,

noe som i steg 3 leder til en 98.38% match med ‘Du er flink’. Siden det er over 45% sjanse
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for denne intensjonen og differanse pd minst 15%, vil reglene for setningsanalyse gjore at

Frida svarer basert pa intensjonen ‘Du er flink’.

12.4 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg vist at det er flere utfordringer som kan oppsta som ikke herer
hjemme i noen av kategoriene jeg har presentert tidligere. Brukerne kan vise tegn pa
manglende tillit; ved & sperre om & bli satt over heller enn a forseke 4 stille Frida spersmaél
selv, ikke legge merke til at Frida er en robot; ved & stille sparsmél om dette langt ute i
samtalen, eller s& kan ord Frida ignorerer fore til problemer; ved at brukeren ikke skjonner

hvorfor Frida svarer som hun gjor.
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13 Diskusjon

I denne delen vil jeg diskutere utfordringene vi har funnet og hvordan disse sammenfaller

med studiene jeg presenterte 1 kapittel 2.

13.1 Skjulte funksjoner

Jeg har gjennom oppgaven vist en rekke eksempler i fra chatlogger hvor man kan se at
intensjonene til Frida, samt funksjoner som stavekontroll og identifisering av sprék kan fore
til frustrasjon hos brukeren fordi brukeren ikke ser hva som skjer. I slike situasjoner vet ofte
ikke brukerne hva de skal gjore annerledes heller, fordi de ikke forstar hva som skjer. Dette
stottes opp av studien til Luger and Sellen(2016) av Siri og Google Now som konkluderte
med at brukere som ikke vet hva kunstig intelligens er i stand til, eller hvordan den fungerer,
ofte vil bli frustrerte og gi opp. De som derimot forstod hvordan Siri og Google Now fungerte
ville heller prove & omformulere spersmélene sine og bruke nekkelord. Dette ser man ogsa
ved bruk av Frida. Noen brukere forstdr hvordan de skal omformulere spersmalene og stiller
korte spersmal eller bare skriver ngkkelord, mens andre brukere viser mangel pa forstaelse og
vil gjerne skrive det samme sporsmalet pa en like kompleks méte og deretter gi opp. Disse
brukerne burde 1 storre grad bli gjort klar over hva Frida er 1 stand til & svare pa, og hvordan
de skal interagere med henne. Jeg har 1 denne studien ikke hatt anledning til & intervjue
brukerne, men det kan tenkes at ogsa brukere som i sterre grad forstir hvordan chatboten
fungerer, ogsd kan ha problemer med 4 forstd hva som skjer om Frida plutselig er inne pa feil
intensjon eller feil sprak. I disse tilfellene vil det som regel heller ikke hjelpe & formulere
spersmadlet pd annen mate eller bruke nekkelord fordi man allerede er inne pé feil spor. Da md
man i sé fall preve a nullstille Frida, ved a hente fa to like intensjoner pé rad eller en
‘unknown’-intensjon, men dette vil vere vanskelig & gjore for bruker nar de ikke ser hva som

skjer.

Ord som blir ignorert, slik som ‘ikke’, forer ogsa til irritasjon hos brukerne fordi de ikke
forstér hva som skjer. Dette forer ofte til gkt irritasjon fordi problemer oppstar nar brukerne
prover & fortelle Frida at hun har misforsttt og at det ikke var det de lurte pa. Og det er

vanskelig 4 rette pa for brukerne nar man ser Frida er pé feil spor.
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Nar man starter en ny chat med Frida, far man kun beskjed om at man skal skrive korte
setninger og at Frida ser pd nekkelord. Man fér ikke beskjed om at Frida kobler nekkelord
opp mot en intensjon og deretter bruker sannsynlighetsberegning for a finne riktig
intensjonstre eller intensjonsgren og at nye spersmal kan bli koblet opp mot en intensjon
basert pé forrige spersmal. De fér heller ikke vite det, om lav sannsynlighet gjor at Frida gar
bort 1 fra forrige tema/intensjon og at brukerens oppfelgingsspersmal derfor ikke vil analysert
ut ifra det temaet brukerens foregdende spersmaél har dreid seg om. Men det kan tenkes at om
Frida hadde synliggjort hvordan hun tolket setninger kunne dette ha virket avskrekkende for
brukere med lav teknisk kompetanse. Det er allikevel mulig at en mellomting ville ha gjort

bruken av Frida enklere.

Dette blir serlig tydelig om man bruker Suchman sitt rammeverk. Flere steg blir gjort mellom
hvert brukerutsagn og hvert svar fra Frida, uten at bruker ser det. Forste steg er a velge ut
hvilke ord som er relevante. Noen ord vil bli fokusert pd, sédkalte negkkelord, mens andre ord
vil bli ignorert, sakalte stoppord. Allerede her kan det hende at en viktig del av brukerens
sporsmadl forsvinner, uten at brukeren er klar over det. Deretter vil Frida bruke
sannsynlighetsberegning til & velge intensjon. Om Frida her velger feil intensjon, sa blir ikke
brukeren gjorte klar over dette. Man kan derfor risikere at brukeren far feil svar uten a vere
klar over det og deretter stiller oppfelgingsspersmal som Frida besvarer ut ifra den gale

intensjonen hun er inne pa.

Frida analyserer sparsmal

b e Vel intensj St d
E Finne sannsynlighet for ‘elge en intensjon og oppe ved en gren
Bruker stiller spersmal Cokkaiord hver intensjon ut sannsynligheten for neste  ——= og gjengi svar

ifra nekkelord intensjonsgren herifra

A gjore noe av dette synligere kunne derfor muligens ha endret hvordan brukerne hadde

interagert med Frida.

Nér Frida far spersmél om et skjema er det derfor viktig at hun skriver tydelig hvilken ytelse
det skjema hun henviser brukeren til, gjelder for, slik at brukeren forstar det om skjema ikke
stemmer med det brukeren sper om. Dette sammenfaller ogsd med retningslinjen om & gjore
det klart hvorfor systemet gjorde som det gjorde(Amershi m.fl., 2019). Ved a ogsé innlede
svarene med formuleringer av type: «Jeg forstar det sdnn at du lurer péd dette» s viser hun

tydelig hva hun har forstétt slik at bruker kan se at svaret stemmer overens med spersmalet.
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Dette kan gke tilliten til svarene og minske sjansen for & fa feil svar uten 4 oppdage det, og

sjansen for at man stiller oppfelgingsspersmal innenfor feil intensjon.

Frida gjer dette til en viss grad ved 8 komme med fraser som «Jeg hjelper deg gjerne med
foreldrepengeseknaden» for hun forteller videre om hvordan. Men i de tilfellene hvor hun er
inne pa en intensjonsgren i et intensjonstre, kan hun ogsa svare mer konkret om seknader og

utbetalinger uten at det nedvendigvis er riktig skjema, eller utbetaling av riktig ytelse.

13.2 Kategoriseringen av utfordringene

Kategoriseringen av utfordringer har vert en kontinuerlig prosess hvor underkategoriene har
blitt tilpasset etter hvert som det karakteristiske ved hvert problem har blitt mer tydelig.
Inndelingen jeg har kommet frem til i denne masteroppgaven varierer derfor litt fra Linett
Simonsen sin masteroppgave, som igjen varierer litt fra artikkelen vi skrev. De utfordringene
Linett presenterte 1 sin masteroppgave er de utfordringene vi hadde kommet frem til 1

fellesskap pé dette tidspunktet.

Utfordringer

| ! ! !

( s o
Andre Innhold / logisk Domene-
utfordringer oppbygning kunnskap

Chatbot-

Sprak
| P ‘ | forstaelse

| | | | |

Feil f manglende = Personlige
Tillit - intensjon Feil begrep e Skrivefeil sparsmal
A
™ '
( Kontekst /
Uklarheter Ea Presisjon Puttekassen e Stavekontroll oppfelgings-

sparsmal

Kontekstuell
> relevant >
informasjon

Feilidentifisert
sprik

Figur 17: Oversikt over utfordringene presentert i Linett sin oppgave (Simonsen, 2019)
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Utfordringer
Sprak Intensjon

\
[
. =L

Figur 18: Min oversikt over utfordringer

Linett har en underkategori som heter ‘Uklarheter’ under ‘Andre utfordringer’ som jeg har
gétt bort ifra. Jeg syntes denne underkategorien var lite presis s jeg jobbet videre med den og
valgt til slutt & fjerne den og heller legge til to nye underkategorier her: ‘Brukere som ikke ser
at de snakker med en chatbot’ og ‘Ignorerte ord’. Jeg har ogsa endret navn pa kategorien
"Innhold/logisk oppbygning’ til ‘Intensjon’. Dette er fordi jeg mener at underkategoriene
‘Presisjon’ og ‘Kontekstuell relevant informasjon’, ogsé dreier seg om intensjoner. ‘Presisjon’
handler om at bruker stiller et veldig spesifikt spersmal og fér et generelt svar. Her er det
intensjoner med lange svar, uten avklaringer rundt brukers situasjon pa forhand. ‘Kontekstuell
relevant informasjon’ handler om at ngkkelordet blir koblet opp mot en intensjon som ikke er
relevant for konteksten. Begge disse underkategoriene dreier seg dermed om 4 tilpasse

intensjonene, slik at de foles mer treffende for brukeren, selv om det er et generelt svar.

De type problemene som har oppstatt, har ogsa endret seg underveis. Vi har begge sett pa
sett pa logger ifra mai om startpunkt for analysen, men jeg har ogsé sett pd logger helt frem til

desember. Noen av problemene vi fant 1 mai vil derfor vare rettet opp i1 chattene fra
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desember. Jeg har fortsatt valgt a ta med slike problemer i denne oppgaven, men jeg har da

forklart hvordan dette har blitt endret 1 etterkant.

Jeg hadde ogsé et mate med NAYV i slutten av august hvor jeg diskuterte noen av de forste
utfordringene jeg la merke til, blant annet at brukerne tilsynelatende ikke fikk med seg all
teksten Frida hadde skrevet fordi svarene var for lange, og at mange spurte langt ut i chattene
om Frida var en chatbot. NAV sin informant kunne da fortelle at dette var ting de jobbet med

a forbedre.

Ettersom at perioden av logger jeg sé pa var ifra mai-desember 2019, s kan mange endringer
ha blitt gjort allerede, i etterkant av min datainnsamling. Det kan derfor hende at noen av
kategoriene ikke er like relevante n4, etter hvert som det gjores flere endringer. Noen
utfordringer tenker jeg allikevel vil vare relevante selv om chatbotens design og intensjoner

har blitt endret pa.

Spréklige utfordringer som stavekontroll og identifisering av sprak, vil nok bli mindre
relevante etter hvert som Frida blir bedre til & gjenkjenne sprak og flere synonymer blir lagt til
av chatbot-trenerne. Utfordringer knyttet til Intensjoner er ogsa noe det stadig jobbes med a
forbedre. I de tilfellene hvor det har manglet intensjoner vil dette bli lagt til, og etter hvert
som Frida blir bedre vil det vere storre sjanse for at brukernes utsagn vil kobles til riktig
intensjon. Men selv om problemene vil bli mindre gjeldende over tid, er det vanskelig & fjerne

slike problemer helt.

Chatbotforstaelse og domenekunnskap, derimot, tenker jeg er mer universelle utfordringer
som kan vere vanskeligere & gjore noe mer. Chatbotforstaelse handler om at brukerne ikke
skjenner hvordan de skal interagere med chatboten og hvordan de skal formulere spersmélene
sine. Mangel pd domenekunnskap gjer at brukerne ikke klarer & formidle spersmalene sine og
bruke riktige begreper. Disse to tingene kan det vaere utfordrende & finne en losning pa, og det

er derfor ogsé disse utfordringene jeg vil fokusere pa i den videre diskusjonen.

13.3 Domenekunnskap

I artikkelen “I’m disabled and married to a foreign single mother” Public service chatbot’s
advice on citizens’ complex lives, som jeg skrev sammen med Linett Simonsen, Guri Verne

og Tone Bratteteig, diskuterte vi utfordringen domenekunnskap. I denne artikkelen tok vi

134



DISKUSJON

utgangspunkt i datainnsamlingen og analysen Linett Simonsen og jeg hadde gjort 1
forbindelse med masteroppgavene vare, og gikk i dybden pa hvordan domenekunnskap kan
gjore bruk av chatbot vanskelig. Artikkelen tar for seg tre underkategorier til
domenekunnskap ‘feil begrep’, ‘puttekassen’ og ‘a logical/legal flaw’, og

designimplikasjoner.

Feil begrep

Veilederne 1 Verne sin studie gjenkjente mangel pa domenekunnskap ved bruk av feil eller
inkonsekvente begreper fra innringerne.(Verne, 2014) En studie blant immigranter i Norge
viste at selv om de hadde bodd i Norge i flere tidr og snakket norsk, var NAV sine begreper
vanskelig & forsta fordi begrepene ikke hadde noen tilsvarende i deres morsmal.(Simonsen
m.f1.,2020 : Nguyen, 2019) Dette gjelder ogsa innbyggere fodt 1 Norge uten kunnskap om
NAYV sine tjenester. Veilederne fortalte oss at de vanligvis bruker «muntlig sprak for da blir
det mer forstaelig for brukerne» i chattene, og de deler opp informasjonen for & gjere det
lettere a forsta. «Det er veldig sjelden at du bare kan bruke standardsvarene» sa en annen
veileder, og svarene ma tilpasses, «Jeg ser hver chat litt an, og konkret tilpasser
informasjonen — ikke for mye, ikke for lite». I tillegg sa legger de vekt pé at brukerne spor pa
mange forskjellige mater: «Det er utrolig mange nyanser og utrolig mange ulike mater 4 lose

ting pa».(Simonsen m.fl1.,2020)

Dette kan man ogsé se i eksemplene jeg har presentert i kapittel 10.1.1. Brukere med mangel
pa domenekunnskap benytter ofte uttrykk som ikke samsvarer med Frida sine nekkelord, noe
som gjor det vanskelig & bli koblet til riktige intensjoner. I eksempelet presentert 1 10.1.1
kobles ‘trygd innbetaling barn’ til intensjonen ‘Utbetaling’ og bruker fér ikke svar pd det
vedkommende lurer pa. Der hvor en veileder kunne ha tilpasset svarene nér de sa at brukeren
uttrykte mangel pa domenekunnskap, s har ikke Frida denne muligheten. Brukeren far et
standardsvar og i dette tilfellet passer heller ikke svaret, siden brukeren ikke klarer & formidle

sporsmalet sitt til Frida.

Puttekasse

Som vi poengterer i artikkelen, ser ogsd den andre underkategorien ‘puttekasse’ ut til & vaere
et sprakproblem. Brukeren lurer gjerne pa om vedkommende har rett pd en spesifikk ytelse.
Dette problemet blir bekreftet av Verne. Hennes studie konkluderte med at mange av
innringerne lurte pa hvordan deres spesifikke livssituasjon passet med reglene. Selv

innringere med god kunnskap om reglene ville ha bekreftelse pa om de hadde tolket reglene
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riktig. Dette kom ogsé frem 1 intervjuer med veiledere som sa: ««Ofte vil de ha bekreftelse pa
ting, fordi det er et komplisert regelverk og mye nyanser» og «Brukerne kontakter oss for &
forsikre seg om at de har gjort ting riktig». Veilederne sa ogsa at «Svaret er ja, det finnes ofte
pa nav.no Men vi skjenner at de chatter med oss. For det er kanskje mye informasjon ogsa.
Ogsé har de lest det, men ikke forstétt det helt.» De sa ogsa at «Seknadsskjema har blitt mye
lettere, men folk slutter ikke & kontakte NAV.» En veileder forklarte at «En utfordring hos
NAV er at ting overlapper mye. Det er ingen klare grenser, foreldreting flyter over i [andre
temaer] Det er mange terminologier ligner, men som ikke er helt like, men nesten like:

barnetrygd, barnetillegg.»(Simonsen mfl., 2020)

Frida kan ikke svare pa spersmél om puttekassen fordi chatboten bare svarer pd generelle
sporsmal, og referer til generelle regler og regelverk. Frida kan hjelpe brukerne med & finne
generell informasjon, men hun klarer ikke & koble det opp mot den faktiske sitasjonen til
innbyggerne. I eksempelet 679785 1 10.1.2, skriver en bruker ‘Skal ha barn, hva ma jeg soke
om?’, noe Frida ikke klarer & koble opp mot en intensjon. Bruker skriver deretter ‘Hvordan
far jeg penger nér jeg venter barn?’ som kobles opp mot utbetalingsdatoer. Eksempler som
dette viser at mange brukere sliter med a forstd hvordan deres spesifikke livssituasjon passer

med NAYV sine tjenester og ytelser.

A logical/legal flaw

I artikkelen har vi ogsé skrevet om en tredje type domenekunnskap som vi har kalt ‘A
logical/legal flaw’. Denne varianten av domenekunnskap er en misforstaelse av reglene.
Ettersom at chatboten ikke registrerer denne misforstéelsen, er det en fare for at brukeren blir
feilinformert, og far en ubehagelig overraskelse hvis vedkommende regnet med en ytelse som
det viser seg at brukeren ikke har rett pa. Veilederne fortalte oss at mange ikke forstar hva
som star skrevet pa nav.no. Kombinert med hva veilederne fortalte oss om tilpasninger av
spréket og svaret, til den individuelle brukeren, og de mange nyansene 1 bdde spersmal og
svar, ser vi at menneskelig chat tilbyr hva kontaktsenter vanligvis gjor «Jeg svarer pa deres

nivé».(Simonsen mfl., 2020)

Jeg har valgt 4 ikke inkludere denne varianten av domenekunnskap i masteroppgaven min.
Misforstaelse av reglene har ogsa en sammenheng med forstielse av NAV sine tjenester og
ytelser og hvordan egen livssituasjon passer med dette. I chatloggene jeg har gatt gjennom har
jeg sett mange eksempler pé at det ofte er en kombinasjon av disse som skaper problemer.

Brukeren har misforstétt aspekter ved tjenestene og ytelsene, og har samtidig en manglende
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forstaelse av hvordan dette passer med egen livssituasjon. En misforstaelse om ytelser og
hvem en ytelser gjelder for, gjor det ogsa vanskelig & plassere egen situasjon. Jeg har derfor

valgt 4 sla sammen disse og plassere begge problemene under puttekasse.

Jeg har da plassert chat 125315, som vi i denne artikkelen har plassert i A logical/legal flaw’,
under ‘Puttekasse’ i stedet. Men dette er et eksempel pa en chat som det er vanskelig & knytte
opp mot en spesifikk utfordring, ettersom at problemet her er ssmmensatt. Det er flere
aspekter rundt brukerens situasjon som trenger & bli avklart for at brukeren skal kunne fa
riktig svar. Dette var en av chattene vi diskutert med en veileder, som uttalte at det 1 dette
tilfellet ville vaere nedvendig & stille flere spersmal for & avklare hva brukeren egentlig lurte
pa. ‘Barnetillegg’ er tilknyttet Arbeidsavklaringspenger, mens ‘barnetrygd’ er tilknyttet
knyttet til Familie, og brukeren hadde derfor antagelig blitt satt over til Arbeid og Helse om

vedkommende hadde ringt.

Oke kunnskapsnivéet til bruker

En losning pa dette kan vare at chatboten kan komme med mer informasjon, om brukeren for
eksempel bruker begreper som ikke brukes av NAV. Om chatboten kan plukke opp
kunnskapsnivé til bruker og har egne intensjoner for dette, vil ogsé brukeren kunne fole seg
sikrere pa at de ordningene brukeren bli informert om stemmer for sin situasjon. Chatboten
ma dermed reagere pa nokkelord som kommer ifra dagligtale og ikke bare NAV-begreper, og

ogsd kunne tilpasse mengden informasjon som er nedvendig for brukeren.

Mange brukere vil ikke lese alt om Frida kommer med for mye informasjon pa en gang,
derfor er det viktig at dette kan tilpasses i en viss grad, ved at de som bruker riktig begreper
og sper om riktige stetteordninger blir koblet om mot andre intensjoner med presise svar uten
for lange blokker av informasjon. Skatteetaten sin rapport fra 2018(Arlov, m.fl) viser ogsa at
det er viktig & avklare hva brukeren egentlig er ute etter, og dermed unnga misforstaelser og
feilinformasjon, ved a sperre ‘hva trenger du den til?’, i stedet for ‘hvilket skjema ser du

etter?’.

Veilederne vi snakket med utrykte at det var flere brukere som var usikre pa hvordan NAV
sine stotteordninger fungerte. En av veilederne sa dette: «Jeg opplever at det er veldig mange
som spor om sann ‘Hei, jeg planlegger barn. Jeg har termin, jeg kommer nok til a ha termin
sdann og sann. Hva burde jeg passe pa? Hvor soker jeg? '» Dette viser at noe av den viktigste

jobben til NAV sin forstelinjetjeneste er & lede brukeren til riktig ordning og forklare hvordan
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den fungerer. Mye av informasjonen finnes pa NAV.no, men allikevel er det mange som

synes dette er uklart og ikke skjenner hvordan begrepene passer med deres situasjon. Frida

ma derfor kunne veilede brukeren frem til riktig informasjon og avklare at det er den

ordningen som passer for brukerens situasjon.

Det vil allikevel vaere en utfordring knyttet til bruk av chatbot ettersom at Frida ikke vil kunne

oppdage en misforstaelse om ikke brukeren selv ser at informasjonen Frida kommer med,

ikke passer med deres situasjon. Det er derfor viktig at Frida avklarer ting tidlig i samtalen,

ved 4 stille brukeren spersméal og komme med tilstrekkelige forklaringer pé hva hun svarer pé.

Det er ogsa flere tilfeller der brukere kontakter Frida kun for & sperre om hva et begrep betyr.

Eksempler pa dette under:

ID: 125146 (14.05.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Frida

Jeg heter Frida og er en chatbot.

Jeg svarer best pa korte spersmél. Husk a ta med
hvilken steonad du sper om.

Hva lurer du pa?

e For english chat, click here

Bruker

Terminbekreftelse, hvilken skal skrives her

Foreldrepenger/
Foreldrepenger

Frida

Foreldrepengene skal sikre foreldrene inntekt i
forbindelse med fodsel og adopsjon.

Hva lurer du pa?

Har jeg rett?
Periodens lengde
Fleksibelt uttak
Alt om sgknaden
Les mer

Status i sak

Bruker

radgiver

X Om NAV/ Snakke med et
menneske

Hvis du ensker & snakke med oss, kan du ringe 55
55 33 33 alle hverdager mellom kl 08.00 og
15.30.
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Gjelder det pensjon/uferetrygd eller hvis du er
arbeidsgiver, samhandlingspartner eller
behandler, se telefonnummeroversikten.

Klikk "Chat" for informasjon om chat-tjenesten
Var.

e Chat
e Telefonnummer

I denne chatten prever bruker & sporre om hva som skal skrives under ‘Terminbekreftelse’.

Frida informerer sa om foreldrepenger i stedet, og bruker sper om 4 bli satt over i stedet. Jeg

tolker dette som at bruker vil snakke med et menneske for a fa hjelp til & tyde begreper pa

grunn av manglende domenekunnskap.

ID: 125212 (14.05.2019)

Hvem

Tekst

Intensjon

Bruker

Hva er tilsynstid?

Unknown

Frida

Beklager, men jeg forstdr ikke hva du sper om.

Jeg skjonner best hvis du skriver korte sparsmal
og tar med hva slags stonad det gjelder.

Kan du stille sparsmalet pa nytt?

e Trenger mer hjelp
e Nei

Bruker

Hva er tilsynstid, seknad om barnebidrag?

Bidrag / Seknad bidrag

Frida

Hvis du og den andre forelderen ikke kommer
fram til en avtale om barnebidraget privat, kan
hver av dere sgke om & f4 bidraget fastsatt av
NAV.

Husk at du ma betale gebyr ndr NAV gjor vedtak
om bidrag etter soknad fra enten deg eller den
andre parten.

Nar soke?
Hvordan sgke?
Mer om gebyr
Barn over 18 ar
Endre bidraget

Utdrag fra chat
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I denne chatten sper bruker om hva tilsynstid er, men bruker klarer ikke & koble dette opp mot
noen intensjon. Bruker forseker & omformulere sporsmalet sitt ved & skrive ‘Hva er tilsynstid,
soknad om barnebidrag?’ Frida kobler da dette til ‘Seknad bidrag’, men bruker far ikke svar

pa hva tilsynstid er.

I begge chattene over er det brukere som lurer pa spesifikke begreper. Frida klarer ikke &

koble dette opp mot riktige begreper og brukerne far heller ikke svar pa det de lurer pa.

13.4 Chatbotforstaelse

Som vist 1 eksemplene i kapittel 9, er det mange som har problemer med a forstd hvordan de
skal formulere seg for at chatboten skal forstd dem. Mange stiller lange personlige spersmaél

som Frida ikke kan svare pa. Dette ble ogsé bekreftet av veilederne.

«Noen bare fortsetter pa samme maéten. [skriver lange spersmal] Selv om hun pé en méte sier:
«Jeg jobber best med korte setninger. Jeg skjenner ikke hva du mener.» Men da er hun veldig
rask med & pd en méte sette over til en kollega. S& jeg har sett de samme spersmélene som de
pa en maéte har spurt Frida, hun setter over til, s& bare copy-paster de og limer inn de samme

spersmaélene til meg.»

Mange brukere har manglende forstdelse for hvordan de skal formulere et spersmaél slik av
chatboten forstér det. Det er viktig at disse brukerne far tilstrekkelig informasjon slik at de
forstar hvordan de skal kommunisere med Frida. Dette er ogsa grunnen til at hun oppgir at du
ma bruke korte setninger og gjerne oppgi hvilken ytelse det gjelder. Hvis man i tillegg har

manglende domenekunnskap, sa kan dette gjore kommunikasjonen med Frida vanskelig.

Et problem er at Frida er en chatbot du kontakter i en spesifikk livssituasjon, i motsetning til
en chatbot du kommuniserer med over tid, slik som Siri. Luger and Sellen(2016) sin studie
viste at mange larte seg hvordan de skulle bruke nekkelord og korte setninger etter hvert,
men denne type leering via utforsking, vil ikke vere like relevant for en slik chatbot som
Frida. Med en chatbot man interagerer med over tid, vil man gjerne tilpasse seg og forsta
hvordan man skal formulere seg til neste gang man skal kommunisere med den. En NAV-
bruker vil ikke nedvendigvis prove & ta kontakt p4 samme mate igjen. Frida ma derfor gjore

det tydelig hva hun kan, og hvordan du kan interagere med henne.
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Det kan allikevel tyde pa at noen brukere klarer 4 tilpasse seg Frida 1 lopet av samtalen og
forstar hvordan de ma formulere seg for a fa svar. En veileder uttalte at «Jeg har sett en del
opp 1 gjennom som har pravd og sa skrive til Frida, for eksempel formulere et spersmal, forst
sa starter de kanskje med a formulere spersmalet pa én mate, men sa greier ikke Frida &
besvare det, for at det er noe med setningen som gjor at Frida ikke greier a prosessere det, og
sa prover de kanskje & forenkle spriket sitt noe veldig da, for & fa Frida til og sé greie &
prosessere det, da» Dette tyder pd at enkelte brukere skjenner hvordan de ma omformulere
seg for & bli forstatt. En annen ting som varierte mellom samtalene med chatboter og med
mennesker 1 denne studien, var at i samtalene med maskiner fremstod menneskene i storre
grad som uheflige og irriterte. Dette kan ogséd vare knyttet til at brukerne tenkte over at det
var en robot de snakket til og ikke folte behovet for den hefligheten de ville brukt om de
snakket med et virkelig menneske, fordi de ikke tenkte pa hvordan de ville bli oppfattet. (Hill
m.fl, 2015) En veileder uttalte dette: «Men jeg har ogsa sett de hvor de vet at det er robot s&
de svarer veldig kort. «Ja, det er foreldrepenger.» Ogsa far du jo ulike alternativer av Frida,
ikke sant? Og hvis de da ikke skjonner helt, s skriver de «jeg vil snakke med en veileder».
Og da skriver de lengre spersmaél, lengre avhandlinger, fordi da skjenner de at de snakker med
et menneske. Og kan pd en mate skriver litt mer som de vil da.» En annen veileder uttalte seg
ogsa om adferden til brukerne ut ifra hvem de snakket med «(...) sa litt mer kommanderende
fordi at de vet at de snakker med en robot, og det er ikke s& mye bruk av smiley-fjes og sant
til Frida, kanskje.» Dette viser at noen bruker stiller spersmalene pa en annen mate, nar de

snakker med en chatbot.

Det viktigste tiltaket for at brukerne i storre grad skal forstd hvordan de skal kommunisere
med en chatbot, er & gjore det tydelig bade hva Frida kan og hvorfor hun gjer det hun gjor.
Ved at Frida viser hvilken intensjon hun er inne p4, ved & gjore det klart at hun oppfatter at
brukeren lurer pa foreldrepenger og utbetalinger knyttet til dette, om bruker bare skriver
utbetaling som oppfelgingsspersmal, vil det ogsa gjere at brukeren skjenner hva som skjer.
Da kan brukeren igjen spesifisere hvilken ytelse det er snakk om, slik at Frida kommer seg
inn pa riktig intensjonstre, uten at brukeren trenger a bli informert om hvordan

intensjonstraerne fungerer.

13.5 Brukere som blir satt over
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Som nevnt i kapittel 6 er det tre hovedgrunner til at brukere sper om 4 bli satt over til
veileder: Bruker blir ikke forstatt, Bruker far relevant svar, men stoler ikke pé svaret og
Bruker fér svar, men skjonner ikke at de har fétt svar fordi det er s generelt. I tillegg er det
brukere som har spersmél som skal settes over til veileder, hvis det for eksempel krever
innsyn i sak. Men de tilfellene som er mest interessante & se pé er der hvor Frida kan svare,
men brukere allikevel vil bli satt over. Dette kan skyldes bade mangel pa forstielse av

hvordan chatboten fungerer og mangel pa tillit.

Veilederne fortalte at det var mange som ville rett til menneske-chat: «Sa pa noen, de vi far,
sa ser vi jo at de kanskje skrive ‘veileder’ med en gang. De er ikke interessert i & chatte med
Frida. Det er gjerne de som er sdnn superchatterne vare, som kanskje bruker det oftere. De vet
at hvis de skriver ‘menneske’, ‘veileder’ sa tar det under et minutt sa har hun pa en mate satt

over til en ledig menneskelig veileder da.»

Andre skriver forst sporsmalet sitt til Frida, men stiller s& det samme til en veileder etterp. Pa
spersmél om dette skjer ofte sa en veileder: «Ja, det er noen ganger. Det er ikke alle som pa
en méte. Det blir for mye informasjon for de da, kanskje. Nér Frida gjor det, si kan det ga
noen sekunder og s& har hun skrevet mange linjer, ikke sant? Sa blir man litt sdnn forvirret av
«oi, hva er det som skjer her, far jeg egentlig svar?» Det er ikke s& mange som leser de
svarene der. De tenker heller, «okei det her ble for mye. ‘Snakk med et menneske’». Og da ser
jeg at de egentlig stiller de samme sparsmalene. Det er bare det at det er kanskje lettere for
meg & forklare personen da. Med enkle ord.. «Ja, det stemmer. Kontantstette kan du tidligst
soke ndr barnet fyller ett ar.»» Dette kan tyde pd at det ikke bare er mangel pa tillit, men ogsa
lengden pé svarene som kan vare et problem. En person som har fatt riktig svar og sd sper om
a bli satt over kan dermed gjore det pa bakgrunn av mangel pa tillit, for generelle svar og for
lange svar. Noen legger heller ikke merke til at det er en chatbot for lenger ute 1 samtalen, og
spor da om 4 bli satt over ndr de innser det. Dette skjer gjerne hvis samtalen gar i loop eller

Frida ikke svarer pa det hun blir spurt om.
Bruk av kanaler

Studiene til Skaarup(2012) og Ebbers(2008) viste at tilbudet av informasjonskanaler kan ogsa
ha stor innvirkning pé forholdet til myndighetene. P4 samme maéte vil det forholdet man
allerede har pévirke hvilke former for kommunikasjon man feler seg komfortabel med. Dette

ble ogsa nevnt av veilederne vi intervjuet: “De har aldri vaert borti NAV for, sé kan jo faktisk
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NAYV virke veldig skummelt. Folk har jo ulike bilder av NAV. Og kanskje ikke alltid like
positivt. I forhold til media og andre ting. Sé tror jeg det er derfor at det kanskje er litt
ubehagelig 4 ta kontakt med oss pa telefonen. (...) Sa tror jeg den chatten, chat-kanalen gjor
det litt lettere for de som virkelig gruer seg til 4 ta den samtalen. De tror kanskje vi er skumle.
Og da kan det vaere greit at vi starter med en melding, eller chat og viser at vi, vi er egentlig
ikke s& skumle.» Mange fole seg nok mer komfortable med & snakke chat enn telefon og
chattefunksjonen til NAV er derfor viktig. Noen kan ogsé foretrekke chatbot fremfor chat

med menneske om de ser pd NAV som noe skummelt og ikke vil forholde seg til mennesker.

Studien til Hill m.fler(2015) som handlet om hvordan mennesker kommuniserte med en
chatbot, sammenlignet med andre mennesker, konkluderer med at brukerne var mer
komfortable med chatboten enn antatt, ettersom at de sendte mange meldinger. Men basert pa
hva jeg har sett i chatloggene jeg har analysert, vil samtaler med mange meldinger fra bruker
som regel skyldes at brukeren ikke far svar pa det vedkommende lurer pd. Det & sende mange
meldinger pé rad trenger derfor ikke nedvendigvis & vere knyttet til 4 vaere komfortabel, men
heller det at de brukerne blir irriterte over mangel pa tilstrekkelige svar. Studien til Folstad
m.fl.(2017) tyder allikevel pé at bekymringer rundt hvordan man blir oppfattet kan ha en viss
innvirkning pa hvordan kommunikasjonen med chatboter fungerer i forhold til menneskelige
veiledere. Og det er nok ogséd brukere som foler det er lettere & kommunisere med chatbot

fremfor & forholde seg til et menneske

En annen veileder snakket ogsd om at mange kunne oppfatte chat som et mer lavterskel
tilbud: «Fordelen for oss og for bruker er kanskje det at bruker oppseker hjelp i god tid, for
det er for sent, da. Mens har man kun det telefontilbudet, sa er det kanskje veldig mange som
aldri tar kontakt fordi de er litt redd for den kanalen.» A ha flere type kanaler for forskjellige
type spersmal og ulike brukergrupper, er derfor veldig viktig. Frida ferer derfor ikke bare til
storre effektivitet, men ogsé at det kan bli lettere & ta kontakt med NAV.

13.6 Riktige forventinger

Skatteetaten sin rapport(Arlov m. fler) viste ogsa et vanlig problem var at mennesker trodde
de snakket med mennesker og derfor ogsé venter menneskelig fleksibilitet. Det er derfor

viktig & gjore det klart hva chatboten er 1 stand til. For & tydeliggjore dette er det viktig &
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unnga personnavn, bruke avatar eller logo som ikke ligner et menneske og bruke en vennlig
tone, men unnga menneskelige responser. Man mi gjore det klart at det er en robot og hva
den er i stand til. NAV sin chatbot har bade navn og menneskelignende avatar, noe som kan
pavirke de forventningene brukeren har. Dette kan igjen ha en pévirkning pé hvordan de
formulerer spersmal og hvordan de reagerer nér Frida ikke klarer & svare.

-

i 1 }
Frida 19:28

\Z

Figur 19: Skjermbilde av Frida sin avatar

Ogsé Luger og Sellen sin studie bekreftet at forventningene brukeren har vil pavirke bruk og
tillit. Dette betyr at selv om brukerne far svar pd det de lurer pa, kan de fortsatt sperre om 4 bli
satt over fordi de ikke har tillit til chatboten, som tidligere vist i delkapittel 13.1. Dette

pavirker derfor bade kategoriene utfordring og tillit.

Forventinger vil ha en stor innvirkning pa chatbotforstéelse, ettersom at gale forventinger gjor
det vanskelig a forstd hvordan man skal interagere med en chatbot. Det vil ogsé pavirke
hvordan man oppfatter Frida sine svar om hun svarer med feil intensjon, og hvor
forstéelsesfull brukeren er om Frida misforstar. Chatbotloggene vi studerte inneholdt ogsa
antropomorfiske responser slik som «A, du far meg til 4 redme» og «Jeg forstar godt hva du
mener.» Analysen var tyder pé at ikke alle brukere forstar at de kommuniserer med en
maskin, og vi foreslar derfor 1 artikkelen var & endre designet til chatboten slik at den ikke
fremstér som et menneske, men heller klart viser sine ikke-menneskelig egenskaper.
(Simonsen mfl., 2020) Slike programmerte svar kan fore til urealistiske forventninger som

pavirker brukeropplevelsen (Simonsen mfl., 2020: Maass, S., Rommes, E., 2007)

13.7 Sammensatte problemer
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Som tidligere nevnt, er det flere faktorer som bidrar til at problemer kan oppsta 1 samtaler
med chatbot. Ofte vil det ogsa vere en kombinasjon av utfordringer som skaper problemer.
Flere av de ulike utfordringene henger ogsd sammen med manglende tillit. En bruker med
manglende domenekunnskap kan vare usikker pd om svaret er riktig fordi de ikke vet
hvordan ordningene fungerer. Mangel pa chatbotforstaelse vil ofte ogsd medfere mangel pa
tiltro til Frida sine svar, ettersom at brukerne ikke vet sikkert hva en chatbot kan og hvor sikre
svarene de fér er. Dette sammenfaller med retningslinjene om & gjore det klart hva systemet
kan gjore og gjere det klart hvor bra systemet kan gjore disse tingene.(Amershi m.fl., 2019)
Disse utfordringene kan man preve 4 imetekomme med aspekter ved designet. Om brukere
som benytter feil begreper far ekstra informasjon, kan de ogsa foles seg sikrere pa svaret. Og
om brukere med manglende chatbotforstielse far vite noe om hvor sikker Frida er pa svarene

sine, sa kan det muligens bli lettere for dem a stole pé at de far riktige svar.

I mange av eksemplene jeg har presentert forer ogsa ofte flere av utfordringene til feil
intensjon. Spraklige feil forer gjerne til feil intensjoner, og brukere som stiller personlige
spersmal gnsker gjerne mer presise svar. I tilfellene hvor feil kobling til intensjon er
hovedproblemet, hadde muligens mer bruk av knapper gjort dette enklere. Det er mange
tilfeller hvor Frida stiller et avklaringsspersmal og bruker sitt svar blir koblet opp mot en
annen intensjonsgren, enten fordi bruker skriver for mange ord eller ord som ligner andre
nekkelord. Ved bruk av knapper kunne slike situasjoner vert unngatt. En lesning kan vaere &
oppfordre brukeren til a trykke pa knapper 1 stedet for & skrive et svar, eventuelt fjerne
muligheten til & skrive et svar i noen tilfeller. Serlig 1 situasjoner hvor Frida sper et ‘ja’- og
‘nei’-sporsmal, slik som nér Frida sper om bruker vil bli satt over til menneske, kunne dette
gjort overgangen til veileder mer effektiv. P4 denne maten kunne man unngétt problemer hvor
bruker skriver ‘ja, takk, gjerne’(chat: 678937) og Frida ikke skjonner at bruker vil bli satt

oVver.

Béde Intensjoner og Sprak er knyttet til designet av Frida og handler om funksjonene til
chatboten. Om en bruker stiller et spersmal riktig, kan brukeren fortsatt i feil svar om
Intensjonene er koblet feil eller om stavekontrollen endrer en frase til feil ord.
Chatbotforstielse og domenekunnskap, derimot, handler like mye om maten brukerne stiller
sporsmal pa. En bruker med mangel pd enten chatbotforstaelse eller domenekunnskap vil
kunne ha problemer med a bruke Frida, samtidig som at en bruker som er vant med chatboter

og kjent med NAV sine begreper vil kunne benytte chatboten uten disse utfordringene. A

145



KAPITTEL 13

tilpasse Frida slik at designet ogsé tar hensyn til disse brukergruppene, vil derfor ogsa gjere

chatboten mer inkluderende.

13.8 Designimplikasjoner

Jeg har gjennom denne diskusjonen kommet med en del forslag til designgrep for & mete de
ulike utfordringene jeg har presentert. Jeg mener at designet burde skape realistiske
forventninger ved a gjore det tydelig at Frida ikke er menneske, og i tillegg gjore det tydelig
hva hun kan svare pd og hvor sikker hun er pd svarene. Ved 4 ha en avatar som viser at hun
ikke er menneske og gjore det klart hva hun kan svare pa, kan man lgse noen av problemene
knyttet til chatbotforstaelse. Nar brukerne skjenner hva Frida er i stand til & svare p4, vil dette
kunne fore til feerre personlige og lange spersmal. Det vil ogsé kunne oke bruken av
spersmalsformuleringer som er mer tilpasset en chatbot, med korte konkrete spersmél om
generelle temaer. Ved 4 vise hvor sikker Frida er pa hvert spersmaél, kan man ogsa eke tilliten
hos brukerne. Nar man ser at Frida er usikker pa et spersmal, vet man at man burde
dobbeltsjekke at dette passer med situasjonene man er i, og om Frida sier hun er sikker kan
man 1 sterre grad stole pa det, fordi man vet at hun ville ha gjort det klart om dette ikke var

tilfellet.

Det burde ogsé vare mulig for brukerne & leere domenekunnskap underveis. Hvis Frida kan
komme med ekstra informasjon til brukere som benytter feil begrep, vil brukerne lere seg de
riktige begrepene og forstd hvilke begreper de skal bruke for at Frida skal kunne koble det til
riktig intensjon og gi et riktig svar. Ekstrainformasjon kan ogsa fere til at det blir lettere for
brukere som har problemer med & plassere sin egen situasjon ut ifra NAV sine begreper, fordi
de far en storre innsikt i hva NAV sine begreper dreier seg om. Dette vil ogsd kunne oke tillit,
ved at brukerne ser at de far svar pa det de faktisk lurer pa, og det vil ogséd minske sjansen for
at brukerne tror de har fatt et riktig svar nar svaret ikke stemmer. Lange tekstsvar fra Frida
kan ofte fore til at brukerne ikke leser gjennom alt, det er derfor viktig at denne informasjonen
er delt opp 1 forskjellige tekstblokker gjerne med bruk av knapper underveis for & presisere
brukerens situasjon og komme med svar som passer til dette. Mer bruk av knapper kan ogsa
fore til at man 1 sterre grad blir satt over til riktig intensjon, og unnga at brukeren far et svar

som ikke er relevant.
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Et annet problem jeg har sett, er at mange brukere har problemer med 4 bli satt over. A bruke
knapper i disse tilfellene, i stedet for tekstsvar, vil derfor kunne gjore det lettere & bli direkte
satt over. Ved 4 gjore det tydelig hva Frida kan svare pd, vil ogsa brukere forhapentligvis 1
storre grad forseke 4 stille Frida generelle spersmaél, i stedet for & sperre om & bli satt over
med en gang. Dette kan man se i enkelte eksempler jeg har presentert, slik som i chat 125246
hvor bruker forst sper Frida etter & ha fatt beskjed om at det ikke gar an 4 bli satt over pé dette

tidspunktet, selv om dette er et generelt spersmal som Frida fint kan svare pa.
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14 Konklusjon

I denne oppgaven har jeg forsekt & svare pa folgende forskningsspersmal:
e Hvilke utfordringer oppstér ved bruk av chatbot i NAV?
e Hva gjor at samtaler blir satt over til veileder?

Jeg har foretatt intervjuer og observasjoner med chatbot-trenere og veiledere, og jeg har
analysert chatbotlogger for 4 finne svar pd disse spersmélene. Til & analysere loggene har jeg
brukt Suchman sitt analytiske rammeverk og fokusert pé de skjulte funksjonene som brukeren
ikke blir gjort oppmerksom pa. I analysen presenterer jeg flere kategorier av utfordringer som
oppstar, og jeg viser eksempler pa disse. Jeg setter disse i sammenheng ved & diskutere
sammensatte problemer for brukerne. Til slutt kommer jeg med forslag til mulige designgrep

for & mete disse utfordringene.

Gjennom loggene jeg har analysert, har jeg kommet fram til at det er serlig fire kategorier av
utfordringer som gar igjen: Sprék, Chatbotforstaelse, Domenekunnskap og Intensjoner. Sprak
handler om at Frida ikke klarer a koble brukeren sitt ord opp mot et ngkkelord og endrer det
til et ord hun kjenner til. Chatbotforstaelse handler om at brukeren ikke skjonner hvordan
sporsmal skal stilles og hva slags spersmal en chatbot kan svare pa. Domenekunnskap handler
om at bruker mangler kunnskap om NAV og NAVs tjenester, noe som gjor det vanskelig &
kommunisere med Frida ettersom at systemet baserer seg pa at bruker skal kjenne til NAV
sine begreper. Intensjon handler om situasjoner hvor brukerens utsagn kobles opp mot feil
intensjon, eller at en intensjon for det brukeren sper om, mangler. Jeg har ogsé funnet noen
utfordringer som ikke passer i noen av disse kategoriene, slik som tillit, ignorerte ord og
brukere som ikke ser at de snakker med en chatbot. I tillegg har jeg sett pa hvilke faktorer
som gjer at en samtale settes over til veileder og i1 hvilke situasjoner brukere har problemer
med 4 bli satt over: dette er noe som gjerne skjer nér brukere skriver for mange ord eller
bruker ord Frida ikke kjenner igjen. Jeg har ogsa diskutert ssmmensatte problemer og

reflekter over mulige designgrep for & mete noen av disse utfordringene.

Sprak og Intensjoner er lettest & gjore noe med, ved & legge til flere synonymer og nye
intensjoner, og fortsette treningen av Frida. Domenekunnskap og chatbotforstielse er mer

komplisert. Problemet med bade domenekunnskap og chatbotforstéelse er todelt; brukerne har
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mangel pa kunnskap og systemet legger opp til at brukerne skal ha kunnskap for a bruke det.
Det er derfor viktig bade a tenke over hva man forventer av brukerne og hvordan man kan
tilrettelegge systemet for at det skal brukes av flest mulig, uavhengig av forkunnskaper. Jeg
mener derfor at systemet burde tilrettelegges slik at det skal vare lett 4 benytte seg av for
brukere med mangel pa domenekunnskap og mangel pd chatbotforstaelse, ved & gi ekstra
informasjon om bade begreper og regler, og vise tydelig hvordan Frida fungerer. I tillegg
burde Frida tilpasse seg brukerne, ved & leere seg de utrykkene brukerne pleier a benytte. Selv
om det er flere designgrep man kan gjere, vil ingen av utfordringene forsvinne helt. Det er
derfor viktig & vise begrensninger og gjere det klart hva som skjer, ved & vise hva som foregér

1 systemet nar man snakker med Frida.

Mitt bidrag

Jeg har jobbet videre med kategoriene presentert i Linett sin masteroppgave (Simonsen, 2019)
og i artikkelen ‘ "I’'m disabled and married to a foreign single mother” Public service
chatbot’s advice on citizens’ complex lives’ (Simonsen m.fl., 2020) . Ved & gd gjennom og
analysere flere logger har jeg endt opp med & sla sammen noen av kategoriene presentert i
disse tekstene, slik som ‘puttekasse’ og ‘logical/legal flaw’, og jeg har funnet noen nye
kategorier, slik som ‘Ignorerte ord’. Jeg har ogsé sett neermere pa overgangen fra chatbot til

veileder, noe det finnes lite forskning pé fra tidligere studier.

Tidligere forskning pa chatboter har vist at flere meldinger pa rad fra brukere kan tyde pé at
brukerne er mer komfortable (Hill m.fl., 2015). Dette har jeg vist at ikke nedvendigvis
stemmer. [ mange av loggene jeg har presentert, er grunnen til at brukerne sender mange

meldinger, en konsekvens av at de ikke fir svar pa spersmdlene de stiller.

Jeg foreslar et design hvor det skapes realistiske forventninger til hva Frida er i stand til. Dette

kan man gjore ved &

= Gjere det tydelig at Frida ikke er et menneske. Unnga bruk av menneskelignende

avatar og antropomorfiske responser.
» Gjoere det tydelig hva slags type spersmal Frida kan svare pa.

» Gjere usikkerhetsmomentene tydeligere. Vise hvor sikker Frida er pa svarene slik at

brukerne foler at de kan stole pa svarene de far.
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Designet burde ogsa legge til rette for brukere med manglende domeneskunnskap og gjere det
mulig for brukere a leere domenekunnskap underveis 1 samtalen. Ved at Frida kommer med
ekstrainformasjon til brukere som benytter synonymer som ikke er en del av NAYV sitt
begrepsapparat, kan brukerne lere seg de riktige begrepene samtidig som at de kan fole seg
trygge pa at de far svar pd det de faktisk spurte om. Utrykkene til brukerne kan ogsa legges
inn som synonymer slik at Frida lerer seg brukerne sine uttrykk. For & {4 svarene til 4 foles
mer relevante for brukeren kan chatboten ogsa stille flere spersmél underveis 1 dialogen for &
avklare situasjonen til brukerne og gi et mer presist svar. Men dette vil kreve en del flere
intensjoner og intensjonstreer. I tilfeller hvor Frida forseker a avklare situasjonen til bruker,
kan ogsd knapper benyttes 1 storre grad slik at det blir koblet opp mot riktige intensjoner. Nar
Frida sper om bruker vil settes over, kan bruk av knapper, uten mulighet for tekstsvar, gjore at
brukere i storre grad blir satt direkte over, uten misforstielser. Frida burde ogsa vise tydelig
hva hun svarer pd i responsene sine, slik at brukeren skjenner hva som skjer og ser at de far
svar pd det de lurte pd, eventuelt skjonner hvor misforstéelsen oppsto slik at de vet at de ma

formulere sporsmaélet sitt pd nytt.

Fremtidig forskning

I denne studien har jeg ikke involvert brukere. A gjennomfere intervjuer med brukerne om
hvordan de opplever interaksjoner med Frida kan derfor vere et forslag til videre forskning.
Hadde jeg hatt tid og mulighet til & samle inn mer data, ville jeg ogsd ha sett n@rmere pa
forskjellene pa chat med veileder og chat med chatbot. A se videre pa hvilke utfordringer som
oppstar 1 hver av disse type interaksjonene, samt se pa hvordan en veileder ville ha besvart
spersmaél hvor Frida har problemer, ville vaert et interessant utgangspunkt for videre
forskning. Det kunne ogsé vert interessant a folge chatter som blir satt over fra chatbot til
menneske, og se pd hvordan veilederen besvarer disse spersmélene. En annen mulighet for
videre forskning er & gjore en kvantitativ studie med utgangspunkt i de kategoriene av

utfordringer som jeg har presentert.
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Vedlegg

Vedlegg A
Samtykkeskjema

| dette vedlegget vil ett av samtykkeskjemaene som ble
benyttet i denne studien bli presentert. Dette
samtykkeskjemaet ble benyttet under intervju og
observasjon av ansatte i NAV.



Vil du delta 1 forskningsprosjektet
”Undersoke bruk av chatbot i NAV”?

Dette er et spersmal til deg om & delta 1 et forskningsprosjekt hvor formédlet er & underseke
bruk av chatbot i Arbeids- og velferdsforvaltningen (NAV). I dette skrivet gir vi deg
informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebere for deg.

Formal

Formalet med forskningsprosjektet er & undersoke bruk av chatbot i NAV med utgangspunkt i
chatbot-loggene. I forbindelse med mine undersegkelser ensker jeg & intervjue og observere
deg. Data som samles inn vil bli brukt til & analysere chatboten, og vil ikke selv bli gjenstand
for analyse. Det kan ogsa bli aktuelt at innsamlede data vil ligge til grunn for alternative
design for elementer i chatboten. Jeg er student ved Institutt for Informatikk ved Universitetet
1 Oslo. Innsamlede data vil kun blir brukt i forbindelse med gjennomfering av min
masteroppgave og til a utvikle eventuelle alternative design for bruk av chatbot hos NAV.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?

Veileder for prosjektet er Tone Bratteteig, professor ved Institutt for Informatikk,
Universitetet i Oslo. Tina Steinste, masterstudent ved Universitetet 1 Oslo, gjennomferer
prosjektet.

Hvorfor far du spersmal om i delta?
Du far spersmal om & delta fordi du er ansatt hos NAV og bruker systemer vi vil se naermere

pa.

Hva innebaerer det for deg a delta?

A delta i dette forskningsprosjektet innebzrer at du deltar i ett eller flere semi-strukturerte
intervjuer, eller/og bli observert av meg gjennom din interaksjon med NAV sine systemer.
Under intervjuene vil jeg ta notater og gjore lydopptak ved bruk av en digital lydopptaker. Du
vil ikke bli spurt om navn eller andre personopplysninger under intervjuet. Under
observasjonen vil jeg ta notater og bilder for & dokumentere aktiviteten. Hverken ditt ansikt
eller andre identifiserende elementer vil bli tatt bilde av.

Det er frivillig a delta

Det er frivillig & delta i prosjektet. Hvis du velger & delta, kan du ndr som helst trekke
samtykket tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle opplysninger om deg vil da bli slettet. Det vil
ikke ha noen negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger a trekke
deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Vi vil kun bruke opplysningene om deg til de formalene vi har fortalt om 1 dette skrivet. Vi
behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. Kun jeg og
min veileder vil ha tilgang til dine personopplysninger. Du vil veere anonym béde 1 notater og
1 den ferdigstilte masteroppgaven. Innsamlet datamateriale vil bli lagret pa Universitetet 1
Oslo sine servere.
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Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Forskningsprosjektet skal etter planen avsluttes i lapet av juni 2020. Etter prosjektets slutt vil
alt ramateriale bli slettet. Opplysningene fra forskningsprosjektet kan brukes til & forske
videre pd bruk av chatboter og digitalisering. De kan ogsa brukes av NAV til 4 designe nye
chatbot-lgsninger.

Dine rettigheter

- Salenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
innsyn 1 hvilke personopplysninger som er registrert om deg,
a fa rettet personopplysninger om deg,

- fa slettet personopplysninger om deg,
- fa utlevert en kopi av dine personopplysninger (dataportabilitet), og

- asende klage til personvernombudet eller Datatilsynet om behandlingen av dine
personopplysninger.

Hva gir oss rett til 24 behandle personopplysninger om deg?

Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.
Studiet er meldt til NSD - Norsk senter for forskningsdata AS.

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har spersmal til studien, eller ensker & benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:

- Institutt for Informatikk, Universitetet 1 Oslo ved Tone Bratteteig, pa epost

- Tina Steinsto, pa epost

- Vart personvernombud: Maren Magnus Voll, pé epost (personvernombud(@uio.no).

- NSD — Norsk senter for forskningsdata AS, pa epost (personverntjenester@nsd.no)
eller telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen


mailto:tinaste@ifi.uio.no
mailto:personvernombud@uio.no

Prosjektansvarlig Student
(Forsker/veileder)

Samtykkeerkleering

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet Undersoke bruk av chatbot i NAV, og
har fatt anledning til & stille spersmal. Jeg samtykker til:

[0 & deltaiintervju
[1 4 delta i observasjon

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet, ca. 19. juni
2020.

(Signert av prosjektdeltaker, dato)



Vedlegg B
Vurdering fra NSD

Dette vedlegget inneholder NSD sin vurdering av
behandlingen av personopplysninger i prosjektet. NSD
vurderte at behandlingen av personopplysninger ville
veere | samsvar med personvernlovgivningen.
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NSD sin vurdering

Prosjekttittel
Bruk av Chatbot hos NAV

Referansenummer
554735

Registrert
09.09.2019 av Tina Steinstg - tinaste@uio.no

Behandlingsansvarlig institusjon

Universitetet i Oslo / Det matematisk-naturvitenskapelige fakultet / Institutt for
informatikk

Prosjektansvarlig (vitenskapelig ansatt/veileder eller stipendiat)

Tone Bratteteig, NN

Type prosjekt
Studentprosjekt, masterstudium

Kontaktinformasjon, student

Tina Steinsto, [ INEEG—

Prosjektperiode
13.09.2019 - 19.06.2020

Status
16.09.2019 - Vurdert

Vurdering (1)
16.09.2019 - Vurdert

Det er var vurdering at behandlingen av personopplysninger i prosjektet vil vaere i
samsvar med personvernlovgivningen sa fremt den gjennomferes i trad med det som
er dokumentert i meldeskjemaet med vedlegg den 16.09.2019, samt i
meldingsdialogen mellom innmelder og NSD. Behandlingen kan starte.

MELD VESENTLIGE ENDRINGER

Dersom det skjer vesentlige endringer i behandlingen av personopplysninger, kan
det vaere ngdvendig & melde dette til NSD ved a oppdatere meldeskjemaet. For du
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melder inn en endring, oppfordrer vi deg til a lese om hvilke type endringer det er
ngdvendig & melde:

https://nsd.no/personvernombud/meld_prosjekt/meld_endringer.html
Du ma vente pa svar fra NSD fgr endringen gjennomfares.

TYPE OPPLYSNINGER OG VARIGHET

Prosjektet vil behandle alminnelige kategorier av personopplysninger frem til
19.06.2020.

LOVLIG GRUNNLAG

Prosjektet vil innhente samtykke fra de registrerte til behandlingen av
personopplysninger. Var vurdering er at prosjektet legger opp til et samtykke i
samsvar med kravene i art. 4 og 7, ved at det er en frivillig, spesifikk, informert og
utvetydig bekreftelse som kan dokumenteres, og som den registrerte kan trekke
tilbake. Lovlig grunnlag for behandlingen vil dermed veere den registrertes samtykke,
jf. personvernforordningen art. 6 nr. 1 bokstav a.

PERSONVERNPRINSIPPER

NSD vurderer at den planlagte behandlingen av personopplysninger vil fglge
prinsippene i personvernforordningen om:

- lovlighet, rettferdighet og apenhet (art. 5.1 a), ved at de registrerte far
tilfredsstillende informasjon om og samtykker til behandlingen

- formalsbegrensning (art. 5.1 b), ved at personopplysninger samles inn for
spesifikke, uttrykkelig angitte og berettigede formal, og ikke behandles til nye,
uforenlige formal

- dataminimering (art. 5.1 c), ved at det kun behandles opplysninger som er
adekvate, relevante og ngdvendige for formalet med prosjektet

- lagringsbegrensning (art. 5.1 e), ved at personopplysningene ikke lagres lengre enn
ngdvendig for & oppfylle formalet

DE REGISTRERTES RETTIGHETER
Sa lenge de registrerte kan identifiseres i datamaterialet vil de ha fglgende
rettigheter: apenhet (art. 12), informasjon (art. 13), innsyn (art. 15), retting (art. 16),

sletting (art. 17), begrensning (art. 18), underretning (art. 19), dataportabilitet (art.
20).

NSD vurderer at informasjonen om behandlingen som de registrerte vil motta
oppfyller lovens krav til form og innhold, jf. art. 12.1 og art. 13.

Vi minner om at hvis en registrert tar kontakt om sine rettigheter, har
behandlingsansvarlig institusjon plikt til & svare innen en maned.
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FOLG DIN INSTITUSJONS RETNINGSLINJER

NSD legger til grunn at behandlingen oppfyller kravene i personvernforordningen om
riktighet (art. 5.1 d), integritet og konfidensialitet (art. 5.1. f) og sikkerhet (art. 32).

For a forsikre dere om at kravene oppfylles, ma dere fglge interne retningslinjer
og/eller radfgre dere med behandlingsansvarlig institusjon.

OPPFJLGING AV PROSJEKTET

NSD vil falge opp ved planlagt avslutning for & avklare om behandlingen av
personopplysningene er avsluttet.

Lykke til med prosjektet!

Kontaktperson hos NSD: Jgrgen Wincentsen
TIf. Personverntjenester: 55 58 21 17 (tast 1)
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Vedlegg C

Intervjuguidene benyttet til denne studien
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C.1 Intervjuguide — Veiledere i NAV

Intervjuguide for intervju med veiledere i NAV Kontaktsenter Oslo og Vest-Viken.

Oppvarmingsspoersmal:
e Hvilken bakgrunn har du?
e Hvor lenge har du hatt denne stillingen?
e Hvordan ser en vanlig arbeidsdag ut for deg?

Hoveddel:
Manuelle kanaler vs. chatbot

e Hvem er det som kontakter dere pa chat og telefon?

Hvorfor tar brukere kontakt via manuelle kanaler?

Hva slags type spersmal far dere pa chat sammenliknet med pa telefon?

Hva slags type hjelp gir dere over telefon sammenliknet med chat?

Er det mange som lurer pa det samme?

Hva er det brukerne synes er vanskelig? Finnes ofte svaret pa nettsidene deres?

Opplever du at brukerne gjerne gnsker a finne informasjon pa egenhand?

Er det mange sparsmal dere far via manuelle kanaler som Frida egentlig kunne ha

svart pa?

e Har antall og type henvendelser pa chat og telefon endret seg etter at Frida ble
lansert?

e Erdet noen type sparsmal du selv synes det kan veere vanskelig & besvare, og har
du evt. mulighet til & overfare slike samtaler til andre?

Sprak og sprakbruk
e Hovilke sprak bruker du pa jobb?

e Far du annerledes tilbakemelding fra brukere som ikke kan sa godt norsk
sammenliknet med norskspraklige brukere?

e Hvordan sprakbruk benytter brukerne for & chatte med Frida sammenliknet med det
de bruker nar de chatter med deg?

e Hvordan omtaler brukerne Frida? Skjgnner de at de snakker med en robot?

Overgang
e Hva pleier a vaere grunnen til at chatten blir satt over fra Frida til en veileder?

e Opplever dere at mange vil bli satt over til & chatte med et menneske etter at Frida
allerede har gitt dem svar?

e Far du chatten med Frida fer du tar over samtalen?

e Hvordan synes du om samspillet mellom hjelp fra maskin og hjelp fra veileder
fungerer i dag? Far du noen tilbakemelding fra brukerne vedrgrende dette?

Utvikling
e Har du veert med pa a lage Frida?

Vet du hvorfor Frida har blitt utviklet?

Er du med pa & forbedre Frida?

Hva slags kontakt har du med de som jobber med & videreutvikle Frida?
Hvilke muligheter/begrensninger ser du i denne teknologien?
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Kanalbruk oqg tilgang til samtaler
e Kan du fortelle litt om de ulike kanalene dere har og hvordan disse brukes?

e Lager dere telefonreferater etter samtaler med brukere? Tar dere opp
telefonsamtaler?

e Kan brukere som ringer inn fa tilgang til telefonreferater fra samtaler de har hatt med
deg?

Kan brukere laste ned sine chat-samtaler med Frida?

Kan brukere laste ned sine chat-samtaler med deg?

Kan du si noe om hva som pleier a veaere utslagsgivende for ulike brukeres kanalvalg?

Kan du si noen om hvilke brukere som foretrekker telefon og hvilke brukere som
foretrekker chat?

Analyse
e Vet du om NAV analyserer data fra manuell chat og telefonsamtaler til a forbedre
Frida?
Vet du om NAV bruker data fra loggene til Frida, manuell chat eller telefon til & forbedre NAV
sine nettsider, digitale sgknader eller annet? Vet du hvem som gjer dette og/eller hvordan
dette gjores det?

Tilbakemelding
e Gir brukere tilbakemeldinger pa Frida? Hvordan gir de tilbakemeldinger? Hva sier de?
e Far du annerledes tilbakemelding fra brukere som ikke kan sa godt norsk
sammenliknet med de som kan godt norsk

Avslutning:
e Kan du fortelle litt om dine tanker rundt bruken av Frida?
e Kan du fortelle litt om hvordan du ser for deg NAV om 5 ar?
e Er det noe du egnsker & legge til avslutningsvis?
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C.2 Intervjuguide — Chatbot-trenere i NAV

Intervjuguide for intervju med chatbot-trenere i NAV Kontaktsenter Vestland

Oppvarming
e Hvilken bakgrunn har du?
- Har du jobbet som veileder tidligere/i tillegg?
Hvordan ser en vanlig arbeidsdag ut?
Hva legger dere i ‘trening’?
Hva er formalet med trening? (Er det et overordnet mal?)
Hva er formalet med Frida? (Ambisjonsniva?)

Utvikling av Frida
e Hadde dere pilot farst?

e Kontinuerlig oppdatering eller versjoner?

e Hvordan utvikler dere trestrukturen?

¢ Hva ma du tenke pa nar du utformer Fridas svar?

e Erteksten hentet fra FAQ?

e Gir Frida annen informasjon enn det som star pa nettsiden deres?

Hva ser dere pa som en vellykket samtale?

Har dere kategorier av mislykkede samtaler?

Hvordan analyserer Frida teksten?

Oversetter Frida fra norsk til engelsk fgr setningen analyseres?

Hvordan bestemmes det hvilke ord som skal ha og ikke ha betydning?

Maler dere effekten av de endringene dere gjar? (Faerre som snakker med en

veileder via chat etc.)

e Hva er dine tanker vedrgrende Fridas skalerbarhet? Ser du noen utfordringer ved a
utvide Frida for mye?

e Hva synes du er utfordrende i jobben som Al-trener?

o Er det noen etiske aspekter du gnsker a trekke fram?

Bruk av data/Tilbakemeldinger

e Hvordan far dere vanligvis tilbakemeldinger? Hvordan bestemmer dere hva dere skal
prioritere?

e Hvordan “laerer” Frida?

e Hvilke datakilder blir benyttet i utviklingen av Frida?

e Bruker du chatlogger mellom brukere og veiledere i utviklingen av Frida? Hvorfor /
hvorfor ikke?

o Kan du fortelle litt om hvordan Yammer-kanalen brukes?

e | hvilken grad er brukere eller har brukerne veert involvert i utviklingen av Frida?

e S3a vidt vi har forstatt, sa skal brukere snart igjen kunne gi Fridas svar tommel opp
eller tommel ned. Kan du fortelle litt om dette? Hvorfor gnsker dere & implementere
dette?

o Fgrer dere logg over endringer?

Ordet ‘Ikke’
(Diskutere konkrete eksempler)
e Hvordan jobber dere med dette?
o Finnes det situasjoner der Frida klarer & forsta ordet “ikke”, og andre evt. andre
situasjoner der Frida ikke klarer det?
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Utfordringer
e Hva er vanskelig med tanke pé utvikling av chatboter?

e Er brukere som spgr pa vegne av andre enn seg selv en utfordringer?
o Er det utfordrende med endringer i regelverk, endring i hva barnetrygden er pa, osv.?
e Hvordan jobbes det med falske positiver og falske negativer?

Bruk av plattformer
e Har dere oversikt over hvor mange som bruker Frida pa forskjellige plattformer?
e Hvorfor er den ikke bedre tilpasset smarttelefoner?

Planer for bruk av chatbot hos NAV

e Hvilken visjon har dere for chatboter i NAV?

o Hvilken ny bruk av chatbot-teknologi jobber dere med?? Hvilke omrader av NAV, og
hvorfor?

o Erdet gnskelig at Frida etter hvert skal kunne overta alle chatter eller skal det
fortsette a vaere en kombinasjon av chatbot og menneskelig chat?

e Hvor mye tid bruker dere pa a forbedre Frida?

e Hvordan feler du at bruk av Frida fungerer?

Bruk av kunstig intelligente systemer
e Bruker dere sentimentanalyse? Hvorfor og hvordan brukes dette?
(Brukes dette f.eks. til & identifisere humaret til brukerne, for deretter a foresla om de
skal bli satt over til en veileder eller ikke?)
o Hovilket potensial ser dere i teknologien? Kan Frida videreutvikles for & utnytte
teknologien ytterligere?

Avslutning
e Er det noe du egnsker & legge til avslutningsvis?

e Erdet noe vi ikke har tatt opp?
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C.2 Intervjuguide — Digital arkitekt i NetNordic

Intervjuguide for intervju med digital arkitekt i NetNordic

Oppvarming

Kan du si noe om hvilken stilling du har og hvor lenge du har jobbet her?

Hoveddel

Kan du fortelle oss litt om NetNordic, samt sette NetNordic i sammenheng med
Boost.ai, Puzzel og NAV? Hvem har ansvar for hva?

Chatbottrenerne fortalte oss at det var noen studenter som farst jobbet med NAVs
kontaktsenter-chatbot, Frida. Vet du noe mer om dette? Hvordan og nar ble dere
involvert i dette arbeidet?

Pa hvilken mate tilpasser Boost.ai sin lgsning til ulike bransjer? Hva er det Boost.ai
leverer og hva er det kunder som NAV selv ma gjgre?

Vet du hvorfor NAV valgte a utvikle en chatbot basert pa teknologi fra Boost.ai?
Ser du noen utfordringer eller muligheter ved a kombinere menneskelig chat og
chatbot slik som NAV gjer i sin lasning?

Vi har forstatt at NAV jobber med a lansere en ny versjon av Frida. Er dere involvert i
dette? Hvis ja, hvilken rolle har NetNordic i denne prosessen?

Bruk av chatboter

Det er flere utfordringer ved bruk av chatbot. Hva tenker du at det er viktig & fokusere
pa? Ber det f.eks. vaere mer fokus pa & bedre tilpasse chatboten? Mer opplaering av
brukere om hvordan chatboten fungerer? Er det noe som er spesielt utfordrende i
samspillet mellom teknologi (Boost.ai), implementering (Al-trenere) og bruk (NAV-
brukere)? Ser du f.eks. noen utfordringer med at ikke-teknologer trener chatboten
eller at brukere ikke forstar hvordan chatboten analyserer setninger?

NAV har nylig introdusert Frida i AAP-chatten og planlegger a utvide bruk av chatbot
ytterligere. Ser du noen utfordringer knyttet til chatbotens skalerbarhet? Hvordan kan
disse evt. lases? Eksempelvis lage flere chatboter som kan sette brukere over seg
imellom.

Eksempler
e Kan du se litt pa disse eksemplene og si hva du tenker?
e Kan du foresla noe som kan gjeres for a forbedre interaksjonen mellom
chatbot og menneske i disse eksemplene?

Har dere noe statistikk over chatbot-bruk i NAV?

Vi skal besgke Skatteetaten for & fa& en demo av deres chatbot-lgsning som ogsa er
basert pa teknologien til Boost.ai. Er dere involvert i dette? Ser du en fordel i at flere
offentlige instanser benytter seg av samme chatbot-leverander?

Avslutning

18

Hvilke tanker gjor du deg om bruk av chatboter i offentlig sektor? Hvilket potensial ser
du i teknologien?
Er det noe du egnsker a legge til avslutningsvis? Er det noe vi ikke har tatt opp?
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Vedlegg D
Artikkel

““I'm disabled and married to a foreign single mother”
Public service chatbot’s advice on citizens’ complex
lives’

Skrevet av Linett Simonsen, Tina Steinsta, Guri Verne
og Tone Bratteteig
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“I’m disabled and married to a foreign single mother”. Public service
chatbot’s advice on citizens’ complex lives

Linett Simonsen', Tina Steinsto', Guri Verne! and Tone Bratteteig'

! University of Oslo, Gaustadalléen 23B, 0373 Oslo, Norway
{linetts, tinaste, guribv, tone}@ifi.uio.no

Abstract. This paper describes a study of citizens’ chats with a chatbot of a public agency. We have
analyzed chat logs and identified citizens’ lack of domain knowledge as a source of inadequate or failed
chatbot responses. We identify three types of lack of domain knowledge: lack of the right vocabulary,
uncertainty if a regulation fits the citizen’s situation or the “shape sorting box” problem, or citizen’s
misunderstanding the regulations. The most serious failure is when a misunderstanding is not detected
and corrected during the chat. The chatbot we studied is not able to make sense of badly formed questions
from citizens. As implications for design we suggest making the chatbot limitations visible by not
presenting it as a human-like avatar with a name. We also suggest to enable domain knowledge learning
through its conversations.

Keywords: chatbot, domain knowledge, digitalization.

1 Introduction

Governmental digitalization includes the digitalization of public administration as well as
the digitalization of public services, which is where the citizens meet this change.
Digitalized public services are often self-service solutions where the citizens have to carry
out parts of the service, hence they need to know how to use the self-service solution. Use
of electronic services could decrease the need for “administrative literacy” but will increase
the need for computer skills [1]. The government in Norway is therefore concerned with
the “digital competence” of the population since low or no digital competence in (parts of)
the population may make the digital public services inaccessible to these citizens [2]. A
digital divide rooted in inaccessible digital services may have severe socio-economic
consequences for the affected individuals and for society [3]. Our concern in this paper is
grounded in recent studies claiming that a major reason for unsuccessful or failed use of
public self-services is the lack of domain knowledge [4-7]. These studies emphasize that an
important service from public call centers and staffed offices is the ability of public
administration advisors to “translate” questions from citizens into the right categories for
the public “machinery” to process their inquiry. Being able to use the self-services requires
some understanding of the public service system [5]. In this paper we explore how a
digitalized public service handles this problem by reporting from an empirical study of a
particular public service where a chatbot has been designed to be the first public encounter
for a citizen who seeks information and help [8]. The study gives an in-depth description of
how the chatbot functions in practice through an analysis of a set of real chatbot
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conversations. The paper identifies problems occurring in practice that can act as a basis for
designing improved digitalized public services.

The paper first presents the public service arrangements in Norway as well as the particular
service where the chatbot has been introduced. We add a brief section about chatbots in
general and this one in particular before we go on to tell about our study. We have analyzed
logs from chatbot chats with citizens, and the next section describes three chats each
illustrating a different type of problem concerned with lack of domain knowledge. The last
section discusses what sort of domain knowledge the inquiries from the public may require;
our analysis of the logs is confirmed by interview data. We also discuss how chatbots may
handle the problems we have identified and hint to some implications for design. The last
section concludes the paper.

2 Background: Digital public services in the welfare state

The public service we have studied is a part of a welfare state, which offers a range of
benefits and services for citizens in various life situations, e.g., retirement pension,
unemployment allowance, healthcare services and sick leave benefits, a right to education,
and various forms of family benefits. The benefits are allowances to the citizen based on
legally grounded arrangements. In this paper, we concentrate on family benefits, because
this 1s the services that the chatbot we have studied is made for. If a child is born in
Norway, the mother of the child will automatically receive a birth allowance. Approx. two
months after the child is born, she will start receiving a monthly child benefit (until the
child is 18 years old). Single mothers and fathers, who live alone with children, may also
be entitled to extended child benefit and infant supplement.

2.1 The public service

It is the Norway’s Labour and Welfare Administration (LWA) that manages the services
and benefits on behalf of the welfare state, altogether approx. 60 services and benefits.
LWA meets the citizens through their 456 local offices, their Contact Center (CC) or
through their digital services. The CC covers all services for the whole country and is
responsible for contact with citizens through telephone, chat, and social media presence.
Every year the center receives about 4.500.000 telephone calls, 700.000 written documents
via net-based services (logged-in), and approx. 140.000 inquiries via chat and Facebook.
The CC is not involved in the LWA’s case handling: their employees only answer
questions about rules and regulations, case handling response times, and payment dates. In
addition, they can inform the citizen about status in her/his own case and teach citizens to
use the web pages and self-service solutions.

As a part of its digitalization the LWA has expanded its digital communication and reduced
the opening hours of the local offices. A chatbot has been introduced in the handling of
inquiries about family benefits. A citizen who initiates a chat with LWA will first meet the
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chatbot before the chat can be transferred to a chat with a human. The chatbot is based on
Machine Learning technology (ML) and LWA hopes that this technology combined with
the large amounts of data captured by the public sector may enable automated services
offering just-in-time welfare services to citizens without their active participation. The
current chatbot is, however, not personal in that it does not require the citizen to log in or
give any personal information.

Chatbots are expected to reduce the load on manned services, in particular calls to the call
centers, by taking over the task of responding to questions from the citizens. Studying use
of ML in the public sector is important for understanding how such technology functions in
the public encounter [8].

2.2 Digitalization of the public encounter

The case handler or advisor, the street level bureaucrat who communicates directly with a
citizen, represents the welfare state towards the citizens [9]. The digitalization of civil
servants’ work has implied that their contact with citizens and clients have changed from
the “street level” contact [9], where they meet in person, to the “screen level”, where data is
entered into a screen, to the “system level”, where decisions are made by a computer [10].
Several studies on channel choices and how they affect the relationship between the
citizens and the government have been reported. Both Skaarup’s study [11] of how
different channels affect the citizens’ feeling of control, and Ebbers et al.’s study [12] of
how different channels are suitable for different purposes, show that the types of channel
available can make a significant difference to the citizens. However, clients are
increasingly being invited or forced to communicate with their advisors through online
channels, but they also continue to use the traditional channels after adopting new digital
service channels [13]. As digital technologies are used for larger parts of the
communication between the client and the agency, new challenges arise. New types of
skills are required from the citizen when manual services are replaced by electronic
services.

There are a number of studies about what frontline service workers do and know, and many
of them report that frontline service workers like the “street-level bureaucrats” [9] and the
call center operators are good at “translating” callers’ inquiries to internally specific
categories and formats [14-16]. Several studies report that call center operators carry out
knowledgeable and even emotional work in their response to a caller [17-23]. Flexible
communication and emotional work are important for the operators to create a good
interaction with the caller [17] and the ability to read a caller’s emotional state can also be
used for interpreting the emergency of the call [21].

There is a large variety of problems and issues that lead a citizen to call a public agency.
Earlier studies have shown that many callers know the rules and regulations but ask if the
rules apply to their particular situation; what Verne [6] calls “the shapesorting box”, i.e.,
fitting a real-life problem into one of the categories formed by the rules and regulations of
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the public agency. The callers need help to interpret the rules and understand how they fit
their own life situation [6]. However, many callers show very little domain knowledge [5,
6]. The call advisors often need to disentangle the callers’ problems into smaller steps that
the callers can take themselves [24]. A study of call center operators in a public agency
shows that the operators responded differently to different callers depending on how they
interpreted the caller’s digital competence and domain knowledge: A caller appearing
helpless received more guidance and practical help than callers who expressed themselves
in more competent ways [25].

3 Chatbots

A chatbot is an automatic system to which a user can text or “chat” in real time over the
Internet [26]. Today, chatbots are able to communicate with people in natural language
[27]. From the very first chatbot Eliza [28, 29], most chatbots have a limited vocabulary
and repertoire based on preset keywords. The Eliza program first analyzed the syntax of the
user’s statement then formed a response from simple pattern recognition in addition to
replacing keywords. Even if chatbots are able to “seemingly reply in intelligent ways to
many queries, they still cannot understand a basic sentence in natural language™ [30, 31].
Moreover, Hill et al [31] found that users adapt their language by using simpler messages
when interacting with a chatbot: the users they studied were very aware that they were
communicating with a robot.

Today most chatbots are based on Machine Learning (ML), which is a special area within
Al where statistical methods are used for identifying patterns in large data sets, to recognise
patterns and produce results [32, 33]. ML is different from traditional programming where
the machine performs predetermined operations. By being exposed to a number of
examples or tasks with given answers, i.e., correct data, the machine is “trained”.
“Learning” is central in ML: the machine has to “be trained” by a set of training data and
tested with a different set of test data [30, 32, 34]. The quality of the ML depends of the
quality of the training data and the test data as well as how relevant these data sets are for
the real data that the ML will meet when in operation. The algorithms will in principle give
better results as the ML learns by processing more data. However, the development of a
ML-based system like a chatbot needs to be monitored by people. A well-known example
of a chatbot failure is the Microsoft chatbot Tay, which was designed to “learn” through
dialogues with Twitter users and did not have security mechanisms to avoid “false
teaching”. Within 24 hours Tay got out of control and had to be removed from the open net
due to “trolling” from the Twitter users [35].

3.1 The LWA chatbot
The LWA chatbot is named Anna (a pseudonym). Anna went public in the fall of 2018 and

answered chats from approximately 400 users each day in the beginning of 2019. 40 % of
the users got an answer in this first encounter, 40 % were transferred to chat with a human
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advisor, and 20 % went to another channel (e.g., telephone) to communicate with LWA.
Anna is not expected to respond to very complicated questions, as neither the technology
nor the users are considered “good enough” yet.

Anna is based on ML technology and the aim is that it will learn and improve its responses
through interactions with users. The ML analyses the users’ questions to recognize what
they are asking for. Once identified, the ML selects the corresponding response. ML is only
used to identify questions: the answer the users receive to a question has been designed to
adhere to the laws and regulations for that question, theme or keyword. The concrete
formulation of the answers is designed by the advisors, who know what kind of replies the
callers need to receive on particular questions.

In response to a question from a user, Anna pre-processes the text and classifies it as
belonging to a category of questions, where all questions will match a predefined general
answer. The ML performs several steps starting with correcting spelling errors and wrong
words used. Then the ML identifies the question by trying to identify what the user wants
to know by asking this question: the “intention” of this input. Based on the input the ML
calculates which intention seems most probable. The system will match this intention with
the set of predefined intentions. If the system finds the user’s intention to be similar enough
to a predefined intention, the predefined answer to this intention (i.e., question) will be
given as the chat response. If the system does not find a sufficiently similar predefined
intention, a standard fall-back message will be given, such as “Please rephrase your
question in simpler terms”.

Anna is constantly trained. LWA’s chatbot trainers are constantly monitoring Anna, using
reports generated by Anna in addition to reviewing chat conversations and feedback on
Anna’s performance from advisors. The chatbot trainers create training data based on this
and run training sessions to improve Anna’s responses. Training the chatbot means that
more questions are classified, and new answers are added to the vocabulary of the system.

4 Method: studying chatbot logs

The main material for this interpretive qualitative case study [36] is a segment of chat logs
retrieved from chats between users and the LWA’s chatbot Anna from more than 6 months
in 2019, each week including approx. 3000 chats. For this study we extracted
approximately 8000 unique chat logs from four of these weeks: two weeks in May and two
weeks in September (more detailed studies in [37, 38]). We studied documents: LWA’s
plans and reports as well as the chatbot developers’ documentation, and we interviewed and
observed advisors and chatbot trainers at two CC’s units. We carried out four semi-
structured interviews with three different advisors in addition to observing them as they
chatted with citizens. This gave us insight into typical questions and issues that the citizens
ask about. We had three semi-structured interviews with two chatbot trainers working with
Anna improvements, and observed them while they worked.
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We took a hermeneutic approach [36] to analyzing the data, focusing on making sense of
the log data. We used Suchman's analytical framework [39] as a starting point for
interpreting and understanding chat logs where difficulties had occurred. The framework
(see Figure 1) distinguishes between the user’s “actions available to the machine” (i.e.
input) and actions not available to the machine, and the machine’s response (“effects
available to the user”) as well as the machine’s rationale or inner workings. In this paper
we are concerned with the machine’s responses to the users’ actions and how Suchman’s
framework allows us to include the user’s life circumstances, both those available and not
available to the machine.

THE USER THE MACHINE
I IT 111 IV
Actions not Actions Effects ’ Rationale
available to available available

the machine to the machine to the user

Fig. 1. Suchman’s analytical framework for studying and analyzing human-machine interaction [39].

We started by analyzing each chat to see if it was successful or not. We followed up the
unsuccessful ones with a more detailed analysis of the questions and responses where we
coded the challenges they illustrated into different categories. In this analysis we looked for
communication breakdowns and used this as a basis for understanding how the chatbot
worked. Examples that we considered difficult were discussed with chatbot trainers and
advisors in the LWA. In the examples given below, the questions and answers are
translated by us, taking care to preserve the nuances of the legal terminology and the user’s
original (mis)spelling.

5 Chatting with Anna

In the material we have analyzed we have found many chat logs that appear to have been
successful: The user does not follow up with more questions, and our interpretation of
Anna’s answer indicates that it is correct and relevant. LWA’s criteria for a successful
answer from Anna is a “sufficient” answer, where the chatbot gives relevant and correct
information as a response to the user input.

Some of the chat logs indicate an unsuccessful chat session. In some obvious cases, the
user leaves the chat after swearing or expressing dissatisfaction with Anna’s responses,
e.g., by writing “This is hopeless” before leaving. In other chats, the user does not express
dissatisfaction but leaves the chat abruptly. In this section we present and discuss three
examples of chat conversations that illustrate different challenges to the use of chatbots in a
legal setting. We focus on lack of domain knowledge as a reason for lack of success, i.e.,
chat conversations where a user applies the wrong word or inconsistent terms or shows lack
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of knowledge about the rules and regulations. In the following three subsections, we
present different chat sessions that illustrate how weak domain knowledge of the user leads
to challenges in getting good answers.

5.1 Lack of key concept

In this category, the user formulates a question where the wrong terms are used. In this
example the user asks a question about the amount of child benefit and writes the word
“child bennefit’ (translated from Norwegian with the misspelling preserved). Despite the
spelling mistake, Anna recognizes that the question is about child benefits. Anna does,
however, not recognize that the user asks about the amount.

26

Anna: My name is Anna and I am a chatbot. Anna:
I am best adapted to answering short questions.
Remember to include what type of benefit you are
asking about.

Anna: How can [ help you?

Anna: For English chat, click here (button)

User: What is the child bennefit* this year?

Anna: If you have a child under the age of 18 living
with you in Norway, you may be entitled to child
benefit.

Anna: You can receive child benefit from the
month after the child is born.

Anna: If you are entitled to child benefit at a later
point, you may receive child benefit from the
month after the terms have been met.

Anna: Child benefit will be paid up until the month
before the child turns 18. If the right to child benefit
ceases earlier than this, you will receive child
benefit up until the month the terms ceases to apply.
* Who is entitled to child benefit? (button)

* Extended child benefit (button)

* Payment (button)

* Changes in family situation (button)

* Apply for child benefit (button)

User: What is the rate of the child benefit?

Anna: Ordinary child benefit is 1054 NOK

monthly per child.

Anna: Extended child benefit is 1054 NOK and

will be in addition to the child benefit you will

receive for children living with you.

Anna: Infant supplement is 660 NOK

* Extended child benefit (button)

* Infant supplement (button) User: Thank you, Anna
© Anna: You are welcome!

Conversation continues ...

*misspelled word
(Conversation ID: 617631 (masked code))

This user seems to understand that the first term s/he uses does not
give the wanted answer and tries to rephrase the question using the term
“rate”. The user gets a different answer, which s/he seems to be

satisfied with.

5.2 The “shape-sorting” box

In this category, Anna cannot link the user’s question to the relevant
services and benefits this user asks for. The result is that Anna does
not recognize what the user asks for, and therefore cannot help.

Anna: My name is Anna and I am a chatbot
Anna: [ am best adapted to answering short
questions. Remember to include what type of
benefit you are asking about.

Anna: How can I help you?

Anna: For English chat, click here (button)
User: Going to have a child, what do I need to
apply for?

Anna: I’'m sorry, but I don’t understand what you
are asking.

Anna: I will understand it better if you write short
questions and which benefit it is regarding.
Anna: Can you ask the question again?

* Need more help (button)
* No (button)
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User: How do I receive money when I am
expecting
a child?

Anna: Which day the payment arrives, depends on
which benefit (it regards).

Anna: You can see your payments from LWA at
“Your payments” at <LWA.website>, but they do
not show up before they have arrived in your
account. <lists info about payments>

(Conversation ID: 679785)
The question formulated by the user in this example indicates weak
domain knowledge, as the user does not know what the different
services and benefits are called, or who is entitled to what. We call this
a problem with “the shape-sorting box™’: matching a citizen’s life
situation to the various services and benefits.

The user leaves the chat without asking further questions. If this user
had asked explicitly to be transferred to chat with an advisor, it would
have been visible in the chat log. S/he may have changed the contact to
another channel or given up without the chat log giving any indication.

5.3 A logical/legal flaw

In this category, the terms used indicate a weak understanding of the
rules and regulations for LWA’s benefits and services. In this chat, the
user asks the question “can a young disabled person married to a
foreign single mother receive child benefit and child supplement”. The
question contains the legally inconsistent phrase “married to a ... single
mother”: the rules are that if you are married you are not categorized as
a single parent. Anna's response concerns benefit for single parents,
which does not match the user's stated life situation. The user follows
up with asking whether a “foreign single mother” can receive child
benefit and child supplement. Anna does not recognize that the user
expresses a legal inconsistency and responds by providing more
information

about the rights of single

Anna: My name is Anna and I am a chatbot. Anna:
I am best adapted to answering short questions.
Remember to include what type of benefit you are
asking about.

Anna: How can I help you?

Anna: For English chat, click here (button)

parents
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User: can a young disabled person married to a <lists payment info>

foreign single mother receive child benefit and User: Can foreign single mother receive child sup-
child plement

supplement

Anna: In some cases, the mother may receive the
Anna: If you are a single mother or father, you may  entire period of child benefit

be entitled to extended child benefit if you are Anna: She can be alone with the care or live
living alone with children. together with the child's other parent that have not
Anna: The extended child benefit is child benefit yet served up the right to child benefit.

for one more child than what you actually are living  * I am caring for the child alone (button)

together with. » I live together with the father/co-mother (button)
Anna: You have to apply for an extended child * I mean child benefit (button)
benefit, it will not be automatically granted. * Who * [ mean transitional benefit (button)
is entitled to child benefit? (button) User: I mean child benefit (action)

Anna: If you are a single mother or father, you may
<lists info about extended benefit> be entitled to extended child benefit if you are
User: Entitled to extended child benefit? (action) living alone with children.

Anna: If you are a single mother or father youcan ~ Anna: The extended child benefit is child benefit
receive extended benefit if you are living alone with ~ for one more child than what you actually are living

the child and: together with.

* you are separated, divorced or widowed Anna: You have to apply for an extended child
<continues to list criteria for extended benefit> benefit, it will not be automatically granted.
Anna: If you do not have common children with <lists info about extended benefit>

the person you are living with, we do not need

documentation that you are not living together. It

could be:

* Declaration of breakup

* Separation permit

» When does the right to extended child benefit ex-

pire?

(button)

* Apply for extended child benefit (hutton) « Shared
child benefit (button) User: When does the right to
extended child benefit cease? (action)

Anna: Extended child benefit will cease if:

* You marry

* You have children with a new cohabitant *« You
have been cohabitant with a person you do not
have joint children with for twelve months ¢ You
move together with the father of the child

User: can a foreign single mother receive

child

benefit and child supplement

(Conversation ID: 670860)

Anna: If you are a single mother or father, you may
be entitled to extended child benefit if you are living
alone with children. Anna: <lists criteria for
extended benefit> User: Payment (action)

Anna: Child benefit will be paid out the last day of
the week each month. Child benefit is not liable to
tax.

Anna: Remember that you can see your payments
from LWA by logging into ‘“Your LWA’. Anna: At
<LWA.website> you can find an overview of
payment dates for child benefit.
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Nowhere in this conversation does Anna explain that you cannot be categorized as a single
mother if you are married. As the user continues to ask about benefits for single mothers, this
misunderstanding is not detected, and Anna continues to answer about benefits for single
mothers without explaining that the mother in question may not be eligible for such benefits.
The user selects the button “I mean child benefit” and is given a response that Anna has
already provided earlier in the conversation. Since Anna's reply contains the buttons “I mean
child benefit” and “I mean transitional benefit”, it may look as if the system recognizes the
user’s weak domain knowledge. However, the answers the user receives may be completely
irrelevant if the mother in question actually is married. In the worst case, this user is misled
by the chatbot into believing that the mother he is married to is eligible for benefits for single
mothers, which she is not.

6 Discussion
6.1 Chatbots as a frontline in public services

Previous research about call centers has shown that the operators do more than merely answer
questions about facts and information. The operators’ expertise and knowledge about their
work add value to their clients’ inquiries [19]. Whalen et al. [23] describe operators’ work by
the seemingly contradictory notions of improvisation and choreography, indicating that their
work routines are craft-like practices where the operator adjusts his/her response to the
situation-at-hand: the actual, concrete inquiry from the client. Verne’s study of call center
operators in a public agency showed that operators helped callers to formulate their inquiries
in the relevant and correct terms as well as providing problem-solving steps that the caller
could perform to solve the problem [25].

There is no creative translation capacity in a chatbot: the chatbot only compares the words
given to it through the user’s input and matches these to the predefined keywords — the only
pre-processing done by the chatbot is spell check. The cases above show that the chatbot often
does not forgive spelling errors or use of wrong words by clients. This makes the chatbot a
very strict first encounter with the welfare agency for many citizens. The chatbot becomes a
representative for LWA, hence the welfare state may appear rigid when it does not provide
information that the citizen is not aware of that s/he should ask for.

6.2 Domain Knowledge

Our study shows different ways that the lack of domain knowledge affects the citizens
conversations with the welfare state through chatbots. We have identified three types of
domain knowledge that may result in unsuccessful communication with chatbots like Anna if
missing.

The first type of domain knowledge is the language: the correct terms. The user in our first
case misspells a (correct) term and also uses an everyday word (“amount’”) that Anna does not
recognize. Lack of knowledge about the correct terms is a well-documented problem that goes



deeper as knowledge about the correct terms often depends on knowledge about the
phenomenon that the terms refer to, i.e., the rules and regulations of the public service. Our
interviews with advisors confirmed that many citizens contact them using everyday language.
“It is easier for them to use the chat and say ‘Hi, I am new in this. And I wonder about so-and-
so’. Maybe they don’t know where to start. These are the people I think contact us on the
chat,” said one of the advisors. Another advisor confirmed this by stating that “My experience
is that many people ask like “Hi, I plan to have kids, my due date is soon, my due date will be
like so-and-so. What should I take care of? How do I apply?’” The tax call advisors in
Verne’s study [6] recognize weak domain knowledge by wrong or inconsistent terms used by
the callers. A study among immigrants in Norway showed that even if they had lived in
Norway for several decades and spoke Norwegian well, the specific terms of LWA were
difficult to understand and master because the terms had no equivalents in their mother tongue
[40]. This also holds for native Norwegians without competence in LWA’s services: the
advisors told that they “normally use an oral language style to make it easier to understand for
the users” in the chats and that they “break the information down to make it more
understandable”. Another advisor told us that “it is very rare that you can use the standard
answers”, so the answers have to be adjusted. “I assess every chat and adjust the information
not too much and not too little to the concrete chat.” Moreover, the advisors emphasized that
the users ask in many different ways: “There are incredibly many nuances and incredibly
many ways of solving things”.

The second type of domain knowledge also seems to be a language problem, but we
categorize it as a “shape sorting box” problem. The user asks if s/he is eligible for a particular
benefit. This problem is discussed by Verne [6]. Her study of the tax authorities’ call center
concluded that many of the callers asked how their particular life situation fitted with the rules
— even callers with good knowledge about the rules wanted to have their interpretation of the
laws and regulations confirmed from the official view of the tax authorities. This was
supported by the advisors: “Very often they want a confirmation because it is complicated
regulations and many nuances” and “the users contact us to make sure they have done things
right”. The advisors also said that “much of the information [the users ask for] you can find at
the <LWA.website>, but we understand that they chat with us. Because it is a lot of
information. And they have read it, but they have not really understood it properly”. They also
say that “The application [for benefits] has become a lot easier, but people don’t stop
contacting the LWA”. One advisor explained that “A challenge in LWA is that things overlap
a lot. There are no strict borders, parental things flow into [other topics] ... There are a lot of
terminologies that are similar, but not quite the same, but almost the same: child benefit, child
allowance ...”. Anna is not able to answer questions about the “shape sorting box” because the
chatbot only answers general questions, referring to general rules and regulations. Anna helps
people find general information but cannot relate to the actual situation of a person.

The third type of domain knowledge is a misunderstanding of the rules that looks like a
“shape sorting box” question. However, as the chatbot does not detect this misunderstanding,
there is a danger of mis-informing the caller, who may get an unpleasant surprise if s/he has
calculated with a benefit it later turns out that s/he is not entitled to. The advisors told us that



“Many people do not understand what is written at <LWA.website>". Combined with what
the advisors told about adjustment of their language to the individual user and the many
nuances in both questions and answers, we find that the human chat offers what call centers
normally do: “I answer on their level”.

6.3 Implications for design

In this study, we have found several challenges in citizens’ chat with Anna that suggest
shifting the focus in chatbot design from a focus on the chatbot end of the interaction to taking
the whole chat conversation into consideration (in line with [41, 26, 43]). Our analysis of the
chatbot’s responses to the users’ questions (cf. Figure 1, [39]) has of course made use of our
(human) interpretation of the content of the questions and what they mean as well as the
assumed value and appropriateness of the chatbot’s answers. Based on this analysis we
suggest some implications for the design of the chatbot end of those conversations. As users’
lack of domain knowledge may cause miscommunication and communication breakdowns,
we encourage chatbot designers to explore the possibility of helping users gain domain
knowledge, for instance by providing cues or basic domain information as part of the chatbot
communication.

Our analysis indicates that users’ expectations were out of step with the practical realities of
chatbot capabilities, causing frustration and dissatisfaction on the user side. One reason for the
high expectations may be that LWA’s chatbot Anna is presented with a human name and a
human-like avatar. The chatbot logs we studied contained anthropomorphic trigger responses
such as “Aww, now you are making me blush” and “I understand very well what you are
saying”. Our analysis suggests that not all users understand that they communicate with a
computer, and we suggest designing the chatbot in a way that does not try to impersonate a
human, but clearly reveal its non-human qualities. Programmed trigger responses may set
unrealistic expectations framing the ongoing user experience [17, 27, 42], hence we suggest a
careful approach when implementing such features.

Reflecting on the introduction of Anna, one of the advisors say that “It has been a pronounced
change — there are fewer conversations on [the human] chat but I do not know if more people
get help”. As of today, LWA’s chatbot can only be used as a nonlogged in service. However,
it is possible to imagine a future were users can communicate with the chatbot as logged in
users. In this case the system may have access to personal information about the users, e.g., if
they are married or have children. This may affect how the chatbot system will be able to help
users in their particular situations. The chatbot can, e.g., check if the marital status mentioned
in the question is in line with what is registered in their databases and respond appropriately.

The fact that the chat is the first encounter with the welfare state for the citizen makes it
important that the chatbot’s answers are to be trusted. We saw a small sign that the trust is
fragile in a chat conversation with a human, where the user asks a question and the human
chat advisor recommends a form and provides the link to the form. The user responds by
asking “Is the form you linked to the right one?”” The advisor had to explain the reasons for



recommending this particular form. Chatbot encounters that make users lose trust in the
welfare state may be a serious cost of the benefits of digitalization.

7 Concluding remarks

In this paper we have explored how a digitalized public service in the form of a chatbot
handles citizens’ inquiries about family benefits. By analyzing logs from chatbot chats with
citizens we have shown that chats where citizens lack domain knowledge may result in
inadequate responses by the chatbot. Lack of domain knowledge is exemplified as lack of the
right vocabulary, uncertainty if a regulation fits the citizen’s situation — the “shape sorting
box” problem, or misunderstanding the regulations. We find that the lack of adequate
response from the chatbot is particularly problematic if a misunderstanding that the citizen has
is not detected and addressed during the chat. Our studies of real chats with a chatbot show
that the chatbot is not able to interpret and “translate” badly formed questions from citizens
into the right categories for further advancement of their inquiry. We suggest making the
limitations of the chatbot’s capabilities more visible by presenting it as a computer rather than
a human-like avatar as well as expanding its ability to explain and teach citizens relevant
domain knowledge through its conversations. Lack of domain knowledge makes the user
unaware of inconsistencies and limitations in the chatbot’s answers.
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