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Jeg skal snakke om 

• Hva spør folk om – hva blir vanskelig? 
– Eksempel skatteopplysningen

• Chatbotene kommer 
– Hvordan går det i praksis
– Eksempler fra Frida
– Hvordan er Frida bygget opp? 
– Hva med dyslektikere? 
– Hvor godt svarer Frida?

• Er chatbotene til hjelp? Tja…
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Ingen 
klar 
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?

Telefonveilederne hjelper innringerne å stille gode spørsmål 
som de kan gi gode svar på. 
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Chatboter i privat og offentlig bruk 

Chatbotene er basert på 
maskinlæring, og “trenes” 
kontinuerlig ved at nye ord, 
spørsmål og svar legges til. 
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Hva er deres erfaringer 
med chatboter? 



Fire Frida-eksempler 

Ø Skal ha barn, hva må jeg søke om?

Ø Hva er barnetryggden på i år?

Ø Gravid student, hva har jeg rett på?

Ø kan en ung ufør som er gift med utenlandsk enslig mor få barnetrygd og 
barnetillegg

(Simonsen, Steinstø, Verne, Bratteteig, 2020)
(Verne, Steinstø, Simonsen, Bratteteig, 2022)
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Frida: Jeg heter Frida og er en chatbot. Jeg svarer best på korte spørsmål. Husk å ta med hvilken stønad du spør om. 

Hva lurer du på?
• For english chat, click here (knapp)

Bruker: Skal ha barn, hva må jeg søke om?

Frida: Beklager, men jeg forstår ikke hva du spør om.

Jeg skjønner best hvis du skriver korte spørsmål og tar med hva slags stønad det gjelder.

Kan du stille spørsmålet på nytt?
• Trenger mer hjelp (knapp)
• Nei (knapp)

Bruker: Hvordan får jeg penger når jeg venter barn?

Frida: Hvilken dag utbetalingen kommer, avhenger av hvillken ytelse det gjelder.

Du kan se utbetalingene fra NAV på "Dine utbetalinger" på nav.no, men de vises ikke der før de er kommet på konto.
• Oversikt utbetalingsdatoer (knapp)
• Utbetalingsoversikt (knapp)
• Ikke fått penger (knapp)
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Frida: Jeg heter Frida og er en chat-robot.
Jeg svarer best på korte spørsmål. Husk å ta med hvilken stønad du spør om.
Hva lurer du på?
• English? Click here (knapp)

Bruker: Hva er barnetryggden på i år?

Frida: Hvis du har omsorg for barn under 18 år som bor hos deg i Norge, kan du ha rett til 
barnetrygd.
Du kan få barnetrygd fra måneden etter at barnet er født. Hvis retten til barnetrygd oppstår 
på et senere tidspunkt, kan du få barnetrygd fra måneden etter at vilkårene er oppfylt.
Barnetrygden utbetales til og med måneden før barnet blir 18 år. Opphører retten til 
barnetrygd tidligere enn det, kan du motta barnetrygd til og med måneden vilkårene opphører.
• Hvem kan få barnetrygd (knapp)
• Utvidet barnetrygd (knapp)
• Utbetaling (knapp)
• Endringer i familiesituasjon (knapp)
• Søke barnetrygd (knapp)

Bruker: Hva er satsen på barnetrygden?

Frida: Ordinær barnetrygd er på 1 054 kr i måneden for hvert barn.
Utvidet barnetrygd er 1054 kr per måned og kommer i tillegg til barnetrygd du får for barn 
som bor hos deg.
Småbarnstillegget er på 660 kr.
• Utvidet barnetrygd (knapp)
• Småbarnstillegg (knapp)

Bruker: Tusen takk, Frida ☺

Frida: Bare hyggelig!
...
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Frida: Jeg heter Frida og er en chat-robot.
Jeg svarer best på korte spørsmål. Husk å ta med hvilken stønad du spør om.
Hva lurer du på?
• English? Click here (knapp)

Bruker: Gravid student, hva har jeg rett på? 

Frida: Opptjeningsreglene er de samme, uavhengig av hvilken yrkesstatus (arbeidstaker, 
selvstendig næringsdrivende, frilanser) du har. Ytelser som overgangsstønad, kontantstøtte 
og uføretrygd gir ikke opptjening til foreldrepenger. Er du eller skal du bli:
O Mor (knapp)
O Far (knapp)
O Medmor (knapp)
O Fosterforeldre (knapp)

Bruker: O Mor (knapp)

Frida: Ved fødsel starter foreldrepengerperioden senest tre uker før termin. Ved adopsjon starter 
den på datoen for omsorgsovertakelsen. Du kan ha rett til foreldrepenger hvis du har jobbet 
og har hatt pensjonsgivende inntekt i tilsammen minst 6 av de 10 siste månedene før 
foreldrepengeperioden begynner. Enkelte NAV-ytelser er likestilt med arbeid. Har du det 
(klikk det som gjelder deg)?
O  Ja (knapp)
O Jeg har ytelse fra NAV (knapp)
O Nei (knapp)
O Jeg er student (knapp)

Bruker: O Jeg er student (knapp)

Frida:
...
Da er det ikke sikkert du har rett til foreldrepenger. 

Brukeren får ikke vite at hun kan ha rett 
til engangsstønad som student.
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Frida: Jeg heter Frida og er en chatbot. Jeg svarer best på korte spørsmål. Husk å ta med hvilken stønad 
du spør om. 

Hva lurer du på?
O For english chat, click here (knapp)

Bruker: kan en ung ufør som er gift med utenlandsk enslig mor få barnetrygd og barnetillegg

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

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

Du må søke om utvidet barnetrygd, den blir ikke automatisk innvilget.
O Rett til utvidet barnetrygd? (knapp)
O Delt barnetrygd / bosted (knapp)
O Endringer i familiesituasjonen (knapp)
O Søknadsveileder (knapp)
O Særfradrag (knapp)
O Utbetaling (knapp)

Bruker: o Rett til utvidet barnetrygd?

……… (fortsetter) 

Er dette en juridisk villfarelse?
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Oppslag i
spørsmål
/svar-
tabell

Svar	/
Knapper
o
o
o

Gravid	
student,	
hva	har	jeg	
rett	på?	

Maskin-
læring

Intern 
represen-
tasjon
(intent)

Spørsmålene til Frida tolkes ved maskinlæring.
Svarene er laget av NAV-veiledere. 



Spørsmålene til Frida tolkes ved maskinlæring.
Svarene er laget av NAV-veiledere. 
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Fra Simonsen (2019)

Oppslag i
spørsmål
/svar-
tabell

Svar	/
Knapper
o
o
o

Kan	du	
tilkoble	meg	
til	ekte	
mennesker,	
er	du	snill?

Maskin-
læring

Intern 
represen-
tasjon
(intent)



For å stille gode spørsmål, hjelper det å kunne

– litt om NAV
– litt om hva NAV kan hjelpe med
– litt om stønadene deres
– litt om kriterier, altså hva som betyr noe 
– noen begreper

• Vi ser på dette som domenekunnskap
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Chatboter testet av dyslektikere 

Dyslektikere unngår gjerne 
å lese tekst, og teksten kan 
være vanskelig å forstå, 
særlig hvis det er 
vanskelige ord. 

1704.11.2022

(Lilleby, Marstein, Verne 2021)
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Forskjellige (små) stavefeil, forskjellige svar
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Chatboter testet av dyslektikere 

For chatbotene til Skatt og NAV:
• Begge chatbotene produserte for mye tekst
• Spesielle ord og begreper er vanskelige å forstå

• Deltakerne forstod ikke alltid om spørsmålet deres ble 
besvart tilfredsstillende

• Flere testdeltakere sa at de hadde ringt for å bli sikre

1904.11.2022

(Lilleby, Marstein, Verne 2021)
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Om informasjonsbehov

• Gode svar forutsetter gode spørsmål 
• Gode spørsmål springer ikke fram i tankene med en gang
• De vokser fram og trenger å «forhandles» med 

informasjonssystemet som brukes.
• Spørsmålene vil bli bedre og gi bedre svar 
• Hjelper Frida til å lære bort om NAV? 
• Taylor (1968) om «Four levels of information needs»
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The four levels of information needs

Q 1: The first unformulated wish for information 
Q 2: A first formulation of the information need
Q 3: A formulation using relevant terms
Q 4: A formulation after a dialogue with the domain 
expert and adapted to the information system 

(Taylor 1968)
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Pregnant student, what am I entitled to?

G. Verne 3.11..2022 22
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NO 
ML

(Verne, Steinstø, Sim
onsen, B

ratteteig, 2022)



Oppsummering

• Chatboten
– kan ikke si presist hva som gjelder for deg
– fyller ikke på med mer informasjon
– oppdager ikke selvmotsigelser

• Det hjelper å kjenne til nøkkelord og ha domenekunnskap
• Noen ord med skrivefeil går bra, andre blir ikke gjenkjent.
• Indre virkningsmekanismer har noe å si for chatbotens tolkning av 

spørsmålet. 
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Er chatbotene til hjelp? Tja....

Utfordringer ved bruk av chatbot: 
• Vet brukeren om hen har fått dekkende svar? 
• Vet etaten om den har gitt et dekkende svar?
• Forkledde gode svar 

Det er viktig at vi kan kan ringe eller møte opp 
personlig for å sikre at vi har forstått saken 
tilstrekkelig, og være en ansvarlig borger. 
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Takk for meg!

Spørsmål? 
Kommentarer? 

3. 11 2022
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