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Sammendrag

Automatisering av digitale tjenester er en gkende trend i offentlig og privat sektor. En
malsetning om digital samhandling mellom offentlig etat og borger som standard er satt for
utgangen av 2025. Kunstig intelligens og maskinlaering ser man stadig flere forekomster av i
de digitale tjenester. Virtuelle agenter dukker opp som kommunikasjonskanaler og brukes som
bidragsytere til & lgse informasjonsbehov hos brukere av tjenesten. Et digitalt farstevalg vil
gjare etatene mer tilgjengelige, tilby selvbetjente lgsninger, vaere ressursbesparende, og frigjere
arbeidskraft til andre, viktige oppgaver.

Masteroppgaven tar for seg problematikk som kan oppsta i menneske-maskin-interaksjonen i
NAYV fra et brukerperspektiv, med utgangspunkt i chatboten, Frida. Det er gjort et innsyn i
chatbot-logger med fokus pa problematiske interaksjoner overfart til menneske/veileder. Funn
i disse loggene er brukt som grunn i det videre feltarbeidet. Videre er det benyttet kvalitative
metoder for & oppna rike beskrivelser pa erfaringer med chatboten fra ulike perspektiver fra
informanter og respondenter.

Analysen er gjort i to runder, der farste runde presenterer hva og hvor problematikken oppstar
i menneske-maskin-interaksjonen med eksempler fordelt i seks ulike kategorier: 1) Frida far
ikke muligheten, 2) Frida forstar ikke, 3) Frida klarer ikke svare, 4) Frida gir feil svar, 5) Frida
gir utilstrekkelige svar, og 6) Frida kan ikke svare. | tillegg er det sett pa logger med tommel
opp for a finne eksempler lignende de presenterte loggene i de seks kategoriene: 7) Fridas
positive, granne tomler, interaksjoner der brukeren har fatt lgsning pa problemstillingen sin i
menneske-maskin-interaksjonen, og en overfgring til menneske/veileder har veert ungdvendig.
Andre runde er gjort i den hensikt 8 komme naermere arsaken til problemet. Falgelig presenteres
tre Kilder til problematikken: 1) Fridas maskineri, 2) Fridas forutsetninger, og 3) brukerens
forstaelse. Disse tre anses som hovedarsakene til hvorfor de analyserte chatbot-loggene ikke er
vellykket og overfgrt til menneske/veileder. Funn og empiri drgftes opp mot
forskningsspgrsmalene for a bedre belyse problematikken. Det fremmes forslag til forbedringer
og lesninger i den videre utviklingen av chatboten i NAV, Frida, slik at brukerens
problemstilling lgses i menneske-maskin-interaksjonen.
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1. Innledning

Digitalisering av tjenester er resultatet av et samfunn i endring og teknologiens fremdrift.
Forvaltningsorganer fokuserer sarlig pa hvordan borgere skal veare digitale brukere ved a
benytte selvbetjente lgsninger pa nett. Videre oppfordres det til kommunikasjon via
organisasjonens digitale kommunikasjonskanaler. NAV benytter seg av ulike
kommunikasjonskanaler, deriblant chatbot. Dette gir en tilstedevarelse dggnet rundt og tilbyr
en starre tilgjengelighet for stakeholdere av organisasjonen, hvilket utgjer casen for denne
oppgaven.

1.1 Motivasjon

Samfunnet er i en konstant utvikling der digitaliseringen endrer samfunnet raskt. Automatiserte
tjenester blir mer vanlig og kommunikasjon foregar som regel via digitale kanaler, serlig
selvbetjente losninger. “Digital Agenda” er en stortingsmelding offentliggjort i 2016 med
formal om hvordan Norge kan utnytte IKT til samfunnets beste. Meldingen presenterte to
hovedmalsettinger: 1) En brukerrettet og effektiv offentlig forvaltning, 2) Verdiskapning og
deltakelse for alle (Meld. St. 27. 2015-2016). Hovedmalet for agendaen er a skape
tilgjengelighet mellom etat og bruker gjennom a velge digital interaksjon som farstevalg
(Vageng, 2018). |1 2019 kom en digitaliseringsstrategi, oppfalgeren til den digitale agendaen
som definerer felles mal og innsatsomrader for digitaliseringen av offentlig sektor frem mot
2025. Strategien skal bidra til en enklere hverdag for innbyggere, naringsliv og frivillig sektor
ved 4 tilby bedre tjenester som skal effektivisere ressursbruk i det offentlige og legge til rette
for produktivitetsgkning i samfunnet. Dette for & styrke en digital transformasjon; endre de
grunnleggende matene virksomheter lgser oppgaver pa ved hjelp av innovativ teknologi. En
slik transformasjon innebaerer malsetninger om digital bruk som farstevalg, tiloy bedre
brukeropplevelser ved a benytte kunstig intelligens og maskinleering til a effektivisere
oppgavelgsninger (Astrup & Helgesen, 2019).

Kommunikasjonen mellom organisasjoner og individer foregar i all hovedsak digitalt i dag.
Digitale tjenester og artefakter kan veere vanskelige & forsta for brukere dersom systemet er
utviklet basert pa visse forutsetninger til brukers evne og digitale kompetanse.
Digitaliseringsstrategien i de offentlige etatene skal effektivisere behandlingstiden, universell
tilgjengelighet skal veere standard og tjenestene skal vare lett tilgjengelig for alle borgere
(Vageng, 2018). NAV bruker chatbot i tjenestelinjen som en informasjonskanal brukere kan
henvende seg til for spgrsmal. Min forskning vil ta for seg chatboten til NAV og dens funksjon
i brukssituasjoner i menneske-maskin-interaksjonen. Forskningen har fokusert pd hvorfor
chatboten ikke gir svar eller tilstrekkelig svar, og hvor i interaksjonen problematikken oppstar.

NAV handterer mange sparsmal og er interessert i at chatboten skal ta de generelle, enkle
spgrsmalene. Den har veert operativ siden 2018 og blir stadig bedre. | oppstartsmgtet med NAV
ble det presentert hvordan chatboten og de digitale tjenestene fungerer i dag, hvorpa de gnsker



flere med i menneske-maskin-interaksjonen. Brukere som kunne fatt svar i sin interaksjon med
chatboten blir fortsatt overfert til menneske, hvilket gjer at veiledere som besvarer disse
henvendelsene ma bruke tid pa a besvare spgrsmal de i utgangspunktet ikke skal behgve &
bruke tid pd. Malsetningen er at chatboten skal svare pa de generelle spgrsmalene og at
infomasjonsbehovet skal bli lgst i menneske-maskin-interaksjonen.

NAYV sin interesse i dette samarbeidet er & forsta mer av hvordan andelen henvendelser i
“menneskelige” kanaler kan fas ned, og hvordan brukere kan fa svar pd informasjonsbehovet
sitt ved & bli forngyde med svaret og veiledningen de far av chatboten. Dette vil derfor vere
utgangspunktet for studien.

1.2 Tidligere forskning

Tidligere forskning har undersgkt ulik problematikk som oppstar ved bruk av chatbot i offentlig
sektor; hvilke problemer som kan oppsta, i hvilken grad kompetanse pavirker tillit mellom
chatbot og bruker og hvordan chatboter kan imgtekomme brukere med lese- og skrivevansker
(Simonsen, 2019; Steinstg, 2020; Regnning, 2021; Lilleby & Marstein, 2020).

Tre av disse studiene er gjort av tidligere masterstudenter ved Universitetet i Oslo med samme
tema for masteroppgaven “Fra menneskelig kontakt til chatbot” med sammenfallende tema
som meg. Dette er et samarbeid mellom universitet og NAV. Den fjerde studien jeg viser til,
Renning (2021) ble gjennomfart pA NTNU.

Simonsen (2019) og Steinstg (2020) utfgrte feltarbeid sammen i en periode, mai-september
2019. Chatboten i NAV var i denne perioden kun opplert i & svare pa generelle spgrsmal i
kategorien “familie”. I oppgavene involveres ulike informanter fra NAV, Skatteetaten og
NetNordic, leverandgr av NAVs kommunikasjonslgsning. Til slutt konkluderes det med ulike
forslag til forbedringer i chatboten, der forslagene fra Simonsen (2019) er som fglger: 1) unnga
avledende responser, 2) tydeliggjere usikkerhetsaspektene for & konkretisere chatbotens evner
og begrensninger, og 3) unnga eksponering av irrelevant informasjon til brukeren. Videre
konkluderer Steinstg (2020) fglgende: 1) a gjere det tydelig at Frida, som chatboten heter, ikke
er et menneske, 2) tydeliggjere overfor bruker hvilke spgrsmal chatboten kan svare pa, og 3)
gjere brukeren oppmerksom pa hvor bevisst Frida er i svarene sine (Steinstg, 2020).

Studien gjort av Lilleby og Marstein (2020) involverer brukere med lese- og skrivevansker med
en brukersentrert designtilneerming. Studien tar for seg brukeropplevelsene med chatboten til
Skatteetaten og NAV, hvorpa de identifiserer tilgjengelighetsproblemer med chatbotene slik
problemene kom til syne under feltarbeidet. Forskningen fremmer ulike designforslag og
argumenterer for hvordan disse ville kunne gi gkt tilgjengelighet for brukere generelt og ikke
bare de med lese- og skrivevansker.

Renning (2021) tar for seg digital samhandling i offentlig sektor og tilliten mennesket har til
chatboten. Funn gjort i denne studien viser at tilliten til chatbot minsker i det systemet ikke



innfrir brukerens forventning og behov. Forventningene til chatbotens kompetanseniva i
menneske-maskin-interaksjonen er i konstant endring og justeres ved bruk. Rgnning (2021)
konkluderer forskningen sin med at desto mer interaksjon og erfaring en bruker har med chatbot
pa et generelt grunnlag, desto hgyere er forventningene til chatbotens funksjon og
kompetanseniva.

Fra 2019 og frem til i dag vil derfor NAV sine digitale tjenester vaere videreutviklet. Innholdet
pa nettsidene er blant annet endret slik at det skal vere lettere & forsta og tolke informasjon for
malgruppene. Videre er Frida opplart i & besvare henvendelser innenfor flere fagomrader. |
min forskning tenker jeg derfor a bidra med nye aspekter pa problematikk som oppstar i
menneske-maskin-interaksjonen i tjenestelinjen til NAV slik Frida fungerer i dag. Falgelig i
den hensikt & kunne foresla forslag til lgsninger til hvordan Frida kan bli bedre.

1.3 Tema og problemstilling for oppgaven

Henvendelser som besvares av menneske har blitt overfert av Frida etter henvendelse til
chatboten pa nav.no. Disse samtalene blir derfor sett pa som en indikator pa interaksjoner som
ikke er blitt lgst av Frida. | studien er det derfor analysert et utvalg chatbot-logger som viser
problematikk i menneske-maskin-interaksjonen sortert ut i analyseverktayet Boost.ai. Fokuset
i studien er pa logger som ikke blir lgst av Frida med en indikator pa dette fra brukeren, samt
logger der brukeren gnsker a bli overfart til menneske/veileder i NAV. Forskningsspgrsmalene
jeg skal benytte i studien er utledet med forankring i de nevnte interessene fra NAV og
bakgrunnsinformasjonen i kapittel 2:

- En vellykket interaksjon gir brukeren svar pa spgrsmalet sitt, og en overfgring til
menneske er ungdvendig. Nar dette ikke er tilfelle, hva er problemet, hvor oppstar
det, og hva er arsaken?

- Hva kan gjeres for a lgse disse problemene?

1.4 Oppgavens struktur

Oppgaven bestar av seks kapitler. Videre er det lagt vekt pa at oppgaveteksten skal veere lett a
lese for andre. Strukturen er lagt opp slik at leser skal tilegne seg kunnskap om oppgavens tema
og innhold. Det refereres ikke til hvilken informant/respondent i oppgaven for & sikre
deltakernes anonymitet. Kildeliste ligger som et avsluttende kapittel pafulgt av relevante
vedlegg for oppgavens arbeid og resultater med godkjennelse fra NSD. Oppbygningen i
oppgaven er fglgende:

- Kapittel 1: Innledning med presentasjon av motivasjonen for forskningen, tidligere
forskning, tema og problemstilling, samt oppgavens struktur.

- Kapittel 2: Bakgrunn og teorigrunnlag: generelt om digital kompetanse, NAV, chatbot
og bruk av chatboten Frida pa nav.no.



Kapittel 3: Metode: redegjer for studien, hva som er gjort og hvordan det er gjort, samt
hensyn gjort underveis, begrensninger ved studien og en aktivitetsliste over utfarte
aktiviteter i feltarbeidet.

Kapittel 4: presenterer empiri og funn i forskningen. Hvor problematikken oppstar i
chatbot-loggene og hva som kan veere arsaken til dette.

Kapittel 5: drgfter funn og empiri fra kapittel fire for & kunne komme med forslag til
lgsninger til den videre utviklingen med Frida.

Kapittel 6: avsluttende bemerkninger, konklusjon og forslag til videre forskning.



2. Bakgrunn og teorigrunnlag

Dette kapittelet presenterer relevant bakgrunnsinformasjon og teorigrunnlag for oppgavens
undersgkelse og tema. Falgelig presenteres hvilke digitale forutsetninger som forventes av
innbyggere i Norge i 2022. NAV som forvaltningsorgan, generelt om chatbot, kunstig
intelligens og maskinlaring, samt bruk av chatboten Frida i tjenestelinjen til NAV pa nav.no.

2.1 Kunnskap, forstaelse og tilgjengelighet

2.1.1 Digital kompetanse

Digital kompetanse er i dag et begrep som er synonymt med forventet forstaelse og mestring
av informasjonsteknologi. Den Europeiske Kommisjonen forklarer det som ngdvendige
kunnskaper, ferdigheter og holdninger mennesker ma ha for a mestre bruk av IKT og digitale
medier. En ngdvendig kompetanse for & kunne delta og oppna nytteverdi av digitale muligheter,
men ogsa for a redusere mulige risikoer (European Commision, 2019, s. 3). Kommisjonen har
utviklet en rapport, DigComp 2.0, som inneholder et rammeverk som omfatter fem
grunnleggende ngkkelkvalifikasjoner som kreves for at man skal vere i stand til & handtere en
digital hverdag; lgse eget informasjonsbehov, kommunisere, samarbeide og behandle
informasjon, produsere, redigere og dele innhold, ivareta egen sikkerhet i digitale miljger, samt
lgse problemstillinger og oppgaver (European Commission, 2019).

1. Informasjons- og datakompetanse: lgse informasjonsbehov ved & lokalisere og
hente digitale data, informasjon og innhold. Kunne bedgmme kildens relevans og dens
innhold. Lagre, administrere og organisere digitale data, informasjon og innhold.

- 2. Kommunikasjon og samarbeid: & interagere, kommunisere og samarbeide
gijennom digital teknologi, og samtidig veere klar over kulturelt og
generasjonsmangfold. Delta i samfunnet gjennom offentlige og private digitale
tjenester og deltakende statsborgerskap. Administrere sin digitale identitet og
omdgmme.

- 3. Produksjon av digitalt innhold: & opprette og redigere digitalt innhold. For a
forbedre og integrere informasjon og innhold i en eksisterende kunnskap mens man
forstér hvordan copyright og lisenser skal brukes. A vite hvordan man kan gi forstaelige
instruksjoner for et datasystem.

- 4. Sikkerhet: for & beskytte enheter, innhold, personopplysninger og personvern i
digitale miljger. For a beskytte fysisk og psykisk helse, samt & vare oppmerksom pa
digital teknologi for sosialt velveere og sosial inkludering. A vere klar over
miljepavirkningen av digital teknologi og deres bruk.



- 5. Problemlgsning: a identifisere behov og problemer, lgse konseptuelle problemer og
problemstillinger i digitale miljger. A bruke digitale verktay for & innovere prosesser
og produkter. For & holde seg oppdatert pa den digitale evolusjonen.

2.1.2 Digital kompetanse og domenekunnskap i Norge

I 2022 ligger det en forventning til at alle innbyggere i Norge skal vere en del av det digitale
fellesskapet, a vaere aktive brukere av digitale tjenester og verktay. Det er en forutsetning & ha
digital kompetanse for at man skal inkluderes i samfunnet og ha muligheten til & delta i arbeid,
utdanning og det sosiale (Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2021).
Domenekunnskap inngar i den forventede digitale kompetansen, hvilket defineres som evnen
til & lete etter, forsta og bruke informasjon, prosedyrer og roller basert pa tidligere erfaringer.
Det forutsettes at man som digital bruker har kunnskap og en generell forstaelse av etater og
myndighetenes arbeid, tjenester og normer. Dette gjgr at man da vil ha kjennskap til hvilke
etater som gjar hva, og hvor man skal oppsgke informasjon og henvende seg for bestemte
tjenester. Eksempelvis hvem man skal henvende seg til ved permittering fra jobb for & motta
gkonomisk statte (Skaarup, 2020).

2.1.3 Tilgjengelighet og universell utforming (UU)

Universell utforming av informasjons- og kommunikasjonsteknologi (IKT) handler om & gi en
sa lik tilgjengelighet som mulig til alle, uavhengig av funksjonsnedsettelse. En slik
tilgjengelighet vil gi et inkluderende samfunn der alle borgere fgler en likeverdig tilhgrighet
og deltakelse i samfunnet. | offentlige tjenester er individuell tilpasning blitt et ngkkelord i
utviklingen av offentlige tjenester, hvilket betyr at tjenestene skal tilpasses brukernes behov i
starre grad. Brukeren far derfor mulighet til en stgrre selvstendighet ved at dem kan benytte
seg fritt av de digitale tjenestene i hverdagen og arbeidslivet uten a vaere avhengig av hjelp fra
andre (Reghnebak, 2016; Digitaliseringsdirektoratet, 2021).

| forskriften fra 2014 har det veert et minimumskrav for universell utforming av IKT for
nettlgsninger og automater, hvilket gjaldt nye digitale lgsninger som kom fra og med 2014. |
2021 er forskriften utvidet til & gjelde alle nettlgsninger, private og offentlige, hvor den
internasjonale WCAG 2.0 standarden er implementert i norsk regelverk. WCAG standarden
oppdateres og en ny standard, WCAG 2.1, overtar for dagens med 12 nye krav fra og med
februar 2023. 1. januar 2021 ble digitale lgsninger tilgjengelig i Norge omfattet av regelverket
og er ngdt til & oppfylle kravene til UU, uavhengig av alder og opprettelse av lgsningen
(UUtilsynet, u.a.; Digitaliseringsdirektoratet, 2021). Disse kravene skal implementeres i
Igsningene, og vil med implementeringen legge til rette for a tilgjengeliggjere innhold til alle.



2.2 Arbeids- og velferdsetaten (NAV)

2.2.1 Velferdsstaten Norge

Velferd kommer fra norrgnt og defineres som konkrete bestemmelser for & skape velvere og
lykke (NAOB, 2021). Stat defineres som den hgyeste myndighet som bestemmer over et
bestemt geografisk omrade eller territorium; et land (Ravndal, 2018). En velferdsstat er derfor
bygget opp pa prinsippene av et samfunn hvor dets medlemmer er garantert hjelp ved ordninger
som omfatter helse, utdanning og gkonomisk bistand for a gi samfunnets medlemmer et godt
liv. Velferdsmodellen i Norge er finansiert gjennom allmenn beskatning; skatter pa inntekt,
forbruk, tjenester, produkter og formue (Hansen 2019; Bondarenko, 2021).

Norge har ulike offentlige etater med hvert sitt ansvarsomrade innenfor eksempelvis utdanning,
samferdsel, helse, arbeid og velferd. Etat er en betegnelse pa enheter innenfor offentlig
forvaltning. Hver etat skal ivareta bruk og administrering av ressurser og offentlige tjenester
pa vegne av offentlige myndigheter innenfor sitt ansvarsomrade (Hansen, 2018; Bernt, 2021)

2.2.2 NAV

NAYV star for arbeids- og velferdsforvaltning, tidligere Ny arbeids- og velferdsforvaltning, og
ble opprettet i 2006. Etaten bestar av kommunale og statlige tjenester som skal ivareta borgere,
for & bidra til et inkluderende samfunn og arbeidsliv i Norge (Regjeringen, u.a.).

Hovedmalene til NAV innebzrer flere ut i arbeid og aktivitet for & minske antall
stenadsmottakere for & opprettholde et barekraftig, funksjonelt arbeidsmarked. Behovene til
vanskeligstilte grupper skal ivaretas, og fattigdom skal reduseres ved a oppfordre til arbeid og
deltakelse i samfunnet. Ansvarsomradene omfatter ulike tjenester og ytelser for a sikre inntekt
ved arbeidslgshet, eneansvar for barn, sykdom og skade, ufgrhet, alderdom, svangerskap og
fadsel, samt dgdsfall. Etaten skal veere tilgjengelig med riktig statteordning til rett tid fra fedsel
til ded (se figur 2.1). Dette inneberer & mgte borgeren pa en god mate og tilby hjelpen som
trengs tilpasset deres behov og forutsetninger.
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Figur 2.1: NAV tjenester og ytelser (og data) fra vugge til grav (Lyngstad, 2020).



Tjenestene som tilbys av NAV omfatter ulike velferdsordninger, deriblant barnetrygd,
arbeidsavklaringspenger, sykepenger, pensjon, dagpenger, sosialhjelp og kontantstgtte (NAV,
2021; Aspgay, 2020). NAV er en landsdekkende virksomhet med lokale kontorer i kommunene,
samt over hundre spesialenheter som lgser sentraliserte oppgaver som ikke er forenelig a lgse
i farstelinjen pa de lokale NAV-kontorene (se figur 2.2).
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Figur 2.2: Organisasjonskart over NAV (Meld. St. 33. 2015-2016).

NAV Kontaktsenter er tjenestelinjen hvor alle borgere i Norge kan henvende seg for veiledning
rundt regelverk, saksbehandling og generelle sparsmal som har med NAV sine ansvarsomrader
a gjeore pa telefon og i skriftlige kanaler (NAV, 2019). | tjenestelinjen besvares statlige
spgrsmal, mens spgrsmal rettet mot kommunale ordninger henvises til kontakt med brukerens
kommunale NAV-kontor.

De lokale NAV-kontorene leverer tjenester pa vegne av arbeids- og velferdsetaten og
kommunene. Kontorene handterer henvendelser angaende kommunale saker ved fysisk mate
med brukeren, pa telefon og i digitale kanaler. Deres oppgave er & yte bistand og falge opp
brukere som trenger ekstra oppfalging for a komme seg ut i arbeid eller aktivitet, fa gkonomisk
radgivning, eller sosialhjelp (NAV, 2019).

| forbindelse med utbruddet av Covid-19 varen 2020 og den sosiale nedstengingen av Norge
12. mars, var det en kraftig vekst i antall brukere av tjenestene og behovet for statte. Ti dager
etter at de strenge, nasjonale tiltakene for a bekjempe viruset ble innfgrt, mottok NAV over
220.000 nye sgknader om dagpenger, hvilket gkte til 400.000 i slutten av april. Til
sammenlikning med aret far pandemien, i 2019, var det totale antallet av sgknader til dagpenger
160.500 i lgpet av hele det aret. Mange av brukerne til NAV befinner seg i nye, uvante, og ofte
vanskelige livssituasjoner. Dette gjor det derfor viktig a tilpasse informasjons- og
kommunikasjonsteknologien (IKT) den unike bruker og hvordan mgtet med NAV oppleves



med bruk av Ditt NAV, sprak, kommunikasjonen og tilgjengeligheten (Ringnes, 2021; Vageng,
2020).

2.2.3 Digitalisering i NAV

Rehnebaek (2016) henviser til begrepet “bakkebyrakrati” som brukes for & betegne direkte
mater mellom offentlige ansatte og innbyggere i offentlige tjenester, eksempelvis
saksbehandlere, leger, eller juridiske dommere. Grunnet den digitale utviklingen i
bakkebyrakratiene hvor digitale lgsninger blir mer utbredt, kan de tidligere bakkebyrakratiene
betegnes som “skjermbyrdkratier”. Et skifte fra personlige meter mellom etat og innbygger, til
selvbetjeningstjenester via digitale lgsninger.

Digitaliseringen av NAV er det sterste utviklingsprosjektet i offentlige etater. Et stort og
kostbart skifte som effektiviserer prosesser og reduserer kostnader i lengden for etaten,
neringsliv og brukere av tjenesten. En digitalisering innebarer at digital informasjons- og
kommunikasjonsteknologi tar en stgrre rolle i utferelsen av offentlige oppgaver og i
tilstedeveaerelsen for innbyggerne. En relasjon mellom etaten og innbyggeren styrt og regulert
gjennom dataprogrammer og informasjonssystemer. Digitaliseringen er en kontinuerlig
prosess der oppgaven er a utvikle NAV slik at ressurser og tjenester skal veere enkelt & forsta
for brukerne. NAV forvalter 60 ulike ytelser, har over 300 ulike IT-systemer og hadde 127
millioner henvendelser i 2018 (Vageng, 2018; Rghnebak, 2016).

2.3 Chatbot

2.3.1 Kunstig intelligens (Al) og maskinlaering (ML)

Kunstig intelligens er oversatt fra det engelsket begrepet Artificial Intelligence (Al). Begrepet
ble farst brukt av matematikeren og logikeren, John McCarthy og ble kjent i forbindelse med
en konferanse organisert av han selv i 1956, the Dartmouth Conference (Grudin, 2009, s. 49).
Begrepets tilneerming fra tidligere og frem til i dag har endret seg. Tidligere var Al regel-baserte
algoritmer eller matematiske/logiske formler som etterliknet menneskelig problemlgsning. |
dag er tiln@rmingen til Al litt annerledes. | stedet for & implementere foretrukne regler
maskinen skal falge, klarer maskinen i dag a forsta reglene fra egen erfaring og prosessert data.
Mekanismene for forstaelsen av dataene gjenkjennes basert pa erfaringer og analyser av store
datasett (Bratteteig & Verne, 2018).

Sakalte “nevrale nettverk” brukes som en samlebetegnelse innenfor kunstig intelligens og
maskinlering. Samlebetegnelsen er inspirert av hvordan nervecellene i menneskehjernen er
organisert pa; fanger opp inntrykk fra kroppen og dens omgivelser, prosesserer inntrykkene og
tilpasser seg forholdene. Det samme gjelder for kunstig intelligens, intelligente algoritmer som
leerer og tilpasser seg for a lgse gitte oppgave til riktig tid (Tarresen, 2013; Dvergsdal, 2019).
Desto mer data de kunstig intelligente algoritmene har, jo sterre sannsynlighet vil algoritmene
ha til & forsta konteksten og komme med riktig lgsning. Goodwin (2020) synonymiserer



algoritmenes leering med hvordan vi leerer opp barn til & snakke. Voksne med ferdig opplert
sprakkompetanse forstar spraklige feil, kan rette pa det og gi mening til konteksten til tross for
feil. De med mindre spraklig erfaring vil derfor oppleve det som vanskeligere a forsta og tyde
konteksten ved feil og utydelig sprak.

“Den enkleste maten d fa barn til a snakke pa, er d gi dem mange eksempler. Jeg
snakker med barna mine sa ofte jeg kan, og min kone gjar det samme, de snakker pa
skolen og nar de deltar i fritidsaktiviteter. De gjer selvsagt mange feil, de er tross alt
barn. De fleste koser seg med gullkorn fra barnemunn. Det er banale misforstaelser
som vi ferdigtrente voksne skjgnner er feil, men som ikke er sa lett & forsta for dem med
litt mindre snakkeerfaring” (Goodwin, 2020, s. 18).

Kunstig intelligens er derfor noe som brukes stadig mer og er blitt en del av hverdagen uten at
de fleste tenker sa mye over det. Sosiale medier bruker kunstig intelligens i sine anbefalinger
om hvilke profiler som samsvarer med dine interesser, der malet er at du skal bli en falger av
de anbefalte profilene, knytte kontakt, eller legge dem til som venn. Stremmetjenester bruker
kunstig intelligens for manstergjenkjenning til 8 komme med forslag tilpasset egne interesser.
Er man glad i krimserier, og sett en del pa dette via strammetjenesten Netflix er sannsynligheten
stor for at forslagene er innenfor denne kategorien eller lignende. Hgrer man mye pa Snoop
Dogg pa musikktjenesten Spotify vil forslagene til andre artister veere innenfor samme kategori,
eller inneholde Snoop Dogg som medvirkende artist. Hadde det ikke veert benyttet kunstig
intelligens i disse tjenestene, ville man veert ngdt til a sgke seg frem og legge til ansket innhold
manuelt. At algoritmer heller kan trenes opp fremfor og programmeres, gjer at intelligente
maskinlaringsalgoritmer blir mer og mer dominante i utviklingen av teknologi i dag (Tarresen,
2013; Goodwin, 2020).

2.3.2 Chatbot

Chatbot er en programvare som simulerer menneskelige kommunikasjonsmater i interaksjon
med menneske skriftlig og/eller muntlig. En mate for kommunikasjon der mennesker kan
kommunisere med maskin pa eget, naturlige sprak (Jeere, 2019; TEKNA, 2018). Ordet chatbot
er et sammensatt ord kombinert med “chat”, nettprat, og “bot”, fra robot. Teknologien gir
muligheter til & utvikle og endre maten digitale tjenester fungerer pa, i denne sammenhengen
som en virtuell agent for & yte service til borgere i Norge. | motsetning til chat med menneske
innenfor bestemte tidsrom er chatboten tilgjengelig degnet rundt. Dette kommer til syne flere
steder i offentlig sektor, bade statlig og kommunalt (se figur 2.3).
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Start pa nytt J Etill sparsmalet ditt her Skriv her, unnga personlig info

Figur 2.3: Skjermbilde tatt 14.01.2022 av ulike chatboter i offentlig sektor.

Hva lurer du pa?

2.3.3 Bruken av chatbot

A designe og utvikle chatboter og kommuniserende brukergrensesnitt er utfordrende grunnet
krav til systemets forstaelse av brukers behov, samt hvordan systemet kan tilfredsstille og lase
problemstillingene deres. Fglstad og Brandtzeeg (2017) beskriver hvordan design av
kommuniserende programvare vil endre fokus: “Vi er nadt til d gd bort fra d se design som en
forklarende oppgave (..) til en tolkningsoppgave” (Folstad & Brandtzaeg, 2017).

Brukernes forventninger til systemets kompetanse og kapabilitet til & forsta, er utfordringer
brukerne kan mgte pa i sin interaksjon. Maskinen kan ngdvendigvis ikke oppfylle behovet ved
a gi et fornuftig svar. Eksempelvis kan det veere at chatboten ikke klarer & tolke hva brukeren
spar etter og besvarer henvendelsen med innhold om noe helt annet enn det brukeren har behov
for, innhold som ikke stemmer overens med problemstillingen, eller der henvendelsen fra
bruker ikke blir forstatt.

Chatboter blir mer og mer vanlig & ta i bruk. Store organisasjoner bruker dette som et ledd for
a gi en stgrre tilgjengelighet til stakeholdere, effektivisere tjenesteytelsen og
arbeidskapasiteten. Fokuset pa intelligente chatboter er derfor viktig for at chatboten skal
fungerer til sin hensikt ved & forsta ulikheter i sprak og formuleringer. Forskning viser
utforinger ved a tilpasse kunstig intelligens til algoritmisk kompleksitet og forutsigbart system
atferd, at chatboten ikke forstar hele konteksten eller behovet til brukeren (Yang, Steinfeld,
Rosé & Zimmerman, 2020).
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2.4 Chatboten Frida

NAYV bestar av to styringslinjer, statlig og kommunalt. Frida kan besvare generelle, upersonlige
spgrsmal angaende statlige problemstillinger og ikke kommunale. Den statlige delen av NAV
forvalter ordninger regulert i de statlige arbeids- og velferdstjenestene; arbeid, trygd og
pensjon. Den kommunale delen forvalter ordninger ansvarlig for sosiale tjenester lokalt, blant
annet sosial gkonomihjelp (NAV, 2021). Frida er derfor kun tilgjengelig og synlig for brukere
pa de statlige nettsidene til NAV og et alternativt kommunikasjonsmiddel for brukerne til a fa
svar pa sine generelle sparsmal.

2.4.1 Fridas nytteverdi

12018 lanserte NAV chatboten “Frida”, en virtuell assistent som brukeren har tilgang til pé alle
de statlige nettsidene til NAV. Oppgavene til chatboten handlet i starten om & svare pa
spgrsmal fra brukere som allerede hadde erfaring og kunnskap med NAV og ytelsene, samt
forstegangsbrukere i sgken pa informasjon angaende foreldrepenger og engangsstenad.
Utviklingen av Frida sine ferdigheter til & besvare flere typer spgrsmal ble effektivisert da
pandemien kom til Norge i 2020. NAV sgrget for a sette fart pa arbeidet, noe som viste seg a
vaere en god investering ettersom Frida hadde besvart 270.000 henvendelser fra brukere
angaende deres situasjon allerede i mai 2020 (MEMU, 2018; Ringnes, 2020).

Kontaktsenteret er NAVs faglige ferstelinje og er fordelt pa 11 ulike lokasjoner i Norge (se
figur 2.4). Omtrent 1000 veiledere tar imot henvendelser pa telefon og i skriftlige svartjenester;
chat, sosiale medier og “Skriv til oss”. I pandemiens oppstart hadde NAV omkring 15.000
henvendelser over telefon daglig, og selv med ansettelser av 70 nye veiledere ville det ikke
veert nok kapasitet til & handtere pagangen. Satsingen pa Frida har bidratt til & handtere
henvendelser tilsvarende kapasiteten til 220 veiledere pa de travleste dagene (Ringnes, 2020).

Troms og Finnmark
romse g s

Nordland
Bode Mo

Nord-Vestlandet

Innlandet
Leibanger og Malde Hamar og Uliehammar

Vestland .
oy Oslo ?g erst»\(lken

v ammen og Olo

Rogaland
S st-Viken
ﬂ Sarpaborg

Agder

Mandal og Arwreil

Figur 2.4: De ulike lokasjonene til NAV kontaktsenter (Hanssen, 2021).
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| en rapport fra september 2021 viser tallene at det mest etterspurte temaet i interaksjon mellom
Frida og bruker er “chat med menneske”. 28,4% av alle henvendelser 1 maneden ensker &
snakke med et menneske (se figur 2.5).

Frida - 9 stgrste emner per maned

Emner -+ Antall Andel

Chat med mennesk 20 652 284%
Sykepenger 5 g47 133 %
Generelle spgrsmz 7296 100%
Foreldrepenger 5451 7.5 %
Kontakt MAY 4008 55%
Dagpenger 3 683 51%
Sosiale tjenester 3 2BB 45%
Arbeidssgker 2763 3.8%
Pensjon 2713 3.7 %

Figur 2.5: Statistikk over antall henvendelser innenfor ulike emner til Frida NAV i 2020 og 2021.

Fridas formal er a effektivisere tjenestelinjen og gke tilfredsheten til brukerne ved at de far
raskere svar pa generelle spgrsmal. Ved a tilby chatbot til brukerne vil det veere tidsbesparende
ved at de slipper & bruke tid i telefonkg, eller vente pa en tilgjengelig veileder i chat med
menneske. | tillegg vil veilederne kunne bruke tid pa brukere som trenger hjelp utover svar pa
generelle sparsmal.

Med chatbot er NAV tilgjengelig for spgrsmal og svar pa generelle spgrsmal dggnet rundt.
Ventetiden er forkortet, og veiledere kan svare pa henvendelser fra brukere som trenger hjelp
med problemstillinger som er mer komplekse enn de generelle spgrsmalene. Ettersom Frida
sin utvikling er blitt bedre og bedre, har antallet henvendelser som overfgres til menneske
minsket. Som nevnt tidligere, hadde ikke NAV klart & ta unna antallet henvendelser under
pandemien hvis det ikke hadde veert for Fridas tilstedeveerelse i frontlinjen til NAV. Tall fra 1.
februar-15. februar i ar viser 58.045 henvendelser til chatboten der 4.862 henvendelser har fatt
tommel ned som tilbakemelding og blir ansett som ulgst i chatten (se figur 2.6).
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Conversations ? E8 Table L4 Chart g

10 February 2022
51
Conversations

FILTERED CONVERSATIONS: 4 862 (8.38%) ALL CONVERSATIONS: 58 045

Figur 2.6: Statistikk i antall henvendelser til Frida i perioden 1-15. februar 2022.

2.4.2 Frida i bruk

Frida dukker opp sa fort du befinner deg pa forsiden til nav.no (se figur 2.7). Chatboten skal
svare pa generelle spgrsmal og/eller henvise brukere til riktig informasjons- eller
kommunikasjonskanal for ytterligere informasjon som ligger tilgjengelig pa nav.no. Dersom
spgrsmalet inneholder personlig informasjon, komplisert innhold, eller et tema Frida ikke kan
svare pa, skal chatboten henvise til andre kanaler, eller overfare bruker til chat med veileder.

Privatperson  Arbeidsgiver  Samarbeidspartner

@ =w aw

@ E@S-saken: Informasjon og status >

Privatperson

= arbeidsplassen V4
Logg inn pa Ditt NAV Ledige jobber Skjema og seknad
Se dine utbetalinger, meldinger, saker, sykefravaer Finn ledige stillinger og registrer CV Skjemaer for & seke og ettersende vedlegg

m.m.

Hva er situasjonen din?
Chat med oss

Figur 2.7: Forsiden pa nav.no der “chat med oss” er et synlig alternativ for brukeren.

Fridas respons pa spgrsmal som ikke forstas eller inneholder temaer chatboten ikke kan svare
pa er ulik overfor brukeren nar det kommer til innenfor eller utenfor apningstiden til
kontaktsenteret (09.00-15.00). Innenfor apningstiden foreslar Frida overfaring til menneske,
utenfor forteller hun om apningstidene, muligheten til & chatte med menneske og telefon, samt
hvordan de kan henvende seg ved & bruke “Skriv til oss”.
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Nar bruker trykker pa “chat med oss” boblen, dukker det opp et chat-vindu (se figur 2.8). Frida
presenterer seg og gir valget om engelsk, et valg brukeren kan velge ved a trykke pa knappen
“English, please”. Brukeren kan skrive spersmalet sitt til Frida i tekstboksen og Frida svarer
ofte med en eller flere bobler med informasjon, oppfglgingssparsmal, spesifiseringer av tema
eller annet, i tillegg til valgmuligheter i form av knapper. For at Frida skal gke mulighetene til
a lgse brukerens problemstilling, legger hun ofte ved knapper brukeren kan trykke pa for a
spesifisere intensjonen. Disse knappene er valgfritt i interaksjonen og brukeren kan velge og
ikke benytte seg av dem. Dog vil bruk av knappene gke sannsynligheten for at Frida skal gi
dem riktig informasjon eller veiledning (Steinstg, 2020).

Privatperson Arbeidsgiver Samarbeidspartner

Privatperson ~ — & X
I@H = Meny Q, sek -~
&) Heil Jeg heter Frida og er NAV sin chat-robot.
For English, click here
@ E@S-saken: Informasjon og status Hva lurer du pa?
o) o
Privatperson
= arbeidsplassen
Logg inn pa Ditt NAV Ledige jobber

Se dine utbetalinger, meldinger, saker, Finn ledige stillinger og registrer CV
sykefravaer m.m.

Hva er situasjonen din?

Start pa nytt SEND

Figur 2.8: Forsiden pd nav.no der “chat med oss” er aktivert av brukeren og Frida er tilgjengelig.

2.4.3 Fridas hierarki

Frida er utviklet med eget chat-boble/ramme pé nav.no og er sammenkoblet med baksystemene
til Boost, Salesforce og Puzzel (Hanssen, 2021). Intensjoner refererer til formalet med hver
melding chatbot-brukeren har i interaksjonen med Frida. For & komme frem til et svar pa
brukerens intensjon, analyserer Frida intensjonen mot egne intensjonstraer, altsa ulike klynger
med temaer/kategorier i forespgrselen. Disse intensjonstreerne utgjer Fridas hierarki med data
for a kunne besvare brukernes behov (BoostAl, u.d.; Steinstg, 2020). Farste svaret fra Frida pa
en brukers intensjon vil veere veldig generelt om temaet og gi brukeren ulike valgmuligheter
(knapper) for videre klatring i treet for a finne frem til riktig informasjon (se figur 2.9). De gra
feltene representerer felt med informasjonstekst fra Frida, lilla er knapper som leder til nye
grener i treet, og det grgnne er tekst fra brukeren.
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Hel (..
\

For English, click here  Hva lurer du pa?
I

Soke sykepenger

Figur 2.9: Eksempel pa grenhopping i intensjonstre pd intensjonen “Sykepenger”.

| eksempelet gnsker brukeren informasjon om sgknad om sykepenger. Frida falger opp med
generell informasjon, og flere valgmuligheter i knappene for a kunne gi brukeren mer
spesifisert informasjon ved behov. | dette eksempelet var intensjonen a finne ut hva man gjer
nar man blir sykemeldt. Etter klatring pa flere grener i treet kommer man frem til informasjonen
man trenger, og hva man ma gjgre nar man blir sykemeldt.

2.4.4 Fridas intensjonstraer og prediksjoner

Nar vi snakker om chatboter i dag, snakker vi som regel om en kombinasjon av kunstig
intelligens og maskinlaering, for at den virtuelle assistenten skal kunne simulere og besvare
henvendelser fra mennesker. NLP, Natural Language Processing, er kunstig intelligens som lar
maskinen forsta naturlig sprak (menneskelig sprak) slik at menneske-maskin-interaksjon kan
forega. Videre gjgr NLU, Natural Language Understanding, mening ut av dataen og fokuserer
pa a finne ut hva intensjonen i teksten er. Maskinleaeringen gjer at chatboten leerer og trenes opp
gjennom interaksjon med mennesker og input av ny data (Ciechanowski, Przegalinska,
Magnuski & Gloor, 2018; Magnusson & Rannerud, 2019).

For at Frida skal gi brukeren et sa riktig svar som mulig pa intensjonen, gar teksten fra brukeren

gjennom en sakalt preprossesering far den blir klassifisert (se figur 2.10). Fer klassifisering av
intensjonen gar teksten gjennom flere steg:
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1) NLP; identifiserer brukerens sprak og rengjer teksten. Det er i NLP stavematen blir
korrigert, synonymer blir identifisert, grammatikk blir tolket, sprak og setninger ryddet i, og
personidentifiserende tekst fjernet. Slik kan Frida forsta brukerens intensjon bedre.

2) Neste steg gar ut pa NLU, at dyplaering og maskinlaringsmodeller tar over for &
identifisere intensjonen til brukeren, og eventuelt trekke ut annen viktig informasjon i
foresparselen som kan benyttes til & utlgse ytterligere aspekter slik som kontekst. Boost.ai har
utviklet en egen algoritme for & redusere sannsynligheten for at chatboten skal mistforsta
intensjonen, ASU (Automatic Semantic Understanding). Rett og slett en reduksjonsalgoritme
som skal komprimere spgrsmal og kombinere fokusord kategorisert etter viktighet slik at
chatboten skal kunne gi best mulig svar ved bruk av en beregningsanalyse.

3) Etter preprosesseringen skal Frida formulere et svar tilbake til brukeren.
Preprosseseringen av tekst i brukerforespgrselen og Fridas hierarki med intensjonstreer, gir
chatboten evnen til & gi et svar beregnet til nsermest mulig riktig intensjon. Etterhvert som
chatboten blir trent og leert opp i ulike intensjoner, vil den lere nye variasjoner for hver
intensjon, og kan forbedre responsen og sannsynligheten for a gi riktig informasjon (Steinstg,
2020; Simonsen, 2019; Boost.ai, 2019).

NLU

Intensjon eoe ASU eoe Klassifisering

Figur 2.10: Preprosseseringen som skjer for Frida gir brukeren et svar.
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3. Metode

Kapittelet redegjer for metodene som er benyttet til & samle inn data og analysere den. Videre
presenteres hvilke hensyn som er gjort underveis i forskningen og hvilke begrensninger som
har betydning for datamaterialet. Kapittelet avsluttes med en oversikt av hvilke aktiviteter som
er utfart i forbindelse med feltarbeidet.

3.1 Kvalitativt case-studie

Forskningen utfgres med den hensikt i & forsta problematikk som oppstar i menneske-maskin-
interaksjonen. Det vil derfor veere tjenlig & bruke et kvalitativt forskningsdesign, hvorpa det
benyttes case-studie som tar sikte pa & forstd fenomenet og virkeligheten det befinner seg i
(Myers, 1997). Kvalitative studier inkluderer all data generert i form av tekst, bilde og/eller
lyd. Oates (2006) deler case-studier inn i tre typer; utforskende, beskrivende og forklarende.
Ettersom forskningen tar sikte pd a forsta og forklare hendelsene, samt hvilke utfall som
oppstar, anser jeg derfor studien som forklarende.

| feltarbeidet er det benyttet metoder for & fa innsikt og kunnskap i casen. For a tolke dataene
er det brukt en hermeneutisk tilneerming, der forskeren fortolker datamaterialet og ser
fenomenet i sammenheng med omgivelsene sine. Forskeren selv avgrenser feltarbeidet,
fortolker og tilegner forskningen det som gir mening fra de ulike aspektene (Stake, 2005;
Jansen, 2014; Verne & Bratteteig, 2018). For a forklare og fortolke problematikken i
menneske-maskin-interaksjonen er det derfor sett pa chatbot-logger som er overfert til
menneskelig veileder. Jeg har forsgkt a forsta hvorfor overfaringen har skjedd og hvorvidt det
har vert ngdvendig ved & se pa chatbot-logger, holde intervjuer og observasjoner av
informanter, samt inkludere respondenter i en anonym spgrreundersgkelse.

3.1.2 Rollen som forsker

I rollen som forsker er det avgjgrende for forskningen at forskeren tar hensyn til egen rolle ved
a vise evnen til refleksivitet, a reflektere kritisk over egne handlinger bade under og etter
undersgkelsene er utfart (Stake, 2005). A vaere klar over egen rolle som forsker mens man
innehar et kritisk overblikk gir en tilpasningsdyktig fordel i situasjonene med deltakere i
feltarbeidet.

Feltarbeidet er gjennomfart i en objektiv rolle, dette grunnet generelt lite erfaring og kunnskap
med NAV pa forhand. En objektiv rolle kan likevel vare vanskelig & oppna hvis forskeren
strever etter en umulig, distansert objektivitet. Forskerens rolle i kvalitativ forskning er a finne
betydningen av empirien, og skildre mellom eget perspektiv og arbeid/funn med og i dataene.
Det ligger i individets natur 4 ta det for gitt at andre tenker likt som en selv. Derfor er evnen til
a vaere refleksiv viktig for & kunne reflektere over rollen som forsker og informanten. Fremfor
a strebe for objektivitet, henviser Crang and Cook (2007) til hvordan forskeren heller bar
erkjenne og godta dens partielle og situerte subjektivitet. Forskeren vil da innta en

18



forskerposisjon som evner & ha perspektiv pa egen rolle i samhandling med informanter,
empirien, teoretiske perspektiv og tidligere erfaringer. Subjektiviteten vil da heller vere en
ressurs for & oppna en dypere innsikt og forstaelse i en problemstilling (FEK 2019; Crang &
Cook, 2007; Stake, 2005).

3.2 Metoder brukt i forbindelse med datainnsamlingen

Metoder brukes som et nyttig verktay i feltarbeidet for a studere et fenomen og oppna en dypere
innsikt. Metodene er ulike fremgangsmater som benyttes for a fa svar pa spgrsmal og anskaffe
seg ny kunnskap og viten om innenfor et felt (Larsen, 2017). | arbeidet med masteroppgaven
valgte jeg 4 benytte meg av metoder som ville gi meg kunnskap og forstaelse i ulike aspekter
av casen i form av tekst og deltakere med erfaring; innholdsanalyse av chatbot-logger og
dokumenter, intervjuer, observasjon og spgrreundersgkelse.

Utvalg

Utvalg til forskningen er formalsstyrt og blir valgt ut ifra hensikt med undersgkelsen. Med
utlegg i problemstillingen, ble deltakere til forskningen valgt ut basert pa deres kjennskap og
erfaring til Frida. Dette ga et nermere innblikk i menneske-maskin-interaksjonen, hvordan
Frida oppleves i bruk fra ulike aspekter og eventuell problematikk som oppstar i
brukssituasjonene.

Informanter brukt i forskningen er ansatte i NAV som arbeider med chatboten i ulike roller
og stillinger. Flere av informantene har arbeid som veileder og har eget fagomrade. Dette
innebarer at de far inn henvendelser som kun omhandler sitt fagomrade(r). Ved & kombinere
fagkunnskap fra de ulike rollene og fagfeltene har dette gitt et bedre innsyn i chatbotens
funksjon og aspekter.

Respondenter i forskningen er brukere med erfaring fra dialog med Frida. Dette har gitt en
innsikt 1 brukerperspektivet og hvordan de opplever kommunikasjonen med NAV.
Respondentene er ulike personer som frivillig gnsket a stille til korte intervjuer om deres
erfaring gjennom forespgrsel om intervju-objekter i egen omgangskrets pa Facebook. Videre
valgte jeg a publisere sparreundersgkelsen, hvilket ble delt i to ulike Facebook-grupper,
godkjent av administratorene i forkant. Dette ga 100 respondenter.

3.2.1 Ulike dokumenter

| forskningen har jeg benyttet ulike type dokumenter for a fa bedre innsikt i chatbot og Fridas
funksjon og bruk; MEMU, et nettmagasin for NAV-ansatte, stortingsmeldinger, rapporter om
digitalisering og bruk av kunstig intelligens i offentlig etater. Jeg har ogsa fatt tilsendt relevante
presentasjoner og rapporter om Frida, og bruk av chatbot i NAV fra kontaktpersonen min.
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3.2.2 Chatbot-logger

For a finne ut hvordan Frida fungerer i menneske-maskin-interaksjonen valgte jeg a se pa
chatbot-logger i analyseverktayet Boost.ai. Dette er ogsa grunnlaget for resten av arbeidet med
oppgaven, og er brukt som et utgangspunkt for hvordan de andre metodene i feltarbeidet er blitt
utfart; intervjuer, observasjoner og spgrreundersgkelse.

Chatbot-loggene viser uinnlogget samtaler med brukere og er i utgangspunktet anonyme, dog
kan det forekomme personopplysninger som ikke er blitt filtrert bort ved lagring ved en feil.
Dette kan skje fordi brukeren likevel skriver personlige opplysninger til Frida. | henhold til det
juridiske i NAV og hvilke retningslinjer som skal fglges som forsker var det noe utfordringer i
forbindelse med gjengivelse av loggene i oppgaven. Det var ikke mulig a lagre eller ta
skjermbilde av loggene slik de sa ut i analyseverktgyet Boost.ai, heller ikke avskrift der det
fantes tekst som kunne veere mulig a identifisere opplysningene i etterkant. Jeg var derfor ngdt
til & tenke alternativt og valgte derfor & avvike fra detaljerte samtaler, da dette ikke er formalet
med forskningen og heller ikke vil pavirke den. Interessante samtaler uten identifiserende
opplysninger ble derfor skrevet ned og gjenskapt med Frida selv pa nav.no, inkludert eventuelle
sprak- og grammatiske feil i de opprinnelige samtalene. Enkelte ord kan ha blitt byttet ut eller
fjernet for a unnga identifiserende aspekter ved interaksjonene ved interessant problematikk.
Ved a gjenskape disse selv, ga det meg ogsa en innsikt i hvordan svarene muligens hadde endret
seg siden tidspunktet for brukssituasjonene i loggene jeg hadde sett pa.

| informasjonsmagtet i oppstart av masterprosjektet fikk vi, som i jeg og mine medstudenter med
veiledere, innsyn i statistikk for antall henvendelser i chatboten (se figur 3.1). I antallet fra mars
2019 og til mars 2020 kan man se hvordan antallet henvendelser pavirkes av covid-19
pandemien der restriksjoner og tiltak ble annonsert av regjeringen 12. mars 2020. Mange ble
permittert fra jobbene sine og havnet i en livsendring hvor de trengte informasjon og veiledning
for hva som gjaldt i sin situasjon. Bare i mars og april 2020 hadde Frida til sammen over
200.000 henvendelser. Direktaren for NAV kontaktsenter, Jarn Torbergsen, kommenterte dette
i nettmagasinet MEMU i mai 2020 der han beskrev trykket pA NAV kontaktsenteret i disse
manedene som serdeles hgyt, og at Frida hadde handtert henvendelser tilsvarende 220
veiledere (Ringnes, 2020).
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Frida Frida Veileder Veileder Veileder Veileder Veileder

Besvart og Viderekoblet til Inngang Besvart Inngang per Besvarte per  Tilgjengelighet
avsluttet veileder arbeidsdag arbeidsdag
- 2019 .
januar 17 230 12 614 26,8 % 4616 4420 210 201 95,8 %
februar 10141 6298 37,9 % 3 B43 3453 192 173 BS99 %
mars 9376 5 B44 37,7 % 3532 3 402 168 162 96,3 %
april 7934 3812 52,0 % 4122 3627 211 186 88,0 %
mai 8415 4401 47,7 % 4014 3739 201 187 93,1%
juni 6752 1679 75,1 % 5073 4 635 267 244 91,4 %
juli 6107 2232 63,5 % 3 875 3700 168 161 95,5 %
FUgUST 7513 2762 63,2 % 4751 4307 216 186 90,7 %
septemb 7837 -1401 117,9 % 9 258 B 128 440 387 BB.0 %
oktober 11035 2418 78,1% B 617 7930 375 345 92,0 %
novembe 11 669 2138 BL7% 9531 8376 454 399 B79%
desembe 15 488 2975 80,8 % 12 513 11 398 626 570 91,1%
=1 2020
januar 28 016 12822 53,9 % 15 084 13 950 GB6 634 92,4 %
februar 21 040 3148 85,0 % 17 891 16 169 895 808 90,4 %
mars 100 BOS 62 628 37,9 % 38 177 34042 1735 1547 B9,2%
april 100 254 70 B72 29,3 % 29 382 27 251 1588 1473 92,7 %
mai 85764 57 845 324 % 27 819 25 206 1464 1327 90,6 %
juni 78574 51973 33,9 % 26 601 23 B34 1267 1135 B9,6 %
juli 56 029 39 107 30,2 % 16 922 15 674 736 681 92,6 %
@UgUST 57 637 41 673 27,7 % 15 964 14 122 760 672 BB5 %
septemb 69 870 50 379 27,9 % 15 4581 17 295 BB6 786 BB7 %
oktober 85 683 64 501 247 % 21182 19 595 963 891 925 %
novembe B4 556 62714 25,8 % 21842 19 88O 1040 547 91,0 %
desembe B7 437 71713 18,0 % 15724 14 371 786 719 91,4 %
- 2021
januar 117938 95 602 18,9 % 22 336 21730 1117 1087 97,3 %

Figur 3.1: Statistikk over antall henvendelser i chatboten til NAV i 2019 og 2020.

Grunnet utslaget i antall henvendelser i den pagdende pandemien under arbeidet med
oppgaven, valgte jeg & bruke dette som et utgangspunkt for hvordan jeg skulle velge ut
periodene jeg skulle se pa logger fra. Den farste dagen jeg sa pa logger ble brukt til & bli kjent
med verktgyet og hva som var mulig med sorteringsmuligheter og analyse. Det ble derfor lagt
merke til at antall henvendelser gkte de dagene, og ukene det ble innfart nye restriksjoner og
tiltak fra regjeringen. Ettersom Frida er dynamisk valgte jeg og ikke se pa logger fra 2020, og
konsentrerte meg om logger fra 2021 og 2022. For & skalere ned og se pa logger fra enkelte
perioder, valgte jeg ut datoer fra tidslinjen til regjeringen som illustrerer myndighetenes
handtering av pandemien (se figur 3.2). Periodene startes fra en dato restriksjoner ble innfart
eller opphevet, og to uker frem. I tillegg ble det sett pa logger fra en dag jeg besgkte
kontaktsenteret i Fredrikstad (Regjeringen u.a.).
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. - Normal hverdag
Periode 5

8. mars 2022

- - Regjeringen fjerner svaert mange koronatiltak
Periode 4 - Mer normal hverdag for barn og unge

1.-15. februar 2022 - Store lettelser for kulturen, idretten og frivilligheten

- Kommunene skal opprettholde beredskapen ut april
- Smitteverntiltakene oppheves lordag 12. februar

Periode 3

7.-21. desember 2021 - Flere ekonomiske kompensasjonstiltak

neeringsdrivende

hoyskoler
- Flere tiltak for ekonomisk trygghet

dagpenger
- Ny lennsstatteordning
- Mer fleksibel lonsstetteordning

- Regjeringen fortsetter gjendpningen av trinn tre

- Nye nasjonale smitteverntiltak for 4 beholde kontroll pa smitte
- Nzerkontakter ma i smittekarantene ved mistanke om omikron

- Gjeninnfering av trafikklysmodellen i skoler og barnehager
- Forlenger koronacrdninger for ledige, permitterte og selvstendig

- Tydeligere test-prioritering og strengere karanteneregler

- Strengere nasjonale tiltak for & begrense smitten
- Hovedsaklig digital undervisning pa fagskoler, universiteter og

- Forlenger koronaordninger ut februar og gir lavtlonte rett til

Periode 2 - Gjenapning: Trinnvis dpning for reiser i trygge rammer

18. juni-1. juli 2021 - Avvikler ventekarantene

1.-18. ianuar 2021 - Digital innreiseregistrering

. - Testplikt for alle innreisende til Norge
Periode 1 - Ingen fysisk undervisning pa campus for studenter for 18. januar

- Innfarer flere nasjonale smitteverntiltak

- Redt niva for alle ungdomsskoler og videreghende skoler
- Forlenger kompensasjonsordningen ut april

- Forlenger permitteringsperioden
- UDs globale reiserad forlenges

- Strengere tiltak for 4 redusere importsmitte

- Obligatorisk testing pa grensen

Figur 3.2: Tidslinje over tiltak i forbindelse med Covid-19 (Regjeringen, u.a.).

Periodene ble valgt ut med startdato der det ble innfart eller viderefert tiltak i Norge: 1) 1.
januar-18. januar 2021, 2) 18. juni-1. juli 2021, 3) 7. desember-21. desember 2021, 4) 1.
februar-15. februar 2022, og 5) 8. mars 2022. Periode 1-4 har en tidsepoke pa fjorten dager
med chatbot-logger. Alle fem periodene utgjer til sammen et innsyn i flere tusen logger, men
etter sorteringen ga det innsyn i 12.105 logger. Gjennom bruk og sgk i analyseverktayet, fant

jeg frem til dataen jeg gnsket a arbeide med (se tabell 3.1).

Periode 1 2
Negativ tilbakemelding 480 2590
“Snakke med menneske” som 272 139

apning av samtalen med Frida

Assistert overfgring til menneske 364 356
av Frida

3
3866

192

722

4
4862

273

878

5
307

18

49

Totalt
12105

894

2360

Tabell 3.1: Oversikt over antall logger fordelt pa kategorier jeg har sortert loggene i.
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Arbeidet med loggene
| analyseverktgyet til Boost.ai er det mulig a sortere ut pa datoer, tema, intensjoner, (u)assistert
interaksjon og samtalens tilbakemelding. Under og etter interaksjon med chatboten far bruker
mulighet til & gi en tilbakemelding pa svaret fra Frida ved a trykke pa tommel opp/ned og, hvis
gnskelig, svare pa et sparreskjema om sin interaksjon med chatboten i det man skal avslutte
samtalen (se figur 3.3).

X
X

Privatperson ~ =
Chatten er avsluttet.

Hvis du har tid, ensker vi gjerne 3 lzere av opplevelsen
e Hei! Jeg heter Frida og er NAV sin chat-robot. din.

N ) ) Fikk du svar pa det du lurte pa?
() ForEnglish, click here

Ja

H rer ? .
va lurer du pa Delvis

@] ° i Nei

Ble du mett pa en hyggelig mate i kontakt med oss?
Foreldrepenger

Sendt | Ja

e Foreldrepenger skal erstatte inntekten din nar du Delvis

har permisjon i forbindelse med fadsel eller Nei
adopsjon.
Hva ansket du informasjon om?
Far du barn 1. oktober 2021 eller senere, gjelder ]
nye regler for foreldrepenger: Arbeid
N Familie
() Nye regler fra 1.10.21
- @konomisk sosialhjelp
Helse

0/110

Uferetrygd

Figur 3.3: Feedback gitt som tommel ned pa svar fra Frida / Svarskjema ved avsluttet chat.

Med utgangspunkt i problemstillingen og tema for oppgaven, valgte jeg a se pa samtaler der
det har oppstatt problematikk i interaksjonen mellom Frida og bruker. En indikator pa
problematiske interaksjoner er hvilken tommel som er gitt, eller at brukeren gnsker a bli satt
over til menneske. Jeg valgte derfor & sortere ut logger i analyseverktgyet som hadde fatt
tommel ned som tilbakemelding av Frida, hadde bedt om & snakke menneske, eller blitt overfart
til menneske fordi Frida ikke kunne hjelpe de (se figur 3.4), hvilket ga et antall logger pa 3263.
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Conversations

D Date

< Previous Page: 10 of Next > 439 conversations Clear filter Apply filter

@ Norwegian C\ boost-ai () Analytics % Intents # Tools

D Conversation from data: LIVE

BE Table u chat @ Filter results

First user message First & Last intent Conversation info -

0

0 System action trigger
o

Figur 3.4: Analyseverktayet i Boost.ai hvor man kan sortere loggene ved hjelp av sidepanelet til
hayre. Illustrasjonen viser hvordan det ser ut nar det er sortert ut logger med tommel ned.

For & finne frem til interessante logger, og se hvor problematikken oppstar i interaksjonene,
sgkte jeg gjennom loggene ved a bruke forhandsvisningen for chatbot-loggene. Dette kommer
man inn pa ved & trykke pa gnsket logg. Herfra kan man bla seg videre til neste eller forrige.
Jeg tok hver periode for seg og startet pa toppen av verktgyet og bladde meg videre i
forhandsvisningen. | forhandsvisningen kan man ogsa se pa hvilke svar fra Frida brukeren har
gitt tommel ned (se figur 3.5).

A Maren-Elise

Conversation quality

Solved

Partially solved
Unsolved, in scope
Unsolved, out of scope

Not relevant

— p— p— p—  p—

Tags

@& Norwegian C boost-ai ;e; () Analytics % Intents # Tools

Conversation info

©
{J oa

@ «

Conversation Feedback

Figur 3.5: Hvordan oversikten over en chatbot-logg ser ut i analyseverktgyet Boost.ali.
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| verktayet far man innsyn i alle loggene som har funnet sted mellom bruker og Frida. For &
sgke seg frem til ngkkelord, kan du sgke pa den ordrette termen du gnsker a finne frem til, eller
andre chat-kategorier for & fa innsyn i logger som omhandler gnsket tema. Med utgangspunkt

2 G

1 egen hensikt med undersekelsene, valgte jeg a4 soke pa nekkelord som “menneske”, “snakke
med menneske”, “veileder” og “saksbehandler”. Videre sorterte jeg ut samtaler kategorisert pa
NAV sin egen intensjon “chat med menneske”. Dette er en samlet kategori for alle samtaler
verktoyet fanger opp som intensjonen ‘“snakke med menneske” innenfor kontaktsenterest

apningstider - samtaler som er blitt overfart til menneske.

3.2.3 Intervju

Intervju er en metode som kan gi en dypere innsikt og forstaelse pa en problemstilling ved a
leere og fa innsikt gjennom dialog med informanter. Jeg valgte derfor & benytte meg av intervju
for & fa en mer detaljorientert beskrivelse av fenomenet.

Strukturerte intervjuer brukes oftest i kvantitativ forskning, for eksempel i spgrreundersgkelser,
mens semi-strukturerte og ustrukturerte intervjuer brukes i kvalitativ forskning. Disse
intervjumetodene er mer preget av muligheten til fleksibilitet i gjennomfgrelsen og mangel pa
struktur (Edwards & Holland, 2013).

Semi-strukturerte intervjuer

| feltarbeidet valgte jeg & benytte meg av semi-strukturerte intervjuer. Dette er en intervju-
metode der en har en intervju-guide a falge, men er apen for oppfelgende sparsmal utover
intervju-guiden for a oppmuntre intervju-objekter til a utdype svarene sine og oppna en enda
starre innsikt i intervjuobjektets perspektiv.

Jeg forberedte derfor intervju-guider og sendte disse pa e-post til intervjuobjektene i forkant
slik at de hadde mulighet til & forberede seg. Guidene jeg benyttet var produsert med det formal
om & oppmuntre intervjuobjektene til & utdype svarene sine for & fa ut sa mye informasjon som
mulig (Crang & Cook, 2007). Intervju-guider er med pa a holde intervjuet pa “rett spor” og
unnga risikoen for at intervjuet skifter fokus. Spgrsmalene i intervju-guidene ble utformet
basert pa funn gjort i chatbot-loggene. Intervjuene ble tatt opp ved bruk av lydopptak-
funksjonen til iPhone, overfart til ekstern harddisk, transkribert og slettet i etterkant.

For a fa en bred innsikt, valgte jeg & benytte meg av bade informanter og respondenter for a se
fenomenet fra ulike aspekter. Informanter har god kjennskap til fenomenet, men representerer
ikke gruppen som undersgkes (brukere av Frida). Respondenter derimot er representanter av
gruppen man gnsker a undersgke og har direkte kjennskap til fenomenet; Frida og hvordan de
opplever interaksjonen (Jacobsen, 2015). Rekruttering av intervjuobjekter ble gjort via
kontaktpersonen min i NAV, og en uavhengig Facebook-gruppe tilknyttet NAV-sparsmal.
Dette gjorde at jeg fikk tilgang pa informanter som jobber i relevante stillinger tilknyttet Frida
og brukerne. Informantene inkluderte alt fra veiledere, fagledere pa eget omrade og
avdelingsledere. Respondentene inkluderte personer med ulik erfaring med NAV. Intervjuene
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resulterte i en bedre forstaelse av Fridas funksjoner og kunnskapsniva, forventninger og tillit
til chatboter, forskjellene pa dialog mellom menneske-maskin og menneske-menneske-
dialoger.

3.2.4 Observasjon

For a fa innsikt i veiledernes arbeidsdag og hvordan de arbeider med a besvare chat fra Frida,
gjorde jeg observasjoner av informantene mens de jobbet. En metode som brukes for a
undersgke hva mennesker gjer i ulike situasjoner; atferden deres, hva de faktisk gjer av
handlinger og ikke hva de sier at de gjar (Jacobsen, 2015).

Observasjonen varte i en og en halv time og ble gjort av uinnlogget chat grunnet hensyn til
personvernet. Ved behov for innlogget chat ble det informert om far oppstart slik at jeg fikk
gatt vekk fra skjermen. Noen brukere har behov for a fa innlogget chat for & fa svar pa
problemstillingen(e) sine. En av observasjonene ble gjort med think aloud metoden da
informanten gnsket dette pa eget initiativ, hvilket ga meg ogsa en innsikt i informantens tanker
0g meninger rundt henvendelsene fgr, underveis og etter henvendelsene. | to av observasjonene
satt jeg i bakgrunn og observerte mens jeg skrev notater underveis. Ved spgrsmal angaende
den aktive chatten ble disse stilt fortlapende. Eventuelle andre spgrsmal ble tatt i etterkant av
observasjonene.

Observasjonen ga meg bedre kunnskap i hvordan arbeidsverktagyet ser ut og fungerer i praksis,
samt hvordan de besvarer chat som overfgres av Frida til menneske og hvilke verktgy de har
tilgjengelig for & besvare chattene.

3.2.5 Spgrreundersgkelse

Tilgang pa respondenter skulle vise seg a bli utfordrende, da bade tillatelse fra NAV og
hensynet til personvernet ble sett pa som problematisk i forbindelse med opprettholdelsen av
anonymitet. Jeg valgte derfor & lage en anonym spgrreundersgkelse for a na et bredere spekter
av respondenter. Hensikten med spgrreundersgkelsen var a fa sa mange ulike perspektiver i
bruken av Frida som mulig, men da pad et mer generelt grunnlag, og ikke spesifikke
problemstillinger. Formalet var & fa en innsikt i respondentenes erfaring med Frida,
forventningene til dens funksjon og hvordan tilliten er i forhold til informasjonen og
ferdighetsnivaet til systemet er.

For & fa respondenter som har benyttet seg av Frida i interaksjonen med NAV ble
sparreundersgkelsen publisert i to ulike Facebook-grupper med NAV som tema, godkjent av
de ansvarlige administratorene far publisering (se figur 3.6). Sperreundersgkelsen var
tilgjengelig i perioden 25.03.2022-07.04.2022. Antall svar pa spgrreundersgkelsen ble 100.
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Maren Elise har delt en lenke.
.‘J’. 30. mars kl. 20:51- @

Hei pa dere!

Jeg heter Maren og er masterstudent i Informatikk ved Universitetet i Oslo. | samarbeid med
NAV skriver jeg en masteroppgave der jeg tar for meg chatboten deres Frida og hvordan den
fungerer i mate med brukere. Formalet med forskningen er a finne problemer som oppstar i
menneske-maskin-interaksjonen og bidra med nye innspill i den videre utviklingen slik at Frida
(chatboten) kan bli bedre.

Jeg ensker derfor & fa en innsikt i hvordan brukere opplever kommunikasjonen med chatboten;
bruker(e) er et begrep som brukes innenfor utvikling og design for & omtale mennesker med
erfaring fra den/det digitale systemet eller lzsningen.

Haper derfor du kunne satt av noen minutter og svart pa sperreundersgkelsen min. Formalet
med denne er a kartlegge brukeropplevelser med chatboten. Dette besvares anonymt og
ingen personopplysninger vil lagres.

P& forhand - tusen hjertelig takk for bidrag!

Dette er avklart og godkjent med admin pa forhand & Undersekelsen gjeres i forbindelse med
min masteroppgave. Jeg er ikke ansatt i NAV.

https://forms.gle/rGuXbitQvKGpNb1e8

Mvh,
Maren Elise S. @ien / meoien@uio.no

Kommunikasjon med Frida, NAVs chatbor

Mo Detre or en sporreundersohelse der jog onsher § hartiegge o faringer med truk av NAVS
chatbot Frda Ved & svare ph denne sporreundersokelsen vi du @ meg et innsyn | vorden
brvkere cpplever 1l 0g kommun kaspn med NAY og hvile pr cblemstiinger som kan

o nh

Soorreundersekelsen er en del av Sata nasamingen | fortindelse med mMesterops o8 ven mun
ved Universtetet | Ok, Institett for Informatkh Svaret 42t & anomymt og ingen personty

nfoemason v 1amies inn

Sporreundersekelen vitarungt 5.7 minutter A Desvare Svar gueene kon og konus men sk
wtfylende som mudg

Tusen 1aki for hyelpent

DOCS.GOOGLE.COM

Kartlegging av brukernes mgte og erfaring med Frida, chatboten i NAV
Hei! Dette er en sperreundersekelse der jeg ensker a kartlegge erfaringer med bruk av NAV...

Figur 3.6: skjermbilde av Facebook-innlegget jeg publiserte i Facebook-gruppene.

Spersmalene var utledet fra forskningsspgrsmalene og pa en slik mate at respondentene kunne
skrive lengre svar i form av tekst i tekstbokser i undersgkelsen (se figur 3.7). Ettersom
sparreundersgkelsen var anonym og jeg hadde oppmerksomheten til brukeren ved den ene
muligheten da respondenten fylte ut sparreundersgkelsen, var spgrsmalene ngye planlagt og
utarbeidet pa en slik mate at respondentene ble oppfordret til utfyllende svar (Oates, 2006).
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Hvorfor valgte du & bli direkte overfort til menneske? Fikk du svar pi problemstillingen din

da du ble overfert til menneske? Gjerne utdyp. Vennligst ikke oppgi personlig informasjon.

Svaret ditt

Hvorfor tror du chatboten ikke forstod hva du spurte etter? Fikk du svar pa
problemstillingen din da du ble overfort? Gjerne utdyp type spersmil eller problematikk som

oppstod i dialogen. Vennligst ikke oppgi personlig informasjon.

Svaret ditt
Figur 3.7: Utdrag fra spgrreundersgkelsen der respondenten blir oppmuntret til & utdype svaret sitt.

3.3 Tematisk analyse

For & analysere dataene er det brukt tematisk analyse, hvilket er en fleksibel metode for &
identifisere, analysere og finne mgnster i datamaterialet (Braun & Clarke, 2016). Braun &
Clarke (2006) fordeler metoden i fglgende faser; bli godt kjent med innsamlet datamateriale,
sgke etter mgnster/temaer og kategorisere disse, ga gjennom kategoriseringen pa ny, sette navn
pa mgnstrene/temaene. Metoden gir forskeren muligheten til & sgke etter fellestrekk i
datamaterialet i flere faser for & se mgnstre og temaer som gar igjen. Benyttelse av metoden
kan derfor gi en dypere kunnskap og beskrivelse av dataen som er samlet inn og gi innsikt i
ulike aspekter i fenomenet som blir undersgkt (Braun & Clarke, 2006; 2016).

3.4 Hensyn gjort underveis i feltarbeidet

3.4.1 Etiske hensyn til personvern og GDPR

I case-studier forholder man seg ofte til saker som er av offentlig interesse, men materialet kan
i noen tilfeller ikke publiseres i offentligheten grunnet etiske hensyn til informanter.
Finansiering av forskning, akademisk hensikt, eller institusjonell autorisasjon er ikke synonymt
med retten til innsyn i andres personvern. Uansett verdi og omfang pa forskningen, vil det ikke
kunne veie opp for personopplysninger pa avveie. Oppbevaring av eventuelle
personopplysninger om informanter i henhold til inngatt kontrakt, personopplysningsloven og
GDPR (General Data Protection Regulation) er derfor avgjerende. Forskere innenfor
kvalitative studier er gjester i private sammenhenger, hvilket gjgr god og respektfull oppfarsel
viktig, spesielt i forbindelse med identifiserende faktorer (Stake, 2005).
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3.4.2 Behandling av personopplysninger og sensitiv data

For & kunne drive feltarbeid med datainnsamling fra informanter og respondenter er det ngdt
til & foreligge tillatelse fra NSD, Norsk Senter for Forskningsdata (Schulz, 2021).
Personopplysninger defineres som enhver opplysning som kan knyttes til en person,
eksempelvis fgdselsnummer, e-postadresse, eller en samlet kombinasjon av opplysninger
(NSD, 2021). I tillegg er det viktig & informere om prinsipper som skal overholdes, slik som
konfidensialitet mellom forsker og deltakere i forskningen. Alle informanter, respondenter og
bidragsytere til oppgaven har derfor blitt tildelt informasjonsskriv og et samtykkeskjema. Disse
ble lest og underskrevet far aktivitet/bidrag for & ivareta deres integritet. Data som brukes i
forskningen skal ikke kunne knyttes til personene som deltar (Fangen, 2015). Derfor benyttes
kun informant og respondent pa et generelt grunnlag i oppgaven.

3.4.3 Taushetserklaering og tilgang

For samarbeidet med NAV kunne starte, hadde jeg, to medstudenter og vare veiledere
oppstartsmgte med var kontaktperson i NAV. | mgtet fikk vi et innblikk i NAV som etat, en
presentasjon av Frida, samt muligheten til 3 uttrykke egne gnsker for oppgaven. Mgtet var en
generell samtale om samarbeidet og hva de ulike partene gnsket a fa ut av det. | forbindelse
med arbeidet signerte vi en taushetserkleering og fikk opprettet egne brukere i Boost.ai. Det er
ogsa kontaktpersonen i NAV jeg har brukt for a fa tilgang til informantene som har bidratt til
oppgaven.

3.5 Begrensninger underveis og ved forskningen

Utover nevnte begrensninger i forhold til juridiske hensyn og tilgang til brukere gjennom NAV,
er det derfor ikke gitt at min tolkning av interaksjonen mellom Frida og bruker i analysen
stemmer helt sikkert. Analysens tolkning vil derfor vaere basert pa egen erfaring og kunnskap
jeg har fatt om Frida og brukerne gjennom de ulike metodene som er benyttet.

Underveis i feltarbeidet har det blitt innfart restriksjoner og tiltak i forbindelse med covid-19
pandemien. Dette har bydd pa noen utfordringer i forbindelse med gjennomfaring av intervjuer
0g observasjoner der noe er mattet bli utsatt eller avlyst. Dette har fert til noen forsinkelser
eller at jeg var ngdt til & tenke alternativt. Jeg mener likevel at den tilgangen pa informanter og
respondenter jeg har fatt i feltarbeidet har gitt nok datamateriale til forskningens formal.

3.6 Aktiviteter i forbindelse med oppgaven

Aktivitetslisten viser aktiviteter gjort i forbindelse med datainnsamlingen (se tabell 3.2). Det
har veert utsettelser av intervjuer og observasjoner grunnet restriksjoner i forbindelse med
covid-19 og strenge palegg om hjemmekontor ved de ulike NAV kontorene.
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30

Aktivitet

Sted

Oppstartsmgte med kontaktperson i NAV
Intervju - Informant

Analyse av chatbot-logger

Analyse av chatbot-logger

Analyse av chatbot-logger

Analyse av chatbot-logger

Intervju - Informant

Deltakende observasjon - Informant
Intervju - Informant

Deltakende observasjon - Informant
Analyse av chatbot-logger

Analyse av chatbot-logger

Intervju - Informant

Intervju - Informant

Deltakende observasjon - Informant
Deltakende observasjon - Informant
Analyse av chatbot-logger

Intervju - Respondent

Intervju - Respondent

Anonym spgrreundersgkelse - 100 respondenter

Avsluttende mgte med kontaktperson i NAV

Via Zoom (grunnet restriksjoner)

NAV Kontaktsenter @st-Viken

NAV Moss

NAV Moss

NAV Moss

NAV Moss

NAYV Kontaktsenter i Oslo og Vest-Viken
NAYV Kontaktsenter i Oslo og Vest-Viken
NAYV Kontaktsenter i Oslo og Vest-Viken
NAYV Kontaktsenter i Oslo og Vest-Viken
NAV Moss

NAV Moss

NAV Kontaktsenter @st-Viken

NAV Kontaktsenter @st-Viken

NAV Kontaktsenter @st-Viken

NAV Kontaktsenter @st-Viken

NAV Kontaktsenter @st-Viken
Telefonintervju

Telefonintervju

Pa nett

NAV Kontaktsenter @st-Viken

Tabell 3.2: Oversikt av utfarte aktiviteter i forbindelse med feltarbeidet.



4. Empiri og funn

Dette kapittelet tar for seg analysedelen der jeg redegjar for funn og empiri. Kapittelet er delt
opp i atte underkapitler, hvorpa 4.1-4.6 redegjar for farste runden med kategorisering. Hver
kategori presenteres med eksempler pa problematikk som oppstar i menneske-maskin-
interaksjonen med Frida for & fa en bedre innsikt i hva problemet er. Underkapittel 4.7
presenterer lignende eksempler pa de man finner i 4.1-4.6, men der menneske-maskin-
interaksjonen anses som lgst av Frida og overfgring til menneske ikke har vert ngdvendig.
Videre oppsummerer 4.8 funnene gjort i disse kategoriene. 1 4.9 presenteres det en ny runde
kategorisering gjort med hensikt i 8 komme neaermere arsaken til problemet i menneske-maskin-
interaksjonen.

4.1 Frida far ikke muligheten

Denne kategorien viser eksempler der brukeren ikke gir Frida en mulighet og gnsker & snakke
med menneske med en gang i samtalen. | dette og de neste kapitlene med kategorier, har jeg
valgt & skrive ned eksemplene som tekst og ikke legge ved skjermbilder av de gjengitte
samtalene grunnet plassbruk i dokumentet og gjentakelser i skjermbildene.

4.1.1 Standard apningsfrase og feedback

Frida starter hver samtale med samme standard frase i1 det brukeren klikker pd “chat med oss”
pa NAV.no (se figur 4.1). Samtalen starter med at Frida presenterer seg selv og gir brukeren
valgmuligheten til Engelsk. For a fa dialog med en veileder er brukeren ngdt til a starte
samtalen med Frida for sa a bli videre overfart til menneske. | chatbot-loggene jeg har valgt &
ta med i oppgaven, valgte jeg og ikke inkludere standard-frasen til Frida for & spare plass og
unnga for mye gjentakelser. Eksemplene vil derfor starte med “Hei (..)” som forkortet versjon
av denne frasen.

O Hei! Jeg heter Frida og er NAV sin chat-robot.

‘ O For English, click here

Hva lurer du pa?

0)\&

Figur 4.1: Skjermbilde av Fridas presentasjon av seg selv og tiloudet om Engelsk, 01.04.22.
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4.1.2 “Snakke med menneske”

“Snakke med menneske” er den mest brukte termen 1 4pningen av samtalen med Frida. Det er
ulike mater brukerne metes av Frida etter de har skrevet “snakke med menneske” i forhold til
tidspunkt pa samtalen; innenfor og utenfor kontaktsenterets apningstider, 09:00-15:00 (se tabell
4.1). Innenfor dpningstid gir Frida brukeren muligheten til & snakke med menneske relativt
kjapt i samtalen og sper hva saken gjelder for & overfare brukeren til riktig fagfelt/veileder.
Utenfor apningstiden prgver Frida a hjelpe brukeren til & fa svar pa problemstillingene sine ved
a gi dem tilgang pa en forklaring i hvordan man snakker med en chatbot. Noen brukere velger
a gi Frida mulighet til & hjelpe dem utenfor apningstidene, hvorpa noen av samtalene har veert
vellykket og gatt fra tommel ned pa de ferste responsene fra Frida og til tommel opp. Utover
disse som velger og overfores til menneske med en gang, velger brukere a skrive “snakke med
menneske” nar de opplever problematikk i interaksjonen med Frida.

| intervjuene og sperreundersgkelsene er det fortalt fra bade informanter og respondenter at
henvendelsene som overfares til menneske er samtaler det bes om overfgring relativt kjapt i
interaksjonen. En kommentar fra informantene var:

“De fleste henvendelsene jeg fér inn sé er loggene "snakke med menneske, veileder,
saksbehandler" med en klar indikasjon pa at de gnsker a snakke med et menneske og
da blir de sendt videre til oss. De aller fleste er brukere som ikke prgver Frida og bare
vil snakke med oss”

Ofte bes det om a snakke med menneske i dpning av interaksjonen, eller sa fort Frida gir
informasjon som enten er feil eller for generell fra brukerens perspektiv. Enkelte av svarene fra
respondentene uttrykker darlig erfaring med Frida fra sine tidligere interaksjoner. Fra
intervjuene med informantene, befinner ofte de som overfares til menneske seg i en ny
situasjon der de har behov for et klart svar de kan forholde seg til. Har brukeren hatt darlige
opplevelser med chatboten tidligere, kan det skape frustrasjon der de ikke gnsker a prgve den
igjen. Respondentene uttrykker noe av frustrasjonen sin i spgrreundersgkelsen:

“Orker ikke chatboter, de svarer aldri noe fornuftig”
“Fikk svar pa problemstillingen nér jeg snakket med ett menneske”
“Chatt boten er ubrukelig fant ikke svar pé et direkte spm”
“Frida kunne ikke svare eller forstd. En robot er ikke mulig & kommunisere med og
mine generelle sparsmal er ofte kompliserte. Det kan ga pa koronaforlengelse av AAP
eller dagpenger og lignende”

Erfarne brukere av Frida har ogsa forstatt at de kan be om a fa snakke med menneske med en

gang slik at de unngar & interagere med chatboten og blir overfart til menneske/veileder fra
start. At de gnsker & snakke med menneske er likevel ikke synonymt med at de ikke har fatt
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riktig hjelp eller informasjon av Frida tidligere, men at de gnsker mer innsyn i saken, eller svar
pa et mer komplisert sparsmal enn hva Frida kan svare dem pa, slik en informant papekte:

“Alt som er uinnlogget chat skal de i utgangspunktet kunne klare & finne svar pa
egenhand. Det er ved innlogget chat at vi kanskje kan se informasjon i sakene deres
som de ikke kan se selv”

CL1

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Innenfor apningstid
- Hei (...)
- Kan jeg fa snakke med menneske?

- Det er mange som trenger hjelp fra oss na. Takk for at du praver & sparre meg
for du ber om & fa snakke med et menneske.

- Knapp: Hvordan spgrre Frida; Chat med menneske

- Hva lurer du p&?

Knappvalg: Chat med menneske

- Jeg kan sette deg over til et menneske for mer hjelp.

- Velg et alternativ sa setter jeg deg over:

- Knapp: AAP, jobbsgker, permittert; Foreldre, barn og familie; Gjeldsradgivning;
Pensjon; Sosiale tjenester; Sykepenger, grunn- og hjelpestgnad; Ufgretryqd;
Lege/Samarbeidspartner; Ingen passer

Frida

Bruker

Frida

Utenfor dpningstid

- Hei (...)
- Snakke med menneske

- Chat med menneske er dessverre stengt na.

- Jeg kan svare pa det meste om NAV, og er tilgjengelig hele dagnet.
- Knapp: Tips ndr du chatter med Frida

- Hva lurer du p&?

Tabell 4.1: Brukere som starter samtalen med “snakke med menneske” pd to ulike mdter,

innenfor/utenfor apningstiden.

4.1.3 Et hinder fgr mal

| flere av loggene som er blitt satt over til menneske kan det virke som at brukeren ikke er villig
til & prove a interagere med Frida i det hele tatt. Noen skriver hva saken gjelder, men spgr etter
menneske for Frida har fatt tid til & svare pa ngkkelordet. CL2 (se tabell 4.2) viser en samtale
der brukeren skriver nokkelordet “Foreldrepermisjon” og “menneske” for Frida har fatt svart
med informasjon. Det kan virke som at brukeren ikke leser det Frida gir av informasjon til
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brukeren og ser pé Frida som et “hinder” for mal; a snakke med menneske/veileder. Dette ble
0gsa nevnt i intervjuene med informantene:

“Det virker som mange onsker 4 snakke med et menneske, s& den forste samtalen med
Frida er egentlig bare en liten sperre far de far snakke med et menneske og bli satt over
til riktig person. Men Frida besvarer jo ogsa tusen chatter dggnet rundt som aldri blir
overfort, sd det er jo ogsa mange som fér svar uten & bli satt over”

Det ble nevnt i intervjuene med informantene hvordan brukere som kanskje kunne fatt svar fra
Frida, eller kunne funnet ut svaret selv ved veiledning fra Frida, likevel blir overfart. Dette
grunnet deres tidligere erfaring med innlogget chat, hvilket ogsa har gitt brukeren muligheten
til & fa et spesifisert svar til egen sak:

“De som har logget inn pa chat en gang, tar ofte kontakt pa chat igjen for da fikk de god
hjelp der.. Ogsa er det oftere kortere ke pa chat enn det er pa telefon”

“Brukerne har begynt 4 forsta at de kan logge inn, s mange vil ha innlogget chat for &
f& svar pa sin spesifikke sak”

“Malsetningen til NAV er jo at det meste skal ga over chat, men Frida er jo fortsatt en
generell informasjonstjeneste.. sa hvis de har kompliserte saker der de trenger at den de
snakker med skal se pa saksdokumentene og saken, ma de egentlig ringe pa telefon,
men sa har flere og flere funnet ut at de kan logge inn pé chat”

CL2 Snakke med menneske
Frida - Hei (...)

Bruker - Foreldrepermisjon
- Menneske

Frida - Foreldrepenger skal erstatte inntekten din nér du har permisjon i forbindelse med
fadsel eller adopsjon.
- Her er noen vanlige spgrsmal om foreldrepenger. Spar meg gjerne om du lurer pa
noe annet.
- Knapp: Har jeg rett?, Hvor mye kan jeq f&?, Hvor lang periode?, Hvordan sgke?

Frida Jeg kan sette deg over til et menneske for mer hjelp.
- Velg et alternativ s setter jeg deg over:
- Knapp: AAP, jobbsgker, permittert, Foreldre, barn og familie, Gjeldsradgivning,
Pensjon, Sosiale tjenester, Sykepenger, grunn- og hjelpestgnad, Ufaretrygd,
Lege/samarbeidspartner

Tabell 4.2: Bruker gnsker direkte overfgring til menneske.
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4.2 Frida forstar ikke

“Frida forstar ikke” viser eksempler der chatboten ikke gir riktig informasjon eller forstar
konteksten. Underkapitlene tar for seg ulike problemstillinger jeg har kommet over i min
gjennomgang av chatbot-logger i de ulike periodene der problemer oppstar i forstaelsen til
Frida. Alle samtalene har fatt “tommel ned” som tilbakemelding og er enten avbrutt (utenfor
apningstidene) eller overfart til menneske.

4.2.1 Nar ordvalg i formuleringen av spagrsmalet ikke treffer

Problemer som oppstar er spgrsmal der Frida sier hun ikke forstar hva brukeren mener, men
egentlig kan svare pa problemstillingen hvis brukeren formulerer spgrsmalet pa rett mate (se
tabell 4.3). Noen brukere velger a fortsette interaksjonen, mens noen avbryter og henvender
seg i andre kanaler istedenfor:

“Ble ikke overfort. Valgte heller & chatte med Nav foreldrepenger pa Facebook. Klarte
ikke formulere spersmaélet mitt slik at Frida forsto”

“Fikk ikke rett svar, sa ga opp og ringte isteden”

Respondenter kommenterer ogsa noe av problematikken i formuleringen av spgrsmal i svarene
sine fra spgrreundersgkelsen:

“Frida har bare svar pa helt spesifikke spgrsmal. Og om noen spgr det samme med
andre ord skjenner ikke Frida noe”

“Forstod ikke spgrsmalene mine. Formulerte meg pa forskjellig mater, i tillegg pravde
jeg kun & oppgi stikkord. Fikk ikke svar pa spersmalene mine”

“Frida forstér veldig lite og skjonte heller ikke spersmalene til tross for at de var enkle
og riktig formulert”

“Vil tro begrepet jeg brukte da jeg lette etter noe, ikke var det samme begrepet brukt pa
nettsiden. Et eksempel kan veare svangerskap vs. graviditet”

Eksempelet jeg valgte a ta med er en samtale hvor brukeren har gitt tommel ned i flere deler
av dialogen, men likevel valgte a fortsette og preve. Det kan veere at de mange forsgkene fra
brukeren er at samtalen fant sted utenfor apningstidene.

CL3 viser hvordan Frida i starten av samtalen ikke forstar sparsmalet, hverken ved bruk av en
lengre setning eller de ferste ngkkelordene (se tabell 4.3). Underveis stokker brukeren om
ordene, omformulerer seg pa ulike mater og korter ned pa antall ord. Frida forstar spgrsmalet
og brukerens intensjon til slutt, og far hjulpet brukeren frem til riktig informasjon. Samtalen
hadde flere tomler ned underveis i samtalen som feedback, men etter at brukeren gjorde seg
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forstatt og fikk informasjonen hen lette etter, ble det gitt en grenn tommel i siste svaret fra Frida
for samtalen ble avsluttet. | oversikten i Boost.ai vises ikke hvorvidt brukeren har trykket pa
URL-ene eller om informasjonen var riktig i hens tilfelle. Det blir derfor bare en antagelse fra
min side at brukeren fikk lgsning pa problemstillingen sin og informasjonen hen lette etter.

CL3

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Statte til begravelse
- Hei (...)
- Mistet mannen min, kan man fa stette til begravelse?

- Beklager, men jeg forstar ikke sparsmalet ditt.

- Husk at jeg er en robot og svarer best pa korte sparsmal.
- Spgr meg pa nytt og prev gjerne bare med stikkord.

- Knapp: Hvordan f4 svar fra en chat-robot

- Bortfall av ektefelle

- Beklager, men jeg klarer fortsatt ikke & svare pa spgrsmalet ditt.

- P& hverdager mellom 09:00 og 15:00 kan jeg sette deg over til et menneske for mer
hjelp.

- Ta kontakt igjen ndr vi har &pent, sa hjelper vi deg gjerne.

- URL: Kontakt NAV

- Knapp: Spgrsmal om egen sak, Hvordan fa svar fra chat-robot

- Begravelse statte
- Hva slags stgnad gjelder det?
- Begravelse statte

- Jeg har forsgkt & svare pa dette, men skjgnner at du ikke fikk svar pa det du lurte pa.
- Forsgk gjerne & stille spgrsmalet pd en annen mate. Du kan ogsa chatte med et
menneske i apningstiden var.

- Knapp: Kontakt NAV pa andre mater, Chat med menneske

- Stotte til begravelse

- Stgnad ved gravferd/béretransport kan veere aktuelt ndr den avdede var medlem i
folketrygden.

- Du finner informasjon om stgnaden pa nav.no.

- URL.: Stgnader ved gravferd - nav.no (...)

Tabell 4.3: Omstokk og bytte av ord farer frem til riktig informasjon fra Frida.

Det har veert flere eksempler i loggene der brukeren ma omformulere og endre ordene som
brukes for a treffe riktig slik at Frida skal forsta intensjonen, og gi informasjonen brukeren er
ute etter. Majoriteten av respondentene nevner tidligere, darlig erfaring som grunn for at de
tolker chatboten som darlig hvis den ikke gir svar pa akkurat det de sper etter. | eksempelet
CL4 (se tabell 4.4) praver brukeren ulike ngkkelord og formuleringer to ganger far Frida forstar
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hva som blir spurt etter pa tredje forsgk. Nar Frida har forstatt hva brukeren spar etter, veileder
Frida brukeren frem til riktig informasjon om hvordan hen skal ga frem ved mislighold av
husleie med NAV-garanti. Dette er noe som er papekt av bade informanter og respondenter
ved spgrsmal om hvordan de opplever kommunikasjonen med Frida. En av informantene
kommenterte dette under observasjon:

“Chat som kunne vert besvart av Frida, men som ma inneholde akkurat de ordene som
er lagt inn/ligger tilgjengelig pa NAV for at Frida skal forsta hva det er snakk om”

CL4 NAV-garanti

Frida - Hei (...)
Bruker - Leietaker misligholder husleie med nav-garanti
Frida - Utgifter til bolig kan veere: husleie, boliglan, kommunale avgifter, oppvarming,

fellesutgifter i borettslag og lignende.

- Trenger du hjelp til & betale utgifter til bolig?

- Du kan sgke bade gkonomisk sosialhjelp fra NAV og bostgatte fra Husbanken.
- URL.: Bostatte fra Husbanken, @konomisk sosialhjelp fra NAV

- Du kan ringe oss pa telefonnummer 55553333, tastevalg 1, s& hjelper vi deg.

Bruker - Mislighold husleie

Frida - Jeg har forsgkt & svare pa dette, men skjenner at du ikke fikk svar pa det du lurte pa.
- Forsgk gjerne 4 stille spgrsmalet pa en annen mate. Du kan ogsa chatte med et
menneske i apningstiden var.

- Knapp: Kontakt NAV pé andre mater, Chat med menneske

Bruker - Nav garanti mislighold

Frida - Leietaker kan sgke om stgtte til depositum fra NAV ndr en leiekontrakt inngas.
- Knapp: Jeg gnsker & leie, Jeg er utleier (...)

Tabell 4.4: Endring av ngkkelord til Frida farer frem til riktig informasjon.

4.2.2 Frida forstar hun ikke kan svare

Ettersom Frida fortsatt er under oppleering, er det ikke alt hun kan svare pa. Noen ganger
grunnet forstaelsen, og andre fordi hun faktisk ikke er oppleert i det enda. | eksempelet CL5 (se
tabell 4.5) lurer en bruker pa spgrsmal rundt opphold i Norge og rettigheter til sykepenger i
forbindelse med Covid-19. Dette er et eksempel pa en samtale der Frida farst ikke forstar helt
hva brukeren er ute etter grunnet en veldig lang setning med flere ngkkelord fra brukeren. Ved
andre forsgk fra bruker minskes det ned pa antall ngkkelord. Frida forstar intensjonen og
forklarer at dette er et spersmal som ikke besvares i chat, verken av Frida eller
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menneske/veileder. At Frida tolker dette som spgrsmal om medlemskap i folketrygden er riktig,
men jeg antar at spersmal i forbindelse med rettigheter til sykepenger eller ikke, er noe en
veileder kan svare pa i chatten om bruker hadde blitt overfert. Samtalen ble avsluttet av
brukeren, hvilket jeg tolker som at brukeren fulgte radene fra Frida om hvor hen skulle
henvende seg i andre kanaler.

CL5 Medlem av folketrygden og sykepenger
Frida - Hei (...)

Bruker - Forloveden min fikk innvilget opphold i Norge for 12 méneder siden og har veert i
arbeid siden, men har na blitt syk med covid. Har han rett pa sykepenger?

Frida - Jeg forsto kanskije ikke spgrsmalet helt, men jeg kan hjelpe deg med:
- Knapp: Sykepenger, Sykepenger vilkar

Bruker - Medlemskap folketrygden sykepenger

Frida - Jeg haper dette er til hjelp, men det har kanskje ikke med sykepenger a gjare.
- Knapp: Medlemskap i folketrygden

Bruker  Knappvalg: Medlemskap i folketrygden

Frida - Vi kan dessverre ikke svare pa spgrsmal om medlemskap i folketrygden her pa
chatten.
- P Ditt NAV far du oversikt over perioder med utenlandsopphold og medlemskap.
- P& nav.no kan du lese om pliktig og frivillig medlemskap, trygdeavgift, og nar du
kan miste medlemskap i folketrygden.
- Finner du ikke svar pé det du lurer pa?
- Ring NAV Kontaktsenter Internasjonalt pé telefon 21 07 37 00, s& hjelper vi deg
gjerne.
- URL: Medlemskap i folketrygden, Arbeid og opphold i utlandet,
Saksbehandlingstider internasjonalt
- Knapp: Bekreftelse pd medlemskap, Pensjon fra folketrygden, Medlemskap pé Ditt
NAV

Tabell 4.5: Frida kan ikke svare pa henvendelser angaende medlemskap i folketrygden og rettigheter.

4.2.3 Prgv igjen

Flere av problemstillingene som er forholdsvis kort kommunikasjon mellom Frida og bruker
gar ut pa at bruker gnsker spesifikk informasjon pa forventet svar pa sgknaden sin. Dette er
spgrsmal som angar individuelle saker der Frida ikke kan svare. | eksempelet CL6 (se tabell
4.6) gnsker brukeren a fa svar pa nar hen kan forvente svar pa sgknaden sin om gkonomisk
stotte. Slik spgrsmalet stilles kan det antas at problemstillingen handler om stenad til
gkonomisk sosialhjelp og behandlingstid. Frida praver & forsta og hjelpe brukeren frem til en
Igsning ved & komme med flere valgmuligheter, og en oppfordring til & prave igjen ved a stille
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spgrsmalet pa en annen mate. Ettersom Frida kun kan svare pa generelle spgrsmal, ville
brukeren uansett ikke fatt svar pa forventet svar eller behandlingstid pa egen sgknad.

CL6 Behandlingstid
Frida - Hei (...)
Bruker - Nar jeg fa svar p min sgknad om gkonomisk stgtte?

Frida - Jeg er ikke sikker pa om jeg har forstatt deg rett, men jeg kan hjelpe deg med:
- Knapp: Jeg har ikke penger

Bruker - Sgknad gkonomisk statte

Frida - Jeg har forsgkt & svare pa dette, men jeg skjenner at du ikke fikk svar pa det du lurte
pa.
- Forsgk gjerne & stille spgrsmalet pa en annen mate. Du kan ogsa chatte med et
menneske i apningstiden var.
- Knapp: Kontakt NAV pa andre mater, Chat med menneske

Bruker  Knappvalg: Jeg har ikke penger

Frida - Venter du pa utbetaling fra NAV?
- Knapp: Ja, Nei, @konomi- og gjeldsradgivning

Bruker - Knappvalg: Ja

Frida - Gjelder noe av dette?
- Knapp: Feilutbetaling, Mangler utbetaling, Se utbetalingsmelding/”lennsslipp”,
Ukjent utbetaling, Utbetalingsdato
- Om ingen passer, forsgk & spgrre pa en annen mate, eller skriv hva slags utbetaling
det gjelder.

Bruker - Ingen av dem du svare ikke hade

Tabell 4.6: Samtale der bruker gnsker a vite forventet behandlingstid pa hens sgknad.

4.2.4 Skriftsprak, grammatikk og formulering

Problemstillinger som oppstér i kommunikasjon mellom Frida og bruker, kan veere brukerens
skriftsprak, formuleringer eller bruk av ukjente ord som gjer det vanskelig for Frida a tolke
intensjonen og hva brukeren mener. CL7 (se tabell 4.7) er en samtale der brukeren gnsker
informasjon om hva satsen for barnetrygd er. I starten av samtalen forstér Frida “barnetrygd”
og kommer med ulike alternativer for a veilede brukeren. Brukeren klikker ikke pa noen av
alternativene og fortsetter a bruke ordet pris(en) far hen avslutter samtalen. Samtalen skjedde
utenfor dpningstid, hvorvidt brukeren fant informasjonen pa egenhind uten Frida’s hjelp, eller
kontaktet NAV i andre kanaler er uvisst.
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For & fa en bedre innsikt i hvilke deler Frida forstod i siste delen av CL7 prgvde jeg ulike
kombinasjoner. Frida klarer & svare pd nekkelordene “barnetrygd per barn”, “per barn

barnetrygd”, “pris barn barnetrygd”, men svarer riktig ved nekkelordene “pris per barn
barnetrygd” og “barnetrygd sats”.

CL7

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Barnetrygd
- Hei (...)
- Va pris er per barn pa barnetrygd?

- Jeg forsto kanskje ikke helt, men jeg kan hjelpe deg med:
- Knapp: Barnetrygd

- Knappvalg: Barnetrygd

- Hvis du har omsorg for barn under 18 ar som bor hos deg i Norge, kan du ha rett til
barnetrygd.

- Barnetrygden skal bidra til & dekke utgifter til & forsgrge barn.

- Still meg gjerne et nytt sparsmal eller velg fra lenkene under.

- Knapp: Hvem kan fa barnetrygd, Endringer i familiesituasjonen, Sgke barnetrygd

- Prise?

- Beklager, men jeg forstar ikke sparsmalet ditt.

- Husk at jeg er en robot og svarer best pa korte sparsmal.
- Spar meg pa nytt, og prev gjerne bare med stikkord.

- Knapp: Hvordan fé svar fra en chat-robot

- Prisen barn barnetrygd

- Jeg er ikke sikker pa om jeg har forstatt deg rett, men jeg kan hjelpe deg med:
- Knapp: Barnetrygd

- Prisen barnetrygd

- Hvis du har omsorg for barn under 18 ar som bor hos deg i Norge, kan du ha rett til
barnetrygd.

()
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4.3 Frida klarer ikke svare

“Frida klarer ikke svare” viser eksempler der chatboten ikke klarer a svare pa brukerens
problemstilling og blir henvist videre, eller blir bedt om & formulere seg annerledes. Felles for
samtalene er at de har fatt “tommel ned” som tilbakemelding og er blitt avbrutt, eller overfart
til menneske, eller andre kommunikasjonskanaler: skriv til oss eller telefon.

4.3.1 Nar Frida forstar det ene, men ikke det andre

Ulik problematikk som oppstar er samtaler der Frida forstar noe av konteksten, men ikke alt og
kommer ofte med lgsning til den ene eller andre delen av problemstillingen. I CL8 (se tabell
4.8) har brukeren problemer i forbindelse med sletting av kontonummer og mangler utbetaling
av pensjon.

Det kan tolkes som at brukeren har slettet kontonummeret sitt ved en feil og ikke klart a legge
det til pd nytt. Pensjonen som skulle vert utbetalt til konto er uteblitt og er grunnen til
henvendelsen. Hvorvidt brukeren oppfatter at hen kommuniserer med en chatbot og ikke et
menneske er uvisst, men slik jeg fortolker samtalen kan det virke som at bruker ikke forstar
chatbotens kompetanseniva, eller er uviten om at hen snakker med en chatbot. Samtalen
avbrytes etter at Frida spgr hva brukeren trenger hjelp med. Grunnet problematikken og hvor
hast det er med en slik utbetaling antar jeg at brukeren tok kontakt med NAV via telefon og
fikk lgsning pa problemet sitt.

Majoriteten av respondentene svarte at de visste de kommuniserte med en chatbot i det de
starter samtalen grunnet Frida sin presentasjon som chat-robot. I intervjuene med informantene
ble det nevnt hvordan noen henvendelser de far inn likevel tyder pa at brukeren ikke er klar
over at dem har snakket med en chatbot. At det neermest virker som en overraskelse pa brukeren
idet informasjonsteksten kommer, om at de na snakker med et menneske i dpningen av
samtalen med menneske/veileder:

“Jeg har ogsa fatt inn noen samtaler hvor det ser ut som at brukeren ikke har forstatt at
de snakker med en bot engang, hvor det har vaert helt fine samtaler, men at de likevel
av en eller annen grunn blir sendt videre av Frida, men da har brukeren forlatt chatten
fordi de da har fatt svar. Vet ikke hvorfor det skjer, men det ved flere anledninger”

CL8 Slettet kontonummer og mangler utbetaling
Frida - Hei (...)
Bruker - Har klart & fa slettet kontonr mitt og har ikke fatt pensjonen min

Frida - Jeg er ikke sikker p& om jeg forsto alt du spurte om, men jeg tror jeg kan hjelpe deg
med:
- Knapp: Kontonummer pensjon

Bruker - Knappvalg: Kontonummer pensjon
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Frida - Gjelder det registrering/endring av kontonummer for pensjon fra NAV, eller gjelder
det utbetaling av pensjon fra NAV?
- Knapp: Registrering/endring av kontonummer, Utbetaling av pensjon fra NAV,
Gjelder ordningen med egen pensjonskonto

Bruker - Kontonummer slettet, jeg mangler pensjonen min

Frida - Jeg héper dette er til hjelp, men det har kanskje ikke med slettet & gjare.
- Knapp: Kontonummer

Bruker - Hjelp meg

Frida - Hva kan jeg hjelpe deg med?

Tabell 4.8: Brukeren slettet kontonummeret sitt pa Ditt NAV og mangler utbetaling av pensjonen sin.

Frida svarer bra pa generelle spgrsmal om endring av kontonummer eller personlig informasjon
pa Ditt NAV, og kan hjelpe brukeren til & endre profilen sin. I CL9 er det valgt & preve Frida
selv for & se hvordan hun ville svare pd kun frasen “slettet kontonummer” (se tabell 4.9). Ordet
“slettet” blir ikke forstdtt, men hvorpd hun likevel forstar intensjonen og kommer med
veiledning for & registrere eller endre kontonummeret pa Ditt NAV. | tillegg legger hun ved
noen URL-er og kommer med noen flere valgmuligheter til hvordan utfare endringer eller fa
mer informasjon om et tema.

Chatboten kommer med forslag til registrering og endring av kontonummer, men slik jeg tolker
det i eksempel CL8 tror nok brukeren dette handler om nyregistrering eller endring av
kontonummeret som allerede er lagt inn og opplever dette som feil informasjon og klarer ikke
dra paralleller til egen problematikk (se tabell 4.8). Henvendelsen bestar av to
problemstillinger, men der den ene bunner i den farste, at kontonummeret er blitt slettet. Sa
fort et nytt kontonummer hadde blitt registrert, antar jeg at pensjonen blir utbetalt til dette
kontonummeret fortlgpende, og belgpet er pa konto innen noen virkedager fra utbetalingsdato.

CL9 Ordet “slettet”
Frida - Hei (...)
Bruker - Slettet kontonummer

Frida - Jeg haper dette er til hjelp, men det har kanskje ikke med slettet & gjare.
- Knapp: Kontonummer

Bruker - Knappvalg: Kontonummer

Frida - Du kan registrere og endre kontonummer selv pa Ditt NAV.
- Du kan bare ha ett kontonummer registrert, og alle utbetalinger vil ga til dette
kontonummeret.

42



- Hvis du mottar gkonomisk sosialhjelp eller andre kommunale stgnader, ma du i
tillegg ta kontakt pa telefon etter at du har endret kontonummer pa Ditt NAV.

- URL: Logg inn pa Ditt NAV

- URL: Finn kontonummer for & betale til NAV Innkreving

- Knapp: Hvordan endre kontonummer, Barn under 18 &r, Utbetalt til feil konto

Tabell 4.9: Frida forstar ikke ordet “slettet”.

CL10 (se tabell 4.10) er en samtale der bruker har problemer med innlogging til et digitalt mate
med NAV. Maten brukeren uttrykker seg pa, beskriver et hastende behov for hjelp til a logge
inn. Frida forstar at brukeren har problemer med innlogging og henviser til generelle
feilmeldinger, men klarer ikke hjelpe brukeren noe utover dette. Samtalen blir overfort til
menneske og jeg antar at brukeren fikk hjelpen hen trengte, eller ble henvist til riktig kanal for
a lgse problemet.

CL10 Problemer med innlogging

Frida - Hei (...)
Bruker - Jeg har problemer med innlogging til digitalt mate
Frida - Jeg forsto kanskje ikke helt sparsmélet, men jeg kan hjelpe deg med:

- Knapp: Problem med innlogging

Bruker - Knappvalg: Problem med innlogging

Frida - Hvis du har problemer med & logge inn, sjekk farst om det er lagt ut melding om
feil pa nav.no.
- Far du en av disse feilmeldingene?
- Knapp: “Feil data er tastet”, “Oops, noe gikk galt”
- Far du en annen feilmelding, anbefaler jeg at du kontakter teknisk brukerstatte pa
telefon N/A for hjelp.

Bruker - Problem innlogget mate

Frida - Jeg tror jeg kan hjelpe deg, men jeg er usikker pa om det har med digitalt & gjere.
- Knappvalg: Problem med innlogging

Bruker - Hjelp hjelp hjelp hjelp
Frida - Hva kan jeg hjelpe deg med?

Bruker - Menneske veer sa snill

Tabell 4.10: Bruker har problemer med innlogging til et digitalt mgte med NAV.
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4.3.2 Doble intensjoner

Noe av problematikken som gar igjen i de studerte loggene er samtaler med kombinasjon av
doble intensjoner hvorpa Frida kun svarer pa en av de. CL11 viser en problematikk der
brukeren farst skriver en lengre setning for a stille Frida et bekreftende spgrsmal ja/nei (se
tabell 4.11). Frida forstar ikke og ber brukeren stille spgrsmalet pa en annen mate. Brukeren
skriver sa sine to intensjoner, men likevel klarer ikke Frida a kombinere disse og praver a svare
pa den ene intensjonen “pappapermisjon” med “fedrekvote”, men ikke ferie. Samtalen er fra
desember 2021. Jeg testet denne samtalen selv i chatboten med mammapermisjon i desember,
der Frida svarte med informasjon om ferie og mammapermisjon.

| mars 2022 er dette rettet opp i, og Frida svarer na pa hvorvidt det gar an a ta ferie i en periode
med foreldrepenger for bade far og mor. Det antas at & “utsette foreldrepenger” ville gitt svar
pa hvorvidt man kan utsette perioden med foreldrepenger ved for eksempel uttak av ferieuker.

CL11 Pappapermisjon og ferie (Desember 2021)

Frida - Hei (...)
Bruker - Kan jeg ta ferie i pappapermisjon perioden min?
Frida - Beklager, men jeg forstér ikke spagrsmalet ditt.

- Husk at jeg er en robot og svarer best pa korte spgrsmal.
- Spar meg pa nytt, og prev gjerne bare med stikkord.
- Knapp: Hvordan fa svar fra en chat-robot

Bruker - Pappapermisjon og ferie

Frida - Jeg er ganske sikker pa at jeg kan hjelpe deg, men kanskije ikke med ferie.
- Knapp: Fedrekvote

Bruker - Foreldrepenger og ferie?

Frida - Du kan ha ferie og foreldrepenger fra NAV samtidig.
- Da skal du ikke legge inn ferien i sgknaden, og du trenger ikke melde fra til NAV
selv om du far feriepenger eller lgnn fra arbeidsgiver i ferien.
- Hvis du ikke vil bruke av ferien og foreldrepengene samtidig, kan du utsette
foreldrepengene.
- Knapp: Utsette foreldrepenger, Til utlandet med foreldrepenger, Ferie etter

fellesperioden

Pappapermisjon og ferie (Mars 2022)
Frida - Hei (...)
Bruker - Pappapermisjon og ferie

Frida - Hvis du skal ha ferie i perioden du har foreldrepenger kan du enten ha ferie og
foreldrepenger samtidig, eller ha et opphold i (utsette) foreldrepengene.
- Her er noe av det jeg kan svare pa om ferie og foreldrepenger:
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- Knapp: Ferie i utlandet, Ferie etter foreldrepenger, Ferie og foreldrepenger
samtidig, Utsette foreldrepenger
- Spar meg gjerne pa nytt om du lurer pa noe annet.

Tabell 4.11: Svar fra Frida angaende ferie og pappapermisjon 2021 VS 2022.

Flere av loggene viser spgrsmal rundt lovverk og en kombinasjon av ulike ytelser med andre
problemstillinger. Samtalene inneholder doble intensjoner der Frida ikke alltid klarer & svare
pd begge kombinert i forhold til hverandre og gjor at brukeren ikke far svar pa
problemstillingen sin. Det fremlagte eksempelet viser en forholdsvis enkel problemstilling der
“pappapermisjon” mest sannsynlig manglet, ettersom mammapermisjon og ferie ble besvart og
er en kombinasjon med ngkkelord Frida lgser med en gang slik svaret hennes er i dag. Jeg antar
at doble intensjoner er en gjenganger utover de loggene jeg har studert, ettersom brukerens
problemstillinger ofte ikke er rett frem, men en kombinasjon av flere ting pa en gang, for
eksempel spgrsmal angaende rett til ferie i forbindelse med ulike ytelser.

4.3.3 Klipp og lim

Flere problemer som oppstar i dialogen er utklipp av setninger fra ssknader der brukeren ikke
forstar hvilken informasjon som blir etterspurt og skal fylles inn, om de tolker spgrsmalet riktig,
ikke forstar hva NAV sper etter eller mener, eller er usikre pa begreper (se tabell 4.12). Andre
eksempler er spgrsmal rundt egen sak som ofte gar igjen, angaende sakshehandlingstid og nar
brukerne far svar pa egen sgknad. Informasjonen ligger tilgjengelig pa nettsidene til NAV, men
Frida klarer likevel ikke forsta spgrsmalet og gi et fornuftig svar til brukeren.

| CL13 velger jeg a vise en samtale sendt pa mail til en informant med forespersel om hvordan
hen ville besvart dette spgrsmalet (se tabell 4.12). Brukeren spgr Frida utenfor apningstid og
far derfor ingen lgsning pa problemet sitt, til tross for et spgrsmal som tolkes som relativt
enkelt. Jeg antar at eksempelet fra informanten kunne veert et alternativt svar og lgst problemet
til brukeren.

“Det er veldig ofte vi som veileder finner frem til informasjonen brukeren ikke finner,
usikker pa om det er fordi de faktisk ikke finner infoen de leter etter eller om det er
vanskelig & navigere seg frem til den pa egenhand. Frida kan ofte svare pa de generelle
spersmalene om de hadde gitt hun en sjanse” - Informant

CL12 Sparsmal fra ssknad om foreldrepenger
Frida - Hei (...)
Bruker - Hva menes med en varig endring i inntekt nar man skal sgke foreldrepenger?
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Frida - Jeg er ikke sikker p& om jeg forsto alt du spurte om, men jeg tror jeg kan hjelpe deg
med:
- Knapp: Sgke endring foreldrepenger

Bruker - Snakke med menneske

Frida - Jeg kan sette deg over til et menneske for mer hjelp.
- Velg et alternativ s setter jeg deg over:
- Knapp: AAP, jobbsgker, permittert, Foreldre, barn og familie, Gjeldsradgivning,
Pensjon, Sosiale tjenester, Sykepenger, grunn- og hjelpestgnad, Ufaretryad,
Lege/samarbeidspartner

Bruker - Knappvalg: Foreldre, barn og familie

Frida - Jeg setter deg over, et gyeblikk.
- Det er mange som vil snakke med oss na. Hold chatten apen og falg med, s&
svarer vi deg sé snart vi kan.

CL13 Overfgrt til menneske (Svareksempel fra veileder)
Veileder - Velkommen til chat med NAV (...)
Bruker - Hva menes med en varig endring i inntekt nar man skal sgke foreldrepenger?

Veileder - Dette kan for eksempel veere at du far permisjon gar opp eller ned i stillingsprosent
i arbeidet ditt: du har fatt en ny stilling med hgyere prosent enn du hadde tidligere,
for eksempel 60% til 80%. Dette er en varig endring av inntekten din og skal opplyses
om i inntektsmeldingen arbeidsgiver sender inn til oss.

Tabell 4.12: Sparsmal fra sgknad om foreldrepenger, svar fra Frida vs. menneske.

CL14 (se tabell 4.13) viser et eksempel der Frida ikke er sikker pa om hun kan svare, men
kommer med valgmulighet via knapp til brukeren for a fa bedre informasjon angaende AFP
utbetaling. Brukeren lurer pa nar hen kan starte uttak av avtalefestet pensjon, utbetaling av
pensjon. Frida forstar ikke helt hva brukeren er ute etter av informasjon, og gir informasjon pa
generell basis om utbetalinger. Jeg fortolker dette som et enkelt spgrsmal, ettersom dette faller
innenfor et regelverk om avtalefestet pensjon, og svaret ligger lett tilgjengelig pa NAV sine
nettsider: AFP i privat sektor kan tidligst tas ut fra maneden etter 62-arsdagen din (NAV, u.a.).
Det samme gjelder for bade privat og offentlig avtalefestet pensjon. Jeg vil derfor tro at dette
svaret ville lgst problemstillingen til brukeren, og at overfgring til menneske ville veert
ungdvendig.

CL14 Uttak AFP
Frida - Hei (...)

Bruker - Nar kan jeg starte uttak av afp pensjon?
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Frida - Jeg er ikke sikker p& om jeg forsto alt du spurte om, men jeg tror jeg kan hjelpe deg
med:

- Knapp: AFP utbetaling

Bruker - Nar kan jeg ga av afp, starte utbetaling av afp?

Frida - Jeg er ikke sikker pa om jeg forsto alt du spurte om, men jeg tror jeg kan hjelpe deg
med:
- Knapp: Utbetaling AFP Privat

Bruker - Knappvalg: Utbetaling AFP Privat

Frida - AFP i privat sektor og alderspensjon utbetales en gang i méaneden.
- | februar blir AFP utbetalt 18 februar.
- Du finner informasjon om uthetalingsdatoene vare pa nav.no
- URL.: Utbetalingsdatoer - nav.no
- Ved & logge inn pa Ditt NAV og trykke pa Dine utbetalinger, kan du se utbetalingen
nar den er pa vei inn pa konto.
- Pa Din Pensjon finner du ogsa oversikt over utbetalingene dine.
- Knapp: Ditt NAV, Din Pensjon

Bruker - Kan du la meg snakke med en saksbehandler?

Tabell 4.13: Bruker gnsker informasjon angaende uttak av AFP.

4.4 Frida gir feil svar

“Frida gir feil svar” viser eksempler der Frida gir brukeren feil svar pa problemstillingen sin.

4.4.1 Feil informasjon

Frida er forholdsvis sikker pa informasjonen som blir gitt ut i svarene sine i dag. Jeg velger
likevel & ta med et eksempel fra periode 2 der feil informasjon kan bli gitt ut pa omrader
chatboten ikke er oppleart enda. | eksempelet CL15 (se tabell 4.14), vil jeg pasta at Frida rett
og slett er pa beertur, og ikke hadde fatt ngdvendig data til & besvare problemstillinger angaende
stenad til hjelpemidler. Eksempelet viser en bruker som gnsker statte til en ny parykk og Dette
klarer ikke Frida a forsta og informerer brukeren om noe helt annet: introduksjonsprogrammet
for flyktninger mellom 18 og 55 ar.

Samtalen med Frida ble pravd pa nytt i slutten av mars 2022, hvorpa samtalen fikk et helt annet
utfall der Frida forklarer at hun er under oppleering pa hjelpemidler. | eksempelet CL16 (se
tabell 4.14) kan Frida likevel ikke svare brukeren pa problemstillingen, men henviser brukeren
videre til andre kanaler for riktig informasjon og kontakt.
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CL15 Hjelpemidler - Parykk (Juni 2021)
Frida - Hei (...)
Bruker - Ny parykk

Frida - Introduksjonsprogrammet er for flyktninger mellom 18 og 55 ér.
- Introduksjonsprogrammet skal gi grunnleggende ferdigheter i norsk, innsikt i norsk
samfunnsliv og forberede deg til & delta i yrkeslivet.
- Programmet varer som regel i to ar.
- URL.: Introduksjonsprogrammet, Bekreftelse pa introduksjonsprogram

Bruker - Jeg trenger ny parykk, hva ma til av dokumentasjon?

Frida - Introduksjonsprogrammet er for flyktninger mellom 18 og 55 ér.
- Introduksjonsprogrammet skal gi grunnleggende ferdigheter i norsk, innsikt i norsk
samfunnsliv og forberede deg til & delta i yrkeslivet.
- Programmet varer som regel i to ar.
- URL.: Introduksjonsprogrammet, Bekreftelse pa introduksjonsprogram

Bruker - Snakke med menneske

CL16 Hjelpemidler Parykk (Mars 2022)
Frida - Hei (...)
Bruker - Ny parykk

Frida - Jeg er ikke sikker pa om jeg forstar deg rett, men jeg kan hjelpe deg med:
- Knapp: Hjelpemiddel

Bruker - Knappvalg: Hjelpemiddel

Frida - Jeg er for tiden under opplering nar det gjelder & svare pa spagrsmal om
hjelpemidler.
- I mellomtiden finner du oversikt pa nav.no over hjelpemidler i ulike situasjoner, og
informasjon om hvordan du sgker.
- URL: Hjelpemidler-nav.no
- URL: Skjema og sgknader - nav.no
- Knapp: Kontakt oss om hjelpemidler

Tabell 4.14: Frida gir informasjon om et helt annet tema enn det bruker ettersper i 2021 / Frida er
under oppleering i 2022.

4.4.2 Ngkkelord

Et gjentakende mgnster i loggene med negativ tilbakemelding, gir brukeren Frida ett eller noen
fa ngkkelord i farste del av samtalen. Sannsynligheten for at svaret fra Frida blir relevant for
brukeren vil jeg derfor tolke som svart liten ettersom hun da ma velge ut ngkkelordet med
starst sannsynlighet i forhold til det brukeren skriver. | eksempelet CL17 (se tabell 4.14) gir
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brukeren Frida ett nokkelord, “Feriepenger”. Dette gjor det utfordrende a fa et riktig svar uten
videre interaksjon med Frida, med flere stilte sparsmal og valgmuligheter i form av knapper
fra chatboten. Dette er ogsa et mgnster en informant kommenterte og hadde lagt merke til i
noen henvendelser:

“De formulerer seg annerledes nar de snakker til Frida og nar de snakker med meg. Nar
de snakker med Frida slenger de ofte et ord, for eks "foreldrepenger”, eller noen fa ord
om hva de lurer pa, mens nar de kommer gjennom til meg sa skriver de lengre
setninger”

Feriepenger vil jeg tro veldig mange mottakere av stgnader fra NAV kan ha spgrsmal rundt,
hva som gjelder i deres situasjon og hvor mye de vil fa. Det vil derfor veere med stor
sannsynlighet at Frida ikke svarer riktig pa dette sparsmalet utover noen mer informasjon fra
brukeren, hvilket Frida ogsa etterspgr i samtalen. Brukeren velger a avslutte samtalen. Hvorvidt
dette skyldes funn av informasjonen hen trengte pa NAV sine nettsider, eller fordi
informasjonen fra Frida blir oppfattet som feil blir rene antagelser. Basert pa funn i
datainnsamlingen, kan det vare at brukeren fikk svar pa telefon som en mulig forklaring.

CL17 Ngkkelord |
Frida - Hei (...)
Bruker - Feriepenger

Frida - Gjelder det feriepenger av dagpenger, eller en annen ytelse?
- Knapp: Feriepenger av dagpenger, Feriepenger av annen ytelse

Bruker - Feriepenger barsel

Frida - Jeg har forsgkt & svare pa dette, men jeg skjenner at du ikke fikk svar pa det du lurte
pa.
- Forsgk gjerne & stille spgrsmalet pa en annen mate. Du kan ogsé chatte med
menneske i apningstiden var.
- Knappvalg: Kontakt NAV pa andre mater, Chat med menneske

Bruker - Feriepenger barselpermisjon

Frida - Her er noen vanlige sparsmal om feriepenger og foreldrepenger. Spar meg gjerne
om du lurer pa noe annet.
- Du kan ogsa lese mer pa nav.no/feriepenger eller se en video om feriepenger.
- Knapp: Se video om feriepenger, Hvor mye feriepenger?, Rett til feriepenger?

Bruker avbryter samtalen

Tabell 4.15: Brukeren gir Frida et og to ngkkelord.
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Informantene papekte dette som et mgnster de hadde lagt merke til ved innkommende
henvendelser i chat. Brukeren har skrevet ngkkelord der Frida ikke gir de svar pa det de er ute
etter, og derav gnsker de & snakke med menneske relativt kjapt inn i interaksjonen:

“Hvis de hadde skrevet mer enn et nekkelord tror jeg Frida kunne hjulpet flere av de
med a finne svar pa spgrsmalene sine. Om du bare skriver "foreldrepenger” er det jo
tusen ulike ting man kan lure pa om dette, og da er det ikke rart Frida kommer med et
litt mer generelt svar enn om du hadde skrevet "Utsettelse av foreldrepenger”. Frida
kunne ogsa stilt litt mer sparsmal, men jeg tror mange kunne nytt godt av a stille bedre
spersmal” - Informant

“Brukte for mange ord/for lange setninger. Fikk gode svar da jeg ble overfort” -
Respondent

| CL18 (se tabell 4.16) viser jeg nok et eksempel pa et ngkkelord. Dette ngkkelordet er for
generelt for Frida til at hun kan gi brukeren et svar i det hele tatt. Brukeren blir oppfordret til a

o

spgrre pa nytt, men velger istedenfor & spgrre etter menneske og bli overfert til
menneske/veileder fremfor & gi Frida et forsgk til. Hvorvidt det gjelder en personlig
problemstilling med personopplysninger, eller generell informasjon, kom ikke videre frem i
interaksjonen. P& et generelt grunnlag kan Frida gi brukeren mye informasjon om

problemstillinger angdende “Foreldre”.

CL18 Ngkkelord 11
Frida - Hei (..)
Bruker - Foreldre

Frida - Beklager, men jeg forstar ikke sparsmalet ditt.
- Husk at jeg er en robot og svarer best pa korte sparsmal.
- Spar meg pa nytt, og prev gjerne med stikkord.
- Knappvalg: Hvordan fé svar fra en chat-robot

Bruker - Mennske

Tabell 4.16: Brukeren gir Frida et ngkkelord som er for generelt til at Frida forstar.

4.4.3 Utydelig veiledning

Flere brukere gnsker & vite ulike frister i forbindelse med sgknader. | eksempelet CL19 (se
tabell 4.17) gnsker brukeren & vite fristen for & melde i fra om arbeid i en periode med
foreldrepenger. Frida er usikker pa hva brukeren sper etter, men kommer med valg om
sgknadsfrist for foreldrepenger, hvilket brukeren ikke velger a trykke pa og ensker heller
overfgring til menneske. Hadde brukeren valgt a benytte seg av knappen for & fa mer
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informasjon angaende sgknadsfrist for foreldrepenger, ville brukeren fatt flere valg i samtalen
og fatt opplyst om frister angdende utsettelse av foreldrepenger, hvilket er det, slik samtalen
kan tolkes, er det brukeren er ute etter.

CL19 Irrelevant informasjon
Frida - Hei (..)
Bruker - Frist for & melde fra om jobbing under pappa-permisjon?

Frida - Jeg er ikke sikker pa om jeg forsto alt du spurte om, men jeg tror jeg kan hjelpe deg
med:
- Knapp: Sgknadsfrist foreldrepenger

Bruker - Kan jeg snakke med ansatt?

Tabell 4.17: En lengre setning Frida ikke forstar og kommer med irrelevant informasjon.

4.5 Frida gir utilstrekkelige svar

“Frida gir utilstrekkelige svar” viser eksempler som inneholder problemstillinger fra loggene.
Informasjon som gis fra Frida til bruker er enten for generell og ikke en lgsning pa
problemstillingen eller informasjonsbehovet, eller for detaljert informasjon som blir irrelevant
i forhold til intensjonen, brukerens behov og det bruker er ute etter av informasjon.

4.5.1 Generell informasjon

Flere kommentarer fra bade informanter og respondenter gar ut pa at svarene fra Frida er for
generelle og gjer det vanskelig a tolke de i forbindelse med egen situasjon. En respondent
kommenterte hvordan hen spurte Frida om stette til utdanning og ble henvist videre til NAV
sine nettsider:

“Ville finne ut om nav tilbyr stette til videre utdanning og om de tilbyr noe kurs (...)
Ved noen sparsmal fikk jeg mulighet til & ga videre til nav sitt nettsted. Alt er ikke like
utfyllende, men godt nok for 4 fa et overblikk”

Det kan tolkes slik at Frida ga generell, men lite informasjon og henviste heller brukeren videre
til nettsidene pa nav.no. Det kan ogsa tyde pa at heller ikke den tilgjengelige informasjonen var
utfyllende nok til at brukeren fikk svar pa informasjonsbehovet sitt. Antakeligvis kunne
brukeren funnet ut hva som gjaldt i egen situasjon hvis informasjon fra Frida hadde veert mer
veiledende med valgmuligheter for & finne ut mer om hva som gjelder i egen situasjon, men
ogsa at nettsiden til NAV inneholdt mer informasjon.
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Mange av kommentarene fra respondentene gar ut pa dette med at informasjonen fra Frida er
for generell og at de derfor gnsker overfering til menneske for at de skal kunne spgrre mer
konkrete og spesifiserte sparsmal. Noen nevner ogsa at Frida ikke forstar det de er ute etter:

“Jeg valgte ikke a bli overfort til menneske, men avbret. Googlet meg til svar pa det jeg
lurte pa”

| CL20 (se tabell 4.18) har brukeren fatt to digitale sykemeldinger i Ditt NAV og lurer pa om
hen skal avsla den ene. Frida svarer med generell informasjon og noen valgmuligheter der
brukeren velger alternativet “trekke sykemelding”, men informasjonen pa dette valget tolker
brukeren som feil og avbryter samtalen. Spgrsmalet er relativt enkelt og brukeren har nok fatt
to like sykemeldinger og gnsker nok bare en bekreftelse fra Frida pa at hen ikke gjar noe feil
ved & avsla den ene sgknaden. Istedenfor far brukeren generell informasjon som ikke passer til
egen problemstilling.

CL20 Mottatt to like sykemeldinger
Frida - Hei (...)
Bruker - Jeg har fatt to sykemeldinger, skal jeg avsla den ene?

Frida - Nar du blir sykemeldt, sender den som sykemelder deg sykemeldingen til NAV.
- Du kan se om sykemeldingen er kommet inn pa Ditt NAV ved & ga inn pé& Ditt
Sykefraveer og deretter klikke pa Dine Sykemeldinger.
- URL: Ditt NAV
- Hva kan jeg hjelpe deg med nar det gjelder sykemeldingen din?
- Knapp: Hvordan spke sykepenger, Nar far jeg utbetalt sykepenger, Endre
sgknad/sykemelding, Trekke sykemelding, Jeg er arbeidsgiver, Flere alternativ

Bruker - Knappvalg: Trekke Sykemelding

Frida - Gjelder det at du gnsker & trekke sykemeldinger for hele sykemeldingsperioden,
eller kun deler av den?
- Knapp: Hele perioden, Deler av perioden

Tabell 4.18: Bruker har fatt to sykemeldinger og lurer pa om hen skal avsla den ene.

45.2 dnsket om en bekreftelse

Problemstillinger som gar igjen i chatboten er spgrsmal rundt egen sak eller problemstilling,
og hvorvidt de kan stole pa informasjonen og hvordan de har tolket den. | intervjuene med bade
informanter og respondenter ble det gitt uttrykk for at begrepene og fagspraket som brukes i
sgknader og brev fra NAV kan vare vanskelig a tolke, eller gjare brukere usikre. Ettersom det
ble gjennomfart deltakende observasjoner med informanter, hadde jeg muligheten til & stille
spgrsmal underveis. Informantene ser fort over loggene de far henvist, og flere av
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henvendelsene kunne besvares med samme informasjon som Frida allerede hadde gitt de far
overfering til menneske/veileder:

“Det hender at jeg ser gjennom loggen og ser at Frida har svart pa det brukeren lurer
pa, hvorpa jeg egentlig bare kunne copy-pastet svaret til Frida inn i chatten fordi hun
svarte pa det de lurte pa, men som de likevel vil snakke med et menneske bare for a fa
bekreftelsen pa at informasjonen stemmer”

| flere av samtalene som er undersgkt, har brukeren omformulert informasjon de har funnet og
tilpasset egen sak i et spgrsmal til Frida. Sparsmalene lyder pa en slik mate at de uttrykker et
behov for bekreftelse pa at deres tolkning stemmer, hvilket CL21 ogsa er et eksempel pa (se
tabell 4.19). Informantene uttrykte dette i svarene sine i intervjuene:

“Jeg har inntrykk av at noen ogsd ikke helt stoler pa det de finner selv, og ensker at vi
skal bekrefte at informasjonen er riktig og stemmer eller at de har tolket det de finner
riktig. Rett og slett at de bare ensker en bekreftelse”

“Noen vil bare at jeg skal si det samme som Frida s& de far en ekstra bekreftelse fra oss,
mens andre legger til sparsmal og kanskje oppfalger med mer personlige sparsmal
etterhvert”

En av respondentene kommenterte ogsa dette fra egen erfaring:

“Jeg var usikker pa formuleringen av et spgrsmal i sgknaden og ville vite hvorvidt jeg
tolket det riktig. Derfor kopierte jeg inn et par setninger fra informasjonen jeg hadde
farst og spurte om det stemte i forhold til oppdelingen av foreldrepermisjonen vi hadde
bestemt oss for og foreldrepenger, men det kunne hun ikke svare pa. Hun overfgrte meg
til menneske og da fikk jeg egentlig bare den bekreftelsen jeg trengte pa en eller to
setninger”

| observasjonen fikk jeg ogsa sett eksempler pa henvendelser der informanten bare kunne
bekrefte at tolkningen eller lgsningen til brukeren, hvilket informanten ogsa kommenterte selv:

“Noen vil bare at jeg skal si det samme som Frida s de far en ekstra bekreftelse fra oss,
mens andre legger til spgrsmal og kanskje oppfalger med mer personlige sparsmal
etterhvert”

CL21 Spersmal angaende sgknad om kontantstatte
Frida - Hei (...)

Bruker - Jeg trenger ikke ha en aktiv sgknad om barnehageplass for a fa kontantstgtte?
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Frida - Jeg er ikke sikker pa om jeg forsto alt du spurte om, men jeg tror jeg kan hjelpe deg
med:
- Knapp: Sgknad kontantstatte, Ikke fatt barnehageplass og kontantstgtte

Bruker - Knappvalg: Sgknad kontantstgtte

Frida - Du finner sgknaden om kontantstgtte via lenken under. Jeg anbefaler digital sgknad
om du har mulighet til & bruke den.
- Hvis du skal sgke: For barn som er adoptert, for barn som ikke er registrert i Norge,
halv kontantstgtte pa grunn av delt bosted, ma du forelgpig sende sgknaden per post.
- URL: Sgk om kontantstgtte
- Knapp: Har fatt barnehageplass, Hjelp med utfylling, Status i saken

Bruker - Man trenger ikke ha en aktiv sgknad om barnehageplass for a fa kontantstgtte?
Frida - Jeg er ikke sikker pa om jeg forsto alt du spurte om, men jeg tror jeg kan hjelpe deg
med:

- Knapp: Sgknad kontantstette, Ikke fatt barnehageplass og kontantstgtte

Bruker - Aktiv sgknad om barnehageplass og kontantstatte?
Samtalen gar i loop og Frida gir bruker samme informasjon pa nytt igjen
Bruker - Kan jeg fa snakke med ansatt?

Frida - Jeg setter deg over, et gyeblikk.
- Det er mange som vil snakke med oss nd. Hold chatten apen og fglg med, sa svarer
vi deg sé snart vi kan.
- Du er nd nummer 2 i kgen.
- Info: Venter pa ledig veileder..

Tabell 4.19: Samtale der brukeren gnsker a fa bekreftet at egen tolkning er riktig.

Fra eksempelet CL21 sper brukeren Frida om et ja/nei spgrsmal som ogsa er forelagt i
intervjuene jeg har utfert med veiledere ved de ulike kontaktsentrene. Felles tolkning av dette
spgrsmalet er at dette er et eksempel pa spsrsmal som overfgres til menneske og
problemstillingen blir lgst i farste setning fra menneske (se figur 4.2).
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Privatperson ~ — 3 X

hjelpe deg med i dag? ©

Ma jeg ha en ssknad om barnehageplass inne for a
fa kontantstatte?

G Nei, det er ikke krav om at du ma ha sakt om
barnehageplass for at du skal kunne f3
kontantstatte :)

Ok takk ;)

n Bare hyggelig
Er det noe mer jeg kan hjelpe deg med i dag?

Nei takk
Sendt
n Ha en fin dag videre, og velkommen tilbake om det

er noe mer vi kan hjelpe med en annen gang«

Hilsen |

Figur 4.2: Samtale overfart til menneske der bruker far svar pa problemstillingen i farste setning.

Majoriteten av respondentene mener at Frida er for generell og de gnsker derfor & snakke med
et menneske for & fa svar pa spgrsmalene sine: “Da kan jeg fortelle ordentlig hva jeg lurer pd.
Frida er bare generell”. Om dette er fordi informasjonen som er tilgjengelig pa nav.no er
vanskelig for noen a tolke i forhold til egen sak, eller om de bare gnsker den ekstra tryggheten
ved at en ansatt i NAV skal bekrefte at det stemmer, antas a vere like sannsynlig.

45.3 Ja eller nei

Sparsmal som gar igjen, er brukere som gnsker mer informasjon rundt problemstillingen sin
og en bekreftelse ved et ja eller nei for & oversette det til egen sak. Dette er ogsa erfart i
observasjon og gjennomgang av chatbot-loggene. Flere av henvendelsene kan tolkes dithen at
de kunne veert lgst ved en bekreftelse ved et ja eller nei fra Frida. Eksempelet CL22 (se tabell
4.20) viser et eksempel der brukeren henvender seg angaende omskolering og mulighet
angaende statte til dette fra NAV. Hen spgr pa en slik mate at Frida kunne bekreftet eller
avkreftet spgrsmalet, hvilket kunne ha hjulpet brukeren bedre til & forsta informasjonen som
star pa nettsidene til NAV.

“Jeg opplever chatboten som veldig generell og svarer altfor diffust pa spersmalene
man har a komme med. Jeg stilte egentlig et enkelt spgrsmal, ja/nei sparsmal om bruk
av ferieuker mens man har AAP. Svaret jeg fikk var noe med at jeg kunne bare ta
kontakt med sakshbehandlern min og at dette avklares av hun, men det ga meg ingen
bekreftelse pa om det var mulig eller ikke. Man kan jo lure pa om regler er fastsatt eller
om du kan, i mitt tilfelle, ta ferie om du er pa god fot med egen saksbehandler ettersom
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hun ikke kan svare ja eller nei? “JA, det er mulig & ta ferie mens du mottar AAP, men
dette ma avklares med saksbehandler i forhold til aktivitetsplanen din” for eksempel?
Det hadde veert en mye bedre formulering enn det diffuse svaret jeg fikk, det hjalp meg
ingenting” - Respondent

“Na har ikke jeg noen kunnskap innenfor chatbot, men hun burde kunne svare mye
bedre enn det hun gjar i dag. Informasjonen er bare klipp og lim fra de enkle nettsidene
til NAV og gjer deg ikke noe klokere. Ei heller kan hun svare ja eller nei, hvilket er
forvirrende. At hun kan bekrefte eller avkrefte informasjon i forhold til sparsmalet ditt
og din situasjon!” - Respondent

CL22 Statte til omskolering
Frida - Hei (...)
Bruker - Hei, er det mulighet for a fa statte til omskolering?

Frida - Jeg ma vite noe for & kunne gi deg informasjon om oppfelging av deg som mottar
sykepenger.
- Hva er din situasjon?
- Knapp: Jeg er arbeidstaker, Jeg er selvstendig neaeringsdrivende/frilanser, Jeg er uten
abeidsgiver, Jeqg er arbeidsgiver

Bruker - Knappvalg: Jeg er arbeidstaker

Frida - Nér du er arbeidstaker, er det arbeidsgiveren din som har
hovedansvaret for a legge arbeidet til rette og & falge opp deg mens du er sykmeldt.
- Du har plikt til & samarbeide og preve a finne lgsninger, hvor hensikten er & unnga
at sykegraveeret blir ungdvendig langt.
- Bade den som sykemelder og NAV har ogsa roller i oppfelgingsarbeidet.
- Hvis du gnsker kontakt med veiledeen din hos NAV om videre oppfelging, sender
du ei melding til vedkommende via tjenesten “Skriv til 0ss”.
- URL: Skriv til oss

Tabell 4.20: Brukeren lurer pa om det er muligheter for statte til omskolering.

| eksempelet CL23 (se tabell 4.21) sper brukeren om et enkelt spgrsmal i forhold til norsk lov
om fordeling av fellesperioden; nei.
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CL23 Ja/nei spgrsmal
Frida - Hei (...)

Bruker - Kan mor og far dele fellesperioden 50/50?



Frida - Jeg forstod kanskje ikke helt spgrsmélet, men jeg kan hjelpe deg med:
- Knapp: Fellesperioden

Bruker - Knappvalg: Fellesperioden

Frida - Fellesperioden er den delen av foreldrepengene som begge foreldrene kan bruke av.
- Fellesperioden er 16 uker med 100 prosent foreldrepenger og 18 uker med 80
prosent foreldrepenger.

- Nar far eller medmor skal bruke av fellesperioden stilles det krav til hva mor gjar.
- Knapp: Krav til medmor

(...) Samtalen avbrytes.

Tabell 4.21: Brukeren lurer pa om fellesperiode mellom mor og far kan deles 50/50 og avbryter
samtalen etter svaret fra Frida.

4.5.4 Samtaler i loop

| flere samtaler der brukeren skriver en lengre problemstilling, blir samtalen gaende i loop i en
eller flere runder: at chatboten gir lignende svar om igjen. Brukeren i CL24 prover a
omformulere spgrsmalet underveis for & preve og fa et svar fra Frida (se tabell 4.22). Frida
tolker det pd samme maten og sender ut samme informasjon pa nytt igjen, og samtalen blir
gaende i loop fer brukeren ber om a fa snakke med et menneske. En av respondentene hadde
erfart & havne i loop i sin interaksjon med Frida “(..) Kommer kun selvfglgeligheter. Greier
ikke a gi individuelle svar. Svarer i ring”.

CL24 Hvem gir arbeidsgiver beskjed om a sende inntektsmelding?
Frida - Hei (...)

Bruker - Far arbeidsgiver beskjed om & sende inn inntektsmelding i forhold til foreldrepenger
til NAV?

Frida - Er du arbeidstaker eller ansatt i eget AS, skal arbeidsgiveren din sende en digital
inntektsmelding for foreldrepenger direkte til NAV.
- Du trenger ikke sende dokumentasjon pa utbetalinger til NAV, eller inntekt fra
arbeidsforhold som er avsluttet far du skal sgke.
- Knapp: Jeg er arbeidsgiver, Frilanser, Selvstendig naringsdrivende, Mottatt
inntektsmelding?, Nér sende inntekstmelding?

Bruker - Ma jeg be arbeidsgiver om & sende inntektsmelding?

Frida - Nar en arbeidstaker sgker om sykepenger, foreldrepenger, svangerskapspenger,
pleiepenger, omsorgspenger eller opplaringspenger ma arbeidsgiver sende en digital
inntektsmelding til NAV.

- Hvis du er selvstendig naringsdrivende eller frilanser, sa gjelder egne regler.
- Er du arbeidsgiver eller gjelder det din egen sak hos NAV?
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- Knapp: Jeg er arbeidsgiver, Gjelder min sak

Bruker - Knappvalg: Gjelder min sak
Frida - Hva har du sgkt om fra NAV?
Bruker - Foreldrepenger

Frida - Er du arbeidstaker eller ansatt i eget AS, skal arbeidsgiveren din sende en digital
inntektsmelding for foreldrepenger direkte til NAV.
- Du trenger ikke sende dokumentasjon pa utbetalinger til NAV, eller inntekt fra
arbeidsforhold som er avsluttet far du skal sake.
- Knapp: Jeg er arbeidsgiver, Frilanser, Selvstendig neringsdrivende, Mottatt
inntektsmelding?, Nér sende inntekstmelding?

Bruker - Ber dere arbeidsgiver om & sende inntektsmelding eller ma jeg gjare det?

Frida - Er du arbeidstaker eller ansatt i eget AS (...) Starter forfra igjen med samme
informasjon og valg.

Bruker - Snakke med veileder

Tabell 4.22: Samtale mellom bruker og Frida gdende i loop. Bruker blir overfart til menneske.

| en av observasjonene dukket ogsa et lignende sparsmal opp der brukeren spgr om det samme:
Far arbeidsgiver beskjed om & sende inn inntektsmeldinga mi til sgknaden min om
foreldrepenger til nav?. Informanten som ble observert kommenterte dette som et lett spgrsmal
som Frida tilsynelatende skulle svart pa. Brukeren har sgkt om foreldrepenger og lurer pa om
det er hen selv eller NAV som ber arbeidsgiveren sende inntektsmelding til NAV i forbindelse
med sgknaden. Informanten kommenterer dette som et enkelt ja/nei-sporsmal: “Nei, det ma
foreldrene be arbeidsgiveren selv om & sende inn til 0ss”.

CL25 er et spgrsmal om hijelp til & fylle ut skjema i forbindelse med lgnnsgarantiordningen.
Frida forstar lgnnsgarantiordningen og gir brukeren informasjon om dette, men ikke en lgsning
pa problemet til brukeren (se tabell 4.23). Samtalen havner i en loop der bruker fortsetter a
stille sparsmalet ved a forkorte sparsmalet og omformulere seg noe. Samtalen blir overfart til
menneske der man kan anta at brukeren fikk hjelp til utfyllingen av skjema.

CL25 Utfylling av skjema
Frida - Hei (...)
Bruker - Hvordan fyller jeg ut skjema for lgnnsgarantiordningen?

Frida - Jeg er ikke sikker pa om jeg forsto alt du spurte om, men jeg tror jeg kan hjelpe
med:

58



- Knapp: Lgnnsgaranti
Bruker  Knappvalg: Lgnnsgaranti

Frida - Har du fatt beskjed om at arbeidsgiver er konkurs, kan du sgke lgnnsgaranti for &
sikre at du som arbeidstaker far utbetalt lann, feriepenger og annet arbeidsvederlag.
- Du finner mer informasjon om NAV Lgnnsgaranti ved & klikke pa lenkene under.
- URL: NAV Lgnnsgaranti, Video - info ved konkurs
- @nsker du informasjon om hvordan du kan sgke om dagpenger ved konkurs?
- Knapp: Ja, Nei

Bruker - Knappvalg: Nei
Frida - Den er grei.
Bruker - Hvordan fyller jeg ut skjema da

Frida - For & sgke om dagpenger bruker du sgknadsskjemaet som du finner ved & klikke pa
lenken under.
- URL: Sgknadsskjema dagpenger
- Du bruker det samme sgknadsskjemaet uansett om du sgker om vanlige dagpenger,
eller dagpenger som permittert, ved konkurs, som offshorearbeider eller etter endt
verneplikt.

Bruker - Hvordan fylle ut lannsgarantiskjema

Frida - Har du fatt beskjed om at arbeidsgiver er konkurs, kan du sgke lgnnsgaranti for &
sikre at du som arbeidstaker far utbetalt lann, feriepenger og annet arbeidsvederlag.
(...) Starter forfra igjen med samme informasjon og valg.

Bruker - Menneske takk

Tabell 4.23: Henvendelse om hjelp i forbindelse med utfylling av skjema.

4.6 Frida kan ikke svare

“Frida kan ikke svare” viser problemstillinger Frida ikke kan svare pé og foresldr en overforing
til menneske, eller henviser brukerne til andre kommunikasjonskanaler for & fa svar.

4.6.1 English, please

NAYV sine nettsider pa engelsk er ikke like utfyllende som de norske. Frida er heller ikke
engelskspraklig (enda). Frida gir brukeren valget til engelsk dialog i velkomstmeldingen i det
man apner dialogboksen. Ved a velge engelsk blir brukeren derfor direkte overfert til menneske
innenfor apningstidene til kontaktsenteret. Utenom apningstidene forteller hun om mulighetene
til & kontakte NAV pa chat i tidsrommet de er apne eller a skrive til de via innlogget bruker pa
Ditt NAV (se tabell 4.24). | intervjuene nevnte samtlige av informantene at flere av de engelske
spgrsmalene kunne vert besvart av Frida og at spgrsmalene som kommer inn pa engelsk oftere
er mer av den generelle typen enn de norske spgrsmalene de far:
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“Flere spersmél kunne veart besvart enkelt av Frida selv”

“Jeg far flere generelle spersmaél pd engelsk enn pé norsk. Det tror jeg kommer av at de
engelske sidene er darligere eller at de kanskje kanskje ikke er kjempe flinke i engelsk
0g trenger hjelp, selv til enklere spersmal”

Majoriteten mente at dette skyldtes at den engelske versjonen av nettsidene til NAV er en
darligere, forenklet utgave av den norske:

“Henvendelsene 1 dag pa chat er mer kompliserte enn generelle spersmal.. Og en stor
gkning i engelske henvendelser. Det tror jeg er fordi de har starre problem med a finne
frem pa NAV.no fordi de engelske sidene er ikke fullt sa informerte som de norske. |
tillegg kan forstaelsen vaere problematisk om de ikke er sa flinke i engelsk og kanskje
snakker et helt annet sprak, men vi kan kanskije forklare det pa en enklere mate enn det
som star for de”

CL26 Engelsk

Frida - Hei (...)

Bruker - Knappvalg: English, please

Frida - For help in English, I can transfer you to a human.

- Please select a subject to be transferred:
- Knappvalg: Social services, Debt counselling, Disability benefit, Sickness
benefit, Pensions

Tabell 4.24: Bruker gnsker Engelsk kommunikasjon innenfor apningstiden.

4.6.2 Spagrsmal om egen sak utenfor apningstid

Flertallet av henvendelsene som er blitt avsluttet med tommel ned som respons fra bruker
utenfor dpningstidene har til felles & handle om egen sak; gnske om informasjon i egen sak som
er til behandling, ferdigbehandlede sgknader, eller spgrsmal i forbindelse med hens situasjon
og sgkeprosess til NAV.

Frida sper brukeren hva de lurer pa og gir de to alternativer; hvordan snakke med en chat-robot
eller at det gjelder egen sak. Ved egen sak blir de henvist til apningstiden, og de ulike matene
de kan kontakte NAV pa med en URL til “Skriv til oss”, hvilket ogsa mange gjor: “Det er
tusenvis av meldinger péd “skriv til oss” utenfor apningstidene”. Dette kan vaere fordi de er ute
etter informasjon utover det som er tilgjengelig pa NAV sine nettsider, og gnsker innsikt i aktiv
sgknad. Dette ble kommentert i det ene intervjuet med informantene:
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“Alt som er uinnlogget chat skal de i utgangspunktet kunne klare & finne svar pa
egenhand. Det er ved innlogget chat at vi kanskje kan se informasjon i sakene deres
som de ikke kan se selv”

Eksempelet CL27 viser i dette underkapittelet en samtale med Frida utenfor apningstid der
brukeren har endret kontonummeret sitt og lurer pa hvorvidt neste utbetaling av pensjon vil
komme pa den nye kontoen (se tabell 4.25). Ikke et veldig komplisert spgrsmal, men et
spesifisert spgrsmal Frida ikke klarer & svare pa. Brukeren far heller informasjon fra Frida pa
allerede utferte handlinger enn det brukeren har spagrsmal til. Spgrsmalet tolker jeg som relativt
generelt og enkelt. Det er et spgrsmal Frida burde kunne svart pa for & lgse brukerens
problemstilling ved a bekrefte eller avkrefte, ja/nei. Som det kommer frem fra brukernes
perspektiv er det flere valg og informasjonsbobler fra Frida de tolker som ungdvendige for a fa
et svar pa spgrsmalet sitt.

Antakeligvis kunne denne problemstillingen veert lgst ved & ha en kort setning som bekrefter
overfor bruker at pensjonen vil utbetales til det nye kontonummeret hvis det er endret innen X
dager far utbetaling.

CcL27 Endring av kontonummer
Frida - Hei (...)

Bruker - Jeg endra kontonummeret mitt i dag, da kommer neste pensjon fra dere pa den
kontoen?

Frida - Gjelder det registrering/endring av kontonummer for pensjon fra NAV, eller gjelder
det utbetaling av pensjon fra NAV?
- Knapp: Registrering/endring av kontonummer, Utbetaling av pensjon fra NAV,
Gjelder ordningen med egen pensjonskonto

Bruker - Knappvalg: Utbetaling av pensjon fra NAV

Frida - Hva slags pensjon har du eller gnsker du informasjon om utbetaling av?
- Knapp: Alderspensjon, AFP, Gjenlevendepensjon, Supplerende stgnad,
Barnepensjon, Gjelder arsoppgave for pensjon

Bruker - Jeg har endra kontonummeret mitt, far jeg pensjon pa den kontoen neste utbetaling?

Frida - Gjelder det registrering/endring av kontonummer for pensjon fra NAV, eller gjelder
det utbetaling av pensjon fra NAV?
- Knapp: Registrering/endring av kontonummer, Utbetaling av pensjon fra NAV,
Gjelder ordningen med egen pensjonskonto

Bruker - Knappvalg: Utbetaling av pensjon fra NAV

Frida - Hva slags pensjon har du eller gnsker du informasjon om utbetaling av?
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- Knapp: Alderspensjon, AFP, Gjenlevendepensjon, Supplerende stgnad,
Barnepensjon, Gjelder arsoppgave for pensjon

Bruker - Knappvalg: Alderspensjon

Frida - Alderspensjon for desember ble utbetalt X.
- Du finner informasjon om utbetalingsdatoene vare pa nav.no.
- URL.: Utbetalingsdatoer - nav.no
- Ved 4 logge inn pa Ditt NAV og deretter trykker pa Dine utbetalinger, kan du se
utbetalingen nér den er pa vei inn pa konto.
- URL: Ditt NAV
- P4 Din Pensjon finner du oversikt over utbetalingene dine.
- URL: Din Pensjon
- Har du fatt utbetalt mindre i alderspensjon enn du vanligvis gjar?
- Knapp: Ja, Nei
- Trenger du informasjon om arsoppgaven for alderspensjon, finner du det her:
- Knapp: Arsoppgave alderspensjon

Bruker - Endra kontonummer pensjon ny konto

Frida - Jeg har forsgkt & svare pa dette, men jeg skjgnner at du ikke fikk svar pa det du lurte
pa.
- P& hverdager mellom 09:00 og 15:00 kan jeg sette deg over til et menneske for mer
hjelp.
- Knapp: Hvordan f4 svar fra chatbot, Spgrsmal om egen sak

Tabell 4.25: Sparsmal om neste utbetaling kommer til det nyregistrerte kontonummeret.

4.6.3 Spesifikke problemstillinger

Gjentakende spgrsmal som gar igjen i de negative tomlene er personlige spegrsmal angaende
behandlingstid og nar de de kan forvente svar (se tabell 4.26): Hvorfor har jeg ikke fatt svar pa
sgknaden min? Hvorfor tar det sa lang tid fer jeg far svar? Kan du si meg nar jeg far svar? Kan
du sjekke nar jeg far svar pa sgknaden min? Kan du finne ut hvordan det ligger an med
sgknaden min?

CL28 Behandlingstid
Frida - Hei (...)
Bruker - Nar jeg fa svar pa min sgknad om gkonomisk stette?

Frida - Jeg er ikke sikker pa om jeg har forstatt deg rett, men jeg kan hjelpe deg med:
- Knapp: Jeg har ikke penger

Bruker - Sgknad gkonomisk statte

Frida - Jeg har forsgkt & svare pa dette, men jeg skjgnner at du ikke fikk svar pa det du lurte
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Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

pa.

- Forsgk gjerne 4 stille spgrsmalet pa en annen mate. Du kan ogsa chatte med et
menneske i apningstiden var.

- Knapp: Kontakt NAV pa andre mater, Chat med menneske

Knappvalg: Jeg har ikke penger

- Venter du pa utbetaling fra NAV?
- Knapp: Ja, Nei, @konomi- og gjeldsradgivning

- Knappvalg: Ja

- Gjelder noe av dette?

- Knapp: Feilutbetaling, Mangler utbetaling, Se utbetalingsmelding/”lennsslipp”,
Ukjent utbetaling, Utbetalingsdato

- Om ingen passer, forsgk a spgrre pa en annen mate, eller skriv hva slags utbetaling
det gjelder.

- Ingen av dem, du svarer ikke hade

Tabell 4.26: Bruker gnsker svar pa behandlingstid av aktiv sgknad.

Frida kan ikke svare pa spgrsmal om individuelle saker (se figur 4.3). Informantene nevner

ogsa dette som gjentakende spgrsmal de far overfert fra Frida. Det praves farst & unnga
innlogget chat og heller veilede brukerne til & finne frem pa egenhand, men at dette ogsa ikke
alltid er vellykket og veiledere som besvarer chat ma logge inn. Ved innlogget chat apnes det
ofte for flere oppfelgende sparsmal fra bruker. En av informantene kommenterte dette i en av
observasjonene:

“Jeg tror de fleste kan finne svaret selv, i hvert fall halvparten ved a lese pa NAV.no

eller egne saksdokumenter. Noen stiller sparsmal som de ikke kan finne svar pa andre
steder enn ved a ringe eller chatte. Ofte kommer det flere spgrsmal hvis de farst har fatt
innlogget chat ogsa”
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Privatperson v — 3 X

Hvorfor tar det sa lang tid & fa svar

O Beklager, men jeg forstar ikke spersmalet ditt.

Husk at jeg er en robot og svarer best pa korte
sparsmal.

Sper meg pa nytt, og prev gjerne bare med
stikkord.

() Hvordan fé svar fra en chat-robot

G (&

Hvorfor tar det s lang tid & fa svar pa saken min

Sendt

f\ Beklager. men ieg klarer fortsatt ikke A svare na

0/110

Figur 4.3: Bruker gnsker svar pa saksbehandlingstid.

Problemstillinger til egen sak var ogsa innhold i henvendelser som kom inn i observasjonene.
Et eksempel fra dette er en henvendelse der brukeren gnsket hjelp til & finne ut om start og slutt
pa foreldrepengeperioden: “Kan du hjelpe meg med ndr permisjonen starter og slutter?”.
Informanten informerer brukeren om at dette ligger tilgjengelig pa nav sine nettsider “Dette
kan du finne pd familie.nav.no”, hvorpa brukeren sier at dette ikke ligger synlig og at sgknaden
var sendt nylig. Informanten informerer videre om hvorfor og veileder brukeren videre til
oversikten over egne saker for at brukeren skal kunne falge med selv, og kanskje unnga a sparre
om det samme i chatten senere “Da har du ikke ftt svar pa seknaden enda, men hvis du gar
til dine saker (...)".

4.7 Fridas positive, grgnne tomler

“Fridas positive tomler” viser eksempler pa samtaler som er sortert ut med tommel opp i
analyseverktgyet i Boost.ai. Jeg har valgt a inkludere dette i studien for & vise samtaler der
Frida har gitt riktig informasjon og veiledning til brukeren, hvilket har resultert i lgsning pa
problemstillingen og en overfaring til menneske/veileder ikke har veert ngdvendig. Dataen fra
de grenne tomlene har blitt brukt som en innsikt i vellykkede interaksjoner mellom Frida og
brukerne.
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4.7.1 Frida forstar

Enkle problemstillinger der brukeren lurer pa informasjon rundt noe for & finne ut hva som
gjelder i egen situasjon eller i bestemte situasjoner er problemstillinger Frida ofte klarer a lgse.
CL29 er et eksempel som har fatt tommel opp som tilbakemelding (se tabell 4.27). Brukeren
lurer pa hvordan hen far honngrkort nar man er over 67 ar, hvorpa Frida informerer om hvem
som trenger honngrkort og at kun vanlig id-kort er ngdvendig for de over 67 ar. Dette gir
brukeren lgsning pa problemstillingen sin og interaksjonen avsluttes med en takk.

CL29 Honngrkort
Frida - Hei (...)
Bruker - Honngrkort pa buss og tog, hvordan far jeg det?

Frida - Med honnagrkort far du redusert billettpris ved bruk av kollektive transportmidler.
Kortet gir ogsa rett til honngrrabatt for medfalgende ektefelle/partner, uansett alder.
- Har du fatt innvilget minimum 50% ufgretrygd fra NAV, vil du automatisk fa
tilsendt honngrkort i posten.
- URL: Mer om honngrkort pa nav.no
- Knapp: Har mistet/gdelagt honngrkortet, Er over 67 ar

Bruker - Knappvalg: Er over 67 &r

Frida - Hvis du er over 67 ar trenger du ikke vise frem honngrkort. Det er nok med
legitimasjon som viser alderen din nar du er fadt.
- Hvis du pensjonerer deg far du er 67 ar, sa vil du likevel ikke fa honngrrabatt far du
fyller 67 ar.

Bruker - Ok, takk for hjelp.

Tabell 4.27: Brukeren lurer pa hvordan man far honngrkort pa buss og tog.

CL30 viser en samtale der brukeren har klart & gjere en feil i sykemeldingen sin og lurer pa
hva hen skal gjere (se tabell 4.28). Frida sper hvilken type sykemelding det gjelder og gir
valgmuligheter via knapper til brukeren. Brukeren velger det som passer sin sak og Frida gir
informasjon om hva som gjelder ved endring av sykemelding og hvordan dette gjeres inne pa
Ditt NAV og legger ved en URL dit. Brukeren trykker pa URLen og takker Frida, samt legger
igjen en grenn tommel pa svaret fra Frida. Denne samtalen kan anses som lgst av Frida. CL30
viser et eksempel der Frida lgser problemstillingen til brukeren til tross for at brukeren skriver
en lengre setning om problemet sitt.
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CL30 Endring av sykemelding
Frida - Hei (...)
Bruker - Hei du. Jeg har visst klart & skrive en feil i sykemeldingen min, hva gjer jeg na?

Frida - Gjelder det endring av en digital sykepengesgknad, del D (krav om sykepenger)
eller endring av en sykemelding?
- Knapp: Digital sgknad, Del D, Sykemelding

Bruker - Knappvalg: Digital sgknad

Frida - En digital sgknad om sykepenger kan endres i inntil 12 maneder etter innsending.
- For & endre sgknaden, logger du inn pa Ditt NAV og gar deretter til Ditt Sykefraveer
/ Sgknader om sykepenger.
- Nar du gdr inn pa sgknaden du gnsker a endre, vil du f& opp en knapp hvor det star
“Endre sgknad”.
- URL: Ditt NAV

Bruker - Trykker URL: Ditt NAV
- Takk!

Frida - Bare hyggelig.

Tabell 4.28: Brukeren har gjort en feil i sgknad om sykemelding og gnsker hjelp til & endre den.

4.7.2 Frida klarer & svare

Det er flere logger som viser brukere som trenger bekreftelse pa ting fra NAV i forbindelse
med mottak av stgnader eller andre saker. CL31 viser et eksempel pa en samtale der brukeren
gnsker en bekreftelse fra NAV pa at hen ikke har mottatt noen ytelser de siste 12 manedene (se
tabell 4.29). Gitt at dette er en lengre setning, tolker Frida brukeren riktig og gir kort
informasjon om hvordan brukeren skal ga frem for & fa tak i bekreftelsen. Brukeren avslutter
chatten. Slik jeg tolker denne samtalen, lgser Frida problemstillingen til brukeren og ga all
ngdvendig informasjon.

CL31 Bekreftelse fra NAV

Frida - Hei (...)

Bruker - Trenger en skriftlig bekreftelse fra dere pd at jeg ikke har mottatt stgnader det siste
aret

Frida - Trenger du bekreftelse pa at du ikke har mottatt en eller flere stanader fra NAV i en

gitt periode?
- Send en melding via Skriv til oss med beskjed om hva du ma ha bekreftet, og for
hvilken periode.
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- Du kan ogsa ringe 0ss pa #HHHHHHE for hjelp.
- URL: Skriv til oss
- Knapp: Bekreftelse ikke sosialhjelp

Tabell 4.29: Bruker gnsker bekreftelse pa at hen ikke har mottatt stenader fra NAV i en gitt periode.

| det tidligere eksempelet fra underkapittel 4.3.1, CL8 og CL9 (se tabell 4.8 og 4.9), ble det
vist eksempler der Fridas svar var forvirrende for brukeren og samtalen ble avsluttet. Samme
problemstilling, bare annerledes formulering fagrer frem til riktig informasjon fra Frida ved
farste svar i CL32 (se tabell 4.30). Brukeren forteller at kontonummeret er blitt slettet og at hen
er ngdt til & registrere dette pa ny.

CL32 Nytt kontonummer

Frida - Hei (...)
Bruker - Klarte a slette kontonummeret mitt og ma legge til pa nytt
Frida - Du kan registrere og endre kontonummer pa Ditt NAV - personopplysninger.

- URL: Logg inn pé Ditt NAV - personopplysninger.

- Har du ikke mulighet til & bruke Ditt NAV, ma du sende inn inn kontonummeret
ditt pa eget skjema.

- Knapp: Utbetalt il feil konto, Skjema for & endre kontonummer

Tabell 4.30: Bruker gnsker & registrere nytt kontonummer.

4.7.3 Frida gir riktig svar: veiledning frem til riktig informasjon

Problemstillinger angaende foreldrepenger er noe som gar igjen i mange av interaksjonene med
Frida. CL33 er en samtale der bruker far informasjon og veiledende valgmuligheter i form av
knapper for & komme frem til riktig informasjon. Frida informerer generelt om hvordan sgke
og nar sgke om foreldrepenger, hvilket er det brukeren sa etter og Frida blir takket for hjelpen
far samtalen avsluttes med en tommel opp (se tabell 4.31).

CL33 Sgknad om foreldrepenger
Frida - Hei (...)
Bruker - Sgke foreldrepenger

Frida - For & fa foreldrepenger ma du sende inn en digital sgknad om foreldrepenger.
- Mor og far eller medmor, ma sende hver sin sgknad.
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Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

Frida

Bruker

- Lurer du p& noe mer far du sgker? Spgr meg pa nytt eller velg et av spgrsmélene jeg
ofte far under.

- URL: G4 til sgknad

- Knapp:_Nar sgke, Vedlegg, Sgke endring, Status i sak, Fedsel 1.10.21 eller senere

- Knappvalg: Nar sgke

- Er du mor, far eller medmor?
- Knapp: Mor, Far eller medmor

- Knappvalg: Mor

- Ble barnet fodt eller adoptert for 1. oktober 20217
- Knapp: Ja, Nei

- Knappvalg: Nei

- Du kan tidligst seke om foreldrepenger nar du er i 22. svangerskapsuke.

- Sgknaden blir tidligst behandlet fire uker far du starter perioden med
foreldrepenger. Arsaken er at vi trenger oppdatert informasjon om inntekten din.
- Knapp: Utsette eller kombinere jobb

- Du kan som hovedregel & foreldrepenger for opptil 3 maneder tilbake i tid fra
dagen vi fikk sgknaden din.

- Takk!

Tabell 4.31: Bruker lurer pa hvordan og nar hen skal sgke foreldrepenger som mor.

4.7.4 Frida gir tilstrekkelig informasjon

Logger som har utmerket seg og ikke blitt lgst av Frida, men som har samme
informasjonsbehovet, er samtaler der noen av svarene fra Frida kan virke noe utydelig. CL34
er et eksempel der bruker far informasjonen hen er ute etter ved a lese det Frida skriver og
trykker seg videre via knappene Frida legger ved for veiledning frem til riktig informasjon (se
tabell 4.32). Denne loggen er tatt med ettersom dette er en problemstilling jeg har observert
med negativ tilbakemelding. Det som skiller samtalene er at brukeren som ikke ble forngyd
trykket pa knappen “Utbetaling ved yrkesskade”. I dette eksempelet gjor brukeren dette og far

svar pa problemstillingen sin.

CL34
Frida

Bruker

Frida
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Utlegg og refusjon ved arbeidsulykke
-Hei (...)

- Hvem skal betale for utlegg jeg har hatt i forbindelse med arbeidsulykke jeg var
utsatt for pa jobb?

- Med yrkesskade mener vi personskade, sykdom eller dgdsfall som fglge av en
arbeidsulykke.



Bruker

Frida

- En sykdom kan godkjennes som yrkessykdom hvis den er en fglge av skadelig
pavirkning fra arbeidsmiljget og er en av sykdommene som er nevnt i forskrift om
yrkessykdommer.

- Du finner mer informasjon om yrkesskade og yrkessykdom pa nav.no.

- URL: Yrkesskade - nav.no

- Her er noe av det jeg ofte far sparsmal om i forbindelse med yrkesskade/sykdom;
- Knapp: Melde fra om yrkesskade, Utbetaling ved yrkesskade, VVedtak for
yrkesskade, Kopi av yrkesskadevedtak

- Knapp: Utbetaling ved yrkesskade

- NAV fatter vedtak i saker om yrkesskade/sykdom, men det er ikke NAV som
behandler krav om refusjon av utgifter i tilknytning til yrkesskaden/sykdommen.

- Krav om refusjon leveres til og behandles av Helfo eller Pasientreiser, avhengig av
hva refusjonen gjelder.

- Har du fatt godkjent en yrkesskade, har du ogsa fatt et brev sammen med vedtaket
om yrkesskade/sykdom, hvor det star beskrevet hva du kan fa refusjon for og
hvordan du gar frem for & kreve refusjon.

- Orienteringsbrevet finner du ogsa pa nav.no.

- Nar du klikker deg inn pa lenken under, ligger brevet under "Relatert innhold”

- URL: Yrkesskade - nav.no

- 1 orienteringen finner du ogsé kontaktinformasjonen til Helfo og Pasientreiser, om
du har behov for & kontakte de.

Tabell 4.32: Bruker gnsker & vite hvem som er ansvarlig for refusjon av hens utlegg i forbindelse med

en ulykke pa arbeidsplassen.

4.7.5 Frida kan svare

Pa et generelt grunnlag kan ikke Frida svare pa henvendelser angaende egen sak og
saksbehandlingstid. Hun svarer dog pa hvor brukeren kan finne ut mer om forventet
saksbehandlingstid og legger ved URLer brukeren kan ga videre til for a finne ut mer om hva
som gjelder for deres sak. CL35 valgte jeg & ta med som et eksempel pa en samtale jeg anser
som lgst av Frida, til tross for en runde i loop og sprakfeil fra brukeren (se tabell 4.33). Det kan
tolkes som at brukeren fikk en lgsning og riktig informasjon, ettersom det er gitt grann tommel
som tilbakemelding i siste svaret fra Frida.

CL35

Frida

Bruker

Frida

Behandlingstid: seknad om foreldrepenger
-Hei (...)
- Hei hei sakstid forelderepenge

- Foreldrepenger skal erstatte inntekten din nar du har permisjon i forbindelse med
fadsel eller adopsjon.

- Her er noen vanlige spgrsmal om foreldrepenger. Spar meg gjerne om du lurer pa
noe annet.
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- Knapp: Har jeg rett?, Hvor mye kan jeg f?, Hvor lang periode?, Hvordan sgke?

Bruker - Nar nav svare meg

Frida - Beklager, men jeg forstar ikke spgrsmalet ditt.
- Husk at jeg er en robot og svarer best pa korte spgrsmal.
- Spgr meg pa nytt, og prav gjerne bare med stikkord.
- URL: Hvordan fa svar fra en chat-robot

Bruker - Nar nav saksbehandle nav foreldrepenge

Frida - Foreldrepenger skal erstatte inntekten din nar du har permisjon i forbindelse med
fadsel eller adopsjon.
- Her er noen vanlige spgrsmal om foreldrepenger. Spgr meg gjerne om du lurer pa
noe annet.
- Knapp: Har jeq rett?, Hvor mye kan jeg f&?, Hvor lang periode?, Hvordan sgke?

Bruker - Men jeg lure pa ndr man fa svar pa sgknade forelederpenge

Frida - Du kan sjekke hvor lang tid det tar & fa svar pa sgknaden om foreldrepenger her:
- URL: Sjekk saksbehandlingstid pa nav.no
- P4 Ditt NAV - Dine foreldrepenger kan du se status i saken din, kopi av sgknaden
og hvilke dokumenter som er mottatt i saken.
- Velg “Dine foreldrepenger” for mer informasjon og lenge til innlogging.
- Knapp: Dine foreldrepenger, Kvittering/kopi sgknad, Har gétt over
saksbehandlingstid

Bruker - Ok takk for hjelpen

Frida - Bare hyggelig.

Tabell 4.33: Bruker gnsker & vite saksbehandlingstid pa sgknad om foreldrepenger.

4.8 Oppsummering av funn

Til nd har chatbot-logger jeg fant interessante i feltarbeidet blitt fremmet, og sett hvordan de
sammenfaller med annet datamateriale fra intervju, observasjon og spgrreundersgkelsen.
Underkapitlene 4.1-4.6 representerer hver sin kategori med ulike underkategorier der det
oppstar ulik problematikk i loggene.

Kategoriene er hovedtema for samme type problematikk som oppstar i de ulike
underkategoriene og inneholder ting Frida, 1) ikke far muligheten til a forsta, 2) burde forsta,
3) burde svare bedre pa, 4) ikke forstar, og 5) kommer med for generell informasjon til, eller
6) ikke kan svare pa. Alle eksemplene i oppgaven er enten besvart enkelt av veiledere, klipp
og lim formuleringer fra sgknader, eller er veldig enkle spgrsmal hun kunne svart pa slik jeg
tolker det. Hvilket utgjer grunnlaget for hvorfor akkurat disse loggene er valgt ut. |
underkapittel 4.7 har jeg tatt med eksempler som er veldig like samtalene i 4.1-4.6, hvorpa
informasjonsbehovet til bruker er lgst og ikke overfert til menneske. De seks kategoriene (4.1-

70



4.6) ligner pa hverandre, likevel er de sapass ulike at det er valgt & skille de fra hverandre basert
pa problematikken i loggene.

I underkapittel 4.1 gikk jeg gjennom logger sortert ut pa intensjonen “chat med menneske”, da
dette var noe som ble en fellesnevner i intervjuene med veiledere og gikk igjen som svar fra
sporreundersgkelsen “Orker ikke chatboter, de svarer aldri noe fornuftig.. derfor velger jeg
alltid bare & be om menneske med en gang”. Eksemplene i oppgaven viser eksempler pa
uttalelser fra deltakere i studien hvorpa jeg delte de inn i to underkategorier der brukeren enten:
1) ber om & snakke med menneske i farste frasen eller 2) ber om a snakke med menneske etter
et ngkkelord eller setning.

| underkapittel 4.2 viste jeg eksempler pa samtaler der fokuset er pa at Frida burde forsta, men
klarer ikke svare brukeren. Kategorien inneholder fire underkategorier. Dette er kategorier for
ulike problemstillinger der Frida burde kunne svare brukeren, men som ikke far lgst
problemstillingen grunnet: 1) formulering av sparsmalet, 2) forstar at hun ikke kan svare, 3)
gnsker at bruker skal prave igjen, 4) feil i skriftsprak, formulering eller grammatikk.

| underkapittel 4.3 viste jeg eksempler pa ting Frida ikke klarer a svare pa, der brukeren blir
overfart til menneske eller blir bedt om & omformulere/korte ned pa ordene. Kategorien viser
fire underkategorier der chatboten ikke lgser brukerens problemstilling grunnet Frida: 1) forstar
noe av konteksten, men ikke hele, 2) klarer ikke kombinere doble intensjoner, 3) kan ikke svare
pa klipp og lim utdrag fra sgknad eller nettside pa nav.no.

| underkapittel 4.4 valgte jeg a ta med eksempler der Frida gir eller har gitt feil svar til brukeren.
Det er tre underkategorier i dette kapittelet, der Frida: 1) gir feil informasjon, 2) far for fa
ngkkelord til & ha muligheten til & komme med informasjon eller gi riktig informasjon, 3) gir
utydelig veiledning slik at brukeren ikke klikker seg videre pa knappene og fortsetter a klatre i
treet.

Underkapittel 4.5 er eksempler pa ting Frida gir utilstrekkelig informasjon om, hvilket
resulterer i at brukeren ikke far en lgsning. Jeg valgte & dele opp i fire underkategorier som
viser at Frida: 1) gir for generelle svar, 2) ikke kan bekrefte at brukerens tolkning stemmer, og
i mange tilfeller svarer pa brukerens spgrsmal, men er for generelt til at brukeren kan tilpasse
dette egen sak 3) ikke kan bekrefte eller avkrefte sparsmal med et ja eller nei, 4) svarer i loop
og opp/ned i treet i samme grener flere runder.

| den sjette kategorien, underkapittel 4.6 vises det eksempler pa ting Frida ikke kan svare pa.
Det er tre underkategorier: 1) engelsk, 2) spgrsmal om egen sak utenfor dpningstid, men som
likevel kunne veert besvart pa generelt grunnlag, 3) problemstillinger for brukerens spesifikke
sak eller situasjon. Engelsk far Frida opplering i og skal starte med engelsk veiledning i mai
2022. Nettsidene er fortsatt ikke like utfyllende som de norske, hvilket kan skape noen
utfordringer nar det kommer til henvisninger fra Frida. Mange som henvender seg i chat
befinner seg ofte i nye, ukjente situasjoner, og trenger utfyllende informasjon om hva som
gjelder i deres situasjon.
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| underkapittel 4.7 valgte jeg a ta med eksempler pa logger fra Frida som er lgst og ikke blitt
overfart til menneske eller henvist til kontakt i andre kanaler. Det som var interessant med
disse, og grunnen til at jeg lagde et eget kapittel med fokus pa dette, er samtalenes likheter til
kategoriene og at veldig like eksempler pa det som ikke far svar eller blir lgst av Frida i
kategoriene (4.1-4.6), blir lgst og fatt tommel opp som feedback i disse eksemplene. Jeg valgte
a vise et eksempel fra loggene for fem av kategoriene, da den farste kategorien i underkapittel
4.1 der brukerne gnsker 8 komme i kontakt med menneske med en gang, ikke er noe jeg fant
et godt eksempel pa utover at de er forngyde nar de blir overfart med en gang. De fem
kategoriene viste at Frida: 1) forstar og informerer brukeren om hva som gjelder i hens
situasjon, 2) klarer a svare og forstar konteksten, 3) gir riktig svar og veiledning slik at brukeren
far informasjonen hen er ute etter, 4) gir tilstrekkelig med informasjon slik at brukeren leser
det som blir skrevet og trykker seg videre i treet og frem til det hen trenger for a fa svar, 5) kan
svare pa personlige spgrsmal med generell informasjon om den spesifikke problemstillingen.

4.9 Bedre forstaelse av arsaken til problematikken

For a fa en bedre forstaelse av hva arsaken kan veere til at det gar galt, analyseres funnene fra
de seks kategoriene som ble vist i underkapitlene 4.1-4.6 i en ny runde. Videre fremlegges det
tre nye hovedkategorier for 2 komme narmere adressering av problemet.

4.9.1 Tre hovedkategorier

De tidligere rundene har sett pa hva problemet er, men for & komme narmere arsaken til
problemet, er det tatt en ny runde kategorisering for a se fellestrekk i loggene fra underkapitlene
4.1-4.6. De tre hovedkategoriene symboliserer arsaken til problematikken som oppstar i
loggene (se figur 4.4): 1) Fridas “maskineri”, preprossesering og prediksjonen (lilla postit-
lapper), 2) Fridas forutsetninger (gule postit-lapper) og 3) Brukerens forstaelse (rosa postit-
lapper). Videre valgte jeg a kategorisere de grenne eksemplene i tillegg. Dette ga bedre innsikt
i hvorvidt alle tre ma vere oppfylt for & fa en vellykket menneske-maskin-interaksjon.
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Figur 4.4: Runde to med kategorisering.
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5. Drgfting

| dette kapittelet drafter jeg empiri og funn med utgangspunkt i rundene med kategorisering
presentert i kapittel fire. Det farste underkapittelet tar for seg det farste forskningsspgrsmalet:
En vellykket interaksjon gir brukeren svar pa sparsmalet sitt, og en overfgring til menneske er
ungdvendig. Nar dette ikke er tilfelle, hva er problemet, hvor oppstar det, og hva er arsaken?.
Andre underkapittel drafter andre forskningsspgrsmal: Hva kan gjeres for a lgse disse
problemene?. Ulike forslag pa lgsninger til & forbedre chatboten’s funksjon og tilgjengelighet
blir presentert, der formalet er at flere interaksjoner blir lgst i menneske-maskin-interaksjonen
og unngar overfaring til menneske/veileder.

5.1 Hva er problemet, hvor oppstar det - og hva er arsaken?

Studien er gjort i en tid der behovet for digitale tjenester har veert gkende grunnet Covid-19
pandemien og restriksjoner om & holde seg hjemme har kommet og blitt opphevet i balgedaler.
Trykket pa NAV og behovet for gkonomisk stette i forbindelse med permitteringer har veert
stort, hvilket har vist hvor viktig det har veert, og er, & ha velfungerende chatbot og selvbetjente
digitale tjenester og verktay.

| farste runden med kategorisering har min gjennomgang av logger vist hva problemet er og
hvor det oppstar i menneske-maskin-interaksjonen. Eksemplene viser samtaler som overfares
til menneske, forblir ulgst, eller har avbrutt chatten. Majoriteten av disse loggene kunne veert
lost av Frida slik jeg ser det og erfarer fra kunnskapen og innsikten jeg har opparbeidet i
feltarbeidet. Overordnet problematikk viser brukere som ikke gnsker & interagere med maskin
i det hele tatt, samtaler i loop, utilstrekkelig informasjon fra Frida, prediksjonen til Frida,
sprakfeil og darlige formuleringer fra bruker, maskin og menneske forstar ikke hverandre, og
det som anses for lange setninger. Runde to ga meg en narmere innsikt i hva arsaken til
problemet er, hvorpa jeg fordelte de seks tidligere kategoriene (se underkapittel 4.1-4.6) i tre
nye hovedkategorier som sier noe om arsaken: 1) Fridas maskineri, 2) Fridas forutsetninger,
og 3) brukerens forstaelse.

Fridas maskineri

Fridas maskineri viser loggene med problematikk i interaksjonen grunnet Fridas prediksjon og
svar til brukeren. Eksempelet CL3 (se tabell 4.3) er spesielt interessant, da Frida ikke besvarer
brukerens foresparsel angaende begravelse ved nart dgdsfall. Brukeren skriver fagrst en lengre
setning, Frida forstar ikke. Derpa skriver brukeren to nekkelord “begravelse stotte”, dette
forstér heller ikke Frida, men 1 det brukeren skriver “stotte til begravelse” gir Frida generell
informasjon om stgnad til gravferd, og hvor brukeren kan finne mer informasjon om dette. |
delene av denne interaksjonen der Frida ikke forstar, er det uvisst hva som skjer, og hvordan
Frida beregner. Den siste frasen fra brukeren og pafglgende svar fra Frida ligner veldig pa
tidligere ngkkelord som er brukt.
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Jeg velger a se pa dette som pafallende, og uforutsigbart overfor brukeren. Frida burde forstatt
intensjonen til brukeren allerede ved “mistet mannen min”. Jeg anser “begravelse” som et
viktig ngkkelord. Hvordan brukere skal henvende seg til Frida for at hun skal forsta er ogsa
arsaken til at flere gnsker a overfares til menneske eller henvende seg i andre kanaler:

“Forstod ikke spersmélene mine. Formulerte meg pé forskjellige méter, i tillegg provde
jeg kun & oppgi stikkord. Fikk ikke svar pa spersméalene mine” - Respondent

“Forsto ikke hva jeg spurte om selv med flere forskjellige mater og formulere pa” -
Respondent

“Den var grei. Men chatboten svarte ikke direkte pa spersmalet jeg hadde. Bare hentet
frem det jeg allerede hadde lest. Sa chatboten forsto meg ikke”- Respondent

Flere av eksemplene viser interaksjoner som blir problematiske grunnet lange setninger og
avhandlinger fra bruker. Setninger som skrives til Frida kan vere lang, men risikoen ved dette
er at den kan inneholde for mange nekkelord Frida anser som viktige, og gjer derfor
prediksjonen pa hvilke(t) som er viktigst vanskelig. Resultatet kommer derfor ut som ukjent
intensjon, eller at Frida informerer om at hun eksempelvis ikke forstar, at brukeren ma bruke
feerre ord, eller andre type setninger for & hjelpe brukeren til hvordan de interagerer med en
chatbot. Flere av eksemplene illustrerer denne type problematikk. Sammenlikner man
eksemplene som ikke blir Igst med de som blir lgst i menneske-maskin-interaksjonen, ser man
at arsaken er for mange ngkkelord og at intensjonen kommer ut som nevnt, ukjent eller
informasjon fra Frida som ikke forstar intensjonen.

Fridas forutsetninger

De som henvender seg til NAV er ofte i en situasjon der de trenger bade statte i form av penger
og forstaelig kommunikasjon. Skal Frida lgse brukerens informasjonsbehov, kan det virke som
at det er en forutsetning at menneskene som henvender seg til chatboten ikke bare innehar
digital kompetanse, men ogsa oppfarer seg pa en viss mate: 1) unngar bruk av lengre setninger,
2) bruker riktig ord og forstir “NAVsk” (ord og begrep som brukes av NAV), 3) har spersmal
i det som angar i den statlige styringslinjen, 4) unngar spesifikke problemstillinger, og 5)
unngar spersmal rettet mot egen sak eller personifiserte sparsmal.

1) Unngar bruk av lengre setninger
I motene med NAV ble “lange setninger” papekt som &rsaken til flere av de presenterte
eksemplene. Allikevel er ikke lange setninger & anse som arsaken til hvorfor samtalene feiler,
men heller bruken av antall ngkkelord. Frida har relativt gode forutsetninger for a luke ut
irrelevant tekst og finne frem til ngkkelord(ene). Dette viser jeg ogsa frem i underkapittel 4.7,
med eksempler som viser interaksjoner som har fatt grann tommel opp fra bruker i menneske-
maskin-interaksjonen. | CL30 har en bruker skrevet feil i sykemeldingen sin, Frida hjelper
brukeren, og far en hgflighetsfrase med en takk som avslutning pa samtalen far brukeren gar
ut av chat-vinduet og falger vedlagt URL fra Frida (se tabell 4.28). Dette tolkes derfor som en
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interaksjon der brukeren har fatt lgsning pa problemet fra Frida, og en overfgring til menneske
ikke har veert ngdvendig.

Informantene nevner i intervjuene hvordan de som henvender seg i chat ofte har et behov for &
skrive noe mer enn bare et ngkkelord for & spesifisere informasjonsbehovet sitt i interaksjonen
med Frida. Brukerne som henvender seg i chatten kan vaere alt fra mennesker som befinner seg
i nye, ukjente situasjoner, til andre som har erfaring med NAV og vet hvordan de skal henvende
seg for & fa informasjonen de trenger. Respondentene nevner noe av det samme. Behovet for a
finne ut informasjon om spesifikke ting, og ofte utover den informasjonen de kan finne ut av
selv, informasjon pa nav.no eller i seknader/vedtak de ikke klarer a tolke selv, eller i sgknader
de skal fylle ut.

“Litt vanskelig a stille sparsmalene riktig slik at det blir mulig & fa svar” - Respondent

“Som alle andre chatboter, forstar ikke det du sper etter og er generelt veldig darlig pa
a tolke konteksten i spersmalet. Svarer bare pa det ene eller andre ordet” - Respondent

Informantene beskriver noe av den samme problematikken, at det skrives lange setninger og
avhandlinger med ting for a statte oppunder konteksten. Frida forstar ikke dette og ber de prave
igjen eller overfarer de til menneske relativt kjapt i interaksjonene:

“Flere som blir satt over til meg har skrevet lengre setninger til Frida hvor hun ikke har
forstatt noe av innholdet egentlig. Noen ganger prever de flere ganger og i de fleste
tilfeller s& ber de bare om & fa snakke med et menneske” - Informant

Med tanke pa NAV og hvilke tjenester de tilbyr innbyggere i Norge, bgr det fokuseres pa Fridas
prediksjon og evne til & handtere flere ngkkelord i sammenheng med hverandre. De
problematiske loggene eksemplifiserer hvordan spgrsmalene ikke ngdvendigvis er komplekse
til tross for mange ord, men heller et behov for & kunne kombinere flere ngkkelord som har
betydning for hverandre. Brukere som skriver setninger med flere viktige ngkkelord er, slik jeg
erfarer det, brukere som har behov for & skrive akkurat disse ngkkelordene da de har en
pavirkning pa hverandre i henhold til problemstilling, sak og informasjonsbehov. Lengre
setninger med irrelevant tekst skal Frida fjerne i preprosseseringen sin, og er derfor ikke a anse
som et stort problem. At chatboten fremstar som en tjeneste der brukere kan stille spgrsmal
uten begrensninger anser jeg derfor som problematisk, da det ikke bgr forventes at brukere selv
skal forsta hvilke spgrsmal som kan stilles og ikke.

2) Bruker riktig ord og forstar “NAVsk”
Loggene som er gatt gjennom har vist starre sprakfeil og formuleringer, men er valgt a ta med
som eksempel da dette er en feil Frida (i teorien) burde lgst, til tross for brukerens ordvalg og
skrivefeil. “Pris” er et ukjent ord for Frida og gjer det derfor vanskelig for chatboten a forsta
hva brukerens intensjon er med dette nekkelordet. Derimot blir “barnetrygd” regnet ut som
intensjon og brukeren far generell informasjon om dette temaet som det jeg tolker som
rotinensjonen i treet. Slik jeg tolker dette eksempelet fra CL7 (se tabell 4.7), vil det ikke veere
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helt unaturlig a spgrre om pris nar det kommer til belgp pa en sats eller ytelse. For innbyggere
som kanskije ikke er en levende synonymordbok vil det ikke vare rart & tenke pa pris som
synonymt med belgp. Dette var ogsa problemstillinger som dukket opp i henvendelser som
kom inn i observasjonene i feltarbeidet:

“Denne chatten kunne vert besvart av Frida, men da ma den inneholde akkurat de
ordene som er lagt inn/ligger tilgjengelig for at Frida skal forsta hva det er snakk om
(..) Far arbeidsgiveren min beskjed fra dere om a sende inn inntektsmelding i min sak,
i forhold til beregning av foreldrepenger fra NAV? Nei, det ma foreldrene be
arbeidsgiver om a sende inn selv” - Informant

Mangfoldet av brukere i mgte med NAV ber tas i betraktning ved utvikling av Frida, og det
bar ikke forventes at brukeren skal kunne de begrep og ord som brukes i NAV internt og ut
mot publikum. Verne (2020) skriver i artikkelen “Adapting to a Robot: Adapting Gardening
and the Garden to fit a Robot Lawn Mower” om hvordan hagen matte tilpasses den nye robot-
gressklipperen, og ikke omvendt. Dette ser man ogsa tendensen til i interaksjon mellom
menneske og maskin nar det kommer til Frida; hvorvidt bruker innehar forutsetningene Frida
krever, slik at sannsynligheten for at chatboten kan lgse problemstillingene gkes. | nye, ukjente
eller krevende situasjoner er kanskije disse forutsetningene litt mye a forvente.

Slik jeg har oppfattet noen av loggene, kunne de veart lgst ved at Frida formulerer seg pa en
tydeligere mate overfor brukeren, sann som i CL9 “slettet kontonummer”-eksempelet (se tabell
4.9), eller CL11 “pappapermisjon og ferie” (se tabell 4.11). A registrere noe, kan nok for mange
sammenliknes med & legge inn informasjonen sin for ferste gang, og ikke legge til
kontonummeret pa nytt. Det er mange mater a snakke pa, derfor vil forutsetningen for at
brukeren skal forstd “NAVsk”, altsd de begreper og termer som brukes av NAV, gjore
sannsynligheten for vellykket interaksjon mindre sannsynlig slik jeg ser det. Flere av
respondentene nevnte dette som grunner for at de ogsa henvender seg til chatboten, for a fa
svar pa ting de finner vanskelig a forsta eller tolke pa NAV sine nettsider:

“Fordi infoen jeg fant var vanskelig & forsta” - Respondent

“For & 4 mer info enn det som stir pd NAV sine sider eller fa forklart noe jeg ikke
helt forstar”

3) Har spgrsmal i det som angar i den statlige styringslinjen
Som tidligere nevnt i oppgaven er NAV oppdelt i to styringslinjer, statlig og kommunalt. Frida
og chat med menneske svarer pa henvendelser for ordninger som inngar i den statlige
styringslinjen, mens henvendelser som angar kommunale ordninger blir henvist i andre kanaler.
NAV fremstar og oppfattes som en enhet overfor brukerne - ogsa i chatten. Dette kan skape
frustrasjon, noe jeg observerte ved en henvendelse angaende gkonomisk stette. Brukeren hadde
ventet en stund pa ledig veileder i overfaringen til menneske i chat, men ble sa henvist til &
ringe pa telefon eller kontakte sitt lokale NAV-kontor. Denne brukeren hadde ingen
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forutsetning til & vite hvorvidt dette sparsmalet kan stilles pa chat eller ikke, ettersom Frida
ikke gir noen indikasjon pa hva hun kan svare pa og ikke.

For brukere som befinner seg i en vanskelig situasjon, eller har behov for informasjon om
ytelser fra NAV, ville det muligens gjort talmodigheten til brukeren noe bedre om Frida hadde
nevnt noe om at hun ikke besvarer henvendelser som omhandler spgrsmal relatert til den
kommunale styringslinjen: “Dette er kommunale spersmal sa dette kan jeg ikke svare pa, men
henvend deg til ditt lokale NAV kontor. De hjelper deg gjerne med a fa svar pa spgrsmalene
dine”.

Jeg har veert innom noen eksempler tidligere i oppgaven med spgrsmal rettet mot den
kommunale styringslinjen. Blant annet viser CL4 et eksempel pa spgrsmal rettet mot
mislighold av husleie med NAV-garanti fra det jeg tolker som utleieren (se tabell 4.4). |
utgangspunktet er dette et kommunalt omrade, men Frida kan svare pa generelt grunnlag om
dette temaet. Eksempelet er et relativt enkelt sparsmal som kunne vert lgst i menneske-maskin-
interaksjonen, men kan virke som noe utydelig veiledning frem til riktig informasjon overfor
brukeren. Problemet kombinerer flere av de forventede forutsetningene, da i denne samtalen,
brukeren ikke forstar at hen hadde fatt svar pa spersmalet sitt ved a klatre lenger ned pa grenene
i intensjonstreet. Her finnes ogsa andre problemer i selve interaksjonen som farer til at samtalen
ikke blir lgst. Dette antar jeg er fordi brukeren ikke helt forstar hvordan en chatbot fungerer,
veiledningen til Frida i knappevalgene, og hvordan dette egentlig er to ulike grener & velge
mellom for & komme frem til riktig informasjon. Hadde tekstbobla til Frida inneholdt noe annet
enn generell tekst om at leietaker kan sgke om depositum fra NAV, ville nok sannsynligheten
for at brukeren hadde benyttet knappvalget “Jeg er utleier” vart storre.

Basert pa funn og empiri, mener jeg at generell informasjon om kommunale problemstillinger
vil veere mulig for Frida a besvare. Flere av spgrsmalene som gar igjen handler blant annet om
hvordan de skal sgke om hjelp, hvem de skal henvende seg til og hvordan de kan sgke om
hjelpemiddel. Dette er sparsmal som ikke krever hensyn til personvernloven og GDPR, men
kun et generelt informasjonsbehov hos bruker i det som kan vare en vanskelig og kaotisk
situasjon.

4) Unngar spesifikke problemstillinger

Funn gjort i datamateriale, bade i logger, intervjuer, observasjoner og sperreundersgkelse, viser
brukerens behov for & spesifisere problemstillingen i henvendelsene til NAV. Mange av
henvendelsene stiller spesifiserte spgrsmal angaende et tema og @nsker svar pa noe konkret, og
ikke generell informasjon om for eksempel foreldrepenger. Slik det fremkommer fra
datamateriale tolker jeg disse spgrsmalene som problematiske for Frida & forsta. Ofte
inneholder sparsmalene en kombinasjon av lengre setninger med mange ord, kanskje darlig
sprak, eller at sparsmalet er for spesifisert enn det Frida kan svare pa.

Dette er ogsa hovedgrunnen, mener jeg, til de som gnsker a snakke med menneske med en gang

og ikke gnsker & prave Frida. Noen har brukt Frida tidligere og ikke fatt svar pa det de lurte pa,
har fatt god hjelp fra menneske fer, eller har tidligere erfaring med andre chatboter.

78



Underkapittel 4.5, “Frida gir utilstrekkelige svar”, viser gode eksempler pa slike
problemstillinger, der brukerne trenger noe mer fra Frida utover generell informasjon om en
ytelse, eller stgtteordning, og et behov for at Frida kan bekrefte, eller avkrefte sparsmal, eller
pastander:

“Hadde et hép at Frida kunne vise meg til flere alternativer der jeg kunne finne svaret
jeg lurte pa” - Respondent

“Jeg trengte a finne frem til riktig tema og skjemaer og a forsta hvilke det var jeg matte
finne frem til min situasjon, og hva de forskjellige tingene pa siden betyr” - Respondent

“Jeg ville ha svar pa spersmal om informasjon jeg hadde lest pa nav.no, men siden
botten ikke kan kommunisere, plukker den bare ut et og annet stikkord og sgker opp
neyaktig den samme informasjonen du har lest og copypaster til chatten” - Respondent

“Det var noen skjema og litt spesifikke ting jeg lurte pd som viste seg a vaere for
vanskelig for botten a finne” - Respondent

“Jeg prove a spor om et eksakt, navngitt skjema, men ble enten henvist til en annen side
pé nav, eller fikk spersmal om a gjenta spersmalet” - Respondent

At Frida kan bekrefte avkrefte enkle spegrsmal og utdype allerede tilgjengelig, generell
informasjon utover det brukeren har tilgjengelig pa nettsidene, mener jeg ville gkt tilfredsheten
hos brukerne. Fra eksempelet CL23 viste jeg et eksempel pa et relativt enkelt spgrsmal som
kunne veart enkelt besvart av Frida, “Kan fellesperioden deles 50/50 mellom mor og far?” (se
tabell 4.21). Frida kunne informert brukeren om at dette ikke er mulig og forklart lovverket pa
en kort og presis mate, men istedenfor ramser Frida opp generell informasjon brukeren trolig
har lest tidligere pa nav.no. | dette tilfellet ville spgrsmalet blitt besvart med en setning av Frida,
men istedenfor avbrat brukeren. At brukeren henvendte seg i andre kanaler, er godt mulig.

CL21 (se tabell 4.19) er ogsa et godt eksempel pa et spgrsmal som jeg anser som ungdvendig
overfaring til menneske/veileder. Problemstillingen til brukeren om hvorvidt aktiv sgknad om
barnehageplass er ngdvendig for a fa kontantstgtte tolket jeg som et forholdsvis enkelt spgrsmal
Frida burde lgst, noe egen erfaring viser i figur 4.2 der mennesket besvarer spgrsmalet med en
setning. At denne samtalen blir overfert til menneske bidrar til lengre ke pa chatten og
veilederen ma bruke tid pa a besvare et enkelt spgrsmal brukeren kunne funnet lgsningen pa
egenhand. Flertallet av informantene mente ogsa at Fridas funksjon til & forsta konteksten vil
gjere flere forngyde med svaret de far, og andelen som blir Igst i interaksjonen med chatboten
vil gke:

“Frida i fremtiden hadde veert en bedre forstielse og evne til & forstd hva brukeren vil

og hvordan hun kan hjelpe de til & {4 riktig informasjon, forsta spersmalene deres bedre”
- Informant
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5) Unngar spgrsmal rettet mot egen sak eller personifiserte spgrsmal

Mange gnsker a vite hva som skjer med egen sak, hva som gjelder i deres situasjon, hvor lang
tid det tar for de far svar pa seknaden sin, hvordan noe kan ha betydning for noe annet i forhold
til saken sin, osv. Som sagt sa svarer ikke Frida pa noe utover generelle spgrsmal, men kan
henvise til nettsider pa NAV som viser ulike saksbehandlingstider pa ulike ytelser og
stetteordninger, eller henvise brukerne til & se i vedtaket sitt ved a logge inn pa Ditt NAV. |
eksempelet CL28 spgr brukeren om nar hen far svar pa sgknaden sin angaende gkonomisk
sosialhjelp (se tabell 4.26). Ettersom gkonomisk sosialhjelp inngar i den kommunale
styringslinjen blir ikke problemstillingen besvart, men henvises til valg som angar “Jeg har
ikke penger”. Grenen tar brukeren videre til andre valg for hvorfor brukeren ikke har penger
grunnet manglende utbetaling, feilutbetaling, ukjent utbetaling, eller andre tjenester som & se
lgnnsslipp eller utbetalingsdato. Denne informasjonen svarer ikke pa brukerens sparsmal.

| intervjuene og spgrreundersgkelsene er det formidlet fra bade informanter og respondenter at
henvendelsene som overfares til menneske, er samtaler det bes om overfgring relativt kjapt i
interaksjonen. Jeg mener dette skyldes at brukerne: 1) gnsker a snakke med menneske grunnet
tidligere erfaring med chatboter, 2) at Frida ikke har besvart problemstillingen deres tidligere,
3) Frida sine svar er for generelle og ikke svarer pa problemstillingen deres, 4) at de foretrekker
menneske og/eller at de stoler mer pa informasjonen de far fra et menneske versus en chatbot,
ogleller 5) de forstar ikke hvordan chatboten fungerer og hvordan den kan lgse
informasjonsbehovet.

Brukerens forstaelse

Nar man henvender seg til chatbot med det man tolker som et enkelt sparsmal og far generell
informasjon man allerede er klar over, skaper sannsynligvis dette mer frustrasjon enn vilje til
a fortsette interaksjonen. Fglgelig vurderer brukeren chatbotens kompetanseniva og funksjon
til sveert lav (Dietvorst, Simmons & Massey, 2015; Renning, 2021). Dette kan pavirke
brukernes tillit til chatboten, men ogsa deres preferanser for hvilken kommunikasjonskanal og
metode de vil henvende seg i ved fremtidige forespgrsler. Dersom brukeren hadde hatt en bedre
innsikt i hvordan Frida fungerer og kommer frem til svarene hun gir, kunne dette gitt brukeren
en starre forstaelse for hvorfor hen far servert akkurat dette svaret, og muligens veert villig til
a gi chatboten en ny mulighet senere. Det fremkommer ikke at Frida er i en konstant utvikling
overfor brukeren, og det er derfor umulig for brukerne a vite om de samme spgrsmalene kan
besvares ved et senere forsgk. En lgsning kunne muligens veert at Frida sier noe om dette,
“Beklager at jeg ikke kan besvare sporsmalet ditt akkurat né. Jeg laerer stadig nye ting og haper
jeg kan hjelpe deg neste gang du lurer pa noe”.

Brukerfeil i interaksjon med Frida slik jeg erfarer det fra empiri og funn er: 1) de gnsker
informasjon/spgrre om egen sak, 2) de henvender seg for sparsmal angaende kommunale saker,
3) skriver for lange setninger med for mange ngkkelord, 4) utadlmodighet nar de skal bruke
knappvalgene, 5) sper samme spgrsmalet om igjen, 6) spgrsmalene som stilles er altfor
spesifikke, eller 7) de gnsker bekreftelse/avkreftelse pa egen pastand/tolkning. De syv
argumentasjonene gar mye pa brukerne, men ogsa noe pa Fridas forutsetninger (se figur 4.4).
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Brukernes forventninger til systemet versus hva systemet faktisk kan skaper problemer bade
far og underveis i interaksjonen med Frida. Dette kan ogsa fere til at brukerne ber om & fa
snakke med menneske uten a interagere med Frida neste gang, slik jeg har vist eksempler pd i
underkapittel 4.1. I mange av svarene fra informanter og respondenter har jeg vist hvordan
brukere forventer at Frida skal gi de noe mer enn den generelle informasjonen som ligger
tilgjengelig pa nav.no. Mange @nsker svar pa spesifikke spgrsmal, blant annet; hjelp med
utfylling av segknader, datoer for nar de kan forvente at saken deres er ferdig behandlet og
hvordan de kan fordele foreldreperioden.

“Den ansatte svarte pa problemstillingen min etter kanskje to-tre setninger frem og
tilbake mellom oss. Det var egentlig bare et veldig enkelt spgrsmal i forhold til
seknaden” - Respondent

“Den forsto ikke at jeg trengte skjema. Ganske vrient a finne skjema” - Respondent

Brukernes chatbot-forstaelse og domenekunnskap handler ogsd om hvordan brukeren
henvender seg til chatboten og formulerer foresperselen deres pa. Jo lengre setning(er) som
blir skrevet, jo flere ord er det Frida ma prgve a gjare en prediksjon ut fra. Dette kan gjare at
Frida misforstar intensjonen, eller ikke forstar hva brukeren spgr om. Problemet er ikke lange
setninger i seg selv, men heller hvordan brukerne formulerer setningene.

Skriver en bruker “Hei, jeg lurer pa hvordan utbetaling av sykepenger funker”, er det en
medium lengde pa setningen, men likevel inneholder den kun to ngkkelord og gjer
predikeringen til Frida enkel, da “utbetaling” og “sykepenger” er viktige ord for & komme frem
til intensjonen sykepenger. Hadde brukeren skrevet “Hei, jeg var i en arbeidsulykke og har veert
sykemeldt siden dette fra jobben min som sykepleier. Hvordan ser jeg nar det utbetales
sykepenger?”, ville setningen blitt vanskelig & predikere for Frida grunnet flere viktige
nokkelord. Begreper som ‘“Arbeidsulykke”, “sykemeldt”, “sykepleier”, “utbetaling” og
“sykepenger” er viktige nekkelord i flere av intensjonene 1 hierarkiet til Frida. Med s mange
nekkelord i samme henvendelse, kan dette gi en ukjent prediksjon, at Frida ikke forstar, eller
fare frem til feil svar fra Frida fordi hun ikke klarer a predikere hvilket av ngkkelordene som
er viktigst i henvendelsen. I flere tilfeller blir disse samtalene overfart til menneske, hvorpa
noen av de blir gaende i loop, brukeren gnsker ikke a gi Frida flere muligheter, eller bruke mer
tid pa a prave.

Som tidligere nevnt i kapittel 2, ligger det en viss forventning til at innbyggere i Norge skal
inneha digital kompetanse til & ta i bruk selvbetjente lgsninger og finne frem til informasjonen
de trenger pa egenhand. Dette er ogsa forutsetninger i interaksjonen mellom Frida og bruker
slik at interaksjonen har stgrre sannsynlighet for a bli vellykket og lgst i menneske-maskin-
interaksjonen. NAV som etat skal ivareta mennesker i alle mulige situasjoner, ogsa kriser,
hvilket gjer det meget viktig a legge til rette for universell tilgjengelighet. Det finnes en starre
andel av befolkningen som ikke har de samme forutsetningene som den yngre generasjonen
som har vokst opp med den digitale utviklingen der teknologi har veert og er en naturlig del av
hverdagen, pa fritid, studier, arbeid og sosialt. | tillegg finnes det vanskeligstilte grupper og
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mennesker som ikke kan eller har brukt digitale tjenester og verktay tidligere. Slik jeg ser det,
ber NAV bestrebe et fokus pa en tilgjengelighet som gagner alle, og utvikler digitale tjenester
som er sa innlysende at brukere forstar hvordan de brukes, og i forhold til Frida, forstar hvilke
type spgrsmal som kan stilles og fas svar pa.

5.2 Hva kan gjares for a Igse disse problemene?

Den presenterte problematikken og drgftingen av dette, gjar at jeg kan fremme ulike forslag til
forbedringer og lgsninger i den videre utviklingen av Frida. Dette mener jeg kan gke
sannsynligheten for at brukere som henvender seg i chat far lgsning pa problemstillingen sin i
menneske-maskin-interaksjonen mellom Frida og bruker. Eksemplene jeg har vist inneholder
ikke saerlig problematiske og kompliserte problemstillinger, men heller et generelt
informasjonsbehov der overfaring til menneske kan unngas. De tre hovedkategoriene viser tre
hovedpunkter for problematikk som oppstar i menneske-maskin-interaksjonen. Ved a
kategorisere interaksjonene med Frida som har fatt tommel opp, viser dette at behovet for at

alle tre ikke ngdvendigvis ma veere oppfylt for at overfaring til menneske skal unngas.

Det er mange som lurer pa behandlingstid og frister. Spesielt spgrsmal om behandlingstid pa
gkonomisk statte og ufgresgknad er gjentakende foresparsler. En lgsning pa dette kunne veert
at Frida gir generell informasjon om behandlingstid av ufgresgknader, men at dette kan variere
og at de kan kontakte sitt lokale NAV-kontor for svar; “Dette kan jeg ikke svare pa ettersom
det er et kommunalt spgrsmal. Jeg foreslar at du kontakter ditt lokale NAV-kontor ved a ringe
pa telefon ##t##s### | dpningstiden var 09:00-15:00”.

Utover eksempelet pa sgknaden om ufare, er min oppfatning at de fleste spgrsmalene som
omhandler personlige spgrsmal kan besvares pa et generelt grunnlag, henvises til en annen
kommunikasjonskanal eller blitt henvist til sin digitale sgknad. CL28 antar jeg er en digital
bruker der Frida kunne henvist brukeren til hens digitale sgknad for & se pa vedtaket og
forventet behandlingstid: “Dette er et kommunalt spersmél, derfor kan jeg ikke svare deg pa
dette. Ga inn pa Ditt NAV og se pa sgknaden din for & se forventet behandlingstid. Mener du
det er noe feil, ta gjerne kontakt med oss pa telefon sa hjelper vi deg”. Da hadde brukeren fatt
bade fremgangsmate og et svar.

Forstaelsen for hvordan en chatbot egentlig fungerer virker pa meg som noe diffust blant flere
av brukerne. Det er en forventning om at en tilgjengelig chatbot skal kunne svare pa de
spgrsmal de har, og ikke legge noen forutsetninger overfor brukeren for at de skal oppna
lgsning pa problemstillingen sin. Hadde brukerne forstatt mer av hvordan en chatbot fungerer
og at her far du farst litt generell informasjon fordi jeg forstar ngkkelordet, men kanskje ikke
intensjonen din med sparsmalet, ville det vaert svaert nyttig i forhold til bade talmodighet og
forventningene brukeren har. En lgsning der brukeren kan fa et mer spesifikt svar kan muligens
vaere noe. “Sper du om ferie nar du har pappapermisjon? Du kan utsette perioden du ensker &
motta foreldrepenger til far eller etter du tar ferie. Dette kan du sgke om her/oppgi i seknaden
din under X”.
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En lgsning der brukere far bekreftelser mener jeg kunne endret mye av problematikken jeg har
observert. | tillegg til at Frida kunne fortalt mer om saksbehandlingstiden og informasjon
utover dette, ville det nok ogsa veert en ide a gi kvitteringer til brukerne pa handlingene. Har
sgknaden kommet frem? Er den riktig utfylt? Mangler det dokumentasjon, isafall hva? Hvor
lenge kan jeg forvente at det tar for jeg far et svar? De kvitteringene som sendes ut i dag er mer
generelle om at brukeren - ja, seknaden er sendt - men hva skjer sd? “Vi har nd mottatt din
spgknad og forventet behandlingstid vil vaere X antall uker/dager. Hvis vi mangler noe fra deg
av informasjon eller dokumentasjon vil du kontaktes sa fort noen ser pa sgknaden din. Dette
vil ikke pavirke fristen for behandlingstid”. Universitetet i Oslo gjorde kvitteringer som en
standard ved sgknader, hvilket fikk ned antallet henvendelser fra sgkere, ettersom det na gis
informasjonen som trengs etter innsendt sgknad.

| tillegg til hvordan det ligger an med egen sak, er det ogsa spgrsmal i forbindelse med utfylling
av sgknader. Her klippes og limes det ofte inn fraser fra sgknadene, hvilket Frida ikke forstar.
Eksempelet CL12 (se tabell 4.12) viser en bruker som lurer pa hva som menes med varig
inntekt i forbindelse med foreldrepenger, hvilket Frida ikke klarer & svare pa. Eksempelet fra
veileder viser hvor kjapt dette sparsmalet kunne vert besvart med et eksempel fra Frida. Hadde
Frida veert opplert i a svare pa spgrsmal angaende sgknader, fortrinnsvis i de store omradene
med flest henvendelser, ville nok flere brukere fatt en bedre forstaelse og ngdvendigheten for
overfaring til menneske vert mindre. For & gjere informasjon lettere relaterbar, vil derfor
eksempler sannsynligvis gjere det lettere for brukere & tolke informasjonen til egen sak og
problemstilling.

Frida setter ingen begrensninger i apningen av samtalen med brukerne, hvilket jeg tror kan gi
en indikasjon pa at hun svarer pa det meste, spesielt overfor brukere som ikke er erfarne med
bruk av digitale tjenester og artefakter. Brukere som stiller mer spesifikke sparsmal trenger
som regel, slik jeg erfarer det, mer presise svar utover generell informasjon om temaet.
Spersmal angaende saksbehandlingstider henvises ofte til nettsidene til NAV der man finner
en generell oversikt i saker som inngar i den statlige styringslinjen. En lgsning som kunne
omhandlet bade statlig og kommunalt anliggende, kunne vert at Frida kan brukes til
innlogging. Lurer brukeren pa saksbehandlingstiden kunne Frida bedt bruker identifisere seg
og logge inn. Da kunne hun kunne sett pa saksbehandlingstiden og informert brukeren om
forventet saksbehandlingstid. Muligens noe utover dette ogsa ved a si noe om hvorfor sgknaden
ikke er ferdig behandlet: “Ja, na venter vi pa inntektsmelding fra arbeidsgiveren din slik at vi
kan ferdigbehandle saken din. Nar vi har mottatt denne vil det ta cirka X antall uker til du far
svar”. En annen losning inntil dette er mulig, kunne kanskje vaert at hun informerer om at hun
ikke besvarer personifiserte og kommunale spgrsmal, og heller ikke kan hjelpe med utfylling
av sgknaden ved spgrsmal om dette. Det er forvirrende at hun svarer pa noe innenfor
kommunale spgrsmal, og andre ikke.

Ofte omtalte argumenter for & henvende seg i chat er den lange telefonkgen. Enten istedenfor

telefon, eller samtidig som de sitter i telefonke og ser hvor de far svar fra menneske/veileder
farst. Informantene har fortalt at de antar at dette kan vaere grunnen til at noen velger a avbryte
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chatten de har fatt overfgrt fra Frida, hvorpa chatten bratt blir avbrutt fordi brukeren har forlatt
samtalen. Respondenter nevner dette som mer tidsbesparende og enklere. Chat er mer
tilgjengelig og enklere & henvende seg imens de kan gjgre noe annet, for eksempel
arbeidsoppgaver pa jobb. Noen liker ogsa chat bedre fordi de har muligheten til & laste ned
samtalen og vil ha henvendelsene sine til NAV skriftlig. | dagens samfunn hvor vi er mer og
mer vant med de skriftlige kanalene vi har pa telefonen, vil jeg pasta at flere og flere gnsker a
henvende seg i chat og fa rask lgsning pa problemstillingen sin uten & matte vente altfor lenge
i telefonkg. Det vil derfor vaere viktig for bade NAV, ansatte i NAV og brukere, at Frida blir
bedre, og kan svare pa flere spgrsmal utover det hun kan i dag. Utover de foreslatte
forbedringene i chatboten, ville nok en type kelapp pa telefon der brukere kan velge & bli
oppringt nar de er nestemann i kgen vart en god lgsning.

“Jeg liker ikke & snakke i telefon og vil ha ting skriftlig. Chatboten svarer bare pd
generelt grunnlag og da stoler jeg ikke pa informasjonen jeg far, at den gjelder samme
i min situasjon” - Respondent

“Ventetiden pa telefon var lang. Jeg matte vente i en time allerede for jeg prove
botten” - Respondent

“Chatboten er lettere tilgjengelig, foretrekker skriftlig kommunikasjon™ - Respondent

“Bruker chatboten til & fa kontakt med et menneske da ventetid pa telefon er altfor
lang” - Respondent

Slik chathoten fungerer i dag, med a svare generelt pa intensjonen til brukeren fgrst og gir
knappevalgene for a fa mer spesifisert informasjon, er det en forutsetning at brukerne er
talmodig i sin interaksjon med Frida. Hvorvidt dette egentlig kan forventes pa generelt
grunnlag mener jeg er noe ambisigst. Flere av henvendelsene jeg har vist i denne oppgaven
viser ogsa at noen henvender seg til Frida nettopp fordi de ikke har forstatt den tilgjengelige
informasjonen pa nav.no. Som tidligere nevnt er det stor forskjell pa brukerens livssituasjon og
hvilke kriser eller situasjoner hen opplever og er i. Det er ikke gitt at brukerne forstar de uttrykk
og betegnelsene NAV bruker, ei heller innehar den digitale kompetansen selv om de henvender
seg til Frida. Da hjelper det lite at Frida uttrykker seg pa samme mate overfor brukeren.

I NAV sitt tilfelle er det ikke en forutsetning & oppna et godt rennomé, da dette er en statlig
etat og ikke en kommersiell akter. Fokus pa brukervennlighet og universelt tilgjengelig
grensesnitt er en fordel i effektiviseringen av saksbehandling og ressursbruk pa det som blir
sett pa som ungdvendige henvendelser a besvare av ansatte. Et privat firma hadde vaert opptatt
av a fa ned kostnaden og ressursbruken pa den typen arbeidskraft. Tilstedevaerelsen til NAV
og de tjenestene etaten skal tilby er derfor viktig a ta hensyn til i utviklingen av Frida og de
digitale tjenestene. Ved a gjegre Frida bedre til & besvare generelle spgrsmal av den mer
komplekse typen, mener jeg dette vil gi lettere tilgang til kontakt med menneske/veileder for
brukere som faktisk trenger den hjelpen. Den digitale kompetansen slik det forventes at den er
i dag hos den norske borger, er ngdvendigvis ikke en realitet. A ha en heldigitalisert etat vil
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utelukke brukere med samme rettigheter pa et tilgjengelig NAV. Det vil derfor vaere vanskelig
a erstatte menneskelig kontakt helt.
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6. Oppsummering og konklusjon

Forskningen min har undersgkt problematikk som oppstar i menneske-maskin-interaksjonen i
tjenestelinjen til NAV, med utgangspunkt i chatboten Frida. Jeg har hatt innsyn i chatbot-
logger, hvorpa fokuset ble brukere som har gitt negativ tiloakemelding pa interaksjonen sin
med Frida, hvilket utgjer 12.105 logger. Videre har jeg sortert disse ut fra hvilken tommel som
er gitt i menneske-maskin-interaksjonen, tommel ned, og der intensjonen til bruker er a snakke
med menneske/veileder direkte eller underveis i interaksjonen. Funn i chatbot-loggene ble
brukt som utgangspunkt for de syv semi-strukturerte intervjuene jeg hadde med informanter og
respondenter. Det er ogsa gjort fire observasjoner av informanter aktive pa chat ved NAV
kontaktsenter i Oslo og Vest-Viken, og @st-Viken. Tilgang til et starre omfang med
brukerinnsikt ble gjort ved a publisere en sparreundersgkelse i ulike Facebook-grupper med
NAYV som tema, hvilket utgjorde hundre responser.

Loggene er analysert i to runder. Den farste runden redegjar for hva og hvor problematikken
oppstar i menneske-maskin-interaksjonen, der jeg kategoriserer denne problematikken i seks
kategorier: 1) Frida far ikke muligheten, en kategori der brukere ikke gir Frida muligheten til
interaksjon, og ensker en direkte overfaring til menneske/veileder, 2), Frida forstar ikke,
interaksjoner der Frida ikke forstar konteksten eller gir riktig informasjon til brukeren, 3) Frida
klarer ikke svare, interaksjoner der Frida ikke klarer & svare pa brukerens intensjon og overfarer
til menneske, eller ber brukeren formulere seg annerledes, 4) Frida gir feil svar, interaksjoner
der bruker far feil informasjon/svar fra Frida, 5) Frida gir utilstrekkelige svar, svarene fra Frida
er for generelle eller detaljerte slik at de ikke besvarer brukerens intensjon og gjer dermed
informasjonen som gis irrelevant, og 6) Frida kan ikke svare, problemstillinger Frida ikke kan
besvare og foreslar en overfaring til menneske/veileder.

| tillegg har jeg sett pa logger med tommel opp for a finne eksempler pa de seks kategoriene,
der interaksjon mellom Frida og bruker har blitt last og ikke blitt overfart til menneske. Dette
utgjer kategori: 7) Fridas positive, granne tomler, interaksjoner der brukeren har fatt lgsning
pa problemstillingen sin i menneske-maskin-interaksjonen.

Andre runden er gjort i den hensikt & komme naermere arsaken til disse problemene fra den
farste runden. I runde to fant jeg tre kilder til problematikken: 1) Fridas maskineri, prediksjonen
til Frida som fagrer frem til svarene som gis til brukeren, 2) Fridas forutsetninger,
forventningene til brukerens kompetanse og oppfersel i interaksjonen, og 3) brukerens
forstaelse, brukerens kompetanse og forstaelse av interaksjon med en chatbot. Disse tre anses
som hovedarsakene til hvorfor de undersgkte interaksjonene ikke blir vellykket, og overfares
til menneske/veileder innenfor apningstiden til NAVs kontaktsenter. Videre benyttes
forskningsspgrsmalene mine i draftingen for bedre belyse problematikken og fremme forslag
til forbedringer og lgsninger i den videre utviklingen av Frida.

Med tanke pa mine forskningsspgrsmal, velger jeg & komme med forslag begrunnet i
hovedfunn som vist i underkapittel 4.9. Mine forslag til forbedring av chatboten er:
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- Tydeliggjere overfor brukeren hva Frida kan svare pa og ikke, eksempelvis statlig og
kommunal styringslinje.

- Gjere Frida bedre pa a forsta kontekst og betydningen viktige ngkkelord kan ha for
hverandre.

- Gi Frida et bedre, muntlig ordforrad.

- Utfyllende kvitteringer som gir bruker informasjon om behandlingstid og hva som skjer
videre i prosessen.

- Gjgre Frida bedre pa a hjelpe til med utfylling av sgknad/svare pa fraser fra sgknader.
- LaFrida bli en innlogget versjon ved behov fra bruker.

- Gjare det lettere for brukere a forsta hvordan en chatbot fungerer og hvordan de kan
komme frem til informasjonen de er ute etter.

Jeg mener ut fra den kunnskap jeg na besitter, at disse forslagene vil pa sikt fa innbyggere i
Norge til & ha mer tillit og vilje til & benytte chatbot til deres intensjon. Dette kan fere til at
NAV effektiviseres, og at de som virkelig behgver samhandling med menneske far lettere
tilgang til hjelpen de trenger. Jeg kan vise til mitt avsluttende mgte med NAV der studien ble
bemerket som nyttig i den videre utviklingen av Frida. Jeg anser derfor min forskning som et
innholdsrikt bidrag om hvilke forstyrrelser som oppstar i menneske-maskin-interaksjoner som
overfares til menneske i tjenestelinjen til NAV.

Om jeg skulle foretatt en videre forskning pa temaet, ville jeg involvert brukere i form av mer
dybdeintervjuer for utvidet kunnskap av hva det er med chatbot som kan vere utfordrende i en
interaksjon. Det ville ogsa vert interessant a involvere flere perspektiver fra ansatte i NAV.
Mine forslag til videre forskning vil kunne bidra til en dypere innsikt i brukerperspektivet.
Brukernes chatbot-forstaelse, og hvorfor sa mange velger & skrive “snakke med menneske”
med en gang fremfor & gi chatboten en mulighet? Gjennom min forskning ser jeg at nye
forskningsspgrsmal har oppstatt: Er spgrsmalet som stilles for kompliserte? Har mennesker
darlig erfaring med Frida eller andre chatboter? Eller har mennesker rett og slett behov for a
kommunisere med hverandre i situasjoner der falelser er involvert? Frida har et spgrreskjema
der brukere kan gi tilbakemelding pa interaksjonen sin med Frida i det de avslutter chatten.
Dette ville ogsa vert interessant a fa tilgang til a se naermere pa i forhold til en egen studie.
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Vedlegg

Vedleggene viser

92

A) informasjons- og samtykkeskjema som er gitt ut til deltakere i prosjektet,
B) intervjuguide for ansatte ved NAV kontaktsenter brukt i fgrste runde med
intervjuer,

C) intervjuguide for ansatte ved NAV kontaktsenter brukt i andre runde med
intervjuer,

D) intervjuguide for respondenter telefon,

E) spersmal fra sparreundersgkelsen, og

F) vurderingen fra NSD.



VEDLEGG A - Informasjonsskriv og samtykkeskjema

Vil du delta i forskningsprosjektet
“Fra menneskelig kontakt til chatbot”?

Dette er et spgrsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt der formalet er a undersgke
hvordan tjenestelinjen til NAV fungerer; Ditt NAV og chatboten “Frida” (kontakt mellom
NAYV og Klient).

Formal med prosjektet

| prosjektet gnsker jeg a fa en forstaelse av hvordan kommunikasjonen mellom NAV og klient
fungerer og endres som en faglge av digitaliseringen. | dag er det lagt opp til at alle skal inneha
en viss digital kompetanse. NAV som en stor offentlig etat har derfor unike brukere som kan
gi en starre forstaelse for hvordan denne prosessen fungerer og utarter seg pa et “bakkeniva”
mellom NAV og dets heterogene brukergruppe. | prosjektet gnsker jeg a leere om hvordan
digitaliseringen pavirker de ansattes arbeidshverdag og hvorvidt klientene finner svar pa
problemstillingene sine. Prosjektet kan avdekke forslag til lgsninger i designet for a oppna en
bedre brukeropplevelse for ansatte og klienter. Forskningssparsmalet prosjektet tar
utgangspunkt i ved oppstart er derfor “Hvordan fungerer chatboten til sin hensikt i
interaksjonen mellom menneske og maskin i tjenestelinjen til NAV?”.

Prosjektet
Ansvarlige for prosjektet er Universitetet i Oslo (UiO) og gjennomfares i forbindelse med
masteroppgaven til Maren-Elise Saarenpéa @ien, student ved Institutt for Informatikk.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?

Du er onsket som deltaker 1 forskningsprosjektet “Fra menneskelig kontakt til chatbot” fordi
du tilherer en av gruppene 1) Veileder ansatt ved kontaktsenteret til NAV, 2) Fagperson i NAV
IT, eller, 3) Tilharer en brukergruppe og har erfaring med bruk av DITT NAV og/eller
chatboten Frida. | feltarbeidet vil det gjennomfares mellom 10 til 15 semi-strukturerte
intervjuer og 5-10 deltakende observasjoner med personer fra de nevnte gruppene.

Deltakelse i forskningsprosjektet

Deltakelse i forskningsprosjektet innebaerer at du vil delta i et semi-strukturert intervju og/eller
en deltakende observasjon. Dette vil ta mellom 45 til 60 minutter per deltakelse. Det vil bli tatt
lydopptak og skrevet notater.

- Intervju vil gjennomfares ved personlig mgate eller via en videotjeneste (Zoom, Teams,
evt. Skype). | intervjuet vil det brukes en semi-strukturert metode for a finne ut sa mye
som mulig om det aktuelle temaet slik at man oppnar et godt forskningsgrunnlag for
videre analyse. Dette innebarer a ta utgangspunkt i en intervjuguide, men at det er apent
for & utdype sparsmal, stille nye og apne for andre temaer underveis.

- Deltakende observasjon vil gjennomfgres ved personlig mgte. Dette innebarer at du
skal gjennomfgre handlinger pa PC-skjerm under observasjon hvor det kan bli stilt
spgrsmal underveis om handlingene.
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Veileder i NAV

Deltakelse i forskningsprosjektet inneberer at du vil delta i et intervju der jeg vil snakke med
deg om ditt arbeid i NAV og hvordan digitaliseringen har pavirket arbeidshverdagen din,
hvordan kontakten mellom deg og Klienter pavirkes av dette og de digitale lgsningene du
bruker. Videre vil jeg gjennomfgre en deltakende observasjon av deg i din arbeidssituasjon;
jeg observerer deg mens du jobber og vil stille deg spgrsmal underveis om hva du gjar. Dette
vil gi meg en innsikt i ditt arbeid og interaksjon med datasystemer; hvordan datasystemene
fungerer for deg og din arbeidssituasjon.

Fagperson i NAV IT

Deltakelse i forskningsprosjektet inneberer at du vil delta i et intervju der jeg vil snakke med
deg om ditt arbeid i NAV, hvilken faggruppe du tilhgrer og hvordan NAV IT arbeider for &
legge til rette for universell tilgjengelighet hos brukergruppene, samt hvordan fremtiden til
Frida ser ut.

Representant av en brukergruppe med erfaring fra DITT NAV og/eller chatboten Frida
Deltakelse i forskningsprosjektet innebzerer at du vil delta i et intervju der jeg vil snakke med
deg om digital kompetanse, din erfaring med bruk av NAV sine digitale tjenester og hvordan
du opplever kommunikasjonen med NAV.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger
Opplysningene om deg vil kun brukes til de formalene som er skrevet om i dette skrivet.
Opplysningene behandles konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. Lydopptak
vil transkriberes innen 48 timer etter avholdt intervju og/eller observasjon, deretter vil dette bli
slettet.

Personopplysningene er det jeg som gjennomfarer prosjektet som vil ha tilgang til. | tillegg vil
informasjonen som innhentes bli presentert for mine veiledere, Tone Bratteteig og Johanne
Svanes Oskarsen underveis i arbeidet med masteroppgaven min. Innhentet informasjon vil
lagres sikkert i den ansvarlige utdanningsinstitusjonens database (Universitetet i Oslo).
Eventuelle personlige opplysninger som kan knyttes til deg vil bli lagret adskilt fra gvrig data;
materiale fra studien som blir publisert vil ikke pa noen mate kunne gjenkjennes eller knyttes
til deg.

Prosjektets slutt er planlagt til 15.05.2021. Alle personopplysninger vil da slettes.

Frivillig deltakelse

Det er frivillig a delta i prosjektet. Hvis du velger a delta, kan du nar som helst trekke tilbake
samtykket uten a 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.
Dersom du har spgrsmal til studien eller gnsker a trekke deg, ta kontakt med prosjektansvarlig
Maren-Elise Saarenpaa @ien, student ved UiO, pa telefon 901 48 674, eventuelt e-post eller
hovedveileder.

Studien er registrert og meldt til Personvernombudet for forskning, NSD — Norsk senter for
forskningsdata AS.

Dine rettigheter
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Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
- innsyn i hvilke personopplysninger som er registrert om deg, og a fa utlevert en kopi
av opplysningene,
- afarettet personopplysninger om deg,
- afaslettet personopplysninger om deg, og
- asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger.

Hva gir oss rett til & behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pa oppdrag fra Universitetet i Oslo (UiO) har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS
vurdert at behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med
personvernregelverket.

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har spgrsmal til studien, eller gnsker & benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:

- Universitetet i Oslo, v. hovedveileder Tone Bratteteig, professor ved Institutt for
Informatikk, e-post: tone@ifi.uio.no, tIf: 22852427.

- Ansvarlig student, Maren-Elise Saarenp&d @ien, masterstudent ved Institutt for
Informatikk, e-post: meoien@ifi.uio.no, tif: 90148674.

- Universitetet i Oslo, veileder Johanne Svanes Oskarsen, stipendiat ved Institutt for
Informatikk, e-post: johansos@ifi.uio.no.

Hvis du har spgrsmal knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt med:
- NSD — Norsk senter for forskningsdata AS pa epost (personverntjenester@nsd.no)
eller pa telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

Tone Bratteteig Maren-Elise Saarenpad @ien Johanne Svanes Oskarsen
(Hovedveileder) (Ansvarlig student) (\Veileder)
Samtykkeerkleaering

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet “Fra menneskelig kontakt til chatbot”,
og har fatt anledning til a stille sparsmal. Jeg samtykker til:

(] adeltai intervju
[] & delta i observasjon

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet.

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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VEDLEGG B - Intervjuguide (1)

Intervjuguide (1) - NAV kontaktsenter

HowpnE

10.

11.

Hvor lenge har du jobbet med a besvare chat?
Hvordan ser en typisk arbeidsdag ut for deg?
| Igpet av en arbeidsdag, bruker du mye av tiden din pa a besvare henvendelser via chat?
De som kontakter dere for hjelp, kan flertallet finne ut svaret eller informasjonen de
leter etter pa NAV sine nettsider pa egenhand?

a. Hvorfor tror du det kan veere vanskelig & finne frem til riktig informasjon pa

egenhand?

Nar du tar over en samtale, ser du over samtalen brukeren har hatt med chatboten far
den ble overfort til deg?
Etter at NAV fokuserte mer pa a forenkle spraket pa nettsidene for a gjare det enklere
a forsta den tilgjengelige informasjonen; har du merket endring i antall henvendelser
av generelle spgrsmal? (August 2020).
Hvordan opplever du brukerne, foretrekker de og settes over til a snakke med et
menneske, selv om Frida kan gi de det rette svaret pa problemstillingen deres?

a. Evt. hvorfor er dette tilfellet?
Er det noen ganger du har tenkt at brukeren egentlig har fatt svar/kunne fatt svar pa
spgrsmalet sitt av chatboten?
Formulerer brukeren seg annerledes i dialogen med deg enn de gjgr med chatboten?
Hender det at chatboten har gitt et fornuftig svar pa brukerens spgrsmal, men at
bruker likevel vil bli overfart til & chatte med et menneske?

a. Har du gitt det samme svaret som chatboten?

b. Hvorfor tror du brukeren vil bli overfart?
Har du opplevd a fa tilbakemeldinger pa hvordan brukerne opplever
kommunikasjonen med NAV nar de blir overfart til deg?

a. Huvilke tilbakemeldinger far du?

b. Rapporterer dere/loggferer tilbakemeldinger pa noen méate?

Avslutningsvis
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12.
13.

14.

Hvis du kunne gjort en endring i hjelpen chatboten kan tilby, hva ville det veert?

Hvis du skulle sett for deg chatboten om fem ar, hvilke funksjoner ville den hatt som
den ikke har i dag?

Er det noe du vil legge til?



VEDLEGG C - Intervjuguide (2)

Intervjuguide (2) - NAV Kontaktsenter

Oppvarmingsspgrsmal

1. Hvor lenge har du jobbet i NAV?
2. Har du hatt samme stilling i hele perioden du har jobbet i NAV?
a. Evt. Hvor lenge har du hatt stillingen du har na?
3. Hvordan ser en typisk arbeidsdag ut for deg?
4. Hvilke kanaler bruker du for & besvare henvendelser som kommer inn?
Hovedspgrsmal
Generelt
1. Har du lagt merke til noen forskijell pa de som kontakter dere via chatbot versus telefon?
Hvem er de?
2. Er spgrsmalene du far pa chat annerledes de du far pa telefon? Pa hvilken mate?
3. Er hjelpen du kan tilby via chat noe annerledes den du kan tilby over telefon?
4. Hvordan opplever du brukerne, foretrekker de og settes over til & snakke med et
menneske, selv om Frida kan gi de det rette svaret pa problemstillingen deres?
- Evt. hvorfor er dette tilfellet?
5. Jeg har blitt fortalt at dere skal i utgangspunktet svare pa tre chatter om gangen, kan du

apne for innlogget chat i et vindu og likevel ha aktive chatter med to andre?

Henvendelser og Frida

6.
7.

10.

11.

12.

Har du merket noen endring i antall henvendelser etter at Frida ble lansert?

I August 2020 forenklet NAV spraket pa nettsidene slik at flere skulle forsta mer av
den tilgjengelige informasjonen, har du lagt merke til noen endring i henvendelsene pa
chat etter dette?

Er spgrsmalene du far i chat noe du tenker Frida burde svart pa?

a. Og hender det du far spersmal i chat der Frida allerede har svart pa
spgrsmalet? Har du noen tanker om hvorfor brukeren likevel gnsker & bli
overfart til menneske?

De som kontakter dere for hjelp i chat, kunne de funnet ut svaret eller informasjonen
de leter etter pA NAV sine nettsider pa egenhand?

a. Evt. hvorfor er det vanskelig for de som trenger hjelp & finne frem til
informasjonen pa egenhand?

Har du lagt merke til et mgnster i henvendelsene du far inn pa chat? Gjentakende
sparsmal eller problemstillinger for eksempel.

Opplever du at noen sparsmal kan vere vanskelig for deg a svare pa? Hvordan lgser du
eventuelt dette?

Hender det at du far inn chatter hvor brukeren har avsluttet chatten? Om dette er tilfellet,
hvorfor tror du chatten ble avsluttet?
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13. Hvordan synes du den digitale lgsningen med chatbot og overfaring til veileder
fungerer i dag? Har den forenklet arbeidsdagen din pa noen mate?

14. Hender det at du far tilbakemelding pa hvordan brukeren har opplevd dialogen med
Frida? Hvis tilfelle, hvordan type tilbakemeldinger har du fatt?

15. Har du lagt merke til noen forskjell pa norske og engelske henvendelser? Pa hvilken
mate?

Avslutningsvis

1. Huvis du kunne gjort en endring i hjelpen chatboten kan tilby, hva ville det veert?
2. Er det noe du gnsker 4 legge til?
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VEDLEGG D - Intervjuguide (3)

Intervjuguide (3) - Respondenter

Oppvarmingsspgrsmal

1.
2.
3.

4.

Hvilke kanaler bruker du for & kommunisere privat og pa jobb?

Hvordan foretrekker du & kommunisere med organisasjoner du behgver kontakt med?
Har du erfaring med kommunikasjon av andre chatboter enn NAV? Hvordan synes du
disse har fungert?

Hvordan opplever du din egen digitale kompetanse?

Hovedspgrsmal

1.
2.

3.

o ok

Hva gnsket du & fa ut av dialogen med Frida?
Hvorfor valgte du a benytte chat, fremfor de andre kanalene, blant annet: telefon, skriv
til 0ss?
Kommuniserte du kun med Frida, eller ble du overfart til menneske?
0. Hvis JA: Ved en overfgring til menneske: hvorfor? Valgte du det selv, eller
foreslo Frida overfgring?
1. Hvis NEI: Fikk du svar pa spersmalet ditt? Var du ngdt til & kontakte NAV igjen
for samme problemstilling, men fa svar fra menneske/veileder?
Hvordan opplevde du kommunikasjonen med chatboten?
Har du tillit til chatboten og de svarene du far? Hvorfor/ikke?
Hvis du har behov for & kontakte NAV igjen, hvilken kommunikasjonskanal foretrekker
du?

Avslutningsvis

1.

Hvis du kunne gjort en endring i chatboten, hva ville det vaert?
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VEDLEGG E - Spagrsmal sparreundersgkelsen
10,05 2022 01:43 Karlegging av brukemes mste o erfaring med Frids, chatboten @ MAYV

Kartlegging av brukernes meote og Erfaring med Frida,

chatboten i NAV

Hel! Dette er en sparreundersakelse der jeg ensker & kartlegge erfaringer med bruk av
MAVs chathot, Frida. Ved 4 svare pd denne sparreundersakelsen vil du gi meg et innsyn i
hvordan brukere opplever tillit og kommunikasjon med NAY og hvilke problemstillinger som
kan oppsta. «Brukerex er et begrep innenfor utvikling og design for & omtale mennesker
med erfaring fra den/det digitale systemet eller lgsningen.

Spameunderspkelsen er en del av datainnsamlingen | forbindelse med masteroppgaven
min ved Universitetet | Oslo, Institutt for Informatikk. Svaret ditt er anonymt og ingen
personlig infermasjon vil samles Inn.

Sparreundersakelsen vil ta rundt 5-7 minutter & besvare. Svar gjerne kort og Konsist, men
=4 utfyllende som mulig.

Tusen takk for hjelpen!

*Ma fylles ut

Generelt

1. o alder®

Markér bare én oval.

I 18-25 &r
) 26-35 &r
| 36-45 &r
) 46-55 dr
| 55-66 &r
TET+Ar

hipsidues, goagle comtTorma'd T NAEng 3w ILYMBEx oeX y IO K SRLE_mf aSs-wew | ITKE w1

100



10.05.2022,01:43 Kartlegging av brukernes mgte og erfaring med Frida, chatboten i NAV

2. 2 Kjenn *
Markér bare én oval.
__:? Kvinne
~ )Mann
) Annet

() Bnsker ikke oppgi

Digit:\l kompctansc og chatbot

3. 3. Hvordan opplever du din digitale kompetanse? Utdyp gjerne med cksempler; "Jeg anser
egen kompetanse som tilstrekkelig, da jeg klarer 4 navigere meg frem il ting pi egen hind,

men det hender at jeg trenger hjclp hvis det er noe jeg ikke har gjort for eller er usikker pa”.

4.  Har du kommunisert med NAV via chatboten Frida? *

Markér bare én oval.

,

L JJa
() Nei
hutps://docs.google com/forms/d/ IN4Kng3wILYMBxue XycOIGKSRj5_m9lhuSs-wuw13TXE/edit 2/6
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10.05.2022,01:43 Kartlegging av brukernes mgte og erfaring med Frida, chatboten i NAV
5. Hva ville du fi ur av samtalen med chatboten?
Markér bare én oval.

) Generell informasjon om et spesifikt tema

! Foreldrepenger/fordeling av permisjon

) Endring av min informasjon pa Ditt NAV

) Hjelp til utfylling av sgknadsskjema

) Hjelp til a finne ut hva som gjelder i min situasjon
) Oppfelging av egen sak

) Forventet svarfrist pa egen sgknad

6. Hvorfor valgte du @ kommunisere via chatboten? ~ Vennligst ikke oppgi personlig

informasjon.

7. Kommuniserte du kun med Frida, chatboten, eller ble du viderefort til menneske? *
Markér bare én oval.
() Kommuniserte med chatboten og fikk svar pa problemstillingen min.

Hopp til spgrsmal 11

) Kommuniserte kun med chatboten, men fikk ikke svar pa problemstillingen min.
Hopp til spgrsmal 11

_ Kommuniserte med chatboten, men chatboten forstod ikke og jeg ble viderefgrt til
menneske. Hopp til spgrsmal 10

() @nsket direkte overfgring til menneske. Hopp til spgrsmal 8
( 7 ) Jeg avbrgt samtalen Hopp til spgrsmal 9

() Andre:

Dirckte overfort til menneske

https://docs.google com/forms/d/IN4Kng3wILY MBxueXycOIGKS5R|S_m9lhuSs-wuw13TXE/edit 3/6
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10.05.2022,01:43 Kartlegging av brukernes mgite og erfaring med Frida, chatboten i NAV

8. Hvorfor valgte du 4 bli direkte overfort til menneske? Fikk du svar pa problemstillingen din

da du ble overfore til menneske? jSrnc u[dy‘p‘ Vcnnligst ikke oppgi pcrsonlig informasjon,

Avbrutt samtale

9. Hvorfor valgte du 4 avbryte samealen? Utdyp gjerne. Vennligst ikke oppgi personlig

informasjon,

Frida forstod ikke og jeg ble overfort til menneske

10.  Hvorfor tror du chatboten ikke forstod hva du spurte etter? Fikk du svar pd
problemstillingen din da du ble overfert? Gjerne utdyp type spersmil eller problematikk
som oppstod i dialogen. Vennligst ikke oppgi personlig informasjon.

Hopp til spersmal 12

Chatboten i bruk

hutps://docs google com/forms/d/ INAKng3wILY MBxue XycOIGKSRjS_mOlhuSs-wuw 1 3TXE/edit 4/6
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10.05.2022,01:43 Kartlegging av brukernes mgte og erfaring med Frida, chatboten i NAV

11.  Hvordan opplcvdc du kommunikasjoncn med chatboten? Utdyp gjerne. Vcnnligst ikke

oppgi personlig informasjon.

Tillit og kommunikasjon med chatbot

12.  Med utgangspunkt i samtalen din med Frida, chatboten, hvor i samtalen forstod du at du

kommuniserte med chatboten og ikke et menneske?
Markér bare én oval.

) | det jeg startet samtalen
Ol begynnelsen av samtalen
Underveis i samtalen nar jeg hadde skrevet litt med chatboten

) Da jeg fikk alternativet om a bli overfgrt til menneske

1 3 Hva Flkk dcg oppmcrksom p:“:. at du kommuni&crtc mcd n chatbot og ikkc ct mcnncskc?

Utdyp gjerne. Vennligst ikke oppgi personlig informasjon.

https://docs .google com/forms/d/ 1IN4Kng3wILY MBxueXycOIGKS5Rj5_mSlhuSs-wuw 1 3ITXE/edit
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10.05.2022,01:43 Kartlegging av brukernes mgite og erfaring med Frida, chatboten i NAV

14.  Har du tillic til chatboten og svarene du fir? Hvorfor/Hvorfor ikke? Utdyp gjerne. Vennligst
ikke oppgi personlig informasjon.

15.  Hbvis du trenger i kontakte NAV igjen, hvilken kommunikasjonskanal foretrekker du? *
Markeér bare én oval.

(") Chatboten Frida
() Telefon
() "Skriv til oss"

’:__ ) Andre:

16. Hvis du kunne gjort en endring i chatboten, hva ville det vaert?

Dette innholdet er ikke laget eller godkjent av Google.

Google Skjemaer

hitps://docs google com/forms/d/ IN4Kng3wILYMBxue XycOIGKS5RjS_mSlhuSs-wuw13TXE/edit 6t
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