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Forord

Denne kartleggingen av selvbetjente rettshjelpstjenester pa nettet, har blitt til pa
initiativ fra Senter for rettsinformatikk, UiO. Takk til Stiftelsen Lovdata for
finansiering av arbeidet innenfor rammene av samarbeidsavtalen mellom Lov-
data og Senter for rettsinformatikk. Selve kartleggingen er gjennomfort av mas-
terstudent pa Forvaltningsinformatikk, Sunniva Slotten, i perioden januar til
april 2021. Dag Wiese Schartum har hatt hovedansvaret for undersekelsesopp-
legg og analyser.

Oslo 1. juli 2021

Sunniva Slotten og Dag Wiese Schartum
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1 Innledning

1.1 Om undersgkelsen

Formélet med undersokelsen er a kartlegge norske digitale tjenester' som tilbyr
selvbetjent rettshjelp. Med rettshjelp sikter vi til hjelp til a lose rettssporsmal,
typisk knyttet til lover og forskrifter. At en tjeneste er selvbetjent vil si at den
som soker rettshjelp er bruker av et rettshjelpsystem, dvs. et IT-system som er
utviklet for a lose rettsspersmal brukerne har. Denne undersgkelsen er ikke spe-
sielt knyttet til noen bestemte teknologiske lgsninger, men «chatboter» og
«rettskalkulatorer»® dominerer funneneikartleggingen. Selvbetjente rettshjelps-
tjenester vil alltid tilby hoy grad av automatisering og forutsetter at rettshjelpen
er resultat av det rettslige innholdet som er nedfelt i systemet, og ikke rad fra et
menneske.

Selvbetjente rettshjelpstjenester slik vi her bruker begrepet, kjennetegnes ogsa
ved at systemet gir respons til brukere pa opplysninger de inngir i systemet pé
mater som kan bidra til & forstd eller lase det rettssporsmalet brukeren har. Vi
forutsetter med andre ord en eller annen form for interaksjon mellom menneske
og den automatiske tjenesten. Linesre informasjonstjenester og tjenester som
kun gir generell informasjon om rettsspersmal og derfor kan sies a skolere
leserne og sette dem i stand til & lose rettsspersmal, faller utenfor var forstaelse
av selvbetjente rettshjelpstjenester.

Vi forutsetter ikke at selvbetjente rettshjelpstjenester mé gjelde materielle retts-
sporsmal (for eksempel om brukeren har rett til en ytelse fra NAV eller hva det
okonomiske resultatet av en skilsmisse vil bli). Selvbetjente rettshjelpstjenester
kan ogsa gi hjelp til a etterleve krav til utforming av dokumenter med rettslig
betydning, f.eks. hjelp til a sette opp et gyldig testament eller samboeravtale. Vi
har valgt a kalle slike tjenester for dokumentutformingstjenester, se naermere i
avsnitt 2.4.1.

Kartleggingen omfatter norske digitale tjenester for selvbetjent rettshjelp som i
undersokelsesperioden’ var tilgjengelige for eksterne brukere. Hovedvekt er lagt

1 Det har for sd vidt ikke vert et hovedpoeng at tjenestene skulle vaere norske, og utenlandske
tjenester formidlet av norske akterer horer inn under dokumentasjonsomradet.

2 Senarmere forklaring i henholdsvis avsnitt 2.2.1 og 2.3.1.

3 7. januar til 15. april 2021.



pé tjenester som ikke forutsetter et etablert kundeforhold. Rent interne verktoy
til bruk hos advokatkontorer mv. er ikke med i undersekelsen.* Undersokelsen
omfatter primeert tjenester som hjelper brukerne til 4 anvende lov og forskrift.

1.2 Narmere om identifisering og utvalg av aktuelle tjenester

For a finne frem til aktuelle tjenester ble det brukt Google-sok med antatt rele-
vante sgkeargumenter som f.eks. «selvbetjent rettshjelp», «chatbot», «kalkula-
tor» og andre enkle termer i apne sok pé internett. I tillegg ble tjenester identifi-
sert ved gjennomgang av fagartikler om rettsteknologi (jf. «legal tech») og
digitalisering. Tjenester er ogsa identifisert pa grunnlag av dpne intervjuer og
tips fra faglige kontakter.

Ved utforming av undersokelsesopplegget var det et viktig poeng at kartleggin-
gen matte veere sd vid at sjansen var liten for a overse viktige eksempler. I forste
omgang fanget vi derfor opp flere tjenester enn hva formalet med underseokelsen
begrunnet. Flere identifiserte tjenester ble séledes lagt til side fordi de ikke var
av den typen undersekelsen skulle omfatte, jf. beskrivelsen i avsnitt 1.1.

I utgangspunktet var kartleggingen basert pa en forholdsvis fleksibel oppfatning
av hva som burde med. Etter hvert som vi ble klar over hva som finnes av aktu-
elle tjenester og kjennetegnene ved disse, ble det foretatt enkelte presiseringer og
tilpasninger av utvalgskriterier og beskrivelsesmater. Blant annet ble det klart at
enkelte tjenester var sa like og sa mange at de burde gis en summarisk beskri-
velse.

Det har til tider veert utfordrende a klassifisere tjenestene. Dette skyldes lite til-
gjengelig og/eller mangelfull informasjon. Endelig utvalg og klassifisering er
derfor i stor grad basert pa et konkret skjonn. Vi kan derfor ikke utelukke at
tjenester kan ha gitt under radaren, og det kan selvsagt ha kommet til flere tje-
nester etter 15. april 2021 da kartleggingen ble avsluttet. I tillegg har enkelte
tjenestetilbydere ikke onsket & gi nedvendig informasjon eller informasjonen
har veert uforholdsmessig vanskelig tilgjengelig.

4 Saledes har for eksempel Deloittes Dtrax-funksjon som bruker kunstig intelligens til & autom-
atisere utarbeidelse av kontrakter og DNBs in-house juridiske chatbot Justina falt utenfor kartleg-
gingen.



Som utgangspunkt for nermere beskrivelse av hver tjeneste ble det benyttet
tretten typer informasjon:

Hvem som tilbyr tjenesten

Nar tjenesten ble opprettet

Hvem som star bak tjenesten

Organisering

Hvor tjenesten er gjort tilgjengelig fra

Om det er flere tjenester fra samme tilbyder

Hvem som er brukere

Hvilke rettsomrade(r) tjenesten gjelder for

(herunder om tjenesten er fullstendig eller forenklet)

9. Om det rettslige innholdet av tjenesten blir oppdatert

10. I hvilken grad det brukes autentiske rettskilder
(herunder om det blir gitt direkte tilgang til slike kilder, om de blir
gjengitt/sitert, henvist til, eller om autentiske rettskilder ikke er knyttet
til tjenesten)

11. Teknologisk lesning
(herunder grunnleggende teknologi, datagrunnlag og brukergrensesnitt)

12. Hvor omfattende bruken er

13. Om det kreves betaling for bruken
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Opplysningstypene ovenfor har ikke veert brukt skjematisk, men har veert
utgangspunkt for beskrivelsene. Hver tjeneste er beskrevet ut ifra tilgjengelig
informasjon pa nettet. Supplerende informasjon om tjenestene er hentet inn ved
at tjenestetilbyder pa foresporsel har gitt skriftlig informasjon pa epost om
informasjonspunktene. Vi har selvsagt mattet tilpasse oss den informasjonen
som har vert tilgjengelig. Derfor kan det variere noe hvor dekkende hver beskri-
velse er. Tjenester som i stor grad er like er gitt én samlet beskrivelse.

Informasjonen vi har mottatt om de tretten punktene har ikke hatt et innhold
som gjor det hensiktsmessig & presentere dem i tabeller eller annet formelt opp-
sett. Vi har derfor valgt a gjengi informasjonen som en integrert tekstlig beskri-
velse av hver tjeneste. I den avsluttende analysen i kapittel 3 vil vi likevel bruke
et formelt oppsett av resultater for lettere a kunne sammenholde tjenester.

Vi har bade tatt med informasjon om hvem som tilbyr tjenesten og hvem som
star bak. Dette er for a kunne fange opp tilfeller der disse er forskjellige. Vanlig-
vis er dette én og samme aktor, og i sa fall er det sammenfall mellom de to opp-
lysningene. Nar vi har spurt om hvem som er brukere, er det primaert for a fast-
sla om det er en tjeneste som er apent tilgjengelig for alle, eller om den er



forbeholdt personer som er eller ma bli kunder e.l. Dette spersmalet er nert
knyttet til sporsmalet om betaling.

Deler av informasjonen vi har samlet inn angir rettsomrdde og eventuelle
grenseoppganger mot tilstotende rettsomrader som tjenesten ikke, eller bare
delvis, dekker. En mulig begrunnelse for a lage selvbetjente rettshjelpslesninger
er at den aktuelle lovgivning er omfattende og/eller kompleks. Det har derfor
veert viktig 4 belyse hvor fullstendige tjenestene er, og hvor vesentlige eventuelle
forenklinger er. Ikke minst har det veert viktig a fa informasjon om rutiner for
ajourhold av rettskilder, og i hvilken grad tjenestene fanger opp rettslige
endringer av betydning. Som del av indikasjoner pé kvalitet horer ogsa spers-
malet om tjenesten gir tilgang til eller viser til autentiske rettskilder, f.eks. de
lovbestemmelser mv. som tjenesten bygger pa. Bakgrunnen er at slik synlig-
gjoring av rettskildegrunnlaget kan sette brukeren og andre i stand til a vurdere
om lgsningene tjenesten gir anvisning pa er rettslig holdbare.

I tillegg til de tekstlige beskrivelsene har vi tatt med bilder fra utvalgte tjenester
for a gi et mer konkret innblikk i hvordan dialogen mellom brukeren og tjenesten
er lagt opp. Vi gjor oppmerksom pa at kopiene av skjermbilder blir gjengitt slik
de sd ut i forste kvartal i 2021, og at bdde innhold og design kan ha endret seg
etter den tid.



2  Resultater fra kartleggingen

2.1 Innledning

I det folgende presenterer vi funnene inndelt i de tre kategoriene chatboter,
rettskalkulatorer og dokumentutformingstjenester.” Kjennetegnene ved hver
kategori blir gjennomgatt i innledningen til hvert hovedavsnitt i kapittelet. Det
er primert chatbotene utenfor forretningsvirksomhet som er individuelt
beskrevet. Chatboter hos banker har sa mange likhetstrekk at vi har valgt a gi
disse en summarisk beskrivelse. For alle rettskalkulatorene er det sa stor grad av
likhet at disse primeert blir beskrevet pa summarisk mate. I tillegg beskriver vi
noen eksempler pa slike tjenester. Vi har kun kommet over noen fd dokument-
utformingstjenester, og har beskrevet disse pa kortfattet mate.

2.2 Chatboter

2.2.1 Om chatboter

En «chatbot» er en robot en kan «chatte» med, dvs. fore en verbal dialog med.®
Dialogen kan fores med skrift eller tale. Begrepet chatbot forutsetter ingen
bestemt teknologi. Tjenestene kan veere basert pa enkle losninger som er styrt av
forekomst av forhandsdefinerte stikkord, slik at svar blir gitt ut ifra hvilke slike
stikkord eller kombinasjoner av stikkord som forekommer i input fra brukeren.
Avanserte chatboter kan vere bygget pa maskinlering og analyse av sannsynlig
meningsinnhold av input fra brukeren, basert pa statistiske metoder. I de mest
teknisk avanserte tjenestene kan dialogen veere muntlig. I de tjenestene vi har
funnet frem til er imidlertid alle tjenester bygget pa en skriftlig dialog.

I tjenestene vi har undersekt, er den forste meldingen som automatisk kommer
opp ndr en ny chat begynner, som regel chatbotens navn og generell informasjon
om hva den kan svare pa. Brukerne blir gjerne ogsa bedt om & formulere korte,
enkle setninger og/eller stikkord som chatboten kan gjenkjenne og bruke for a
identifisere mulige relevante svar. Dersom brukeren stiller et spersmal som
chatboten ikke kan behandle, vil brukeren enten fa beskjed om a formulere
sporsmalet pd en annen mate, eller brukeren vil bli presentert alternativer basert

5  Tavslutningskapittelet har vi diskutert denne kategoriseringen nermere, se serlig avsnitt 3.2.
6 Jf. den tidlige betegnelsen «Verbot» = Verbal-Robot.
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pé hva chatboten ansldr brukeren mener. Eksempelvis kan brukeren skrive
«Hvor mye kan jeg fa i boliglan?», og fa til svar «Jeg skjonte ikke det sporsmalet.
Kan du si det med andre ord?». I slike sammenhenger kan det hende det lonner
seg a skrive «boliglin» fremfor en fullstendig setning, slik at chatboten ikke lar
seg styre av de andre ordene. I enkelte tilfeller er det ogsa mulig a bli satt over til
samtale med et menneske.

Det er vanlig at chatboter oppfordrer om ikke & oppgi personopplysninger. Bru-
ken av slike tjenester er lagt opp til at brukeren bl.a. inngir spersmal i fritekst,
det vil si uten at det er stilt noe krav til utfylling av felt med formalisert innhold.
Det er derfor ingen ting som kan forhindre at brukerne skriver opplysninger om
dem selv eller andre. Slik sett vil chatboter som er utformet for & gi svar pa retts-
sporsmal til fysiske enkeltpersoner alltid kunne inneholde «personopplysnin-
ger» i personvernforordningens forstand.” Denne typen tjenester er imidlertid
ikke designet pa mater som gjor at tjenesten blir bedre av at personopplysninger
gis. Slik sett er chatboter markert forskjellige fra rettskalkulatorer, se avsnitt
2.3.1.

2.2.2 Frida - NAVs chatbot

Frida er NAVs chatbot. Tjenesten ble opprinnelig utviklet for spersmél om for-
eldrepenger, men kan i dag svare pa en rekke generelle sporsmal innen de fleste
av ytelsene NAV arbeider med. Chatboten ble lansert i april 2018 og er til-
gjengelig fra https://www.nav.no/person/kontakt-oss/nb/chat. Tjenesten tilbyr
ikke svar pa spersmal som krever personopplysninger eller som angar status i
pagaende saker. NAV Kontaktsenter har bestemmelsesrett og er ansvarlig for
det faglige innholdet i tjenesten. Den tekniske losningen er bygget pa en chatbot-
plattform utviklet av Boost.ai. Tjenesten er basert pd maskinleering. NAV har
kun denne chatboten, og alle kan bruke den. Tjenesten er gratis, og det er svert
mange som benytter seg av den. I 2020 var det 855 000 chatbot-samtaler, en
okning pa 616 % fra aret for. Da korona-pandemien traff Norge, fikk Frida sa
mange som 11 000 samtaler hver dag.

Brukerne kommuniserer med Frida via tekst og ved & trykke pé alternativer som
automatisk kommer opp, se skjermbilder nedenfor. Fridas svar er basert pa
rettskilder og spraket er tilpasset slik at det er i trad med hvordan NAV veileder
om regelverket. I normal drift oppdateres innholdet én gang i uken, og samtidig
som regelverksendringer trer i kraft. I forbindelse med covid-19-pandemien har
det veert behov for oppdateringer inntil to ganger daglig. Chatboten har ikke
direkte henvisninger til rettskilder, men henviser til aktuell informasjon pa
NAVs nettsider der rettskildene i stor grad er tilgjengelige. Dersom Frida ikke

7  Jf. PVF artikkel 4.
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kan gi svar pa det brukeren sper om, kan vedkommende settes videre til samtale
med en veileder. Dialogene med Frida lagres i seks maneder for statistikk og
trening av systemet, slik at Frida blir bedre for hver samtale.

Nedenfor gjengir vi eksempel pa dialog med Frida.

Chatbot Frida — 3 X Chat-robot Frida 2 X
dagpenger O Dagpenger skal gi deg som har blitt
Sendt arbeidsledig skonomisk statte mens du
soker jobber.
o For at jeg skal kunne gi deg informasjon
'om dagpenger, ma jeg forst gjore noen Retten til dagpenger er knyttet opp mot
avklaringer. tidligere arbeid. Det vil si at du mé ha
vaertijobb for at du skal kunne ha rett
Hva er din situasjon? pé dagpenger.
C\; Helt/delvis arbeidsledig Det er egne regler for de som nylig har
7 avtjent verneplikt.
() seger permittert Du finner informasjon om dagpenger
L ved & klikke pé lenkene under.
() Arbeidsplassen er konkurs Trenger du informasjon om seknaden
N for dagpenger?
0/110

| ] |

Chat-robot Frida — 2 X Chatbot Frida — I X
Dagpenger dimittert
Heil Jeg er Frida, en chatbot som kan
O Har du sokt eller skal du soke om hielpe deg.
dagpenger, eller trenger du hjelp til
R e e Jeg svarer best pa korte sparsmal. Skriv
hvilken stenad det gjelder.
~ Husk at du ikke skal skrive personlig
Q) Harsakt informasjon som navn, personnummer
—— eller helseforhold.
~
O stalsoke | Hva lurer du ps?
() Hielptil utfylling () ForEnglish, click here
() Gjelder forskudd pa dagpenger () Forlege/samarbeidspartnere
’ 0/110 [ 0/110

Skjermbildet gverst til venstre viser den informasjonen brukeren automatisk
blir presentert for nar en ny chat starter. I eksempelet i skjermbildet overst til
hoyre gnsker brukeren informasjon om dagpenger ved arbeidsledighet. Dersom
brukeren trykker pa alternativet «Helt/delvis arbeidsledig», vil brukeren fi en
rekke meldinger som inneholder relevant informasjon. I tillegg blir det lenket til
nettsider med utfyllende informasjon. Dette er illustrert i de to nederste skjerm-
bildene. I skjermbildet nederst til hgyre presenteres brukeren for en rekke videre
mulige temaer slik at Frida kan gi brukeren den informasjonen som samsvarer
med brukerens behov.
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2.2.3 Helsedirektoratets korona-chatbot

Helsedirektoratet er leverander av korona-chatboten som er tilgjengelig pa
www.helsenorge.no. Den ble lansert i mars 2020 for a kunne gi svar til innbyg-
gere og helsepersonell om korona og smitteverntiltak.® Helsedirektoratet star
bak tjenesten og har ansvaret for det faglige innholdet. Informasjon om uten-
landsreiser kommer fra regjeringen.no og andre svar relatert til korona kommer
fra Helsedirektoratet. Chatbot-lgsningen er levert av Boost.ai. Chatboten benyt-
ter maskinleering. Tjenesten er gratis. Fra oppstart den 20. mars 2020 og det
forste aret, hadde chatboten i gjennomsnitt mottatt 1650 henvendelser daglig.

Tjenesten gir svar pa korona-relaterte sporsmal seerlig angédende rettssporsmal
knyttet til deler av covid-19-forskriften. Innholdet av korona-chatboten opp-
dateres i trad med gjeldende lov, forskrift og nasjonale rdd. Det er imidlertid
ingen gjengivelse av eller tydelig tilknytning til rettskilder. Siden chatboten er
utviklet med tanke pa behov privatpersoner har, gir den f.eks. ikke svar pa
spersmal som omhandler krav til arbeidsgivere. Tjenesten dekker bare nasjo-
nale bestemmelser og omfatter bade rettslig regulering og rad. Forskjellen mel-
lom bindende regler og rad er primeert angitt ved bruk av modale hjelpeverb
som «skal» for regler og «ber» for rad.

Tjenesten tilbyr ikke svar pa spersmél som krever personopplysninger eller som
angar status i pagaende saker. Brukeren kommuniserer via tekst eller ved a
trykke pa ett eller flere av alternativene som automatisk kommer opp i chat-
vinduet, se skjermbilder under. Dialogen skjer pa lignende mate som beskrevet
for Frida, se forrige avsnitt. Tidligere samtaler brukes til & laere opp chatboten og
gjore tjenesten bedre.

8  Etter at var kartlegging ble avsluttet, er Korona-chatboten pa helsenorge.no utvidet til ogsa a
gjelde informasjon om fastlege, frikort, egenandeler og helsetrygdkort.
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Chat om koronaviruset ® X Chat om koronaviruset ® X

karantene utlandet
‘ﬁ:j’ Helsedirektoratets chatbot

besvarer dine spgrsmal her.
@ Du skal i reisekarantene i 10
degn nar du ankommer Norge
Chatboten svarer best pa fra et redt land eller omrade.
korte og konkrete sparsmal.
Bruk gjerne stikkord.
Du skal dra rett til stedet du skal
gjennomfare karantenen etter
Vennligst ikke oppgi sensitive ankomst til Norge. Du skal ha
personopplysninger. Ved & pa munnbind til du er fremme.
chatte med oss, samtykker du il
Vvar personvernerkleering.

Dersom du ankommer Norge fra
Storbritannia, Ser-Afrika, Irland,

Ofte stilte sparsmal Nederland, @sterrike, Portugal
— = eller Brasil , eller har veert der de
English information % siste 10 degn for ankomst til

Norge, gjelder tilleggskrav.

Nylig veert i utlandet A

Strengere innreiseregler = Reisekarantene =

Unntak fra karanteneregler >

I [still ditt spersmal her ‘

Still ditt sparsmal her ]

Chat om koronaviruset

naiaies e -

Strengere innreiseregler =

hvor mange kan jeg ha pa
besgk

@ Alle ber begrense sosial fysisk
kontakt i starst mulig grad. Du
bor ikke ha besgk av flere enn 2
gjester i tillegg til de du allerede
bor med. Dette gjelder bade
innenders og utenders i egen
hage. Man ma likevel ikke vaere
flere enn at man kan holde
avstand.

Forebygge smitte

I

Veere pa privat sted =

Still ditt sparsmal her

Skjermbildet gverst til venstre viser hvilken informasjon brukeren far nar en
chat startes. Brukeren kan velge & trykke pa et av alternativene i blétt, eller
benytte tekstfeltet og sende en melding. I skjermbildet gverst til hayre lurer bru-
keren pd hvilke regler som gjelder for karantene etter utenlandsferie. Chatboten
gir informasjon i flere meldinger, og legger ved lenke til mer informasjon pa
nettside som brukeren kan lese ved a trykke pa alternativet «Reisekarantene».
Brukeren kan ogsa fd mer informasjon fra chatboten ved a trykke pa alternativet
«Unntak fra karanteneregler». Dialogen nederst til venstre (ovenfor) viser

14



eksempel pa gjengivelse av nasjonalt rad, jf. «ber». Det kan samtidig gjelde
bindende forskriftsbestemmelser pa kommuneniva som avviker fra disse rddene,
men slike lokale forskrifter er ikke del av tjenesten og blir ikke opplyst om.

2.2.4 Lucy - Huseierne

Huseiernes landsforbunds («<Huseierne») chatbot, Lucy, ble lansert sommeren
2018 og er den eneste chatbot-tjenesten i Forbundet.” Det er advokat Morten
Feeste som er leder for prosjektet. Lucy er utviklet i samarbeid med Kindly.
Tjenesten er tilgjengelig fra www.huseierne.no/vi-hjelper-deg/om-var-juridiske-
radgivning22/. Kommunikasjonsavdelingen og juridisk avdeling i Huseierne har
bestemmelsesrett over tjenestens innhold. Lucy er basert pa maskinleering. Tje-
nesten har rundt 200 brukere daglig og besvarer omtrent 400 meldinger hver dag.

Chatboten er gratis og kan brukes av alle. Den kan svare pa de fleste rettsspors-
mél om eie og kjop og salg av bolig. Eksempelvis kan Lucy vere behjelpelig med
spersmal angdende skatt, utleie, kommunale avgifter, arv, og nabokonflikter.
Brukeren kommuniserer med Lucy via tekst og ved & trykke pé lenker og forslag
til sparsmél som automatisk kommer opp.

Lucy oppdateres med nytt innhold et par ganger i uken. Rettskilder gjengis ikke i
svarene fra Lucy, men tjenesten nevner i noen tilfeller den gjeldende loven pa
omradet sporsmalet gjelder. I bildet nedenfor til hgyre er f.eks. husleieloven nevnt.

o o

husleie Hvordan driver man inn

misligholdt husleie?

Huseierne

13:30

Reglene rundt husleie er noe jeg

kan veldig godt. Under ser du de
sparsmalene jeg svarer mest pa.

Dersom du ikke finner det du

lette etter, kan du kort og presist

prove & formulere det du lurer

pa. Husleieloven har regler for nar du
kan gke leien, og hvor mye leien

Koronautbruddet og @ kan gkes med.
leiebetaling
Vi har skrevet en nyttig artikkel

Kan jeg gke leien? som forklarer deg hvor ofte du
leg ? kan oke leien og hvor mye du kan
oke leien med. I artikkelen finner

Kan jeg kaste ut leietaker som du ogs et forslag pa hva du kan
skylder meg leie? skrive til leietakeren.

Hvor stort avslag i leie er rimelig Les mer om regulering av
& kreve ved mangler i husleie
husromngifl

@

still meg et sparsmal.. Q still meg et sparsmal... *

9  Huseierne tilbyr ogsé digitale samboer- og leieboerkontrakter som signeres med bankID.
Disse kontraktene er utviklet i samarbeid med Lexolve, se avsnitt 2.4.3 (nedenfor).
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Det venstre skjermbildet ovenfor viser hvilke alternativer brukeren far opp ved
a sende meldingen «husleie». Dersom brukeren trykker pé alternativet «Kan jeg
oke leien?», refererer Lucy til husleieloven og legger ved en lenke til en nettside
som inneholder utfyllende informasjon, slik det hgyre skjermbildet illustrerer.
Heller ikke i den videre informasjonen er det aktivt vist til rettskilder. Videre
informasjon omfatter ogsa en rettskalkulator for regulering av husleie samt for-
slag til varsel om «regulering til gjengs leie»."’

2.2.5 Ella - Nelfo

Nelfo er en landsforening i NHO som organiserer elektro-, ekom- og heisbedrif-
tene, i tillegg til systemintegratorene. I samarbeid med Simplifai har Nelfo
utviklet chatboten Ella som ble lansert i 2019. Ella er tilgjengelig bade som chat-
bot pa www.nelfo.no, og kan lastes ned som app i AppStore og Google Play.
Nelfo har bestemmelsesrett og er ansvarlig for chatbotens innhold. Internt i
Nelfo har hver fagansvarlig ansvaret for innholdet innenfor sitt spesialomrade.
Ella er tilgjengelig for alle, men er myntet pa Nelfos medlemmer. Chatboten kan
gi svar pa spersmil som gjelder HMS og medlemskap, samt rettsomrddene
arbeidsrett og trygderett. Siden Ellas innhold er laget ut ifra den informasjonen
Nelfos medlemmer kan ha behov for, er ikke chatboten utformet som en full-
stendig tjeneste innen disse rettsomradene. Innholdet i tjenesten oppdateres
fortlopende, og hver fagansvarlig person oppdaterer tekst som faller inn under
sitt fagomrade. Ellas innhold er basert pa bransjerettet informasjon med lenker
til eksempelvis Lovdata, Arbeidstilsynet, Direktoratet for samfunnssikkerhet og
beredskap, og andre myndigheter. Ella referer ogsa til relevante lovbestemmel-
ser, men det er imidlertid ikke alltid en tydelig tilknytning til rettskilder i
svarene hennes. Dette illustreres i skjermbildene nedenfor.

Nelfos chatbot er basert pa maskinlering og samtaler lagres for videre trening
av algoritmen. Bruker kommuniserer med Ella skriftlig eller ved a trykke pa
alternativer som kommer opp underveis. Brukergrensesnittet er likt bade pa
nettsiden og i appen. Siden Ella blir ansett a vaere i oppstartsfasen, var det for
tidlig a oppgi besekstall. Bruken er gratis, bade nar en bruker Ella pa Nelfos
nettsider og nar en bruker mobilappen.

Nelfo har en annen chatbot, Solveig, som ogsa er tilgjengelig som app, og som
kan svare pa spersmal om solcellepaneler og batterier. Solveig har lite juridisk

10 Vianser ikke rettskalkulatoren og forslaget til varsel for  falle inn under dokumentasjonsom-
radet for denne undersokelsen. Disse blir derfor ikke naermere omtalt i denne rapporten.
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innhold, men kan gi informasjon om krav for 4 fa stette av Enova ved installe-
ring av solcelleanlegg."

Ella - Nelfos chatbot eoe Ella - Nelfos chatbot ooe

Beregning av sykepenger
Fortell mer
(~) Sykepengegrunnlaget er den .
inntekten som sykepengene blir ) Godtgjarelser som helt eller
beregnet etter, se delvis skal dekke utgifter i
Folketrygdlovens §§ 8-28 og 8- forbindelse med utfgrelsen av
29. Det er primaert lgnn og varige al"beidet, som bi]godtgjﬂrelse,
tillegg som skyldes personlig diett ol., regnes ikke med. Det
arbeidsinnsats som skal regnes samm.e gjelder ferlepeng.er og
med i sykepengegrunnlaget. godtgmr.else for a_ndre fridager
Tillegg for ubekvem arbeidstid og ogovertidsgodtgjerelse.
ulempetillegg for spesielle .
arbeidsforhold regnes derfor Sykepengegrunnlaget skal ikke
med. Etter nye regler fra01. overstige seks ganger
januar 2019 skal ogsa folketrygdens grunnbelap (6G).
godtgjarelser for 1.og 17. mai og Imidlertid er det flere X
bevegelige helligdager som arbeidsgivere som har valgt a
arbeidstakeren opparbeider seg dekke “full Ignn under sykdom

som et tillegg per arbeidstime tas
med. Beregning ved gradert
< > sykemelding

Fortell mer
( Se nye regler 2019 pa \

I skjermbildet ovenfor til venstre ber brukeren om informasjon om beregning av
sykepenger. I sitt svar henviser Ella til bestemmelser i folketrygdloven. Dersom
brukeren trykker pa «Fortell mer», slik som i hoyre skjermbilde, gir chatboten
utfyllende informasjon, og lenker ogsa til NHOs nettside https://arbinn.nho.no/
som inneholder ytterligere og mer inngaende informasjon. Fra denne nettsiden
blir det pé sentrale punkter lenket videre til lovtekst fra Lovdata.

2.2.6 Personvernradgiveren - chatbot hos advokatfirma Erling Grimstad
Chatboten Personvernradgiveren ble utviklet i 2018 i forbindelse med EUs
personvernforordning (GDPR). Daglig leder og advokat Erling Grimstad er
ansvarlig for lesningen, som er utviklet av tre av advokatfirmaets jurister i sam-
arbeid med Law Tech Factory. Advokatfirma Erling Grimstad star bak lgsnin-
gen. Personvernradgiveren er utviklet for bruk av ansatte i offentlige og private
virksomheter, og har veert tilgjengelig fra https://www.governance.no/chatbot.
Tjenesten var per februar 2021 en gratis beta-versjon og derfor i lite bruk. Det
planlegges kommersiell bruk av Personvernradgiveren fra andre halvdel av
2021. I forbindelse med denne undersekelsen, har det pga. omlegging av platt-
formen ikke veert mulig 4 fa tilgang til selve tjenesten. Beskrivelsen her er derfor
kun basert pa informasjon fra advokatfirmaet.

11 Nelfo har i tillegg to apper som er tilgjengelige for deres medlemmer, henholdsvis et oppslags-
verk og en varslingsfunksjon. Fordi de er interne og ikke har juridisk innhold, beskriver vi ikke
disse tjenestene naermere her.
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Chatboten er utviklet for & kunne gi svar pa enkle personvernsporsmal, med
utgangspunkt i personvernforordningen og personopplysningsloven av 2018.
Losningen er basert pa maskinlaring. Brukeren kommuniserer skriftlig med
chatboten, og gjennom vekslende spersmal og svar. Relevante begreper define-
res underveis. Det blir i liten grad henvist til rettskilder. I forste halvdel av 2021
ble det arbeidet med oppdatering av innholdet av tjenesten i forbindelse med
overforing til en ny plattform. Deretter vil det skje manedlige oppdateringer og
ellers ved behov.

2.2.7 Kommune-Kari

Kommune-Kari er en chatbot som opprinnelig ble tatt i bruk av Sandefjord
kommune i 2017, men som i dag er tilgjengelig pa hjemmesidene til over 80
kommuner i Norge og som app. For eksempel er chatboten tilgjengelig nede i
hoyre hjorne pa hjemmesidene til Kristiansand kommune: https:/www.
kristiansand.kommune.no. Kommune-Kari er utviklet av Sem & Stenersen
Prokom i samarbeid med Boost.ai.'> Innholdet av chatboten fastsettes i samar-
beid mellom Sem & Stenersen Prokom og kommunene. Chatboten er basert pa
maskinlering.

Kommune-Kari er tilgjengelig for alle, men er primeert rettet mot innbyggerne i
de aktuelle kommunene. Tjenesten har opptil 80 000 dialoger i mdneden, og kan
gi svar pa spersmal om kommunale tjenester innen rettsomrader som omhand-
ler helse, skole, barnehage, miljg, velferd, omsorg og arbeid. Innholdet oppdate-
res flere ganger daglig. Kommune-Kari kan ikke gi svar pa spersmal som krever
personopplysninger eller for gvrig angar konkrete saker. Det er imidlertid
ambisjon om at Kommune-Kari skal kunne svare pa personrelaterte spersmal
pa mater som innebeerer enkel saksbehandling.

Som skjermbildene nedenfor illustrerer, veileder og formidler Kommune-Kari
informasjon til brukerne om gjeldende regler innen ulike tema. Hun henviser
herunder til relevante rettskilder i Lovdata. Innholdet i svarene er basert pa
kommunenes nettsider og innholdet i en felles database med over 6000 svar pa
generelle spersmal uavhengig av hvilken kommune det gjelder. Brukeren kom-
muniserer skriftlig med Kari og ved a trykke pa valgalternativer. Tjenesten for-
utsetter at chatboten blir innkjopt av den enkelte kommune og deretter tilpasset
kommunen og anvendt av innbyggere i kommuner. Bruken er gratis.

12 Sem & Stenersen Prokom tilbyr ogséa chatboten Tore pa kontoret, som kan svare pa sporsmal
om blant annet HR, IT og lgnn fra ansatte i kommunene. I denne tjenesten finner du ogsa vaftel-
oppskrift ©
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Kommune-Kari ® X Kommune-Kari ® X
terrasse soke tillatelse terrasse soke fillatelse
? Jeg kan hjelpe deg med ? Jeg kan hjelpe deg med
dette: dette:
I
@ Er t l @ Ei Vplatti
; r terrassen/plattingen du s  terrassen/plattingen du
planlegger & bygge hoyere planlegger & bygge hoyere
enn 0,5 meter? enn 0,5 meter?
Ja > Ja >
Nei > Nei >
Still spersmalet ditt her Still sparsmalet ditt her

Ovenfor er et eksempel fra Kristiansand kommunes chatbot der brukeren soker
informasjon om tillatelse til & oppfore terrasse. Brukeren blir bedt om svar pa
spersmal for & finne ut av om det ma sokes tillatelse, og gjor pa den maten rede
for mulige krav. Den gir til slutt forbeholdne svar («det ser ut som») og gjor til-
gjengelig relevante soknadsskjemaer. Pa enkelte steder lenkes det til Lovdata, se
heayre skjermbilde ovenfor.

2.2.8 lara-DFQ

Lara er en chatbot som bistar brukere av tjenesten Betalmeg hos Direktoratet for
forvaltning og ekonomistyring (DFQ). Betalmeg er en selvbetjent tjeneste for
registrering av reiseregninger, utgiftsrefusjoner og honorar. Lara kan svare pa
spersmal knyttet til utfylling av disse skjemaene og om gjeldende relevant regel-
verk. Bade Betalmeg og Lara ble lansert i 2018. Lara er basert pa maskinleering.
Begge tjenester er tilgjengelig gjennom appen «DFQ» og pa DF@s hjemmesider:
https://dfo.no/kundesider/lonn/selvbetjening-for-honorarmottakere. ~ Anven-
delsen er gratis for begge tjenester. Tjenestene krever innlogging, men er tilgjen-
gelig for et stort antall offentlig ansatte. DFQ star bak og har bestemmelsesrett
over innholdet.

Lara avviker fra andre chatboter i denne undersekelsen ved at den ikke primeert
er basert pa lovgivning, men pa avtaler mellom partene i arbeidslivet og statens
ulike regulativer. Det henvises ikke til avtaler og andre rettskilder i selve tje-
nesten. Enkelte svar inneholder likevel lenke til eksterne sider, som har videre
lenker til Lovdata.”

13 F.eks. er det lenke til https://arbeidsgiver.difi.no/ og informasjon om «Statens satser uten-
lands» der det igjen vises til Lovdata.
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Chat @ X Chat @ X | chat @ X

Jeg svarer best pa korte
sporsmal.

bir registrert under

somgjorelser”
Hva kan jeg hjelpe deg

med?

Dette bir registrert

automatis

du har vaigt

region) du har reist til det landet du har reist til

Hva onsker du 4 registrere?

Skjermbildene ovenfor viser en enkel dialog med utgangspunkt i stikkordet
«reise utenlands». Tjenesten gir forst informasjon om opprettelse av reise-
regning, og gir en meny med faste, tilknyttede emner. Et av disse er «Kompensa-
sjonstillegg», og tjenesten gir informasjon om hvordan slikt tillegg blir behand-
let.

2.2.9 Skatteetatens chat-robot

Skatteetatens chatbot ble lansert mot slutten av 2019. Chatboten benytter platt-
formlesning utviklet av Boost.ai, og er basert pd maskinlaring. Skatteetaten har
ikke flere chatboter, men har pa sine hjemmesider rettskalkulatorer for bereg-
ning av skatt, formueskatt, pendlerfradrag, og reisefradrag, m.fl."*. Formelt er
det direktoren for divisjon brukerdialog som er ansvarlig for chatboten, mens
divisjonens juridiske avdeling kvalitetssikrer det juridiske innholdet. Kvalitets-
sikringen skjer ukentlig eller ved behov.

Tjenesten er tilgjengelig for alle fra https://www.skatteetaten.no/kontakt/chat-
med-oss/ og direkte fra den digitale skattemeldingen. Gjennomsnittlig far chat-
boten mellom 2 000 og 3 000 henvendelser daglig, mens antallet i skattemel-
dingsperioden kan komme opp i 7 000 henvendelser per dag. Tjenesten er gratis.

Chatboten svarer pa spersmal innen rettsomradet skatterett, og er fullstendig
utformet med hensyn pé utfylling av skattemelding og lignende. Brukeren kom-
muniserer skriftlig eller ved & trykke pa svaralternativer som kommer opp i
chat-vinduet. Svarene chatboten gir er basert pa innholdet pa skatteetatens

14 Se summarisk beskrivelse av rettskalkulatorer under punkt 2.3.2.
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hjemmesider, dvs. at chatbotens juridiske innhold oppdateres i trad med oppda-
teringer fagavdelingene gjor pa skatteetatens hjemmesider. Chatboten henviser
ikke direkte til rettskilder, men brukeren vil finne rettskilder pa nettsider som
chatboten lenker til.

Skatteetatens chat-robot @ X Skatteetatens chat-robot ® X Skatteetatens chat-robot ® X
=

inntektsskatt viinntekten i to
9 hovedgrupper, alminnelig
inntekt og personinntekt.
E Skatt pa inntekt kan jeg E Du kan bruke var
hjelpe deg med! skattekalkulator til &
beregne hvor mye skatt du Alminnelig inntekt er
skal betale. grunnlaget for inntektsskatt.

Vil du at jeg skal forklare litt
om reglene for skatt pa
inntekt, eller gnsker du hjelp Der fyller du ut opplysninger Personinntekt er grunnlaget
om inntekt, fradrag, formue for trygdeavgift og trinnskatt.
og gjeld. Kalkulatoren
beregner skatten for deg.

til & beregne skatten din?

Forklar regler Hva er alminnelig inntekt? >

. . o
Hielp til & beregne Beregn skatten din o Hva er personinntekt? >
2 oo

II

Skriv her, unnga personlig info Skriv her, unnga personlig info Skriv her, unnga personlig info

,
.

Skjermbildene ovenfor eksemplifiserer den hjelpen brukeren far dersom ved-
kommende har spersmal om inntektsskatt. Dersom brukeren i skjermbildet
ovenfor til venstre trykker pa alternativet «Hjelp til a beregne», henviser chat-
boten til skattekalkulatoren pa skatteetatens hjemmesider. Dersom brukeren i
stedet velger alternativet «Forklar regler», definerer chatboten to ulike typer
inntekt, se hoyre skjermbilde. Her far ogsa brukeren muligheten til & vite mer
om alminnelig inntekt og personinntekt ved a trykke pa alternativene nederst.

2.2.10 KFs innbygger-chatbot

Kommuneforlaget A/S (KF) tilbyr en innbygger-chatbot for kommuner og
fylkeskommuner.” Tjenesten benytter maskinlering. KF har ikke onsket a gi
nermere opplysninger om sine tjenester, og beskrivelsen her er derfor kun
basert pa dpen informasjon pa KFs nettsider.'® Innbygger-chatboten omfatter
kommunale tjenester og dekker ifolge KFs nettsider spersmal om «kommunale
tjenester, skjemaer, utdanning og fritidsaktiviteter». Det er KF som er ansvarlig
for lesningene og det faglige innholdet i tjenestene, og lesningene er utviklet i
samarbeid med Kindly. Chatboten kan tilpasses av kjoper som kan legge til eget
innhold som API-er og avanserte funksjoner. Svarene brukeren far er basert pa

15 KF har ogsa en HR-chatbot, men denne faller utenfor omradet for denne undersokelsen og blir
ikke naermere beskrevet. KF tilbyr ogsé en IT-chatbot som kan fas innebygd i HR-chatboten.
16  Se https://www.kf.no/innbyggerdialog/innbygger-chatbot/.
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relevant lovgivning. Tjenesten forutsetter at chatboten blir innkjopt og deretter
anvendt av kommuner og fylkeskommuner, og slik bruk vil veere gratis.

2.2.11 Chatboter hos banker - oversikt og summarisk beskrivelse

De fleste store bankene i Norge har chatboter som kan svare pa spersmal om
bank, pensjon og forsikring. I tabellen nedenfor har vi listet opp slike tjenester
som var undersokelse har avdekket.

Tilbyder Tilgjengelig fra

BN bank - Ida'’ https://www.bnbank.no

DNB - Aino https://chat.dnb.no/index.html?seg=pm&la=NO

KLP https://www.klp.no/kontakt-oss

Nordea - Nova https://liv.nordea.no/nova/chatbot.html?filters=nordealiv
OBOS-banken*® https://bank.obos.no

Santander - Sandrine https://www.santanderconsumer.no

Sparebanken Sgr - https://www.sor.no/#

Sgrensen

Sparebank1 Gudbrands- https://www.sparebankl.no/nb/gudbrandsdal/privat.html
dalen - Sammie

Sparebankl - Robot-Anne https://www.sparebankl1.no/nb/smn/privat.html
Sparebank1 SR-bank - https://www.sparebankl.no/nb/sr-bank/privat.html
Banki

Storebrand https://www.storebrand.no

Tabell 1: Chatboter hos banker

Hos de fleste bankene og forsikringsselskapene i tabell 1, er chatbotene tilgjen-
gelige som snakkeboble-ikoner nederst pa skjermen pa bankenes nettsider.
Chatbotene kan for eksempel fortelle brukeren om hvilke forsikringer de tilbyr,
ulike typer boliglan og vilkar/kjennetegn for disse, forklare begreper, og hvor-
dan komme i gang med pensjonssparing. Alle chatbotene som er tatt med i
tabell 1 er gratis a bruke og tilgjengelige for alle, uavhengig av kundeforhold. De
ble lansert i tidsrommet 2017 til 2019. Det henvises stort sett ikke til relevante
rettskilder. Imidlertid informerer for eksempel Robot-Anne (Sparebankl, se

17 Ida svarer kun pa spersmal om bank.
18 Denne chatboten svarer kun pa spersmal om bank og forsikring.
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skjermbilde nedenfor) om den juridiske bakgrunnen for nye sikkerhetskrav ved
netthandel.

De fleste av chatbotene i tabell 1 benytter chatbot-plattformer fra Boost.ai eller
Kindly. Tjenestene er basert pa maskinlaering, hvilket bl.a. vil si at samtalene
lagres og benyttes for & trene algoritmen og gjore tjenesten bedre. Datagrunn-
laget er med andre ord tidligere samtaler, opplysninger fra aktuelle brukere,
relevant bank-, finans- og pensjonslovgivning, samt annen informasjon som
finnes pa bankenes hjemmesider. Brukeren kommuniserer skriftlig og ved a
trykke pa alternativer som foreslas av chatboten underveis i dialogen, slik
skjermbildene nedenfor viser.

Det foreligger ikke tall for hvor omfattende bruken er av hver enkelt chatbot,
men DNBs chatbot Aino fikk eksempelvis 1.8 millioner henvendelser i 2019."
Flere av bankene som inngar i tabell 1 har ogsa rettskalkulatorer eksempelvis for
beregning av boliglan og pensjon. Disse nevnes i den summariske beskrivelsen
om rettskalkulatorer i avsnitt 2.3.2.

Nedenfor viser vi tre eksempler pa hvordan chatboter i banker kan se ut.

@ 0BOS-banken [~ (%)

@ 0BOS-banken [~ (%)

13:22

Heisann! Jeg er OBOS-bankens

chatbot og skal forsgke & hjelpe 13:23
deg. Jeg kan svare pa mye, men

ikke pa sparsmal om °
kundeforholdet ditt. Veer s snill

og ikke oppgi personlig

informasjon til meg. & 13:23

Gi meg noen sekunder s4 skal jeg
Jeg svarer p4 generelle sparsmél se hva jeg kommer frem til £ F
om konto, kort, l&n, rente og b4
sparing. Dessuten kan jeg regne
ut sénn ca. hvor mye du kan fa i
boliglén. Har du lyst il & prave? 13:23
Trykk pa knappen under <

Jeg har kommet frem til at du

kan lane omtrent 4 500 000 kr.
Ja, gjer en beregning for meg
Da trenger du 794 000 kr i
Kontakt kundesenteret egenkapital

e e
Ovenfor, til venstre, er et skjermbilde som viser informasjonen brukere far nar

et nytt chat-vindu dpnes hos OBOS-bankens chatbot. Dersom brukeren ikke
onsker a formulere et spersmal eller tema selv, kan vedkommende velge mellom

19  https://www.finansfokus.no/2020/06/08/robot-race-under-koronaen/
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to alternativer: «Ja, gjor en beregning for meg» og «Kontakt kundesenteret».
Trykker brukeren pa det forste alternativet vil chatboten gjore en beregning av
hvor mye boliglan brukeren kan fa basert pa den informasjonen vedkommende
oppgir gjennom noen enkle flervalgsspersmal. Til hoyre er et eksempel pd en
slik beregning.

@ Privat Bedrift @ Privat Bedrift
. Nye sikkerhetskrav ved
God formiddag! Jeg er Robot- e
Anne, hva kan jeg hjelpe deg
med?

Fra 31. desember 2020 kommer
" q 0 det krav om sakalt sterk
Husk du mé ikke oppgi personlig kundeautentisering nar du skal
inforzasioninendisnakkenimed betale med kort ved netthandel.
ey, Du ma ha BankID eller BankID pa
mobil for & handle pa nett, og
betalinger til nettbutikker som
Svindlere pa ferde ikke er Klargjort for de nye
reglene kan bli awvist.

Avbestilling innenlandsreise

N De nye reglene har sammenheng

Q Nye sikkerhetskrav ved netthandel med EUs nye betalingsdirektiv
(PSD2), og er laget for 4 redusere
risikoen for at du skal bli svindlet.

Nye sikkerhetskrav ved Vi som bank er nadt til 4 vite at
netthandel den som bruker kortet til betaling

oasa er den som eier kortet.

Ovenfor, til venstre, er et skjermbilde som viser informasjon og alternativer som
automatisk kommer opp nar brukeren starter en samtale med Sparebank1 sin
chatbot Robot-Anne. Det kommer opp tre alternativer som brukeren kan velge
a trykke pa, eller sa kan brukeren selv skriftlig formulere et spersmal. Til hoyre
illustreres resultatet av & trykke pa alternativet «Nye sikkerhetskrav ved nett-
handel». Her informerer Robot-Anne om det nye regelverket og forklarer ogsa
hva som er bakgrunnen for regelendringene.

Sper Sprensen  Prvat v (3) X Sper Sgrensen  Prvat v (3 X
@, Hei, jeg er Serensen - \@rj/ Hei, jeg er Sgrensen -

Sparebanken Ser sin - Sparebanken Ser sin

robotkollega. & robotkollega. &

Jeg kan hjelpe deg med Jeg kan hjelpe deg med

bankrelaterte spersmal, men bankrelaterte spgrsmal, men

husk & ikke gi meg personlig husk & ikke gi meg personlig

informasjon. Og du - det er informasjon. Og du - det er

lurt & skrive korte setninger. lurt & skrive korte setninger.

Nye krav ved netthandel >
Spareveileder =z

Nye krav ved netthandel >
Spareveileder =

Problemer innlogging >
Nytt og nyttig =z

Skriv her l

Problemer innlogging >
Nytt og nyttig =

Skriv her l
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Ovenfor, til venstre, viser vi valgalternativene som automatisk kommer opp nar
et chat-vindu apnes i Sparebanken Sers chatbot. Ved a trykke pa alternativet
«Nye krav til netthandel» forteller chatboten om hvilke krav som na er gjel-
dende. Ikonet ved siden av alternativene «Spareveileder» og «Nytt og nyttig»
indikerer at denne informasjonen vil apnes i en ny fane. Til hoyre har brukeren
spurt om boliglan for unge, og chatboten svarer ved & informere om reglene som
gjelder i henhold til gjeldende regelverk. Chatboten informerer imidlertid ikke
om hvilke regelverk som gjelder pa dette omradet.

2.3 Rettskalkulatorer

2.3.1 Omrettskalkulatorer

Med «rettskalkulator» sikter vi til digitale tjenester der hovedfunksjonen er &
beregne et belop i samsvar med rettsregler som gir plikter eller rettigheter til &
betale, motta eller fordele penger pa en bestemt mate.”® En rettskalkulator gir
adgang til a inngi belop til beregninger som et bestemt regelverk gir anvisning
pé. Beregningsmaten vil ofte veere avhengig av om visse vilkér er oppfylt, og det
vil derfor ofte vere alternative beregningsmater. I tillegg til informasjon om tall
vil en rettskalkulator derfor ofte trenge informasjon for a avgjere om slike vilkar
i regelverket er oppfylt.

Rettskalkulatorer inneholder gjerne en forenklet representasjon av rettsreglene,
og er ofte utviklet for at brukeren skal kunne gjore raske anslag, heller enn a
komme frem til ngyaktige resultater. En rettskalkulator kan imidlertid tenkes
utviklet til et fullverdig beslutningsstettesystem, med fullstendig representasjon
av rettskildene, automatiserte beregninger, og med tett veiledning av brukeren
for & sikre at hun legger inn korrekte, fullstendige og oppdaterte opplysninger.
Opplysningene brukeren legger inn i rettskalkulatorer kan beskrive virkelige
eller tenkte forhold, og kan like gjerne brukes for a underseke mulige effekter av
et regelverk som a finne riktig losning i en virkelig, aktuell sak.

Rettskalkulatorer er basert pa forhandsdefinerte, faste algoritmer som uttrykker
de relevante rettsregler som er bestemmende for hvordan inngitte opplysninger
skal behandles for & komme frem til et rettsriktig resultat. Programmet som
styrer rettskalkulatorer inneholder med andre ord regler for proving av vilkar
(jt. «hvis — sa») og beregninger (aritmetiske operasjoner). Slike algoritmer er sta-
tiske, dvs. ikke leerende slik maskinleeringsalgoritmer er.

20 Populert er det vanlig & bruke betegnelsen «kalkulator». Dette er imidlertid en helt generell
betegnelse som ikke gir informasjon om at beregningene skjer pa bakgrunn av rettsregler. Vi har
derfor valgt 4 foye til «retts» for & markere den serpregede tilknytningen til retten.
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Bruken av rettskalkulatorer innebeerer strengt tatt nesten alltid behandling av
«personopplysninger» i personvernforordningens forstand, jf. PVF artikkel
4(1).* Det vil nemlig som regel veere mulig (om enn ikke enkelt) & knytte en
bestemt person til opplysningene. Opplysningene er imidlertid saerpregede ved
at de ikke trenger 4 ha noen ting med personlige forhold a gjore, men kan vaere
uttrykk for pifunn og tenkte situasjoner. Sannhetsgehalten i opplysningene er
imidlertid ikke avgjorende for om de anses a vere personopplysninger eller
ikke. De rettskalkulatorer som er omfattet av var undersekelse, legger imidler-
tid ikke opp til at brukerne skal identifisere seg, og behandlingen framstar der-
for som anonym.

Nedenfor gir vi en oversikt over rettskalkulatorer som vi har identifisert i denne
kartleggingen. De fleste av disse er bygget opp pa méter som sterkt ligner pa
hverandre. Vi har derfor valgt a gi en summarisk presentasjon av de fleste. I til-
legg gir vi en mer utfyllende presentasjon av to tjenester for 4 illustrere det som
pa mange mater er ytterpunkter blant tjenestene. Vi bruker kvoteappen fra Toll-
etaten til & illustrere en helt enkel tjeneste (avsnitt 2.3.3), mens Skilsmissebereg-
neren er eksempel pa en mye mer avansert tjeneste som ogsa kan betraktes som
et beslutningsstottesystem, fordi den gjor mer enn a gjennomfere enkle bereg-
ninger.

21 Det ma trolig tas et lite forbehold for tilfeller der det skjer effektiv kryptering av hver dialogse-
kvens knyttet til brukeren.
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2.3.2 Rettskalkulatorer - oversikt og summarisk beskrivelse
De nevnte rettskalkulatorene, med flere, fremstilles i folgende tabell:

Tilbyder Tjeneste

Forbrukerradet Flyrettighetstjenesten
Husbanken Bostgttekalkulator
Lanekassen Beregn utstyrsstipend VGS

Beregn lan og stipend til hgyere utdanning

NAV Pensjonskalkulator (krever innlogging)
Forenklet pensjonskalkulator
Bidragskalkulator

Samveerskalkulator
Dagpengekalkulator (krever innlogging)
Foreldrepengekalkulator

Sjofartsdirektoratet Gebyrkalkulator
Skatteetaten Beregn skatt

Beregn formuesverdi

Beregn pendlerfradrag

Beregn bilimporteringskostander
Reisefradragskalkulator
Neeringseiendomkalkulator

Statens pensjonskasse Pensjonskalkulator (krever innlogging)
Boliglanskalkulator

Tolletaten Importkalkulator
Kvotekalkulator (app)??

Tabell 2: Rettskalkulatorer i offentlig forvaltning

22 Tolletatens kvotekalkulator er beskrevet neermere i avsnitt 2.3.3.
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https://www.forbrukerradet.no/fly/
https://tjenester.husbanken.no/bostotte-kalkulator/
https://lanekassen.no/nb-NO/stipend-og-lan/norge/videregaende-skole/videregaende-skole/
https://lanekassen.no/nb-NO/stipend-og-lan/norge/universitet-og-hogskole/
https://www.nav.no/no/person/pensjon/hva-kan-jeg-fa-i-pensjon
https://www.nav.no/pselv/simulering/forenkletsimulering.jsf?execution=e1s1
https://tjenester.nav.no/bidragskalkulator/innledning?0
https://tjenester.nav.no/bidragskalkulator/samvaerskalkulator?1
https://www.nav.no/arbeid/dagpenger/kalkulator/
https://familie.nav.no/hvor-mye
https://www.sdir.no/sjofart/for-rederi/gebyrkalkulator/
https://www.skatteetaten.no/person/skatt/beregn-skatten-din/
https://www.skatteetaten.no/person/skatt/hjelp-til-riktig-skatt/bolig-og-eiendeler/bolig-eiendom-tomt/formuesverdi/boligverdikalkulator/
https://www.skatteetaten.no/person/skatt/hjelp-til-riktig-skatt/arbeid-trygd-og-pensjon/reise-tilfra-jobb/pendler/pendlerfradragskalkulator/
https://www.skatteetaten.no/person/avgifter/bil/importere/regn-ut/
https://www.skatteetaten.no/person/avgifter/bil/importere/regn-ut/
https://www.skatteetaten.no/bedrift-og-organisasjon/rapportering-og-bransjer/bransjer-med-egne-regler/eiendom-og-bolig/naringseiendomkalkulator/
https://www.spk.no/Boliglan/#lanekalkulator
https://www.toll.no/no/verktoy/importkalkulator/

Tilbyder Tjeneste

DNB Boliglanskalkulator
Pensjonskalkulator (krever innlogging)

Gjensidige Pensjonskalkulator (krever innlogging)
KPMG Kompensasjonskalkulator for nzeringslivet i forbindelse

med covid-19-pandemien

Nordea Boliglanskalkulator

Norsk pensjon Pensjonskalkulator (krever innlogging)

0BOS Boliglanskalkulator

Santander Boliglanskalkulator
Seniorkalkulator

Sbanken Boliglanskalkulator

Smartepenger.no [Diverse kalkulatorer]

Sparebanken Vest Pensjonskalkulator

Sparebanken Sgr Boliglanskalkulator
Pensjonskalkulator

Sparebankl Boliglanskalkulator
Pensjonskalkulator

Sparebankl1 Gudbrandsdal Boliglanskalkulator

Sparebankl SR-bank Boliglanskalkulator

Storebrand Boliglanskalkulator
Pensjonskalkulator pa innloggede sider

Tabell 3: Rettskalkulatorer i privat sektor

Kalkulatorene er tilgjengelige for alle eller kunder gjennom virksomhetenes
hjemmesider og krever som regel ikke betaling. Det er spesifisert i tabell 2 og 3
hvilke rettskalkulatorer som krever innlogging. Noen tjenester, eksempelvis
DNB og Nordeas pensjonskalkulatorer, forutsetter innlogging og folgelig et
kundeforhold. NAVs pensjonskalkulator krever innlogging, men koster ikke
penger.

Datagrunnlaget er relevant lovgivning som anvendes pa opplysninger brukeren
oppgir. Brukergrensesnittene er basert pa at bruker taster inn nedvendige opp-
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https://www.dnb.no/lan/kalkulator/boliglan?laanebelop=2050000
https://www.dnb.no/pensjon/pensjonskalkulator
https://www.gjensidige.no/privat/pensjon/pensjonskalkulator
https://home.kpmg/no/nb/home/nyheter-og-innsikt/2020/11/kompensasjonskalkulator.html
https://home.kpmg/no/nb/home/nyheter-og-innsikt/2020/11/kompensasjonskalkulator.html
https://www.nordea.no/privat/vare-produkter/lan-og-kreditt/boliglan/boliglanskalkulator.html#/
https://www.norskpensjon.no/
https://bank.obos.no/privat/laan/laanekalkulator/#kostnad&downpayment=30&interest=0
https://www.bnbank.no/lan/boliglan/finansieringsbevis/skjema-for-finansieringsbevis/#/firststep
https://www.bnbank.no/lan/seniorlan/seniorlanskalkulator/
https://sbanken.no/lan/kalkulatorer/boliglanskalkulator/
https://www.smartepenger.no/kalkulatorer/kalkulatorer
https://www.spv.no/spare/pensjonskalkulator
https://www.sor.no/lan/boliglan/boliglanskalkulator/
https://www.sor.no/sparing/pensjonskalkulator/
https://www.sparebank1.no/nb/bank/privat/kundeservice/verktoy/lanekalkulator.html
https://kundeforsikring.sparebank1.no/privat/forsikring/pensjon/kjop
https://www.sparebank1.no/nb/gudbrandsdal/privat/kundeservice/verktoy/lanekalkulator.html
https://www.sparebank1.no/nb/sr-bank/privat/lan/boliglan/hvor-mye-kan-jeg-lane.html
https://www.storebrand.no/privat/bank-og-lan/lanekalkulator

lysninger eller velger alternativer fra nedtrekksmenyer. Det opplyses i liten grad
om nar rettskalkulatoren sist ble oppdatert.

For tolletatens importkalkulator gis det imidlertid tidspunkt og begrunnelse for
siste oppdatering.” I Skatteetatens skattekalkulator ma brukeren velge hvilket
ar skatteberegningen skal gjelde, mens formuesverdi- og pendlerfradragskalku-
latorene gjelder satser for 2020. Det fremgér ikke tydelig av selve rettskalkulato-
rene hvilke rettskilder som er benyttet. I noen tilfeller kan begreper og vilkar/
krav forklares ved & trykke pa et ?-ikon. Slik henvises det for eksempel i Lane-
kassens utstyrsstipend-kalkulator til oppleringsloven § 3-1 om ungdomsrett.
Det er imidlertid sjeldent en tydelig sammenheng mellom tjenesten og retts-
kilder.

For de fleste rettskalkulatorene i tabell 2 og 3 er resultatet et belop — eksempelvis
hvor mye skatt som skal betales, hvor mye brukeren kan fi i studielan, eller
belop for barnebidrag. Noen av rettskalkulatorene angir imidlertid belop
direkte, uten forst & foreta beregninger.” Et eksempel pa dette er Forbruker-
radets flyrettighetstjeneste, se gjengivelse av skjermbilder nedenfor.

23 Nemlig 1. april 2020 ettersom en ny ordning tradte i kraft den datoen
24 Slik sett er flyrettighetstjenesten strengt tatt ikke en «kalkulator».
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J
‘- FORBRUKERRADET SOK Q MENY =

Sjekk dine flyrettigheter

Hva har skjedd?

nelish

Flyet er forsinket

Flyet er innstilt

Flyet er overbooket

© 00O

Problemer med bagasjen

Rettighetene gjelder i og fra EGS-land. Rettighetene gjelder
0gs til E@S land hvis flyselskaet er registrert | £S.

Dette har du krav pa

Forsinkelse | Ventetid: Over 5 timer | Avstand: Mer enn 3500 km

Du har krav pa mat og drikke som star i rimelig forhold til ventetiden.
<Matkupongen= far du ved a henvende deg til flyselskapet.

W
T@q Dersom du bookes om il flyavgang neste dag, har du krav pa

hotellovernatting og transport mellom flyplassen og hotellet. Kontakt
flyselskapet for naermere beskjed.

Du kan velge om du ensker ny reise eller 4 fa refundert billetten og fa

returtly til forste avgangssted.
0BS! His du krever & f3 tilbake pengene for billetten, mister du
retten til mat, drikke og overnatting.

Du har ogsa krav pa opptil EUR 600 i kompensasjon avhengig av.
forsinkelsens lengde.

% Kompensasjonen kan imidiertid falle bort dersom forsinkelsen skyldes.

ekstraordinaere omstendigheter, slik som vaerforhold, uforutsette
sikkerhetstiltak og i noen tilfeller streik

Det overste skjermbildet viser hvilke valgmuligheter brukeren kan velge mel-
lom ved bruk av flyrettighetstjenesten. Dersom brukeren velger «Flyet er forsin-
ket», vil neste vindu kreve at brukeren oppgir avreisested og destinasjon. Neste
vindu vil kreve at brukeren velger et alternativ for hvor forsinket flyet er. Her far
brukeren velge mellom alternativene under to timer, inntil tre, fire eller fem
timer, eller over fem timer. Det nederste skjermbildet viser hvilke rettigheter
som foler av de opplysninger som er gitt. Brukeren kan sa trykke pa «Send krav
til flyselskapet» lenger ned pé nettsiden, og far deretter informasjon om hvordan
hun skal ga frem for a klage til aktuelle flyselskap.
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utenlandsk nettbutikk som ikke er VOEC-registrert eller varer du kjaper og far tilsendt
fra en privatperson i utlandet.

Kalkulatoren er oppdatert 1. april 2020.

Fra 1. januar ble 350-kronersgrensen fjemet for
« mat og drikke (for eksempel godteri, brus, kosttilskudd og vitaminer),
« varer med restriksjoner (for eksempel legemidler, fro, planter og dyrefér) og
« varer med seravgifter (for eksempel alkohol, smoreoljer og kiimagasser)

Kalkulatoren regner ikke ut avgifter pé varene som er nevnt over.

Nedenfor gjengir vi utsnitt fra Tolletatens importkalkulator.

VOEC og
overgangsordningen
1. april 2020 trédte VOEC-
ordningen for utenlandske
nettbutikker og e-
markedsplasser i kraft. Da
Krever disse opp norsk
merverdiavgift (mva) samtidig
som du betaler for varen du
handler pa nett. Fra 1. april
2020 gjelder ogsé en

overgangsordning med
deKlarasjonsfriktak for
sendinger med verdi under 350
kroner inkludert frakt og
forsikring fra nettbutikker / e-

Andre varer er inntil videre, og 3 lenge Finansdepartementet bestemmer, frie for avgfter
forutsatt at sendingens innkjopspris inkludert frakt er under 350 kroner. Dette gjelder for
eksempel klzer, elektronikk, kosmetikk, sminke, sportsutstyr, biller, igkkenutstyr og mabler.
markedsplasser som ennd ikke
er VOEC-egistrerte.

Importkalkulator

—
segikipe
™ |
Pris inkl. frakt Valuta
| 10000 | | svenske kroner (SEK) B

Resultat (i norske kroner)

Sum for fortolling 9949,00
Toll (0 %) 000
Merverdiavift (25 %) 2487.25
Sum etter fortolling 1243625

Tolletatens importkalkulator beregner hvor mye toll og merverdiavgift som ma
betales for varer som skal fores inn i Norge. I dette eksempelet skal brukeren
importere en TV til 10 000 SEK, og kalkulatoren beregner at varen inkludert
merverdiavgift vil koste 12 436,25 NOK. Over feltet der beregningen vises er det
en forklaring, basert pa regelverk, om hvilke varer som er omfattet av tjenesten.
Pa nettsiden kan brukeren lese om VOEC-ordningen® og overgangsordningen
for sendinger under 350 NOK. Dersom det er av interesse kan brukeren trykke
seg videre for a fd mer informasjon fra Tolletaten om det regelverket som gjelder.

2.3.3 Kvoteappen

Kvoteappen ble lansert av Tolletaten sommeren 2016. Etaten har utviklet tjenes-
ten og er ansvarlig for det teknologiske og juridiske innholdet, mens produkt-
eierskapet ligger hos brukerdialogavdelingen. Appen er tilgjengelig i AppStore
og Google Play, og kan brukes av alle. Tolletaten har kun denne appen, men har
i tillegg importkalkulatoren som beskrevet ovenfor. Appen gjelder rettsomradet
skatte- og avgiftsrett, og gir en forenklet tjeneste basert pa et komplisert regel-
verk. Oppdatering av rettslig innhold skjer ved behov. Appen ble sist oppdatert
ved arsskiftet 2020/2021 med bakgrunn i endringer i tollforskriften. Det henvi-
ses ikke til rettskilder i appen, men i menyen er det et alternativ som heter
«Regler og vilkdr» der brukeren kan lese om eksempelvis gjeldende alders- og
kvotegrenser. Appen tilbyr to funksjoner — en kalkulator for & beregne om

25 Ordning for merverdiavgift for handel pad utenlandske nettbutikker og e-markedsplasser
(VAT On E-Commerce).
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mengden alkohol og/eller tobakk er over eller under kvotegrensen, og en funk-
sjon for forenklet fortolling av varer som overgar grensen. Brukeren trykker pa
ikoner eller fyller ut mengde alkohol eller tobakk som skal fortolles. Siden lan-
sering har det veert omtrent 1,2 millioner nedlastninger av appen. I 2019 ble det
gjennomfort 90 000 fortollinger i appen, mens antallet fra mars 2020 til mars
2021 er 30 000. Omtrent 90 % av brukerne benytter seg av kalkulatorfunksjonen
og deretter eventuelt fortollings-funksjonen hvis nedvendig, mens ca. 10 % gar
rett til fortolling. Appen er gratis a bruke.

— Regler og vilkar < Vin

a Kvoten oversteget
Sa mye alkohol og tobakk kan du Betal avift for 4'ga pagrant >
fortolle jeske

. . Vin i kvoteberegning:
Hvis du er pa reise og onsker a ta med deg mer fLb Ll

; Fjern
enn kvoten, kan du gjgre det sa lenge du fortoller 6,75 liter

varene.
Tabellen under forklarer hvor mye du kan fortolle, o8
og hva det koster. '| < ]> ° @

Vare Mengde Sats 151

eller vin, fire liter brennevin, 400 sigaretter, 500
gram tobakk eller snus og 400 stk. sigarettpapir
og -hylser. Hvis du gnsker a fortolle mer enn
dette, gjelder andre regler. Kontakt Tolletaten pa
rod sone eller ga til toll.no for mer informasjon.

Med denne appen kan du fortolle inntil 27 liter gl '
¢

0,751

@l over 2,5 % (ogsa
sterkgl med f.eks. 2

10 %) og rusbrus —

kr
og liknende med 0 pr. ' =4
alkoholstyrke over ﬁtér 0331
2,5 % til og med 4,7 31 IS
% .
Til
sammen 62
Vin og liknende inntil 27 b
over 4,7 % og under | liter .
1R % 2 n7el

2.3.4 Skilsmisseberegneren

Skilsmisseberegneren fra Helpify er en digital tjeneste for skifteskisser ved skils-
misseoppgjor. Tjenesten ble lansert varen 2020. Det er advokat Marte Deichman-
Serensen og animater og 3D-designer William Avgerinos som er ansvarlige for
henholdsvis det juridiske og det tekniske innholdet i tjenesten. Skilsmisseberegne-
ren er tilgjengelig fra www.dinskilsmisse.no. Forelepig tilbyr Helpify kun denne
ene tjenesten, som er rettet mot skilsmisseparter, advokater og eventuelt andre som
har behov for den. Det opplyses at tjenesten ikke passer ved samlivsbrudd mellom
samboere. Tjenesten gjelder skilsmisseoppgjor i samsvar med ekteskapsloven av
1991. Rettskalkulatoren genererer forslag til fordeling av verdier mellom partene,
men omfatter ikke barnefordeling, barnebidrag, eller ektefellebidrag/-pensjon. Det
er ogsé gitt opplysning om enkelte andre forhold som tjenesten ikke passer for.
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http://www.dinskilsmisse.no/

Tjenesten er delt inn i syv grupper av spersmal, og for hver gruppe blir det gitt
popularisert informasjon som blir supplert av henvisning til enkelte hoyeste-
rettsdommer og enkle henvisninger til faglitteratur. For hver gruppe av spors-
mal gis det ogsa tilgang til serlig relevante lovbestemmelser (se skjermbilder
nedenfor). Det rettslige innholdet oppdateres manuelt ved relevante lov-
endringer. Brukeren inngir opplysninger om ekonomiske og andre forhold som
i henhold til lovgivningen er relevant for skilsmisseoppgjor. Dette skjer ved at
brukeren svarer pé ja/nei-spersmal ved a trykke pa ikoner og ved a inngi beleop
for & angi verdier som inngar i oppgjeret.

Helpify er basert pa faste algoritmer som angir preving av vilkar og utfering av
beregninger i henhold til loven. Pa grunnlag av opplysningene som blir gitt, gir
den et forslag til skilsmisseoppgjor. Tjenesten fungerer slik at brukeren ekspo-
neres for de delene av tjenesten som de inngitte opplysningene og svarene gjor
relevant. Tjenesten hadde i perioden mai 2020 til februar 2021 gjennomsnittlig
110 unike brukere i méneden. Brukeren betaler et engangsbelop pa 1225 NOK
for a fa utarbeidet skifteskissen.

Seereie

-

Saereie avtalt i ektepakt

Har dere ektepakt? |+ O » O Nei

Saereie bestemt i et testament

Har en eller begge av dere fatt arv hvor avdede i
sitt testament bestemte at arven skulle veere O Ja O Nei

mottakerens sareie?

Seereie bestemt av en gavegiver

Har en eller begge av dere mottatt en gave hvor

den som ga gaven bestemte at gaven skulle vaere ( ) Ja Q Nei
mottakerens sareie? -

> Kort om seereie
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Ekteskapsloven § 42 Avtale om unntak fra deling (szereie)

Ektefeller kan ved ektepakt avtale at det de eier eller senere erverver, skal vere
unntatt fra deling (szereie). En slik avtale kan ogs4 inngas med sikte pa et
forestaende ekteskap.

Avtalen kan begrenses til 3 gjelde den ene ektefellens formue eller deler av
den enes eller begge ektefellenes formue. Avtalen kan ogsa gjares
tidsbegrenset eller betinget av at ektefellene ikke far felles livsarvinger.

Ektefeller kan ved ektepakt avtale at szereie ikke skal gjelde ved oppgjer etter
den ene ektefellens dad. En slik avtale kan begrenses til bare & gjelde dersom
en bestemt av ektefellene der farst. Den | { de ektefellen kan velge &
se bort fra begrensninger som nevnt i farste og andre punktum hvis ikke noe
annet er avtalt eller klart forutsatt.

Ekteskapsloven § 46 Omgjering og lemping av avtaler

Avtaler mellom ektefeller etter reglene i §§ 42 til 44 kan oppheves eller endres
ved ny ektepakt.

En avtale mellom ektefeller etter reglene i §§ 42 til 44 kan helt eller delvis settes
ut av kraft hvis den vil virke urimelig overfor en av partene. | stedet for & sette
avtalen ut av kraft, kan retten bestemme at ektefellen som blir urimelig darlig
stilt, blir tilkjent et belap fra den andre ektefellen. Dersom begge ektefellene
har fullstendig saereie, ma krav om lemping settes fram innen tre ar etter at
ektefellene ble skilt. Dersom en eller begge ektefeller har eiendeler som ogsé
er felleseie, mé krav settes fram for delingen er avsluttet.

Ekteskapsloven § 54 Formene for ektepakt

Ektepakt ma inngds skriftlig. Ektefellene mé& samtidig i naerveer av to vitner som
begge ektefeller har godtatt, og som er til stede sammen og vet at det er en
ektepakt som skal inngas, undersk kten eller vedk seg sin
tidligere underskrift. Ogs4 vitnene skal underskrive ektepakten mens
ektefellene er til stede. Dersom ektepakten bare er til fordel for den ene
ektefellen, er den gyldig selv om denne ektefellen ikke har medvirket ved
inngaelsen av ektepakten. Kreves det for en ektefelle samtykke av verge, ma
dette samtykket gis pd samme mate.

Vitnene ma vaere mvndiae oa ved full sans oa samlina

Det gverste skjermbildet illustrerer brukergrensesnittet til skilsmissekalkulato-
ren, der brukeren svarer enten «Ja» eller «Nei» pa spersmalene som stilles ved a
klikke pa riktig alternativ. Under valgalternativene kan brukeren lese om sareie,
og det er ogsa mulig a lese lovbestemmelsene som gjelder pa omradet ved a
trykke pé alternativet «Hva sier ekteskapsloven?», slik det nederste skjermbildet
viser.

2.3.5 Tjenester hos Simonsen Vogt Wiig

Advokatfirmaet Simonsen Vogt Wiig har flere tjenester som tilbyr selvbetjent
rettshjelp. Ikke alle disse tjenestene er rettskalkulatorer i egentlig forstand, men
gir enkel beslutningsstette innen avgrensede rettsspersmél. Det er avdeling for
digitalisering og IT som er ansvarlige for det tekniske ved losningene, og part-
nerne er hovedansvarlige for det juridiske innholdet. For funksjonen Merger
Filing er det avdeling EU og konkurranse som er ansvarlige. Appen «Simonsen
Vogt Wiig» er tilgjengelig i AppStore og inneholder funksjonene Dawn Raid,
GDPR og Merger Filing. I tillegg er appen Betalingsvillighet tilgjengelig fra
advokatfirmaets nettsider: https://svw.no/betalingsvillighetsapp/. Tjenestene
nevnt over er gratis og tilgjengelige for alle, men Simonsen Vogt Wiig tilbyr ogsa
andre tjenester eksklusivt til sine klienter gjennom kundeportaler. Det planleg-
ges nye versjoner av GDPR og Dawn Raid i 2021.
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Tjenesten Dawn Raid ble lansert i 2018 og gjelder rettigheter en bedrift har ved
uanmeldt inspeksjon. GDPR-tjenesten ble lansert i 2019 stiller spersmal til bru-
keren som krever «ja»- og «nei»-svar, og indikerer pa dette grunnlaget om
bedriften overholder bestemmelsene i personvernforordningen (se skjermbilder
under). Rettsomradet for denne tjenesten er personvern. Merger Filing ble ogsa
lansert i 2019 og gir svar pa om planer om kjop/akkvirering av selskaper i andre
land ma gjeres kjent ovenfor EU, og gjelder EU-rett og konkurranserett.
Betalingsvillighet-appen ble lansert i 2020 og gjelder ogsa EU- og konkurranse-
rett. Denne appen tillater brukeren & vurdere utslag av evalueringsmetoder i
anskaffelseskonkurranser. Innholdet i disse tjenestene oppdateres 1 til 2 ganger
arlig.

Rettskilder gjengis ikke i tjenestene fra Simonsen Vogt Wiig, men relevant
lovgivning nevnes. For eksempel viser hoyre skjermbilde nedenfor at GDPR-
tjenesten varsler om konkrete bestemmelser i personvernforordningen som
muligens ikke er etterlevet pa korrekt mate.

Tjenestene benytter regelbaserte algoritmer, og datagrunnlaget er relevant
lovgivning. Brukergrensesnittet varierer noe avhengig av tjeneste, men bestar
stort sett av a fylle inn belop i angitte felt og & velge mellom alternativer. Bruk av
tjenestene varierer i omfang avhengig av markedsaktiviteter. Eksempelvis
varierer bruk av betalingsvillighet-appen mellom noen svert fa og 1000 anven-
delser i maneden avhengig av markedsforing.

» simonsen = simonsen
= i VOgIWIg = 4pps VOgIwng

Back to Apps Back to Apps

Sporsmil Resultat I l Start |Spmsmt’il

Har virksomheten kunder, brukere eller ansatte?

Har virksomh skriftlig dok jon som Resultat'

viser hvilke opplysninger virksomheten har om

kunder/brukerelansatte og hvordan disse
héndteres? o Det kan se ut som at
virksomheten ikke har oppfylt sin
Vet Ikke  Nei informasjonsplikt overfor
kunder/brukere/ansatte, jf. GDPR
artikkel 13 og 14. Dette er et
veldig grunnleggende krav i
GDPR, som Datatilsynet vil legge
Ja Vet ikke stor vekt pa ved et eventuelt
tilsyn.

Bruker virksomheten leverandorer som far tilgang
til opplysninger om kunder/brukere/ansatte? For
eksempel en leverandor av IT-losninger?

Har virksomheten kontorer utenfor EU/EQS eller
benytter virksomheten leverandorer utenfor
LU/L@S? o Virksomheten bor se nazrmere pi

om det er nodvendig i etablere
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Appen «GDPR» veileder brukeren gjennom spersmal i personvernforordnin-
gen. Brukeren kan svare «ja», «vet ikke» eller «nei» pa spersmalene. Basert pa
brukerens svar vil appen ansld om virksomheten oppfyller kravene i person-
vernforordningen. Hvis opplysningene som blir gitt av brukeren tyder pa at
etterlevelsen er mangelfull, angir appen de bestemmelser i forordningen som
virksomheten tilsynelatende ber vurdere naermere. I tilfellet ovenfor ma virk-
somheten blant annet se nermere pa informasjonsplikten i artikkel 13 og 14 i
forordningen. Resultatet kan lastes ned som et PDF-dokument.

2.4 Dokumentutformingstjenester mv.

2.4.1 Innledning og om dokumentutformingstjenester

I dette avsnittet vil vi kort presentere andre tjenester som ikke passer inn i kate-
goriene chatboter og rettskalkulatorer. Hovedtyngden av disse andre tjenestene
kan betegnes dokumentutformingstjenester, men ogsa andre tjenester er kort
beskrevet. Med dokumentutformingstjenester sikter vi til digitale tjenester som
er utformet for & hjelpe brukere a sette opp ulike rettslige dokumenter. I sin
enkleste form er dette dynamiske maler, dvs. forhandsdefinert oppsett som viser
hvordan en bestemt dokumenttype skal struktureres. Tjenestene fungerer slik at
brukeren svarer pa sporsmél som er bestemmende for utformingen av doku-
mentet. Dokumentet tilpasser seg med andre ord underveis basert pa svarene
brukerne gir. Til slutt produserer systemet et skreddersydd, rettsriktig doku-
ment. Dokumentutformingstjenester innebaerer behandling av personopplys-
ninger.

De fleste tjenester som er omhandlet i dette avsnittet blir tilbudt av advokat-
firmaer og forutsetter et kundeforhold og innlogging. Dette gjelder f.eks. fir-
maer som BAHR, Haavind, Kluge, Wiersholm og Wikborg Rein. Vi har ikke
hatt tilgang til de fleste av disse, og beskriver dem derfor ikke naermere. Imidler-
tid har vi hatt tilgang til tjenester fra to firmaer som har spesialisert seg pa selv-
betjent rettshjelp; Justify og Lexolve. Disse er brukt som eksempel pa denne
kategorien tjeneste, se nedenfor.

2.4.2 Justify

Justify tilbyr tre digitale tjenester som kan betegnes som selvbetjent rettshjelp.
Tjenestene ble lansert i mars 2020. Justify Advokatfirma AS er ansvarlig for den
juridiske radgivningen og det faglige innholdet, mens advokat Dag Josef Foss
star bak og er ansvarlig advokat for tjenesten. Tjenesten er tilgjengelig fra Justi-
fys hjemmeside www.justify.no. Per april 2021 tilbed Justify tre tjenester pa sine
nettsider: opprettelse av testament, fremtidsfullmakt og samboerkontrakt.

36


http://www.justify.no/

Tjenesten genererer gyldige juridiske dokumenter som enten kan sendes til par-
ten eller arkiveres digitalt pa innloggede sider hos Justify. Hver av de tre
tjenestene er delt inn i flere deler med flere spersmal til brukerne. Eksempelvis
er testamenttjenesten delt inn i fem deler, jf. eksempel pa skjermbilde nedenfor.
Informasjonen til brukerne er begrenset til det som er nedvendig for at bruker
skal forsta og ta overveide valg. Dette innebzerer at det underveis i utformingen
av dokumentene i liten grad henvises til relevante rettskilder. Imidlertid for-
klares begreper der det er behov for dette, slik som under overskriften «Bereg-
ning av pliktarv» i det andre skjermbildet, se nedenfor. Det informeres ogsd om
hvilke alternativer brukeren star overfor, for eksempel ved hindtering av arve-
oppgjor, jf. det nederste skjermbildet. Det henvises i storre grad til rettskilder i
FAQ der Justify vurderer at det er nedvendig, men dette skjer fortsatt i liten
grad. Det rettslige innholdet i Justifys losninger oppdateres ved lovendring.

Tjenesten styres av faste algoritmer basert pa relevant lovgivning samt de opp-
lysninger brukeren oppgir. Brukerne blir bare eksponert for de delene av lgsnin-
gen som inngitte opplysninger gjor relevant. Brukergrensesnittet er tekst og
grafikk. Det er lagt vekt pa universell utforming med tilrettelegging for blant
annet blinde og svaksynte. Per 11. februar 2021 hadde tjenesten hatt mer enn
5800 unike brukere.?® Myndige privatpersoner kan benytte seg av tjenestene.
Dette sikres ved at brukeren méd bruke bankID ved innlogging. Varen 2021
betalte brukerne en engangssum for & benytte seg av én av Justifys tjenester;
henholdsvis NOK 2199, 699, og 1499 for tjenestene vedrerende testament, frem-
tidsfullmakt og samboerkontrakt. Etter at brukeren har betalt for én eller flere
av tjenestene folger det med Justify Premium-abonnement i et &r. Premium-
abonnement tillater brukeren 4 endre det opprinnelige testamentet, fremtids-
fullmakten eller samboerkontrakten opprettet hos Justify, samt ny kvalitetssik-
ring av advokat og utsendelse av nye dokumenter. Etter et ar koster fornyelse av
Premium-abonnement NOK 590 for 12 méneder. Dersom brukeren ikke vil
fornye Premium-abonnementet, tilbyr Justify ogsé et gratis-abonnement, Justify
Basis. Dette abonnementet gir tilgang til Min side pa justify.no, samt sikker lag-
ring av brukerens dokumenter.

26 I mai2021 var antallet unike brukere mer enn 9300.
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Skjermbildene nedenfor er fra Justifys testamenttjeneste.

@ Justify

Mine foreldre
[rens———

Fomavn Ettormavn Fodselsdsto

Formavn Ettornavn Fodselsdsto

Oppgjor

Jog Kjonner bare identiteten til av én av mine foreldre.

Den forste delen av tjenesten omhandler familieforhold. Her ma brukeren blant
annet oppgi sivilstatus og arvinger. Brukeren skriver ogsa inn navn pa sine for-
eldre og deres fodselsdato. Tjenesten innhenter opplysninger fra Folkeregisteret
for a sjekke at opplysninger om personer er korrekte, i dette tilfellet opplysnin-
ger om foreldre.

@ Justify

Beregning av pliktarv
Ingen kan vite eksakt hva de vil etterlate seg av verdier nar de dor. Prov deg frem med
ke summer. Det du etterlater deg er dine verdier minus geld. Valgene som du gier her
vilikke pévirke ditttestament

+ Familieforhold

A Sum til fordeling 2500000 W

Arving Pliktary

> Borogning av pliktarv

o v

o v

Friarv 2500000k v

Den neste delen omhandler beregning av pliktarv. Her kan brukeren prove seg
frem med ulike summer til fordeling. Dette kan gjores ved 4 fylle inn et tall i
ruten der det star «2 500 000», ved a dra markeren opp og ned langs linjen, eller
ved a trykke pa - og +-ikonene. Under sidetittelen folger en beskrivelse av for-
miélet til denne delen av tjenesten.
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 Justify

Arveoppgjoret

gield kartlegges, abonner

v Av
Oppejor
Forskudd pharv
> Arveoppgioret
vilg ulmake

I delen kalt «Arveoppgjoret» ma brukeren velge et av tre alternativer for arve-
oppgjoret. Det gjores ved & klikke pé det foretrukne alternativet, for brukeren
gar videre til neste del.

2.4.3 Lexolve

Lexolve er en rekke juridiske selvbetjeningsprodukter som er utviklet seerlig
med tanke pa sma bedrifter som ellers ville hatt store advokatutgifter i forbin-
delse med slikt arbeid. Tjenestene ble lansert i 2019, er tilgjengelig fra www.
lexolve.com. De teknologiske lgsningene er styrt av faste algoritmer.

Det faglige innholdet utarbeides av deres juridiske samarbeidspartnere Protec-
tor, Froysaa & Bjorkgard, PwC, advokat Jan Santre, og Bryn Aareflot. Det er
ogsa disse partnerne som er ansvarlige for det juridiske innholdet. Lexolve eier
tjenesten, mens de juridiske partnerne eier det brukerinnholdet som de selv har
utarbeidet. Lexolve tilbyr ferdig utarbeidede maler og juridiske guider innen
temaene investorer og styre, beskytt dine verdier, avtaler med ansatte og konsu-
lenter, starte og drive selskap, oppsigelse og permittering, og personvern og
GDPR.” Tjenestene faller innenfor rettsomradene arbeidsrett, selskapsrett,
personvern og obligasjonsrett. De er ikke utviklet som fullstendige tjenester og
gir kun hjelp til et utvalg rettsspersmal.

Det juridiske innholdet i tjenestene oppdateres av partnere som har kunnskap om
de respektive rettsomrddene. Lexolve og partnerne garanterer ikke for at tjenes-
tene til enhver tid er oppdatert i henhold til gjeldende lovgiving, men de oppdate-
res ved behov. Lexolve tilbyr ogsa guider som forteller brukeren hvilke rammer
loven setter i vedkommende tilfelle. Et eksempel pa dette er testen «Behever du en
databehandleravtale?» som henviser til personvernforordningen artikkel 28 og

27 Internasjonalt finnes det et stort antall apper og andre tjenester som gjelder GDPR.
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dens krav til innholdet i slike avtaler. Underveis i testen kan brukeren velge & fa
mer informasjon om relevante begreper, eksempelvis hva en personopplysning er.
Utover dette gjengis ikke det konkrete innholdet i relevante rettskilder.

Tjenestene er utelukkende basert pa lovgivning. Dokumentene oppdateres i trad
med relevante lov- og forskriftsendringer. Brukerne av malene fyller inn ned-
vendig informasjon skriftlig. Det kommer opp alternativer underveis, der bru-
kerne kan velge ett alternativ. Informasjonen brukerne méi fylle ut avhenger av
svarene de gir. Ved utarbeidelse av en «fortrolighetsavtale» velger brukeren
eksempelvis om avtalen er mellom to selskaper, to enkeltpersoner, eller et sel-
skap og en enkeltperson, og tjenesten tilpasser seg dette svaret, se skjermbilder
nedenfor. I april 2021 hadde Lexolve mer enn 100 000 brukere. Bruk av tjenes-
tene krever registrering. Noen av tjenestene er gratis. Prisen for de tjenestene
som krever betaling begynner pa NOK 499 per maned.

NDA - Norsk

@ Hiem

O)

B Mine Dokumenter 82 - O Forhandsvis
pe—
B Juridiske Ressurser
FORTROLIGHETSAVTALE (NDA)
© Juridiske Helsesjekk —
Hvem skal veere part i avtalen?

personnavn]
D

[Tfadresse]
Vis hjelp v ®personnummer: Tece
og

Bpersonnavn]

O Toseiskaper

= {adresse]
O Etselskap og en prvatperson ®Personnummer:(E oo

[oato]
© Toprvatporsoner

ke sikker?

O Fyllinnsporsmil senere

NDA - Norsk
@ Hiem

B Mine Dokumenter - (O Forhandsvis
BB Juridiske Ressurser

FORTROLIGHETSAVTALE (NDA)
© Juridiske Helsesjekk & Forrige spersmal

Mellom

L

-
Sett inn fullt navn pa forste avtalepart.

f.oks. Kari Nordmann

Ffadresse]
®Personnummer: Lcce
og

{Personnavn)

Efadresse]
®Personnummer: £ o0

“pate]
ke sier?

O Fyllinn sporsmal senere.
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Ved bruk av Lexolves fortrolighetsavtale velger brukeren forst hvilke parter
avtalen gjelder, slik det gverste skjermbildet viser. Deretter fyller brukeren inn
navn pa partene. Dokumentet utformes avhengig av svarene brukeren gir. Tekst
som ordineert star nederst til hoyre i begge skjermbilder er her fjernet av copy-
right-hensyn, etter anmodning fra eieren. Skjermdumpen gir derfor ikke et dek-
kende bilde.
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3 Noen forelgpige analyser, diskusjoner og
refleksjoner

3.1 Innledende kommentarer

Denne undersokelsen er forst og fremst en kartlegging av ytre forhold ved selv-
betjente rettshjelpstilbud, som lett lar seg observere. Vi har med andre ord ikke
grunnlag for kvalitative analyser av tjenestene. De folgende enkle analysene har
preg av sammendrag og helhetsinntrykk, og vi avholder oss fra a gi vurderinger
av enkelttjenester. Vi tillater oss likevel a reflektere noe rundt innholdsmessige
kvaliteter, men da pé generelt niva for vedkommende type rettshjelpstjeneste.

Etter noen generelle refleksjoner knyttet til de kategorier av tjenester vare under-
sokelser har kartlagt (avsnitt 3.2), gir vi noen serskilte refleksjoner vedrerende
hver av de tre kategoriene (avsnitt 3.3 - 3.5). Deretter drefter vi noen fellesspors-
mal vedrerende rettskildebruk og forutsetninger for tilstrekkelig rettslig kvali-
tet (3.6).

3.2 Refleksjoner om typer av selvbetjente rettshjelpstjenester

Utgangspunktet for kartleggingen var kunnskap om at chatboter og rettskalku-
latorer blir brukt for & gi selvbetjent rettshjelp. Det var det vi sokte etter, og
derfor i stor grad det vi fant. I tillegg viste kartleggingen at enkelte virksomheter
som tilbyr selvbetjente tjenester for utforming av dokumenter, se avsnitt 2.4. Vi
har benyttet betegnelsen «dokumentutformingstjenester» om disse. Alle
tjenester vi har identifisert kan klassifiseres i én av de tre kategoriene:

o Chatboter
o Rettskalkulatorer
o Dokumentutformingstjenester

Det er grunn til & peke pa at denne klassifiseringen i stor grad er uttrykk for
noen konvensjoner og «oppskrifter» pa hvordan teknologi kan folk kan hjelpe
seg selv med a lose rettsspersmal. Oppskriftene har vokst frem over tid, og
representerer noen muligheter som foreligger pa omradet. Skillsmisseberegne-
ren (avsnitt 2.3.4) og GDPR-appen fra Simonsen Vogt Wiig er eksempler pa
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tjenester under «rettskalkulatorer» som overskrider det denne betegnelsen gir
forventning om. Selv om sluttresultatet f.eks. er forslag til ekonomisk oppgjor
ved skilsmisse, er det en rekke rettsspersmél som ma tas stilling til for en kom-
mer sa langt. Slik sett er denne tjenesten eksempel pé at det vii denne rapporten
har betegnet rettskalkulatorer kan bygges ut til & bli tjenester for mye bredere
rettslig beslutningsstotte innen rettsomradet, der selve kalkulatoren er et viktig,
men ikke det eneste viktige elementet i tjenesten. Dette poenget blir tydeligere
dersom en tar utgangspunkt i rettskalkulatorer i offentlig forvaltning. I slike
tilfeller vil jo forvaltningsorganet med ansvar for saksomradet normalt gjore
bruk av et saksbehandlingssystem som gir beslutningsstette til saksbehandlerne
pa et langt bredere problemomrade enn det som gjelder beregning av skatter og
ytelser. Ofte vil saksbehandlingen i stor grad veere automatisert, og i ytterste fall
vil preving av rettslig vilkar for et vedtak og fastsettelsen av selve vedtaket veere
helt automatisert. For eksempel er vilkar for og beregning av skatt for personlige
skattytere og beregning av pensjoner etter reglene i folketrygdloven, i meget hoy
grad automatisert. Rettskalkulatorene som tilbys pa omradet kan derfor ses som
en refleks av de systemlosninger som brukes ved ordineer saksbehandling. Selv-
betjente systemer kunne saledes vert gjort langt mer omfattende, og kunne i
teorien hatt tilnaermet samme funksjonalitet som de offisielle saksbehand-
lingssystemene. Hensynet til kostnader og krav til den kompetansen brukerne
av slike systemer matte ha, er trolig viktige grunner til at selvhjelpstjenestene
holdes péa «kalkulatorniva» og ikke bygges ut i retning av mer konvensjonell
beslutningsstotte. Her gar vi ikke neermere inn pa realismen i og smertegren-
sene for utvikling av mer avanserte losninger som sprenger kategorien rettskal-
kulatorer. Poenget er at det er mulig, og ofte ogsa kan veere godt faglig begrun-
net, 4 tilby en bredere og bedre funksjonalitet enn det som i dag typisk tilbys i
slike rettskalkulatorer.

Chatbotene i undersekelsen gjor alle bruk av maskinlaring, mens rettskalkula-
torene er basert pd konvensjonell programmering og faste algoritmer. Faste
algoritmer er nodvendige for & automatisere anvendelse av rettsregler. Maskin-
leering kunne imidlertid ogsa veert brukt pa andre mater enn i chatbotene, f.eks.
for & gi hjelp til analyser av rettslige begreper eller for prediksjon av sannsynlig
utfall av enkeltsaker. Mulighetene er med andre ord mange for a utfordre
grensene for de tre kategoriene chatboter, rettskalkulatorer og dokument-
utformingstjenester. Denne klassifiseringen ber derfor verken styre forventnin-
ger eller ambisjoner til fremtidens rettslige selvhjelpstjenester.
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Vi har funnet seks eksempler pa bruk av selvbetjent rettshjelp ved hjelp av app
pé mobiltelefon.?® I tillegg finnes det enkelte apper utgitt av Vegvesenet som
inneholder generelle opplysninger om rettslige forhold eller med rettslig funk-
sjon.” Disse sistnevnte faller imidlertid utenfor dokumentasjonsomradet for
denne undersekelsen fordi de ikke er bygget pa interaksjon mellom menneske
og en automatisk tjeneste, men gir ren «enveisinformasjon».

Det kan veere grunn til A minne om det store potensialet som trolig ligger i inter-
aktive rettshjelpstjenester basert pd mobiler «i lomma», innen rettsomrader der
enkel input fra brukeren (typisk oppholdssted, jf. GPS), kan utlgse input fra
databaser som er avgjorende for rettslige reguleringer. Dette gjelder ikke bare
identifisering av lokale forskrifter (jf. f.eks. kommunale covid-19-forskrifter),
men opplysninger knyttet til naturforhold (fredningsbestemmelser, tilskudd i
landbruket mv.), bygningsvern, og oppholdssted/situasjon (f.eks. handel i mat-
varebutikk og regler om tilsettingsstoffer og produktmerking). Poenget er at
interaktive, selvbetjente rettshjelpstjenester ogsa kan veere styrt av oppholdssted
og situasjon; ikke bare brukerens eksplisitte input til programvaren. Slik sett
kunne en f.eks. tenke seg at Tolletatens kvoteapp ble automatisk tilgjengelig pa
folks mobil pa ethvert norsk tollsted, dvs. med GPS-posisjon eller lignende som
utlgsende input.*

3.3 Noen fellestrekk ved chatbotene i undersgkelsen

Vi har funnet 21 chatboter med et innhold og funksjon som gjor at vi har klassi-
fisert dem som selvbetjente rettshjelpstjenester. Vi pastar ikke vi har funnet alle,
og uansett er det grunn til & tro at tilbudet av slike tjenester vil endre seg relativt
raskt. Undersokelsen viser at chatboter brukes i bade privat og offentlig sektor.
Innen banksektoren ser slike tjenester ut til & veere vanlige, og det er ikke skarpt
skille mellom stotte til losning av rettssporsmal og informasjon om banktjenes-
ter mv. virksomheten tilbyr. Vi antar det vil veere et typisk sertrekk ved retts-
hjelpstjenester som tilbys i en salgssituasjon at formaélet bade er a bidra til & lose
rettssporsmal og & fremme salg. Det kan vaere grunn til & vaere bevisst pa faren
for at rettshjelpen ikke er bredere og bedre enn salgsformalet begrunner, og at det
derfor ber gis god informasjon om hva rettshjelpstjenesten kan og ikke kan bista
med. Behov for a klargjere hva selvbetjente rettshjelpstjenester kan hjelpe med er
imidlertid et generelt poeng, men kan veere spesielt viktig i salgssituasjoner.

28 Kvoteappen fra Tolletaten, Ella fra Nelfo, Kommune-Kari, og apper vedrerende Dawn Raid,
GDPR og Merger Filing fra Simonsen Vogt Wiig. De tre siste tjenestene er integrert i samme app.
29 Jf. f.eks. flere apper fra Vegvesenet.

30 Til en slik losning vil det vaere knyttet problemstillinger vedrerende personvern og over-
dreven kontroll som vi ikke kommer videre inn pa her.

44



Bortsett fra Personvernradgiveren hos Erling Grimstad, er det verd & merke seg
at vi ikke har funnet chatboter hos advokatkontorer. En forklaring kan veere at
disse lever av a gi juridisk radgivning, og selger ikke samtidig andre tjenester
slik f.eks. bank- og forsikringsbransjen gjor. Profesjonell juridisk rddgivning ma
normalt vaere pa et helt annet faglig nivd enn hva chatboter kan gi. Allment til-
gjengelige chatboter som gir ufullstendige og upresise svar pa rettslige sporsmal,
vil neppe rekruttere betalingsvillige kunder til «skikkelige» rettshjelpstjenester.
Samtidig vil slike tjenester kunne gi opphav til misforstaelser og feil, og dermed
rettstap som et advokatfirma ikke vil gnske & bli assosiert med.

De fleste chatbotene i underseokelsen er basert pa plattformlesninger fra Boost.
ai og Kindly, og brukergrensesnittet er likt for alle chatbotene. Likt brukergren-
sesnitt mé forventes a ha stor positiv betydning fordi det gir gjenkjennelse. Det
kan trolig ogsé gi felles forventninger om tjenesten ut over det som gjelder den
grunnleggende funksjonaliteten i plattformen. Felles plattform gir imidlertid
ingen garanti for samme kvalitetsniva, og det kan derfor vaere grunn til a treffe
tiltak for a tydeliggjore at hver tjeneste har sine individuelle kvaliteter — og (der-
for) mangler.”

Det er veldig vanlig & chatbotene navn, ofte personnavn som Frida, Lucy, Ella,
Kommune-Kari, Lara, Ida, Aino og Robot-Anne. Det totale fraveeret av manns-
navn kan gi assosiasjoner til kjonnsstereotype oppfatninger om kvinners roller
i serviceneringer.

Alle chatbotene som ble kartlagt er styrt gjennom skriftlig kommunikasjon. Det
var ingen eksempler pd stemmestyrte tjenester. Det er vanlig at det blir oppfor-
drer til bruk av stikkord og korte spersmal i stedet for lange og komplekse for-
muleringer. Tjenestene er folsomme for feilstaving mv.

Flere av chatbotene dekker alt fra smale til brede emneomrader, og er ikke ned-
vendigvis knyttet til ett bestemt rettsomrade. Input fra bruker vil ofte resultere
i at tjenesten presenterer brukeren for valgalternativer. Pa den maten snevres
problemomradet inn, og det blir mulig & la chatboten dekke et forholdsvis vidt
rettsomrade. Chatboten Frida i NAV hadde opprinnelig spersmal om foreldre-
penger som utgangspunkt (jf. folketrygdloven §§ 14-5 - 14-16), men er senere
utviklet til & svare pa en rekke generelle spersmal innen de fleste av ytelsene
NAV arbeider med. Presentasjon av valgalternativer kan sies & «snu dialogen»,
ved at det snarere er tjenesten som «intervjuer» brukerne enn omvendt. For-
delen er at brukerne ikke trenger 4 kjenne den relevante begrepsbruken og ha
god problemforstaelse ellers i like stor grad som om det kun er brukeren og

31 Jf. diskusjonen nedenfor i avsnitt 3.6.
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svarene som blir gitt som styrer dialogen. Jo feerre ukonvensjonelle og «uvitende
sporsmal» brukeren stiller, jo mindre avansert trenger analysen av input fra
brukeren a vaere for a sikre at det kan gis svar og at svaret oppfattes som relevant
av brukerne.

Ikke sjelden kommer det flere meldinger fra chatboten med mye tekst samtidig.
Komplekse og omfattende responser kan vere vanskelig & forholde seg til for
folk med lese-/skrivevansker.

3.4 Noen fellestrekk ved rettskalkulatorene i undersgkelsen

Det er markert forskjell mellom offentlige etaters og private virksomheters bruk
av rettskalkulatorer. Med ett unntak er det bare banker og forsikringsselskaper
som tilbyr slike tjenester i privat sektor, og de aller fleste gjelder pensjonskalkula-
torer og boliglanskalkulatorer. Til sammenligning har vi funnet til ssmmen 21
rettskalkulatorer i offentlige virksomheter, fordelt pad 8 forvaltningsetater. En
viktig forskjell mellom privat og offentlig sektor her, er at offentlige etater har
spesielt ansvar for a sette lovgivning ut i livet. De har derfor en spesiell motiva-
sjon og oppfordring til & utvikle hjelpemidler for lett og forsvarlig anvendelse av
dette regelverket.

I motsetning til chatbotene holder rettskalkulatorene seg innenfor en bestemt
rettighet eller forpliktelse. En bygger altsa pa en forutsetning om at brukerne av
kalkulatorene kjenner til hvilken ordning deres problem gjelder. I chatboter kan
perspektivet i stedet veere a hjelpe brukerne til 4 finne ut hvilken ordning deres
problembeskrivelse kan sies a gjelde. I motsetning til rettskalkulatorer utferer
normalt ikke chatboter beregninger.”” Chatboter kan derfor veere godt egnet i
kombinasjon med rettskalkulatorer ved at brukeren forst far hjelp til & finne ut
av om det finnes en ordning som dekker brukerens behov, og deretter blir hen-
vist til en rettskalkulator som hjelper brukeren a underseke den konkrete effek-
ten av en aktuell ordning. Karleggingen var viser at det er forholdsvis vanlig at
chatboter lenker til kalkulator, f.eks. til boliglinskalkulator i bankene eller til
skattekalkulatoren hos skatteetaten.

Det to rettsomradene der vi primeert finner rettskalkulator i private virksom-
heter - vedrerende pensjon og boliglan - gjelder offentligrettslig regelverk med
stor betydning for virksomhetenes salg av tjenester (pensjonssparing og bolig-
lan). I tillegg til & opplyse kunder og andre interesserte om hvilke rettsregler som
gjelder, kan pensjonskalkulatorer antas a ha en salgsfremmende funksjon. Pen-

32 Etunntak er Obos-chatboten som ogsé har en enkel beregningsfunksjon.
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sjonskalkulatorer vil f.eks. vise inntektsreduksjonen ved overgang til pensjon
fra folketrygden og tjenestepensjon mv., noe som kan vere et argument for &
innga avtale om privat pensjonssparing. Boliglanskalkulatoren kan bidra til a
redusere bankens risiko knyttet til utlin og legitimere begrensninger i utlans-
politikken slik det er fastsatt i utlansforskriften.”® I tillegg til pensjons- og
boliglanskalkulatorer, viser undersekelsen at KPMG har utarbeidet en kalkula-
tor for kompensasjon til neringslivet i forbindelse med covid-19-pandemien.**
Ogsa denne er knyttet til forretningsvirksomhet ved at KPMG i denne forbin-
delse tilbyr bistand og tjenester fra selskapets eksperter innen revisjon, radgiv-
ning, skatt og avgift mv.

I en spesiell stilling kommer nettstedet Smartepenger.no.” Nettstedet tilbyr en
rekke gratis kalkulatortjenester, hvorav flere er basert pa offentligrettslig regel-
verk.* Saledes tilbys det rettskalkulatortjenester for bilavgifter pa import av
bruktbiler, kalkulator for skatt pa boligutleie, feriepengekalkulatorer, dagpenge-
kalkulator, lanekalkulatorer, alderspensjonskalkulatorer, pensjonsskattkalkula-
tor, aksjebeskatningskalkulator, alkoholavgiftkalkulator, firmabilskattkalkula-
tor, og arvefordelingskalkulator. Flere av disse er helt begrenset og har et enkelt
regneoppsett. Dette er eneste eksempel vi har funnet pa annonsefinansiert
tjeneste der rettskalkulatorer inngar som et viktig element i tilbudet.

Rettskalkulatorene i offentlig sektor gjelder offentligrettslige ordninger om gko-
nomiske plikter og rettigheter. Selv om det er relativt mange av disse (21), er det
samtidig klart at det er mange muligheter for rettskalkulatorer pa andre omra-
der for skatter, avgifter, trygder og ekonomiske rettigheter. Bare folketrygdloven
alene inneholder 17 kapitler som omhandler ulike typer ytelser. For fem av disse
har NAV utviklet rettskalkulatorer.”” Et enda viktigere potensial for ekt antall
rettskalkulatorer, er imidlertid knyttet til etater som i dag ikke har slike tjenes-
ter.

Som tidligere nevnt kan ordet kalkulator gi feilaktige forventninger til hva
rettskalkulatorer er. Undersokelsen viser at slike verktoy ofte krever at brukerne
ma svare pa en rekke spersmél for & avklare forhold som har betydning for
utmalingen av en plikt eller en rettighet. Andre rettsregler vedrerende vilkér for
at plikten eller tjenesten skal oppstd, er i liten grad med ut over helt enkle forut-

33 Jf. forskrift av 9. desember 2020 nr. 2648 om finansforetakenes utldnspraksis.

34 Se tabell 3 i avsnitt 2.3.2.

35 Setabell 3iavsnitt 2.3.2.

36 Andre tjenester gjelder rent gkonomiske forhold som ikke direkte er basert pa lovgivning og
andre rettskilder, og som derfor faller utenfor dokumentasjonsomradet for denne undersokelsen.
37 Pensjonskalkulator, bidragskalkulator, samverskalkulator, dagpengekalkulator (krever inn-
logging) og foreldrepengekalkulator.
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setninger for beregningene. I innledende informasjon i den delen av Flyrettig-
hetskalkulatoren som gjelder forsinkede flyvninger, fremgér det f.eks. at forsin-
kelser pa to timer eller mindre ikke gir grunnlag for ekonomiske krav mot
flyselskapet.

Nar opplysninger skal fylles ut, vil det kunne vaere tvil om hvordan hver opplys-
ning skal forstés. I bostottekalkulatoren fra Husbanken,* sporres det f.eks. etter
«netto formue», og denne forklares med «Ansla samlet netto formue i inne-
veerende ar. Netto formue er brutto formue minus gjeld.» Det ser ut til & veere
typisk at det kun gis helt enkle forklaringer av sentrale begreper som angir opp-
lysninger brukerne ma gi. I andre tilfeller gis det ingen veiledning. I Sjefarts-
direktoratets gebyrkalkulator® for eksempel, kan man velge kategoriene
«Nybygg» og «Flyttbar innretning» og beregne gebyr pa dette, uten at det er
forklart hva de to begrepene betegner. Selv om denne kalkulatoren ligger dpent
for alle & bruke, fremgar det imidlertid av plasseringen pé direktoratets nettsted
at tjenesten er ment a veere «for rederi», dvs. at brukerne er forutsatt a veere pro-
fesjonelle aktorer som trolig kjenner til betydningen av begrepene tjenesten gjor
bruk av.

3.5 Kommentarer vedrgrende dokumentutformingstjenester

De fleste av dokumentutformingstjenestene denne undersekelsen har identifi-
sert har vi ikke hatt tilgang til. Derfor er det ikke grunnlag for naeermere analyse
av funn. Det kan likevel veere grunn til & reflektere over forskjeller mellom
dokumentutformingstjenester og andre juridiske selvhjelpstjenester. Chatboter
kan typisk sies a gi rettslig innsikt og grunnleggende kunnskaper ut ifra de opp-
lysninger brukeren gir i dialog med systemet, men uten a gi konklusjoner pa
grunnlag av opplysninger om brukeren. Rettskalkulatorer skal derimot gi kon-
krete resultater basert pa virkelige eller fiktive opplysninger som brukerne inn-
gir, men vil normalt ikke gi stotte til faktisk a realisere de rettigheter eller plikter
systemet har kommet frem til. Dokumentutformingstjenester kan sies a vere
karakterisert ved at de hjelper med & uttrykke enskede rettslige disposisjoner pa
en mate som godtas av rettssystemet, dvs. slik at alle innholdsmessige og for-
melle krav til disposisjonen som er rettslig pakrevet eller som ellers anses a vaere
hensiktsmessige, er med. Dokumentutformingstjenester gjor typisk bruk av
dynamiske skjemaer, dvs. samme basisteknologi som ofte benyttes i soknadss-
kjemaer og ulike typer selvangivelser knyttet til offentligrettslige plikter mv.

38 Setabell 2 iavsnitt 2.3.2.
39 Setabell 2 iavsnitt 2.3.2.
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P4 lignende mate som for rettskalkulatorer har dokumentutformingstjenester
potensial for a gi statte til brukere for at de skal forsta den rettslige reguleringen,
herunder forstd begreper og betydningen av tekst som brukes til & uttrykke
rettslig relevant innhold, forutsetninger for gyldig og effektiv anvendelse av
rettsreglene, mulige rettslige konsekvenser osv. Ogséd dokumentutformingstje-
nester passer derfor inn i perspektivet i avsnitt 3.2 der vi fremholdt at det, med
utgangspunkt i de ulike typene selvbetjente rettshjelpstjenester,® er mulig a
tenke seg rettslige informasjonssystemer som kombinerer mange/alle sertrekk
ved hver type tjeneste. Alle tjenester kan med andre ord tenkes a bli utviklet i
retning av fullverdige, rettslige informasjonssystemer som gir omfattende stotte
til brukeren; bade med hensyn til a identifisere rettslige problemer, forsta disse,
og utfere de handlinger som er nedvendige for a oppna best mulige rettslige
resultater.

3.6 Om rettskildebruk og forutsetninger for god rettslig kvalitet

Et fellestrekk ved de tjenester vi har fétt tilgang til er at rettskildene som er
bestemmende for innholdet av tjenestene er lite fremtredende. Det blir ogsa viet
lite oppmerksombhet til sporsmal om i hvilken grad og med hvilken frekvens
endringer i rettskildebildet forer til ajourhold av tjenesten. Ifplge vare under-
sokelser ser det ut til a veere sjelden at tjenestene er knyttet til automatiske ruti-
ner/varsler om endringer i relevante rettskilder. Dette er i motsetning til tjenes-
ter som gir rettsinformasjon uten interaktivitet, der det er vanlig at det er lenket
til relevante rettskilder i Lovdatas databaser.

En gjennomgang av bruk av rettskilder i rettskalkulatorene viser at det er ganske
fa som har en tydelig tilknytning til rettskildene. Det er kun tolletatens import-
kalkulator som har en helt tydelig tilknytning, mens det er mulig & finne de
relevante rettskildene knyttet til NAVs samveer-, dagpenger- og foreldrepenger-
kalkulatorer ved a klikke seg videre i lenker som oppgis underveis. Navnet pa
lenkene er gjerne «mer informasjon om ...», noe som ikke spesielt indikerer at
lenken gir informasjon om rettskildene. For foreldrepengekalkulatoren mé man
ogsa gjennomfere kalkuleringen for a fa tilgang til lenken som inneholder infor-
masjon om rettskilder. Ellers har NAV en lenke helt nederst pa nettsiden som
forer til generelt relevant NAV-lovgivning pa Lovdata («Lover og regler (lovdata.
no)»). Ogsa i Lanekassens kalkulatorer kan brukeren finne relevante rettskilder
ved a klikke pa lenker under «aktuelt regelverk» nederst pa nettsiden.

40 Chatboter, rettskalkulatorer og dokumentutformingstjenester.
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Kun Tolletatens importkalkulator sier nér kalkulatoren sist ble oppdatert.
Skatteetatens kalkulatorer for skatteberegning, formuesverdi, formuesverdi av
neeringseiendom og pendling" opplyser om hvilket ar beregningene gjelder for.
Det samme gjelder Husbanken og Lanekassens kalkulatorer og NAVs foreldre-
pengekalkulator («kan brukes av deg som skal starte foreldrepengeperioden i
2019 eller senere»). NAVs nettsider med informasjon om kalkulatorene og stona-
dene har en sist oppdatert-dato, men dette gjelder ikke spesifikt for kalkulato-
rene.*?

Skattekalkulatoren opplyser om hvilke begrensinger som gjelder/hva den ikke
tar hensyn til,* og NAVs forenklet pensjonskalkulator oppgir forbehold sammen
med resultatet av kalkuleringen.** Tolletatens importkalkulator oppgir hvilke
varer som ikke inngar i kalkulatoren. Flyrettighetskalkulatoren gjelder kun
flyvninger i og fra EQS, og til EQS hvis flyselskapet er registrert i E@S. Dette
opplyses om i en gul boks pa den forste siden som kommer opp. Skilsmissekal-
kulatorens redegjor ogsa for begrensinger, se beskrivelsen i punkt 2.3.4.

Manglende redegjorelse for rettskildemessig grunnlag og ajourhold innebaerer
at det ikke alltid blir lagt til rette for at brukerne selv kan ha grunnlag for a
danne seg en mening om tjenesten er riktig eller ikke. Dessuten gis det sjelden
anvisning pa hva som er dokumentasjonsomradet for tjenesten, dvs. hva som er
avgrensingen mot tilstotende rettsomrader (og eksistensen av dem). Det blir
typisk heller ikke gjort rede for hvilke forenklinger som er gjort av det rettslige
innholdet. Brukerne har derfor ikke grunnlag for a bedemme risiko for feil og
ufullstendigheter, og om det er behov for & seke supplerende rettshjelp. Samlet
sett betyr dette at tjenestene i stor grad er basert pa tillit, snarere enn pa doku-
mentert legitimitet. P4 en mate er dette paradoksalt fordi, etter hva vi kan forsta,
er alle tjenester forenklet og begrenset, dvs. det er ikke grunn til & ha tillit til at
tjenestene alltid gir dekkende og riktige resultater. Tilliten ma derfor snarere
veere til at tjenestene er «gode nok»; eventuelt ma bruk forstas som invitasjon til
«blind tillit».

Det er selvsagt gode grunner for a gjore forenklinger i forhold til rettsmaterialet
tjenestene bygger pa. Et mulig prinsipielt skille gar imidlertid mellom &pen for-
enkling, og taushet om forenklinger og begrensninger. I forst nevnte tilfeller far
brukerne en oppfordring til & vurdere om det er behov for neermere undersokel-
ser, mens i det sist nevnte tilfellet skjer en trivialisering av den rettslige situasjo-

41 Setabell 2, avsnitt 2.3.2.

42 Se eksempelvis (eksempelvis https://www.nav.no/no/person/pensjon/hva-kan-jeg-fa-i-pensjon
og https://www.nav.no/no/person/familie/barne-og-ektefellebidrag/barnebidrag/barnebidrag).

43 Se https://www.skatteetaten.no/person/skatt/beregn-skatten-din/.

44 Blant annet at belop oppgitt i dagens kroneverdi, og at pensjon fra utlandet ikke medberegnet.
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nen. Trivialisert regelrepresentasjon kan lede brukerne til  stole pa resultatene,
ogsa nar det ikke er grunnlag for det, fordi seerlige forhold gjor at en mangel ved
tjenesten gir utslag i konkrete saker.

Tilbyderne av selvbetjente rettshjelpstjenester kan alltid velge a gjore eksplisitt
rede for dokumentasjonsomradet, usikkerheter i rettsmaterialet, beregninger
mv. Et dilemma som kan oppsta ved 4 gi slike redegjorelser, er imidlertid at det
kan skape usikkerhet og generere individuelle henvendelser med videre spors-
mél. Er det tale om gratis selvbetjente tjenester, kan dette ses pa som en uensket
effekt. Dersom en ogsé har betalte, individuelle rettshjelpstjenester, kan mangler
ved gratistilbud veere gagnlig for forretningsvirksomheten dersom den leder til
flere betalende kunder. Det er imidlertid mate pa hvor usikre og «darlige» gratis
selvbetjente losninger kan vaere og samtidig gi positive effekter pa ettersperselen
etter betalte tjenester.

Offentlig forvaltning vil ofte ha omfattende rettsinformasjon pé sine nettsider,
og denne informasjonen vil av og til veere knyttet til relevant lov og forskrift. En
mulighet vil i slike tilfeller veere a knytte chatboter, rettskalkulatorer, eventuelt
dokumentutformingstjenester til allerede eksisterende lineser «enveisinformas-
jon», og pa den mate oppna tjenester i tre lag:

Selvbetjeningstjenesten = generell rettsinformasjon = rettskilder.

En slik informasjonsarkitektur vil vaere ideell fordi brukeren selv kan velge hvor
mye de vil fordype seg i stoffet, og séledes gjore tjenesten behovsstyrt for per-
soner med intellektuell kapasitet, motivasjon og ork. Ogsa et slikt opplegg vil
imidlertid kunne skape et udekket behov for individuell, assistert rettshjelp.
Hvis slike behov ikke kan ivaretas innenfor rammene av offentligrettslige prin-
sipper om veiledning, eventuelt et kommersielt konsept, kan dette ses pa som et
problem.
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