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Abstract
Diese Arbeit untersucht die Implementierung eines Chat- und Audiobots zur
Bearbeitung von Beihilfeanfragen im Landesamt fiir Finanzen, um die Effizienz der
Kundenkommunikation zu steigern. Basierend auf einer detaillierten Zustandsanalyse
und Anforderungsdefinition wird das Potenzial eines Chatbots aufgezeigt,
Routineanfragen zu automatisieren, um die Arbeitslast der Mitarbeiter zu reduzieren.
Mehrere Proof of Concepts wurden evaluiert, um die technischen Moglichkeiten und
Herausforderungen der Losungen zu analysieren. Die Ergebnisse zeigen, dass der Einsatz
von Technologien wie Retrieval-Augmented Generation und Vektordatenbanken zu einer
signifikanten Effizienzsteigerung fiithrt, wiahrend die manuelle Bearbeitung von
personenbezogenen Anfragen weiterhin erforderlich bleibt. Die Integration eines
Ticketsystems und die Nutzung strukturierter Feedback-Daten bieten Potenzial fiir
zukinftige Verbesserungen. Die Diskussion hebt zudem die Implikationen fiir die Praxis
und die Limitationen der Arbeit hervor, wihrend ein Ausblick auf die weitere Nutzung

von Chatbots im offentlichen Dienst gegeben wird.



1 Einleitung

1.1 Hintergrund und Motivation

Effiziente Kundenkommunikation stellt in vielen Organisationen eine zentrale Herausfor-
derung dar, insbesondere im o6ffentlichen Sektor. Die Verwaltung offentlicher Dienstleis-
tungen erfordert oft die Bearbeitung einer Vielzahl von Anfragen aus unterschiedlichen
Kanalen, was zu komplexen Kommunikationswegen und einem erhohten Verwaltungs-
aufwand fithrt. Diese Probleme sind besonders ausgepragt, wenn die Erreichbarkeit von
Sachbearbeitern nicht gewéahrleistet ist und die Bearbeitung von E-Mails und Anrufen
unstrukturiert erfolgt.

Ein héufiges Problem ist die Fragmentierung der Kommunikationskanéle, bei der Anfra-
gen Uber verschiedene Plattformen — sei es per Telefon, E-Mail oder iiber Webformulare
— eingehen und oft in einem undurchsichtigen System verarbeitet werden. Dies kann zu
langen Wartezeiten, verzogerten Antworten und einer insgesamt ineffizienten Bearbeitung
fithren. Zudem erfordern die oft komplexen Zusténdigkeiten und die Notwendigkeit, An-
fragen weiterzuleiten, zusétzliche Zeit und Miihe, was die Situation weiter verschéarft.
Vor diesem Hintergrund gewinnen innovative Technologien zunehmend an Bedeutung.
Kiinstliche Intelligenz (KI)) bietet hier vielversprechende Ansétze zur Verbesserung der
Effizienz und Qualitat der Kundenkommunikation. Durch den Einsatz von [KIlgestiitzten
Systemen wie Chatbots und Voicebots konnen Anfragen automatisiert und intelligent ana-
lysiert werden. Diese Technologien haben das Potenzial, die Bearbeitung von Kundenan-
fragen zu strukturieren und zu beschleunigen, indem sie Routineaufgaben iibernehmen
und sofortige Antworten auf hdufige Fragen bieten.

Die Implementierung solcher [KIF Technologien konnte nicht nur die Effizienz steigern, son-
dern auch die Zugéinglichkeit und Qualitdt der Dienstleistungen erheblich verbessern.
Durch die Automatisierung und intelligente Analyse von Anfragen lassen sich nicht nur
die Bearbeitungszeiten verkiirzen, sondern auch die Kundenzufriedenheit erhéhen. Im
Landesamt fiir Finanzen (LAF]) in Mecklenburg-Vorpommern, als Fallbeispiel fir diese
Herausforderung, konnte die Einfithrung solcher Losungen eine wegweisende Rolle spie-
len und als Modell fiir andere offentliche Verwaltungen dienen, die dhnliche Probleme

bewéltigen miissen.
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1.2 Forschungsfragen und Ziele

Ziel dieser Arbeit ist es, praktikable Losungen fiir die im Landesamt fiir Finanzen identifi-

zierten Kommunikationsprobleme zu finden. Dabei werden folgende Schwerpunkte gesetzt:

1. Fokus auf den Anfragenbereich: Inshbesondere wird der Themenkomplex Bei-
hilfe als priméres Untersuchungsobjekt betrachtet, um gezielte Losungen fiir haufig

auftretende Anfragen zu entwickeln.

2. Uberblick iiber Geschiftsfille und deren Verteilung: Es wird eine Analyse
der verschiedenen Geschéftsfalle und deren Haufigkeits- sowie Komplexitatsvertei-
lung durchgefithrt, um eine fundierte Grundlage fiir die Implementierung von Lo6-

sungen zu schaffen.

3. Anforderungsanalyse eines Proof of Concept (PoCl): Die Literaturanalyse
und der Input der Abteilungsleiter dient der Analyse der effektivsten Ansédtze zur

Erfassung der Anforderungen fiir die Entwicklung eines Chatbots.

4. Vergleich verschiedener Prototypen fiir das Anwendung des in der Soll-
Modellierung entstandenen Evaluationsframeworks zur Bewertung und Vergleich der

[PoCk, um die effektivsten Ansétze zu identifizieren.

1.3 Methodik

Zur Beantwortung der Forschungsfragen und zur Konzeptentwicklung eines in dem De-
zernat Beihilfe implementierbaren Prototyps wird ein mehrstufiger methodischer Ansatz
verfolgt. Der Ablauf gestaltet sich wie folgt:

Zunachst wird eine Literaturanalyse durchgefiihrt, die sich mit bestehenden Technologi-
en und erfolgreichen Implementierungen von Chatbots im offentlichen Sektor beschéftigt.
Diese Analyse bildet die Grundlage fiir das Verstéindnis der aktuellen Entwicklungen und
Herausforderungen in der Kundenkommunikation. Sie identifiziert relevante wissenschaft-
liche Arbeiten sowie bestehende Anséatze und Technologien, die speziell auf die Bediirfnisse
im oOffentlichen Sektor abgestimmt sind. Durch die Synthese dieser Erkenntnisse wird die
Basis fiir die Entwicklung eines Evaluationsrahmens gelegt, der fiir die systematische Be-

wertung der Proof of Concepts entscheidend ist.
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Im Anschluss folgt die Zustandsanalyse der Abteilung Beziige des Landesamtes fiir
Finanzen. Hierzu werden Gesprache mit den Abteilungsleitern sowie ein ausfiihrliches In-
terview mit dem Leiter des Dezernats Beihilfe durchgefiihrt. Ziel dieser Analyse ist es, die
aktuellen Herausforderungen und Engpésse in der Kundenkommunikation zu identifizie-
ren. Die gewonnenen Informationen dienen als wertvolle Grundlage fiir die anschlieSende
Anforderungsanalyse.

Darauf aufbauend erfolgt die Anforderungsanalyse, die die Zielvorstellungen fiir den
Einsatz eines Chatbots in der Abteilung Beziige festlegt und die erforderlichen funktio-
nalen sowie technischen Anforderungen definiert. Diese Analyse berticksichtigt sowohl die
Ergebnisse der Zustandsanalyse als auch die Erkenntnisse aus der Literaturanalyse, um
sicherzustellen, dass die entwickelten Anforderungen den tatsédchlichen Bediirfnissen der
Abteilung gerecht werden.

In einem néchsten Schritt werden drei Proof of Concepts unterschiedlicher Anbieter
anhand eines zuvor entwickelten Evaluationsframeworks getestet. Dieses Framework, das
auf den Erkenntnissen der Literatur und den Anforderungsanalysen basiert, fokussiert
sich auf Effektivitat, Effizienz und Benutzerfreundlichkeit der [PoCk. Obwohl die [PoCk
nicht speziell auf den Themenkomplex Beihilfe angepasst sind, lassen sich die Evaluie-
rungsergebnisse auf die spezifischen Anforderungen des Dezernats abbilden. Ziel dieser
Evaluierung ist es, Erkenntnisse fiir die optimale Entwicklung eines Chatbots zu sammeln
und die besten Ansétze fiir eine mogliche Implementierung zu identifizieren.
Abschlieflend erfolgt eine Auswertung der Ergebnisse, um die optimale Losung fiir die
Chatbot-Implementierung zu bestimmen. Diese Auswertung umfasst auch Empfehlungen

fiir zukiinftige Entwicklungs- und Umsetzungsschritte.

1.4 Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Arbeit ist wie folgt strukturiert:

« Kapitel 2: Literaturanalyse: Dieses Kapitel bietet einen umfassenden Uberblick
iiber den aktuellen Stand der Forschung im Bereich der effizienten Kundenkommu-
nikation, mit dem Fokus auf den offentlichen Sektor, sowie tiiber die Einsatzmog-
lichkeiten von Kiinstlicher Intelligenz in diesem Kontext. Es analysiert relevante
wissenschaftliche Arbeiten und identifiziert bestehende Ansétze und Technologien,

die speziell auf die Herausforderungen und Bediirfnisse im 6ffentlichen Sektor abge-
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stimmt sind. Durch die Synthese dieser Erkenntnisse wird die Basis fiir die Entwick-
lung eines Evaluationsrahmens gelegt, der fiir die systematische Bewertung der Proof
of Concepts entscheidend ist. Dariiber hinaus werden die gewonnenen Erkenntnisse
aus der Literaturanalyse genutzt, um die im Kapitel definierten Forschungsfragen
prézise zu beantworten und fundierte Entscheidungen fiir die Weiterentwicklung der

Kommunikationslésungen im 6ffentlichen Sektor zu treffen.

Kapitel 3: Zustandsanalyse: Die Zustandsanalyse basiert auf qualitativen Me-
thoden, um ein umfassendes Verstandnis der aktuellen Prozesse und Strukturen im
Landesamt fiir Finanzen zu gewinnen. Dabei liegt der Fokus auf der Erhebung des
gegenwartigen Zustands der Arbeitsablaufe, insbesondere im Hinblick auf die Kun-
deninteraktionen iiber die bestehenden Kommunikationskandle. Zentrale Elemente
der Analyse sind strukturierte Gesprache mit dem Abteilungsleiter des Landesamts
fir Finanzen sowie dessen IT-Leiter, ein Interview mit dem Leiter des relevanten
Dezernats sowie eine detaillierte Ist-Modellierung. Diese Kombination stellt sicher,
dass ein fundiertes Bild der aktuellen Situation erfasst wird, insbesondere in Bezug
auf die Kommunikation mit den Kunden, und erméglicht die Identifikation von Op-

timierungspotenzialen fiir die zukiinftige Entwicklung eines Chat- und Audiobots.

Kapitel 4: Anforderungsanalyse: Die Anforderungsanalyse befasst sich mit der
Aufbereitung der Erkenntnisse aus den Forschungsfragen im Kontext der spezi-
fischen Anforderungen fiir die Implementierung eines Chatbots in dem Dezernat
Beihilfe. Zunéchst werden die Aufgabenbereiche des Chatbots definiert, um die ge-
wiinschten Funktionen klar abzudecken. Zudem werden die Auswirkungen auf die
bestehende Kommunikation untersucht, um zu verstehen, wie der Chatbot in die
vorhandenen Strukturen integriert werden kann. Ein weiterer Schwerpunkt liegt
auf den Herausforderungen, die bei der Einfithrung eines Chatbots auftreten kon-
nen. Hierbei werden mogliche Hindernisse identifiziert, die sowohl technischer als
auch organisatorischer Natur sein konnen. Zusatzlich werden Best Practices aus be-
stehenden Implementierungen analysiert, um relevante Erkenntnisse fiir die eigene
Anforderungsanalyse zu gewinnen. Abschliefend werden Prozessmodelle fir die ver-
schiedenen Chatbot-Moglichkeiten als Entwicklungsvorlage definiert und modelliert,
die zur Optimierung der Kommunikation im Landesamt fiir Finanzen beitragen kon-

nen. Die Zusammenfassung dieser Erkenntnisse bildet die Grundlage fiir die weitere
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Konzeptentwicklung und die Implementierung eines Prototyps, der den spezifischen

Anforderungen des Dezernats gerecht wird.

« Kapitel 5: Evaluation der Proof of Concepts: In diesem Kapitel werden die drei
Proof of Concepts von verschiedenen Anbietern anhand des im vorherigen Kapitel
entwickelten Evaluationsframeworks evaluiert. Die eingesetzten Technologien wer-
den detailliert erlautert, um ein umfassendes Verstandnis der jeweiligen Losungen zu
ermoglichen. Zusétzlich wird das im vorherigen Kapitel entwickelte Prozessmodell
anhand der technologischen Erkenntnisse optimiert. Anschlieend werden die [PoCk
auf ihre Effektivitat, Effizienz und Benutzerfreundlichkeit untersucht, um zu ermit-
teln, welcher Ansatz am besten fiir die spezifischen Anforderungen des Dezernats

Beihilfe geeignet ist.

o Kapitel 6: Diskussion: Das Kapitel Diskussion fasst die wesentlichen Ergebnis-
se der Arbeit zusammen und reflektiert deren praktische Relevanz sowie die be-
stehenden Herausforderungen. Es wird aufgezeigt, dass die Implementierung eines
Chatbots zur Automatisierung von Routineanfragen die Effizienz erheblich steigern
kann, wodurch die Mitarbeiter entlastet werden und sich auf komplexere Anfragen
konzentrieren konnen. Zudem wird das Feedback des Abteilungsleiters zur weiterent-
wickelten IONOS-Losung berticksichtigt. AbschlieBend werden die Limitationen der

Arbeit erortert und ein Ausblick auf potenzielle zukiinftige Entwicklungen gegeben.

Die Arbeit zielt darauf ab, die aktuellen Probleme im Kommunikationsbereich des Lan-
desamtes fiir Finanzen zu adressieren und innovative Losungsvorschlage zu entwickeln,

die die Effizienz und Qualitidt der Kommunikation deutlich verbessern kann.
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Die Literaturanalyse konzentriert sich auf die Untersuchung des Einsatzes von Chatbots
und Voicebots, bzw. virtuellen Assistenten in Regierungsbehorden, dem 6ffentlichen Sek-
tor und verwandten Organisationen im Kontext der Kommunikation, Kundenbetreuung,
offentlichen Dienstleistungserbringung, administrativen Unterstiitzung und Informations-
bereitstellung. Diese Technologien haben das Potenzial, die Effizienz und Effektivitat
der Interaktionen zwischen Biirgern und Behérden erheblich zu verbessern. Mittels
dieser Literaturrecherche wird die bisherige Forschung zu diesem Thema analysiert,
um Erkenntnisse iiber bewédhrte Praktiken, Herausforderungen und Potenziale fiir die
Implementierung von Chatbots und Voicebots in staatlichen Einrichtungen und Finanz-

institutionen zu gewinnen. Folgende Forschungsfragen stehen dabei im Mittelpunkt:

1. Welche Aufgaben sind fiir den Einsatz von Voice- und Chatbots in der
offentlichen Verwaltung geeignet?

2. Welche Auswirkungen resultieren aus dem Einsatz von Chat- und Voicebots
auf die Kommunikation zwischen Biirgern und Behorden?

3. Welche Herausforderungen ergeben sich bei der Einfiithrung und Nutzung
von Chatbots in Regierungsumgebungen?

4. Wie werden Nutzererfahrungen und -feedback in Bezug auf Chatbots im
offentlichen Sektor wahrgenommen?

5. Welche Best Practices und Empfehlungen kénnen aus vorhandenen Fall-

studien und Implementierungen abgeleitet werden?
Aus diesem Kontext lésst sich der folgende Scopus-Query ableiten:

(,Chatbot“ OR ,Voicebot* OR ,Virtual Assistant*) AND (,,Government agency* OR ,,Pu-
blic sector* OR ,,Public administration“ OR ,,Government service“ OR ,,Public service*
OR ,Public sector organization OR , Government organization® OR , Financial institu-
tion“) AND (,,Communication“ OR ,,Customer service* OR , Public service delivery“ OR

»~Administrative support®)
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2.1 Methodische Vorgehensweise

2.1.1 Screening Vorgang

Die Vorgehensweise zur Einschrdnkung der gefundenen Literatur auf relevante Quellen fiir
das Thema folgte einem strukturierten Ansatz, der sich an den Prinzipien des PRISMA-
Leitfadens orientierte. PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and
Meta-Analyses) ist ein evidenzbasiertes Mindestset von Richtlinien, das Autoren dabei
unterstiitzt, systematische Ubersichten und Meta-Analysen transparenter zu berichten.
Dabei wurden drei Hauptphasen durchlaufen: Identifizierung der Literatur, Screening der

identifizierten Literatur und Auswahl der letztlich eingeschlossenen Literatur.

Identifizierung:

Die relevante Literatur wurde aus der Datenbank Scopus mit insgesamt 40 Datensétzen
bezogen. Die Veroffentlichungszeitraume aller erfassten Studien erstrecken sich von 2018
bis 2024. Vor dem Screening wurden die Paper auf Verfiigharkeit und Sprache tiberpriift.
Dabei stellte sich heraus, dass die Halfte der Treffermenge nicht verfiighar war. Das
bedeutet, dass diese Paper nicht zum Download bereitstanden oder in einem Fall eine
Sprachbarriere vorhanden war. Nahere Informationen zu den nicht verfiigharen Papern
sind im Abschnitt 8.3 einzusehen.

Screening:

Das Screening erfolgte in zwei Phasen: Titel- und Abstract-Screening sowie Volltext-
Screening. Im Titel- und Abstract-Screening wurden insgesamt 20 Datensatze tiberpriift,
wobei 10 Datensétze ausgeschlossen wurden. Die Griinde fiir den Ausschluss der jeweili-
gen Paper sind dem Abschnitt [8.1] zu entnehmen.

Beim Volltext-Screening wurden die iibrigen 10 Berichte gepriift. Anhand des Inhalts
konnen diese in zwei Kategorien geordnet werden: “Einsatz und Auswirkungen von Chat-

bots im offentlichen Sektor” und “Entwicklung von Chatbots im 6ffentlichen Sektor”.

Eingeschlossen:
Nach dem Screening wurden insgesamt 10 relevante Papers identifiziert und fiir die

weitere Analyse eingeschlossen.



2 Literaturanalyse

Begriindung fiir Ausschliisse:

Literatur zu Chatbot- und Voicebot-Ansétzen aulerhalb des offentlichen Sektors wurde
in der Suche bewusst ausgeschlossen. Der Hauptfokus dieser Arbeit liegt auf der Evalua-
tion und Implementierung von Chatbots speziell im Kontext 6ffentlicher Verwaltungen.
Ansétze und Ergebnisse aus anderen Bereichen konnten sich erheblich von denen unter-
scheiden, die fiir den 6ffentlichen Sektor relevant sind. Daher wurde der Suchbereich auf
den offentlichen Sektor eingegrenzt, um die Relevanz und Anwendbarkeit der Literatur
sicherzustellen. Weitere Begriindungen fiir den Ausschluss der nicht als relevant erachte-
ten Paper sind dem Kapitel [§ zu enttnehmen.

In Abbildung ist das entstandene PRISMA-Flussdiagramm zu sehen, in welchem die

einzelnen Schritte visualisiert wurden.
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Identification of studies via databases and registers

Identification

Records identified from:
Scopus (n = 40)

Screening

J

Included

title and abstract screening
(n =20)

full-text screening
(n=10)

relevant papers (n = 10}

Records removed before screening:
Records not available (n = 19)
Records removed for language
reasons (n = 1)

Records excluded
(n=10)

Reports not retrieved
(n=0)

Abbildung 2.1: PRISMA-Flussdiagramm
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2.1.2 Screening: Evaluation

Da mehrere Proof of Concepts fiir das Landesamt fiir Finanzen entwickelt wurden, liegt
ein neuer Schwerpunkt der Arbeit auf der Bewertung und dem Vergleich dieser Proto-
typen. Um eine solide Grundlage fiir die Evaluation zu schaffen und gegebenenfalls ein
Evaluations-Framework zu entwickeln, wird eine umfassende Literaturanalyse zum The-
ma Chatbot-Evaluation durchgefithrt. Diese Analyse konzentriert sich darauf, bestehende
Bewertungsansitze und -kriterien zu identifizieren und zu bewerten, insbesondere im
Kontext des offentlichen Sektors. Durch das Screening relevanter Forschungsergebnisse

und Bewertungsmodelle wird die zentrale Frage beantwortet:
6. Wie lassen sich Chatbots am besten bewerten?
Der verwendete Scopus Query lautet:

(,chatbot*“ OR ,conversational agent*“ OR ,virtual assistant®*“ OR Al assistant*“)
AND (evaluation) AND (,,public sector“ OR ,public service** OR ,,government service**
g

OR ,e-government* OR ,public administration®)

Identifizierung:
Die relevante Literatur wurde aus der Datenbank Scopus mit insgesamt 18 Datensétzen

bezogen.

Screening:

Das Screening erfolgte in mehreren Phasen: Titel- und Abstract-Screening sowie Volltext-
Screening. Zunéchst wurden alle Paper anhand ihres Titels und Abstracts tiberpriift. Zwei
Conference Papers wurden jeweils dreimal aufgelistet, jedoch enthielten die verschiedenen
Eintriage nur Teile des Suchstrings und wiesen keine eindeutige thematische Ubereinstim-
mung auf. Drei weitere Papers handelten nicht von der Chatbot-Evaluation und wurden
daher ausgeschlossen. Vier Papers konnten relevant sein, jedoch waren drei nicht verfiig-
bar und bei einem lag eine Sprachbarriere vor. Ein Paper wurde im Volltext-Screening
ausgeschlossen, da es nicht den Kriterien entsprach. Eine detailliertere Beschreibung der
Ausschlussgriinde ist dem Abschnitt zu entnehmen.
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Eingeschlossen:

Letztlich wurden vier Paper identifiziert, wobei eines ([5]) bereits im vorherigen Screening

identifiziert wurde. Das PRISMA-Flussdiagram ist in Abbildung [2.2] zu schen.

{ Identification of studies via databases and registers }
=4
2
E Records identified from:
5';‘. Scopus (n=18)
3
=
title and abstract screening Records excluded
(n=18) {n=29)
2
§ checking on availability {?’f‘ﬂs not retrieved
(n=9) 3 = not downloadable
1 = Language Barrier
- full-text screening

(n=5)

relevant papers (n=4)
(1 already known)

Included

Abbildung 2.2: PRISMA-Flussdiagramm (Fokus: Evaluation)
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2.2 Zusammenfassungen der relevanten Artikel

In diesem Abschnitt werden die zentralen Ergebnisse aus mehreren Forschungsarbeiten zu
Chatbots im Bereich der offentlichen Dienstleistungen zusammengefasst. Die ausgewahl-
ten Studien decken verschiedene Aspekte der Entwicklung, Implementierung und Eva-
luation von Chatbots ab und bieten einen umfassenden Uberblick iiber aktuelle Trends,
Herausforderungen und Fortschritte in diesem Bereich. Durch die Analyse dieser Arbei-
ten wird deutlich, wie Chatbots zur Verbesserung des Zugangs zu offentlichen Dienst-
leistungen und zur Effizienzsteigerung beitragen konnen, sowie welche Faktoren bei der
Implementierung und Bewertung beriicksichtigt werden sollten. Die folgenden Zusammen-
fassungen bieten einen detaillierten Einblick in die spezifischen Ansétze und Erkenntnisse

der jeweiligen Studien.

2.2.1 Einsatz und Auswirkungen von Chatbots im offentlichen Sektor

[1] The impact of chatbots on public service provision: A quali-
tative interview study with citizens and public service providers

In dieser Studie wird die Wirkung von Chatbots auf die Bereitstellung offentlicher
Dienstleistungen untersucht. Im Fokus steht dabei die Frage, wie solche Technologien zur
Schaffung von offentlichem Mehrwert beitragen kénnen. Die Untersuchung basiert auf
einer thematischen Analyse von 34 ausfithrlichen Interviews mit Biirgern und 6ffentlichen

Dienstleistern.

Der in der Studie analysierte virtuelle Assistent ist ,,Kommune-Kari“, ein Chatbot, der
entwickelt wurde, um generische Anfragen von Biirgern zu beantworten. ,, Kommune-Kari*
bietet nicht nur direkte Antworten innerhalb der Chatbot-Dialoge, sondern verweist auch
auf kommunale Websites oder andere Ressourcen. Dariiber hinaus kann der Chatbot in
Backend-Systeme oder externe Systeme integriert werden, um Funktionen wie Karten-
dienste oder Echtzeitinformationen zu offentlichen Belangen bereitzustellen. Entwickelt
wurde der Chatbot auf der Plattform boost.ai und wird von Prokom gehostet. Er wird in
den Biirgerdienst- oder Kommunikationsteams der Gemeinden betreut. ,,Kommune-Kari“
ist als weibliche Cartoonfigur gestaltet und kommuniziert in einem konversationellen Stil,
der den Anforderungen des offentlichen Sektors entspricht. Der Chatbot reagiert auf

soziale Interaktionen und &uflert Unsicherheiten, wenn die Benutzerabsicht nicht ein-
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deutig ist. Alle Interaktionen sind anonym, und es werden keine Benutzermetadaten

aufgezeichnet.

Die Analyse der Interviews ergab, dass Chatbots in der offentlichen Dienstleistung einen
positiven Einfluss haben, indem sie die Effizienz der Servicebereitstellung steigern und
den Zugang zu Informationen erleichtern. Sowohl Biirger als auch Dienstleister sehen in
Chatbots wertvolle Erganzungen der bestehenden Servicekanéle, die dazu beitragen, die
Servicequalitdt zu verbessern, ohne menschliche Interaktionen vollstandig zu ersetzen.
Birger schatzen insbesondere die Schnelligkeit und Flexibilitdat der Informationsbereit-
stellung durch Chatbots, bevorzugen jedoch bei spezifischen Anliegen weiterhin den
direkten menschlichen Kontakt. Fiir die offentlichen Dienstleister bieten die Chatbots
zudem die Moglichkeit, wertvolle Einblicke in die Bediirfnisse der Biirger zu gewinnen und
ihre Kommunikationsstrategien entsprechend anzupassen. Insgesamt tragen Chatbots zur
Steigerung der Effizienz und zur Weiterentwicklung biirgerorientierter Dienstleistungen
bei.

[2] A Typology of Chatbots in Public Service Delivery

Diese Studie untersucht aus einer umfassenderen Perspektive des offentlichen Sektors
die Frage, welche Arten von Chatbots sich zur Unterstiitzung verschiedener offentlicher
Dienstleistungen eignen. Die Bereitstellung offentlicher Dienstleistungen wird dabei ba-
sierend auf drei Ebenen der Dienstleistungssophistikation klassifiziert, von denen jede ein

unterschiedliches Mafl an Komplexitat aufweisen kann.

Die Studie beschreibt die Entwicklung einer Typologie von Chatbots, die den spezifischen
Anforderungen der unterschiedlichen Sophistikationsniveaus offentlicher Dienstleistun-
gen gerecht werden. Zunéachst erfolgt eine Klassifizierung von Chatbots basierend auf
ihren technischen Eigenschaften und Fahigkeiten, die sie zur Unterstiitzung verschie-
dener Serviceebenen befdhigen. Anschlielend werden offentliche Dienstleistungen nach
der Komplexitat des Servicebereitstellungsprozesses kategorisiert. Schliefllich entsteht
die Typologie durch das Abgleichen geeigneter Chatbot-Typen mit den verschiedenen

Formen der 6ffentlichen Dienstleistungsbereitstellung.
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In der Typologie werden Chatbots in zwei Hauptkategorien eingeteilt: grundlegende
und fortgeschrittene Chatbots. Grundlegende Chatbots verwenden einen regelbasierten
Ansatz und folgen einem abgerufenen Modell, das sich fiir kurze und strukturierte In-
teraktionen eignet. Diese Chatbots sind typischerweise fiir einfache Serviceanfragen und
vordefinierte Ablaufe optimiert. Fortgeschrittene Chatbots hingegen nutzen kiinstliche
Intelligenz und maschinelles Lernen und folgen einem generativen Modell, das sie in die

Lage versetzt, komplexere Benutzeranfragen zu verarbeiten.

Die offentliche Dienstleistungsbereitstellung wird in drei Sophistikationsniveaus unterteilt:
Service-Triage, Service-Informationserhebung und -analyse sowie Service-Verhandlung.
Bei der Service-Triage werden einfache Regeln auf allgemeine Anfragen angewendet,
um Biirger durch den ersten Schritt des Serviceprozesses zu leiten. Die Service-
Informationserhebung und -analyse umfasst das Sammeln und Analysieren von Daten aus
verschiedenen Quellen, um fundierte Entscheidungen zu treffen. Die Service-Verhandlung
stellt das anspruchsvollste Niveau dar, bei dem der Chatbot aktiv mit dem Benutzer
interagiert, um individuelle Umstédnde zu beriicksichtigen und mafigeschneiderte Service-

optionen anzubieten.

Jedes dieser Niveaus kann je nach Anzahl der erforderlichen Schritte, Varianten und
Ausnahmen unterschiedlich komplex sein. Die Service-Verhandlung erfordert die hochste
technische Raffinesse, da Chatbots hierbei in der Lage sein miissen, personalisierte Service-

optionen vorzuschlagen und die Nutzer bei der formellen Antragsstellung zu unterstiitzen.

In der Studie wird hervorgehoben, dass die Eignung von Chatbots zur Unterstiitzung
offentlicher Dienstleistungen stark von der Komplexitat der jeweiligen Dienstleistung
abhangt. Grundlegende Chatbots, die auf regelbasierten Ansitzen beruhen, eignen sich
besonders gut fiir einfachere Serviceebenen wie die Service-Triage, bei der sie allgemeine
Anfragen beantworten und Benutzer durch vordefinierte Schritte fithren koénnen. Fiir
anspruchsvollere Serviceebenen, wie die Service-Informationserhebung und -analyse oder
die Service-Verhandlung, sind hingegen fortgeschrittene Chatbots erforderlich. Diese
nutzen kiinstliche Intelligenz und maschinelles Lernen, um komplexe Benutzeranfragen
zu verarbeiten und personalisierte Losungen anzubieten, indem sie umfassende Daten aus

verschiedenen Quellen sammeln und analysieren.
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[3] Artificial Intelligence for Public Sector: Chatbots as a Custo-
mer Service Representative

Dieses Kapitel befasst sich mit den in Regierungsservicezentren eingesetzten Technologien,
insbesondere den Techniken der kiinstlichen Intelligenz (KI), und untersucht die Mach-
barkeit sowie die Vorteile der Verwendung von Chatbots. Es wird erortert, wie Chatbots
optimal funktionieren kénnen, um ihre Effektivitdat bei der Bereitstellung von Dienstleis-
tungen zu gewahrleisten.

Ein relevanter virtueller Assistent, der in dieser Untersuchung beschrieben wird, ist Gov-
Bot, ein in Deutschland entwickelter Chatbot. GovBot hilft Biirgern bei der Beantwortung
von Verwaltungsanfragen, indem er auf ein integriertes Netzwerk von Verwaltungswissen
zugreift.

Vorteile von Chatbots in Regierungsdiensten

Die Vorteile des Einsatzes von Chatbots in Regierungsdiensten sind vielfiltig und bieten

sowohl fiir Biirger als auch fiir die Regierung selbst erhebliche Verbesserungen.

Fiir Biirger:

e Schneller Zugang: Biirger erhalten schnell Informationen und kénnen Dienstleis-
tungen anfordern, ohne sich mithsam durch die Website navigieren zu miissen. Der
Chatbot ist in der Lage, mehrere Informationen in einer einzigen Antwort zusam-

menzufassen.

¢ Online-Beschwerden: Beschwerden koénnen bequem per Sprach- oder Textnach-
richt eingereicht werden, ohne dass eine E-Mail gesendet oder ein Callcenter kon-

taktiert werden muss.

e Online-Formulare: Durch die Beantwortung der Fragen des Chatbots kénnen Biir-
ger Formulare ausfiillen, die dann direkt in die entsprechenden Dokumente tibertra-

gen werden.

o Zahlungen: Die Integration mit Zahlungsgateways ermoglicht es Biirgern, Gebiih-

ren und Steuern direkt tiber den Chatbot zu bezahlen.

o Zeitersparnis: Biirger sparen wertvolle Zeit, da sie nicht in Warteschlangen stehen

oder auf Riickrufe warten miissen.
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o Privatsphire und Komfort: Viele Biirger fiihlen sich wohler, ihre Anliegen einem
Chatbot anzuvertrauen, als mit einem menschlichen Ansprechpartner zu kommuni-

zieren.

« Kostenfreiheit: Biirger konnen die Dienstleistungen des Chatbots ohne zusétzliche

Gebiihren in Anspruch nehmen.

Fiir die Regierung:

o Probleml6sung: Chatbots erleichtern die schnelle Identifizierung und Loésung von

Biirgeranliegen.

« Effizienz der Servicebereitstellung: Die Bereitstellung von Dienstleistungen und

Informationen tiber Chatbots ist effizienter als durch menschliche Mitarbeiter.

 Rund-um-die-Uhr-Verfiigbarkeit: Regierungsdienste konnen durch Chatbots

rund um die Uhr bereitgestellt werden.

« Verbesserung der Leistungskennzahlen (KPIs): Chatbots tragen durch die

schnelle Bearbeitung von Anfragen zur Verbesserung der Servicequalitit bei.

o Einfache Integration: Chatbots lassen sich problemlos in bestehende Systeme

integrieren.

o Mehrsprachigkeit und Plattformunabhingigkeit: Chatbots kénnen in ver-
schiedenen Sprachen betrieben und auf unterschiedlichen Plattformen eingesetzt

werden.

Wie Chatbots am besten funktionieren
Chatbots entfalten ihre volle Wirksamkeit, wenn sie in der Lage sind, menschendhnliche
Konversationen zu fithren und dabei effizient und prézise zu antworten. Dazu nutzen sie

eine Kombination aus fortschrittlichen Techniken und Prinzipien:

« Spracheingabe und Textverarbeitung: Bei Spracheingaben wandelt der Chat-
bot gesprochene Worter mithilfe automatischer Spracherkennung in Text um. Bei

reinen Textkonversationen entfallt dieser Schritt.
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Textanalyse: Der Chatbot analysiert den eingegebenen Text, um die Absichten
und Bediirfnisse des Benutzers zu verstehen. Dies erfolgt durch Natural Language
Understanding (NLU) und Natural Language Processing (NLP), die den Text in

strukturierte Daten umwandeln, die der Computer verarbeiten kann.

Antwortgenerierung: Basierend auf der analysierten Anfrage wéhlt der Chatbot
die beste Antwort aus oder generiert eine Antwort mithilfe vordefinierter Regeln
oder maschinellen Lernens. Die Antworten konnen in verschiedenen Formaten, wie

Text oder Sprache, erfolgen.

Dialogmanagement: Der Chatbot steuert den Gespréachsverlauf, indem er auf Be-
nutzereingaben reagiert und angemessene Antworten liefert. Dies kann durch vor-
definierte Dialogablaufe oder einen agentenbasierten Ansatz geschehen, der es dem

Chatbot ermdglicht, sich dynamisch an das Gespréach anzupassen.

Maschinelles Lernen: Fortgeschrittene Chatbots nutzen maschinelles Lernen, um
aus Interaktionen mit Benutzern zu lernen und ihre Leistung kontinuierlich zu ver-
bessern. Dies ermoglicht ihnen, sich an unterschiedliche Benutzeranfragen anzupas-

sen und prazisere Antworten zu generieren.

Integration mit anderen Systemen: Chatbots konnen nahtlos in andere Systeme
integriert werden, um auf Echtzeitdaten zuzugreifen und komplexe Anfragen zu
bearbeiten. Dies ermoglicht es ihnen, personalisierte und relevante Antworten zu

liefern.

Insgesamt arbeiten Chatbots am effektivsten, wenn sie eine Kombination aus fortschritt-

licher Technologie, gutem Dialogmanagement und kontinuierlicher Anpassungsfahigkeit

bieten, um den Benutzern eine nahtlose und effektive Interaktion zu ermdoglichen.

[4] A survey on providing customer and public administration
based services using Al: chatbot

Dieser Artikel untersucht die Nutzung von auf kiinstlicher Intelligenz basierenden Chat-

bots im o6ffentlichen Sektor, mit besonderem Augenmerk auf Anwendungen, Herausforde-
rungen, Architekturen und Modellen. Im Jahr 2017 wurde in Wien der Chatbot WienBot

entwickelt, um haufig gestellte Fragen der Biirger effizient zu beantworten. Der Chatbot

analysierte die stddtische Website und stellte fest, dass viele Suchanfragen von Biirgern
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Informationen zu den Online-Diensten der Stadt betrafen. WienBot ermoglicht es, solche
Informationen schnell per Sprachbefehl abzurufen, anstatt die entsprechende Seite ma-
nuell zu suchen. Der Chatbot bietet Antworten auf iiber 350 stéddtische Dienstleistungen
in deutscher Sprache und kann sogar in der lokalen Mundart kommunizieren. Fiir seine
Innovationskraft gewann WienBot 2017 den World Summit Award in der Kategorie

Government and Citizen Engagement.

Offentliche Verwaltungs-Chatbots wie WienBot erleichtern die Kommunikation zwi-
schen Behorden und Biirgern, indem sie administrative Anliegen schnell und zuverlassig
bearbeiten, ohne dass Biirger auf menschliche Mitarbeiter angewiesen sind. Diese Chat-
bots tragen dazu bei, die Zufriedenheit der Biirger mit staatlichen Dienstleistungen zu
erhohen, indem sie authentische und unparteiische Informationen ohne zeitliche oder
ortliche Einschrankungen bereitstellen. Obwohl solche Anwendungen bisher nur selten
von Regierungsbehorden genutzt werden, gibt es viele potenzielle Einsatzmoglichkeiten,
die verschiedenen Bevolkerungsgruppen den Zugang zu Verwaltungsdiensten erleichtern
konnten. Beispiele fiir &hnliche 6ffentliche Verwaltungs-Chatbots sind UNA im Unterneh-
mensregister Lettlands und ein Chatbot fiir Katastrophenschutzinformationen in Japan.
Zukiinftig konnte die Integration von KI und NLP in die 6ffentliche Verwaltung dazu

beitragen, Beratungs- und Informationsdienste effizienter und transparenter zu gestalten.

Die Leistung von Chatbots wird anhand verschiedener Metriken bewertet. Ein wichtiger
Aspekt ist die Skalierbarkeit, also die Fahigkeit des Chatbots, eine Vielzahl von Benut-
zeranfragen effizient zu verarbeiten. Der Turing-Test wird verwendet, um die Intelligenz
eines Chatbots zu beurteilen, wobei viele bekannte Systeme wie Amazon Alexa oder
Apple Siri diesen Test bislang nicht bestehen. Interoperabilitit ist ebenfalls entscheidend,
da ein Chatbot in der Lage sein muss, Informationen iiber verschiedene Kanéle hinweg
auszutauschen. Die Geschwindigkeit der Antwort, gemessen an der Reaktionszeit, ist ein
weiterer wichtiger Faktor, wobei Google Assistant mit einer Reaktionszeit von nur zwei
Sekunden als Mafistab dient. Verschiedene Perspektiven zur Bewertung der Chatbot-
Leistung werden diskutiert, einschliellich Genauigkeit, Prézision, Riickruf und F-Score
zur Informationsgewinnung. Die Benutzererfahrung wird durch die Zufriedenheit der Nut-
zer gemessen, wahrend linguistische Kriterien die Fahigkeit eines Chatbots beurteilen,
sinnvolle und kohérente Sitze zu generieren. Dariiber hinaus wird die menschliche Uber-

zeugungskraft eines Chatbots bewertet, um seine kiinstliche Intelligenz zu beurteilen. Der
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Bewertungsrahmen PARAdigm for Dlalogue System FEvaluation (PARADISE) bertick-
sichtigt Faktoren wie Klarheit, Freundlichkeit, Benutzerfreundlichkeit und Natiirlichkeit,
um die Effektivitat eines Chatbots zu messen. Weitere Leistungsmetriken umfassen den
BLEU-Score, der die Qualitiat generierter Sequenzen bewertet und Riickschliisse auf die

Intelligenz des Chatbots zulésst.

[5] Chatbotmediated-public service delivery: A public service
value-based framework

Die Autoren untersuchen die offentlichen Dienstleistungswerte, die fiir den Einsatz von
Chatbots im oOffentlichen Sektor erforderlich sind, und entwickeln ein Rahmenkonzept,
wie diese Werte durch Chatbots veranschaulicht werden konnen. Dabei wird die Service-
bereitstellung durch Chatbots in drei Hauptebenen unterteilt: Informationsbereitstellung,

gezielte Unterstiitzung und Serviceverhandlung.

Auf der ersten Ebene, der Informationsbereitstellung, beantworten Chatbots allgemeine
Serviceanfragen ohne Authentifizierung und liefern grundlegende Informationen tiber
verfiigbare Dienstleistungen basierend auf den vom Benutzer gestellten Fragen oder
Suchbegriffen. Ein Beispiel hierfiir ist der Chatbot ,,Sam® des australischen Gesundheits-
ministeriums, der Informationen zu Dienstleistungen basierend auf der sozialen Situation

der Benutzer bereitstellt.

Die zweite Ebene, die gezielte Unterstiitzung, ermoglicht es Chatbots, personalisierte
Antworten basierend auf personenbezogenen Daten wie Beschéftigungsstatus und Fami-
lienstand zu liefern. In diesem Kontext sammelt der Chatbot auch Informationen tiber
Servicevarianten und die zugehorigen Geschéftsregeln. Ein Beispiel hierfiir ist der Chatbot
»,Bus Uncle* in Singapur, der personalisierte Reiseplanungsinformationen basierend auf

den vom Benutzer angegebenen Daten bereitstellt.

Auf der hochsten Ebene, der Serviceverhandlung, fithrt der Chatbot detaillierte Gespra-
che iiber Serviceoptionen und hilft dem Benutzer, die beste Option zur Erfiillung seiner
Bedirfnisse auszuwéhlen. Diese Ebene unterstiitzt auch fortlaufende Interaktionen, um
sich &ndernden Umstédnden gerecht zu werden. Obwohl Chatbots, die diese Ebene unter-

stiitzen, im offentlichen Sektor bisher begrenzt sind, wird erwartet, dass ihre Entwicklung
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mit dem Fortschritt von KI-Chatbots zunehmen wird.

Das Papier diskutiert zudem die Bedeutung von o6ffentlichen Werten im Kontext der
Chatbot-vermittelten 6ffentlichen Dienstleistung. Es wird aufgezeigt, wie verschiedene
Autoren auf Moore’s Rahmenkonzept aufbauen, um unterschiedliche Formen 6ffentlicher
Werte zu identifizieren, darunter Anpassungsfahigkeit, Benutzerorientierung, Profes-
sionalitat, Effektivitat, Effizienz, Fairness, Legitimitat, Akzeptanz, Offenheit, Rechen-
schaftspflicht, soziale Lizenz, Privatsphare, Vertrauen in die Regierung und kollaborative
Intelligenz. Die Autoren betonen, dass die Herausforderung, diese offentlichen Dienst-
leistungswerte zu verkérpern, mit dem Grad der Raffinesse des Chatbots zunimmt.
Insbesondere die Implementierung von Chatbots auf der Serviceverhandlungsebene (Le-
vel 3) konnte kurz- bis mittelfristig aufgrund der Komplexitdt der Software und der

Schwierigkeiten bei der Sicherstellung von Fairness und Offenheit ineffizient sein.

Abschliefend wird hervorgehoben, dass Werte wie Datenschutz und Vertrauen in die
Regierung besonders an Bedeutung gewinnen, wenn die Raffinesse des Chatbots steigt.
Ein klar definierter Rahmen fiir offentliche Dienstleistungswerte ist daher unerlésslich
fir die Entwicklung und Implementierung von Chatbot-vermittelten Dienstleistungen im
offentlichen Sektor.

[6] Developing human/AI interactions for chat-based customer
services: lessons learned from the Norwegian government

In diesem Projekt haben Forscher und Praktiker zusammengearbeitet, um die Moglich-
keiten zu untersuchen, die Chatbots menschlichen Servicemitarbeitern bieten konnen,
und das Potenzial fiir die Schaffung hybrider Mensch-KI-Service-Teams zu erforschen.
Zwei zentrale Fragen werden dabei behandelt: Erstens, welche Handlungsmoglichkeiten
Service-Agenten fiir den Einsatz von Chatbots wahrnehmen, und zweitens, wie sich

Chatbots und Menschen effektiv in hybriden Serviceteams integrieren lassen.

Die Untersuchung zeigt, dass Service-Agenten sowohl automatisierende als auch erganzen-
de Funktionen in Chatbots erkennen. Die Integration von Chatbots in den Arbeitsablauf
ermoglicht es den Agenten, Anfragen zu filtern, Informationen schnell abzurufen, den Ser-

vice zu iiberwachen, Aufgaben zu delegieren, mehrere Aufgaben gleichzeitig zu bearbeiten
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und Informationen zu verdichten. Diese Einsichten stammen aus der engen Zusammen-
arbeit zwischen Forschern und Praktikern, die durch Workshops und Diskussionen das
Bewusstsein der Service-Agenten fiir die Potenziale von Chatbots geschérft haben.
Die Ergebnisse verdeutlichen, dass Chatbots nicht nur die Effizienz steigern, sondern
auch die Arbeit der Service-Agenten unterstiitzen und erganzen koénnen, indem sie ih-

nen helfen, Informationen schneller zu verarbeiten und den Service effektiver zu gestalten.

Die Integration von Chatbots und Menschen in hybride Serviceteams erfolgt durch die
Anerkennung ihrer jeweiligen Stdrken und die Schaffung von Synergien zwischen ihren
Fahigkeiten. Chatbots fungieren als intelligente personliche Assistenten fiir Service-
Agenten, indem sie Schliisselinformationen aus Biirgergesprichen extrahieren und diese
den Agenten bereitstellen, um schnellere Antworten zu ermoglichen. Zudem koénnen
Chatbots repetitive Aufgaben iibernehmen und grundlegende Informationen sammeln,
wahrend die Service-Agenten die Gesamtsteuerung und Ausrichtung des Gespréchs behal-
ten. Diese hybride Kombination ermoglicht es, die Effizienz im Servicebereich zu steigern
und gleichzeitig die menschliche Empathie und die Fahigkeit zur Kontextbewertung zu
bewahren. Es wird betont, dass die Aufgabenverteilung in solchen Teams die Starken und
Schwéchen sowohl von Chatbots als auch von Menschen berticksichtigen sollte, um eine

optimale Leistung zu gewéhrleisten.

[7] New Wine in Old Bottles: Chatbots in Government

In dieser Untersuchung wurden drei Chatbots analysiert, die in den offentlichen Verwal-
tungen von Lettland, Wien und Bonn eingesetzt werden. Die Ergebnisse deuten darauf
hin, dass die Einfithrung von Chatbots in den offentlichen Sektor zwar organisatorische
Verédnderungen mit sich bringt, aber keine signifikanten Fortschritte bei der Transforma-
tion traditioneller Dienstleistungen in digitale, integrierte Service-Transaktionen erzielt

wurden.

UNA in Lettland wurde 2018 vom Unternehmensregister eingefithrt, um héaufige Fragen
zur Unternehmensregistrierung zu beantworten. Dieser Chatbot zielt darauf ab, die Kom-
munikation zwischen Biirgern und dem Staat zu verbessern, indem er rund um die Uhr
verfiigbar ist und auf wiederkehrende Fragen effizient reagiert. UNA nutzt Kiinstliche

Intelligenz, insbesondere Natural Language Processing, um den organisatorischen Auf-
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wand zu verringern, bleibt jedoch bei komplexeren Anliegen auf das Support-Personal

angewiesen.

WienBot wurde 2017 in Wien eingefithrt, um Antworten auf haufig gestellte Fragen zu
stadtischen Dienstleistungen bereitzustellen. Obwohl WienBot eine breite Palette von
Themen abdeckt, ist er auf die Informationsbereitstellung beschrinkt und ermoglicht
keine Transaktionen. Biirger konnen Informationen schnell erhalten, miissen aber fiir

Transaktionen weiterhin personlich in Amter gehen.

GovBot, auch als Botty Bonn bekannt, wurde entwickelt, um Verwaltungsmitarbeiter von
wiederkehrenden Aufgaben zu entlasten und Biirger bei der Verwaltung zu unterstiitzen.
Wiahrend GovBot bei der Formularausfiillung hilft, ermoglicht er keine Transaktionen

und dient hauptséchlich der Terminvereinbarung.

Die Analyse zeigt, dass die Einfithrung von Chatbots im offentlichen Sektor hauptsach-
lich darauf abzielt, die Kommunikation zwischen Biirgern und Verwaltungsbehorden
zu verbessern, indem einfache Antworten auf héaufige Fragen bereitgestellt werden.
Trotz der Nutzung fortschrittlicher Technologien bleibt der Fokus auf der Informati-
onsbereitstellung, anstatt grundlegende Veranderungen in den Verwaltungsverfahren zu
bewirken. Die Chatbots sind auf das Wissen der jeweiligen Organisationen beschrankt
und beriicksichtigen nicht das Wissen anderer relevanter 6ffentlicher Einrichtungen. Dies
filhrt dazu, dass Biirger oft mehrere Behorden kontaktieren miissen, um ihre Anliegen
vollstdndig zu klaren. Insgesamt haben die Chatbots bisher keine tiefgreifenden Verin-

derungen in der 6ffentlichen Dienstleistung oder im Governance-System bewirken kénnen.

[8] emyConnect: Building a Smart Public Service for Young Mo-
bile Europeans

Der Artikel prasentiert und diskutiert die Ergebnisse eines européischen Projekts zur
Starkung mobiler Jugendlicher in der EU. Es untersuchte die Informations- und Kom-
munikationsbediirfnisse europaischer mobiler Jugendlicher (EMYs), die in Osterreich und
Estland leben, um ihnen zu helfen, besser am gesellschaftlichen und politischen Leben in
ihren neuen Gastlandern teilzunehmen. Diese Ergebnisse wurden verwendet, um einen

emyConnect-Chatbot als Werkzeug zur Erleichterung dieser Teilnahme zu entwickeln
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und letztendlich die européische Staatsbiirgerschaft mithilfe moderner Technologie zu

verwirklichen.

Der emyConnect-Prototyp wurde entwickelt, um européischen mobilen Jugendlichen
dabei zu helfen, sich besser in ihr Gastland einzuleben und an sozialem und politischem
Leben teilzunehmen. Er bietet eine Plattform, auf der EMYs Informationen austauschen
und sich iiber demokratische Teilhabemoglichkeiten informieren kénnen. Die Plattform
besteht aus einer Messenger-Benutzeroberfliche fiir EMYs sowie einer Web-Schnittstelle

fiir verifizierte Interessengruppen wie offizielle Behorden.

Das Ziel des emyConnect-Prototyps ist es, EMYs dabei zu unterstiitzen, relevante In-
formationen zu erhalten, die ihr Engagement vor Ort fordern. Das Frontend ermoglicht
Stakeholdern, kuratierte Informationen zu veroffentlichen und zu verwalten, wahrend der
Chatbot diese Informationen an EMYs weiterleitet. Durch die Integration des Bots in
personliche Kommunikationskanéle von EMYs konnen Informationsblasen durchbrochen

werden, die haufig diese Gruppe umgeben.

Die Entwicklung des emyConnect-Prototyps basierte auf einer umfassenden Analyse der
Bediirfnisse von EMYs durch Online-Umfragen und Fokusgruppen. Anhand dieser Ergeb-
nisse wurden verschiedene Nutzerprofile und -szenarien entwickelt, um die Bediirfnisse
und Verhaltensweisen der Zielgruppe besser zu verstehen. Das Frontend ermoglicht es
Stakeholdern, Informationen effektiv zu verwalten und EMYs mit relevanten Ressourcen

zu versorgen, um ihr lokales Engagement zu fordern.

[9] PassBot: A chatbot for providing information on Getting a
Greek Passport

Das Paper konzentriert sich auf die Entwicklung und Bewertung von PassBot, einem
Chatbot, der personalisierte Unterstiitzung beim Erhalt eines griechischen Reisepasses

bietet. Die Entwicklung von PassBot umfasst folgende Phasen:

1. Analysing the Service: Eine umfassende Untersuchung wurde durchgefiihrt, um
die bendtigten Informationen zum Erhalt eines griechischen Reisepasses zu sammeln.
Dies beinhaltete die Analyse von Quellen wie dem offiziellen griechischen Portal, dem
E-Government-Portal ERMIS und dem offentlichen Sektor-Wiki e-diadikasies. gr.
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Die Studie konzentrierte sich auf benotigte Dokumente, Dauer, Kosten und die Su-
che nach dem néachstgelegenen Passamt. Die Anforderungen variieren je nach An-

tragstellerkategorie, wie Neuausstellung oder Ersatz aufgrund von Diebstahl.

. Extend CPSV-AP model: Das bestehende CPSV-AP-Modell (Core Public Ser-
vice Vocabulary Application Profile) wurde erweitert, um die verschiedenen Ver-
sionen des Passdienstes zu beriicksichtigen. Dies wurde durch die Integration eines

Frage- Antwort-Dialogs erreicht, der automatisch alle Unterkategorien abdeckt.

. Select Chatbot Development Tool: Bei der Auswahl der Entwicklungsplattform
wurde Rasa als geeignetes Open-Source-Tool ausgewéhlt. Rasa erfillt die Anfor-
derungen der griechischen Sprache, ermoglicht eine schnelle App-Entwicklung und
unterstiitzt moderne KI-Technologien wie NLP und NLU.

. Develop PassBot: Die Systemarchitektur von PassBot besteht aus der Web-
Benutzeroberflache, der Chatbot-Engine und dem relationalen Datenrepository. Der
Chatbot verwendet einen Frage-Antwort-Dialog mit bis zu zwolf Fragen, um Echt-
zeitinformationen abzurufen. Sicherheitsrichtlinien wurden nicht beriicksichtigt, da

keine sensiblen Daten verarbeitet werden.

. Build PassBot Usage Scenarios: Verschiedene Nutzungsszenarien wurden ent-

wickelt, um die Funktionalitat von PassBot zu testen.

. Evaluate PassBot: Zur Bewertung von PassBot wurde ein Fragebogen basierend
auf dem Technology Acceptance Model (TAM) eingesetzt. Eine Befragung von 53
Studenten der Universitat von Mazedonien zeigte tiberwiegend positive Riickmel-
dungen zur Benutzerfreundlichkeit und Niitzlichkeit des Chatbots. Vorschlige zur
Verbesserung beinhalteten ein besseres Training des Chatbots und zusatzliche Funk-

tionen wie die Unterstiitzung der englischen Sprache.

[10] Using chatbots and life events to provide public service in-
formation

Das Paper verfolgt zwei Hauptziele: (a) die Vorstellung einer Architektur zur Inte-

gration von Chatbot-Technologie und Linked-Data-Engineering zur Verbesserung der

Informationsbereitstellung im offentlichen Sektor und (b) die Implementierung eines

Chatbot-Prototyps als Machbarkeitsnachweis, der auf Linked-Data-Informationen im

25



2 Literaturanalyse

griechischen E-Government-Portal ERMIS basiert.

Chatbot Architektur:

Die vorgeschlagene Architektur besteht aus vier Ebenen:

1. Web-Benutzeroberflache: Ermoglicht die Integration des Chatbots in verschie-
dene Kommunikationsplattformen wie Facebook Messenger, Twitter, und Skype,

wodurch die Zugénglichkeit erhoht wird.

2. Chatbot-Engine: Verantwortlich fiir die Klassifizierung und Verarbeitung der Ein-
gaben durch Natural Language Understanding (NLU). Sie erstellt spezifische Intents

und Entitédten fiir Lebensereignisse und offentliche Dienste.

3. API-Schicht: Dient als Schnittstelle zwischen der Chatbot-Engine und den RDF-
Datenbanken. Die API, basierend auf JAVA und dem Spring-Framework, ermdoglicht

den Zugriff auf und die Verarbeitung von Daten.

4. Daten-Repositories: Beherbergt die RDF-basierten Public Service-Beschreibungen.
Die Daten werden in RDF umgewandelt und iiber einen SPARQL-Endpunkt verof-

fentlicht, was eine strukturierte Abfrage ermdoglicht.

Laut einem Bericht der Europiischen Kommission koénnen fiir die Entwicklung von
Chatbots Konzepte wie Entitdten, Intents, Kontext und Erwartungen verwendet werden.
Entitaten sind Schliisselworter, die aus der Eingabe extrahiert werden, um Anfragen zu
spezifizieren. Intents klassifizieren die Absichten der Benutzer. Kontext speichert Informa-
tionen tiber das aktuelle Thema, und Erwartungen sind verschiedene Formulierungen, die
Benutzer eingeben kénnen. Der Bericht empfiehlt die Verwendung von Chatbot-Engines
wie Amazon Lex, Dialogflow, IBM Watson, Luis und Wit.ai und betont, dass Designer
Merkmale der Benutzer definieren, die Art der Eingabedaten festlegen, Sicherheitsricht-

linien erstellen und eine Chatbot-Persona entwickeln sollten.

Pilotprojekt:

Ein Pilotprojekt wurde basierend auf der vorgeschlagenen Architektur durchgefiihrt. Der
Chatbot wurde auf der Dialogflow-Plattform implementiert und integrierte 50 6ffentliche
Dienste, die in sechs Lebensereignisse unterteilt wurden. Acht Intents und zehn Entitaten
wurden erstellt, um die Kommunikation zu erméglichen. Zwei Nutzungsszenarien wurden

getestet:
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e Im ersten Szenario gibt der Benutzer den Titel eines 6ffentlichen Dienstes ein, und

der Chatbot ruft die entsprechenden Informationen ab.

e Im zweiten Szenario sucht der Benutzer Informationen basierend auf einem Lebens-

ereignis und erhélt eine Liste der relevanten offentlichen Dienste.

Die Bewertung des Pilotprojekts durch 19 Studenten war iiberwiegend positiv, wobei
Benutzerfreundlichkeit und Effizienz des Chatbots hervorgehoben wurden. Einige Riick-

meldungen betrafen jedoch die Interaktion und Genauigkeit der Antworten.

2.2.2 Chatbot Evaluation

[11] Trends and challenges of e-government chatbots: Advances
in exploring open government data and citizen participation
content

Das Paper berichtet tiber eine umfassende Evaluationsstudie eines Chatbots, die darauf
abzielt, verschiedene offentliche Dienstwerte sowie objektive und subjektive Metriken
zu bewerten. Die Evaluation wurde in einem kontrollierten Umfeld mit 12 Teilneh-
mern durchgefiihrt, die in zwei Gruppen aufgeteilt wurden: eine Kontrollgruppe, die ein
Suchportal und Microsoft Excel nutzte, und eine Experimentalgruppe, die den Chat-
bot verwendete. Die Teilnehmer mussten drei Aufgaben unterschiedlicher Schwierigkeit
durchfithren. Die Ergebnisse zeigten, dass die Nutzung des Chatbots zu einer hoheren

Erfolgsquote und kiirzeren Bearbeitungszeiten fiihrte.

Die Bewertung umfasste sowohl objektive Metriken wie Effektivitat und Effizienz der
Aufgabenbewiltigung als auch subjektive Metriken, die durch Fragebogen zur wahrge-
nommenen Schwierigkeit und dem Nutzen der Werkzeuge erfasst wurden. Zudem wurde
ein theoretischer Rahmen zur Bewertung offentlicher Werte verwendet, um die von
Chatbots vermittelten Werte zu beurteilen. Die Ergebnisse zeigten, dass der Chatbot
hinsichtlich Effektivitdt und Effizienz besser abschnitt als das Suchportal und die Ta-
bellenkalkulation. Die Teilnehmer empfanden die Nutzung des Chatbots als einfacher
und niitzlicher. Auch in Bezug auf offentliche Werte wie Offenheit, Rechenschaftspflicht
und Fairness erhielt der Chatbot positivere Bewertungen, insbesondere aufgrund der

Erklarungen wéhrend des Datenzugriffsprozesses.
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Zusatzlich wurde eine weitere Studie mit 32 Teilnehmern durchgefithrt, um die Vorteile
der argumentgesteuerten Informationssuche in der Biirgerbeteiligung zu bewerten. Diese
Studie zeigte, dass die argumentgesteuerte Version des Chatbots eine hohere Benutzerak-
tivitat und Engagement sowie bessere Bewertungen in den Kategorien Transparenz und

Fairness erzielte.

Die Literaturtibersicht des Papers identifizierte drei Hauptforschungstrends im Bereich

der Evaluierung von E-Government-Chatbots:

1. Hauptanliegen von E-Government-Chatbots (43% der evaluierten Arbei-
ten): Der Fokus liegt auf Aspekten wie Akzeptanz, Vertrauen, Datenschutz, Be-
nutzerzufriedenheit und Benutzerengagement. Die Evaluierung basiert auf Daten

aus Interviews, Benutzerfragebogen und Expertenbefragungen.

2. Benutzer-Chatbot-Interaktionen (21% der evaluierten Arbeiten): Diese
Studien untersuchen, wie Benutzer mit dem Chatbot interagieren, um spezifische
E-Government-Aufgaben zu erfiillen. Verwendete Metriken umfassen Effektivitét,

Effizienz, Akzeptanz, Professionalitdt und Benutzerzufriedenheit.

3. Evaluierung von implementierten Chatbots in Online-Umgebungen (36%
der evaluierten Arbeiten): Hierbei werden Benutzerlogs, Experteninterviews,
Fragebogen und Laborstudien genutzt. Die Hauptmetriken sind Effektivitat, Ak-

zeptanz und Benutzerfreundlichkeit.

Die Autoren erkennen die vorlaufige Natur ihrer Studien an und schlagen vor, diese mit
einer grofferen Anzahl von Teilnehmern und zuséatzlichen Aufgaben zu erweitern, um aus-
sagekraftigere und generalisierbare Ergebnisse zu erzielen. Insgesamt zeigen die Studien,
dass Chatbots die Effizienz und Zufriedenheit der Benutzer steigern kénnen, insbesondere

wenn sie auf Benutzerfreundlichkeit und transparente Informationsvermittlung achten.

28



2 Literaturanalyse

[12] Towards an Evaluation Plan for Integrated Public Service
(IPS) Provision

Das Paper beschreibt die Evaluationsstrategie des inGov-Projekts, das darauf abzielt,
integrierte offentliche Dienstleistungen zu verbessern. Die Evaluation des Projekts umfasst

funf wesentliche Schluisselbereiche:

1. Evaluationsperioden: Die Evaluationsdauern sind in drei Phasen unterteilt, die

sich an den Phasen der Pilotimplementierung orientieren.

2. Projektergebnisse: Die Evaluation umfasst alle entwickelten Modelle, Methoden,
Werkzeuge und Pilotanwendungen in den Landern Malta, Kroatien, Griechenland

und Osterreich.

3. Stakeholder: Es werden zwei Hauptkategorien von Evaluationen unterschieden:
Pilot-Evaluationen, die von Pilotpartnern oder anderen Stakeholdern wie o6ffentli-
chen Angestellten, Biirgern und Unternehmen durchgefithrt werden, und Experten-
Evaluationen, die von externen Fachleuten wie Wissenschaftlern und Praktikern

durchgefithrt werden.

4. Evaluationsumgebung: Die Evaluationen finden je nach beteiligten Stakeholdern
und deren Préferenzen in unterschiedlichen Umgebungen statt. Pilot-Evaluationen
werden wahrend der Pilotaktivitaten wie Meetings, Workshops, Fokusgruppen, Um-
fragen und Interviews durchgefiihrt. Experten-Evaluationen erfolgen bei Konferen-

zen, Webinaren und durch wissenschaftliche Publikationen.

5. Evaluationsmodelle und Werkzeuge: Es werden speziell entwickelte Modelle
und Werkzeuge verwendet. Sechs Dimensionen der Evaluation werden verfolgt: die
Evaluation der verbesserten CPSV- und IPS-Co-Modelle, des ganzheitlichen IPS-
Rahmens, der Interoperable Europe Methoden und Werkzeuge, der Co-Creation,

der inGov Projektplattform und Werkzeuge sowie der Auswirkungen der Piloten.

Diese Dimensionen werden von drei Evaluatorengruppen bewertet: externen Experten,
den Pilotpartnern (den vier offentlichen Verwaltungen des Projekts) und den Pilot-
Stakeholdern (6ffentlichen Angestellten, Biirgern und Unternehmen). In der ersten
Evaluationsperiode sind alle Evaluatorengruppen beteiligt. Die Ergebnisse der ersten

Pilotiteration werden genutzt, um den IPS-Co-Design zu festigen und die folgenden
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Pilotimplementierungen zu verbessern. Die Evaluationsergebnisse dienen als Grundlage

fiir die Verfeinerung des Evaluationsplans in den nachfolgenden Perioden.

[13] A Chatbot for Searching and Exploring Open Data: Imple-
mentation and Evaluation in E-Government

Das Paper beschreibt die Evaluierung eines Chatbots, der den Zugang zu offenen Re-
gierungsdaten (Open Government Data, OGD) erleichtern soll. In einer kontrollierten
Benutzerstudie wurden die Effektivitat, Effizienz und Benutzerzufriedenheit des Chatbots
im Vergleich zu traditionellen Methoden wie Suchportalen und Tabellenkalkulationspro-

grammen untersucht.

Die Studie wurde mit zwolf Teilnehmern durchgefithrt, die in zwei Gruppen aufgeteilt
wurden. Eine Gruppe nutzte das Portal und Microsoft Excel, wihrend die andere den
Chatbot verwendete. Die Teilnehmer fithrten drei spezifische Aufgaben durch: Fin-
den der offentlichen Feiertage im Jahr 2021, Ermitteln der zehn bestbezahlten Stadtréite
im Jahr 2020 und Bestimmen des Gesamtbudgets fiir kulturelle Aktivitdten im Jahr 2020.

Der Chatbot ermdoglichte es den Teilnehmern, alle Aufgaben korrekt abzuschlielen, wéah-
rend die Nutzung des Portals und von Excel nur in 66,7 % der Falle zu erfolgreichen
Ergebnissen fithrte. Zudem war die durchschnittliche Zeit pro Aufgabe mit dem Chat-
bot signifikant geringer (3,8 Minuten) im Vergleich zur Nutzung des Portals und Excel
(7,3 Minuten). Die Zeit fir die Durchfithrung der Aufgaben stieg bei den traditionellen
Methoden mit zunehmender Komplexitat, wihrend sie bei der Nutzung des Chatbots
relativ konstant blieb. Die Analyse der Log-Daten zeigte, dass das Portal Schwierigkeiten
beim Finden der relevanten Datensammlungen verursachte, wiahrend der Chatbot eine

schnellere und effizientere Informationsbeschaffung ermoglichte.

In den Zwischenfragebogen gaben die Teilnehmer an, dass die Aufgaben mit dem Chatbot
als weniger schwierig empfunden wurden, insbesondere beim Finden der Datensamm-
lungen. Das Finden der Sammlung mit dem Portal und Excel wurde als schwieriger
wahrgenommen, insbesondere bei komplexeren Aufgaben. Beide Systeme wurden als rela-

tiv einfach zu bedienen bewertet, vorausgesetzt, die Benutzer hatten die entsprechenden
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Kenntnisse und Schulungen.

Zusatzlich zur Bewertung der Usability wurde ein theoretischer Rahmen verwendet,
um die Erfilllung 6ffentlicher Dienstleistungswerte durch den Chatbot zu bewerten. Die
Ergebnisse zeigten, dass der Chatbot den erwarteten Werten wie Systemqualitdt und

Benutzerzufriedenheit in hohem Mafle entsprach.

Die vorlaufigen Ergebnisse deuten darauf hin, dass der Chatbot eine vielversprechende
Alternative zu traditionellen Methoden darstellt. Die Studie war jedoch durch die be-
grenzte Teilnehmerzahl und Anzahl der Aufgaben eingeschrankt. Zukiinftige Forschungen
sollten groflere Stichproben und vielfaltigere Szenarien einbeziehen und auch die Integra-
tion von Datenanalyse- und Visualisierungsfunktionen in den Chatbot untersuchen, um
den Bediirfnissen von Fachleuten, wie offentlichen und geschéftlichen Entscheidern, besser

gerecht zu werden.
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2.3 Auswertung

Nach den Zusammenfassungen der einzelnen Studien bietet dieser Abschnitt eine de-
taillierte Analyse der Erkenntnisse, die aus der Literatur gewonnen wurden. Ziel ist es,
die Forschungsfragen systematisch zu beantworten, indem die wichtigsten Ergebnisse der

Studien interpretiert und in einen breiteren Kontext gestellt werden.

1. Welche Aufgaben sind fiir den Einsatz von Voice- und Chat-
bots in der o6ffentlichen Verwaltung geeignet?

Chatbots bieten eine Vielzahl von Einsatzmoéglichkeiten in der 6ffentlichen Verwaltung, die
unterschiedliche Komplexitatsniveaus und Dienstleistungsanforderungen abdecken. Basie-
rend auf der Literaturanalyse lassen sich folgende Aufgabenbereiche identifizieren:

Chatbots sind besonders geeignet, um héufig gestellte Fragen von Biirgern zu beantwor-
ten. Dies reduziert das Aufkommen von Anrufen und E-Mails, die immer wieder dieselben
Fragen betreffen, und entlastet das Support-Personal, das sich auf komplexere Anliegen

konzentrieren kann [4, [7].

Die Quellen [2] und [5] unterteilen die Aufgabenbereiche anhand ihrer Komplexitit in 3
Ebenen.

Auf der untersten Ebene wenden Chatbots einfache Regeln auf allgemeine Anfragen an,
um Biirgern erste Informationen zu geben oder sie an die richtigen Stellen weiterzu-
leiten. Diese Ebene eignet sich fiir die Beantwortung héufig gestellter Fragen und die
Bereitstellung von Details zu Online-Diensten der Stadt. Ein typisches Beispiel hierfiir ist
der Einsatz von Chatbots zur Bearbeitung von Anfragen zur Unterstiitzung bei Verwal-
tungsdienstleistungen, wodurch Verwaltungsmitarbeiter von wiederkehrenden Aufgaben
entlastet werden.

Auf der nédchsten Ebene sammeln und analysieren Chatbots Daten aus verschiedenen
Quellen, um personalisierte Antworten zu liefern. Diese gezielte Unterstiitzung kann
Biirgern helfen, besser am gesellschaftlichen und politischen Leben teilzunehmen und re-
levante Informationen zu erhalten. Chatbots kénnen hier beispielsweise mafigeschneiderte
Informationen und Anleitungen bereitstellen. Da auf dieser Ebene personenbezogene
Daten zur Bereitstellung der Antworten verwendet werden, ist bereits ein Anmeldeme-
chanismus notwendig.

Auf der anspruchvollsten Ebene interagieren Chatbots aktiv mit dem Benutzer, um dessen
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individuelle Umsténde mit den verfiigharen Diensten abzugleichen. Diese Chatbots bieten
personalisierte Serviceoptionen an, die zu den spezifischen Bediirfnissen des Benutzers
passen, und ermoglichen detaillierte Diskussionen tiber die Auswahl der besten Option.
Sie unterstiitzen fortlaufende Interaktionen, um sich d&ndernden Umsténden gerecht zu
werden und den Benutzern eine umfassende und kontinuierliche Unterstiitzung zu bieten.
Quelle [2] unterteilt diese Ebenen zusitzlich anhand der Anzahl der Schritte, Varianten
und Ausnahmen, die fiir die Bereitstellung erforderlich sind, in einfach oder komplex.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist das Zusammenspiel zwischen Mensch und Chatbot.
Chatbots konnen die Arbeit von Service-Agenten unterstiitzen und erganzen, indem sie
Anfragen filtern, Informationen extrahieren und weiterleiten und repetitive Aufgaben
iibernehmen. Dies ermoglicht den Agenten, sich auf komplexere und individuellere Anfra-
gen zu konzentrieren. Durch die Integration von Chatbots in ihren Arbeitsablauf konnen

Service-Agenten effizienter arbeiten und den Service fir die Biirger verbessern [6].

Zusammenfassung des Service-Ebenen-Modells [5]

o Informationsbereitstellung: Auf dieser Basisstufe beantworten Chatbots allge-
meine Serviceanfragen ohne Authentifizierung und liefern grundlegende Informatio-

nen basierend auf den Fragen oder Suchbegriffen der Benutzer.

» Gezielte Unterstiitzung: Chatbots liefern personalisierte Antworten, indem sie
personenbezogene Daten wie Beschaftigungsstatus oder Familienstand beriicksich-
tigen. Zusatzlich sammeln sie Informationen iiber Servicevarianten und Geschéfts-

regeln.

o Serviceverhandlung: Auf der hochsten Ebene fithren Chatbots detaillierte Ge-
sprache mit den Benutzern, um die beste Serviceoption auszuwéahlen. Diese Ebene
unterstiitzt fortlaufende Interaktionen, um sich dndernden Umstidnden gerecht zu

werden.
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2. Welche Auswirkungen resultieren aus dem Einsatz von Chat-

und Voicebots auf die Kommunikation zwischen Biirgern und Be-
horden?

Der Einsatz von Chat- und Voicebots in der offentlichen Verwaltung hat tiefgreifende
Auswirkungen auf die Kommunikation zwischen Biirgern und Behérden. Diese Technolo-
gien tragen dazu bei, die Effizienz der Servicebereitstellung zu erhéhen und den Zugang
zu Informationen zu erleichtern, indem sie als erganzende Kanéle zur Unterstiitzung der
bestehenden Dienstleistungen fungieren. Sowohl Biirger als auch offentliche Dienstleister
betrachten Chatbots als wertvolle Hilfsmittel, die die Servicebereitstellung verbessern,
ohne die menschliche Interaktion vollstandig zu ersetzen [1] 4, [6].

Fir die Biirger bieten Chatbots mehrere Vorteile. Sie ermoglichen einen schnellen Zugang
zu Informationen und Dienstleistungen, ohne dass Biirger durch komplexe Webseiten
navigieren missen. Dies fithrt zu einer Zeitersparnis, da sie nicht in Warteschlangen
stehen oder auf Riickrufe warten miissen. Dariiber hinaus kénnen Biirger iiber Chatbots
Beschwerden einreichen, Formulare ausfiillen und sogar Zahlungen tétigen, was den
Prozess erheblich vereinfacht und beschleunigt. Ein weiterer Vorteil ist die Wahrung der
Privatsphéare und der Komfort, den Biirger durch die Nutzung von Chatbots erleben, da
sie ihre Anliegen diskret und ohne direkte menschliche Interaktion vorbringen kénnen [3].
Fir die Regierung bringt der Einsatz von Chatbots ebenfalls zahlreiche Vorteile. Die
Bereitstellung von Dienstleistungen tiber Chatbots ist effizienter als durch menschliche
Mitarbeiter, und die Verfiigbarkeit von Diensten rund um die Uhr verbessert die Zu-
ganglichkeit erheblich. Chatbots tragen zur Verbesserung der Servicequalitdt bei, indem
sie Anfragen schnell bearbeiten und den Service iberwachen. Dariiber hinaus kénnen sie
problemlos in vorhandene Systeme integriert werden und unterstiitzen mehrere Sprachen
und Plattformen, was die Reichweite und Nutzerfreundlichkeit erhoht. Die Automatisie-
rung einfacher und repetitiver Aufgaben ermoglicht es den Verwaltungsmitarbeitern, sich
auf komplexere und wichtigere Aufgaben zu konzentrieren [3].

Ein weiterer positiver Effekt ist, dass Chatbots den Behorden helfen, Einblicke in die
Bediirfnisse der Biirger zu gewinnen und ihre Kommunikationsstrategien entsprechend
anzupassen. Durch die Analyse der Interaktionen mit Chatbots konnen Behorden besser
verstehen, welche Informationen und Dienstleistungen von den Biirgern am héaufigsten

benétigt werden, und ihre Angebote entsprechend optimieren [1].
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3. Welche Herausforderungen ergeben sich bei der Einfiihrung
und Nutzung von Chatbots in Regierungsumgebungen?

Bei der Einfiihrung und Nutzung von Chatbots in Regierungsumgebungen ergeben sich
verschiedene Herausforderungen und Einschrankungen.

Eine davon ist die Notwendigkeit eines sicheren Logins fiir Interaktionen, insbesondere in
den hochsophistizierten Ebenen wie der Service-Informationserhebung und -analyse. Hier
ist eine gesicherte Anmeldung erforderlich, um auf sensible Daten zuzugreifen und sie zu
analysieren [2].

Ein weiteres Hindernis besteht darin, dass die Implementierung hochentwickelter Chat-
bots der Ebene 3 kurz- bis mittelfristig moglicherweise nicht effektiv oder effizient ist. Dies
liegt an der Komplexitéit der Software und den Herausforderungen bei der Uberpriifung
generativer Algorithmen, um Fairness und Offenheit sicherzustellen [5].

Dariiber hinaus ist es wichtig, bei der Aufgabenverteilung zwischen Chatbots und Men-
schen in den Teams die relativen Starken und Schwachen zu beriicksichtigen, um eine
optimale Leistung zu erzielen [6].

Ein weiteres Problem besteht darin, dass Chatbots héufig nur fiir die Informationsbe-
reitstellung tiber bestehende Regierungsinformationen ausgelegt sind und keine Transak-
tionen ermoglichen. Dies kann dazu fithren, dass Biirger bei komplexeren Anliegen oder
Transaktionen weiterhin auf menschliche Unterstiitzung angewiesen sind [7].

Des Weiteren basieren Chatbots ausschliellich auf dem Wissen der entwickelnden Orga-
nisation und berticksichtigen nicht unbedingt das Wissen anderer relevanter o6ffentlicher
Organisationen. Dies kann dazu fithren, dass Biirger bei Bedarf verschiedene 6ffentliche
Einrichtungen kontaktieren miissen, um vollstdndige Informationen zu erhalten. Bisher
haben sich durch die Einfithrung von Chatbots keine grundlegenden Veranderungen im

offentlichen Dienstleistungssystem oder im Governance-System ergeben [7].
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4. Wie werden Nutzererfahrungen und -feedback in Bezug auf
Chatbots im offentlichen Sektor wahrgenommen?

Die Wahrnehmung von Nutzererfahrungen und -feedback in Bezug auf Chatbots im
offentlichen Sektor wird durch verschiedene Faktoren bestimmt. Biirger schétzen beson-
ders die Geschwindigkeit und Flexibilitdt der Informationsbereitstellung durch Chatbots,

obwohl sie fiir spezifischere Anfragen menschliche Interaktion bevorzugen [IJ.

Die Leistung eines Chatbots wird anhand verschiedener Metriken gemessen, darunter
die Skalierbarkeit, der Turing-Test zur Intelligenzpriifung, die Interoperabilitit und die
Geschwindigkeit der Antwort [4]. Zudem werden bei der Bewertung der Benutzererfah-
rung Kriterien wie Benutzerzufriedenheit, linguistische Fahigkeiten des Chatbots und die
Uberzeugungskraft seiner menschlichen Interaktion beriicksichtigt. Der Bewertungsrah-
men PARAdigm for Dlalogue System Evaluation (PARADISE) sowie der BLEU-Score
sind wichtige Instrumente zur Messung der Effektivitdt und Qualitat von Chatbots [4].

Im offentlichen Sektor werden spezifische 6ffentliche Dienstleistungswerte fiir die Chatbot-
vermittelte Servicebereitstellung herausgearbeitet, darunter Anpassungsfahigkeit, Benut-

zerorientierung, Professionalitdt und weitere [5].

Durch Workshops und Diskussionen wurden Service-Agenten sensibilisiert, die Potenziale
von Chatbots sowohl fiir die Automatisierung als auch fiir die Ergénzung ihrer Aufga-
ben zu erkennen [6]. Zudem werden Fragebogen wie das Technology Acceptance Model
(TAM) verwendet, um die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit und Nttzlichkeit
von Chatbots zu bewerten und Feedback von Nutzern einzuholen [9]. Einige Benutzer
schlagen dabei Verbesserungen vor, die zur Weiterentwicklung und Optimierung von

Chatbot-Funktionalitdten beitragen konnen.

5. Welche Best Practices und Empfehlungen konnen aus vorhan-
denen Fallstudien und Implementierungen abgeleitet werden?

Eine wichtige Best Practice ist die Gestaltung des Chatbot-Dialogs. Der Chatbot sollte
nicht nur Informationen durch den Dialog bereitstellen, sondern auch durch Links zu
relevanten Ressourcen. Dabei ist es wichtig, einen konversationellen Stil zu verwenden,

der den Anforderungen des o6ffentlichen Sektors entspricht [1].
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Des Weiteren ist eine sorgfiltige Klassifizierung offentlicher Dienstleistungen basierend
auf der Komplexitdt des Servicebereitstellungsprozesses entscheidend. Eine solche Klas-
sifizierung kann dazu beitragen, den Einsatz von Chatbots effektiver zu gestalten [2].
Die Schaffung hybrider Mensch/KI Service-Teams ist ebenfalls eine bewéhrte Methode.
Hierbei sollte die Integration von Chatbots und Menschen in hybriden Serviceteams
durch die Anerkennung ihrer jeweiligen Starken erfolgen, um Synergien zwischen ihren
Fahigkeiten zu schaffen [6].

Dartiber hinaus ist es ratsam, Prototypen basierend auf umfassenden Analysen der Be-
nutzerbediirfnisse zu entwickeln und zu nutzen. Durch die Entwicklung von Prototypen
kénnen Organisationen effektive Chatbot-Losungen gestalten und implementieren [§].
Die Evaluation und kontinuierliche Verbesserung von Chatbots ist ein weiterer wichtiger
Aspekt. Die Evaluation sollte systematisch erfolgen, indem Fragebogen wie das Techno-
logy Acceptance Model (TAM) verwendet werden. Dabei sollten sowohl wahrgenommene
Benutzerfreundlichkeit als auch Niitzlichkeit bewertet werden. Feedback von Benutzern
sollte genutzt werden, um Chatbots kontinuierlich zu verbessern [9].

SchlieBlich ist eine fundierte Architektur und Implementierung entscheidend. Die Ar-
chitektur fir die Verwendung von Chatbots sollte aus mehreren Ebenen bestehen,
darunter eine grafische Benutzeroberfliche, eine Chatbot-Engine, eine Anwendungspro-
grammierschnittstelle (API) und Linked-Data-Repositorys. Die Implementierung sollte
auf fundierten Analysen basieren und verschiedene Nutzungsszenarien berticksichtigen
[10].

In der Chatbot-Engine werden Methoden des Natural Language Understanding (NLU)
eingesetzt, um Absichten (Intents) und Entitdten aus Benutzereingaben zu extrahieren.
Intents klassifizieren die Absichten der Benutzer, wihrend Entitédten Schliisselworter sind,
die spezifische Anfragen kennzeichnen. Der Kontext speichert Informationen tiber das
aktuelle Thema, um konsistente Antworten zu geben. Erwartungen sind mogliche Benut-
zereingaben, die der Chatbot versteht. Die API ermoglicht die Kommunikation zwischen
der Chatbot-Engine und den Datenbanken, wéhrend die Linked-Data-Repositorys die
strukturierten Daten enthalten. Entitdten sind in Lebensereignisse gegliedert, und jedes
Ereignis wird als Intent dargestellt. Diese Struktur sorgt fiir eine hohe Genauigkeit und

Konsistenz der Antworten [10].
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Quelle [9] unterteilt die Chatbot Entwicklung in 6 Phasen:
. Analysing the Service

. Extend CPSV-AP model

. Select Chatbot development tool

. Develop Chatbot

. Build Chatbot Usage Scenarios

. Evaluate Chatbot

o O s W N

6. Wie lassen sich Chatbots am besten bewerten?

Die Evaluierung von Chatbots ist ein vielschichtiger Prozess, der eine Kombination aus
technischen Metriken und Nutzererfahrungen erfordert. Im Folgenden werden die wesentli-
chen Aspekte der Bewertung von Chatbots behandelt. Zuerst wird die Evaluationsmetho-
dik dargestellt, die die verschiedenen Ansétze und Phasen beschreibt, die in der Literatur
verwendet werden. Danach werden die Bewertungskriterien und -dimensionen analysiert,
um die Schliisselfaktoren zu identifizieren, die die Leistung von Chatbots beeinflussen.
Abschlieflend werden die eingesetzten Evaluationsinstrumente erlautert, die in den ver-

schiedenen Studien verwendet wurden, um umfassende Ergebnisse zu erzielen.

Evaluierung von Chatbots

1. Evaluationsmethodik
Die Evaluationsmethodik bei der Bewertung von Chatbots variiert je nach Einsatzbereich
und Zielsetzung der Studie. Verschiedene Ansétze und Phasen wurden in der Literatur

beschrieben, die sowohl objektive als auch subjektive Messungen umfassen:

o Kontrollierte Experimente: Mehrere der untersuchten Artikel verwendeten kon-
trollierte Experimente, bei denen Benutzergruppen spezifische Aufgaben mit und
ohne Chatbots durchfiihrten. Zum Beispiel wurde eine kontrollierte Studie mit 12
Teilnehmern durchgefiihrt, die entweder ein Suchportal und Excel oder einen Chat-
bot verwendeten. Die Ergebnisse zeigten, dass der Chatbot effizienter war, da die
Aufgaben schneller erledigt wurden und die Erfolgsquote hoher war [11], [13]. Solche
Experimente ermoglichen es, die Leistungsfahigkeit des Chatbots im Vergleich zu

traditionellen Methoden zu bewerten.
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« Pilotstudien und iterative Evaluationsphasen: Das inGov-Projekt beschreibt
eine mehrphasige Evaluation, die in Pilotphasen unterteilt ist, um die Implementie-
rungen kontinuierlich zu verbessern. Diese Evaluationsstrategie integriert verschie-
dene Stakeholder und Phasen, um tiber den gesamten Projektverlauf hinweg Ver-

besserungen vorzunehmen [12].

o Log-Daten-Analyse: In den Studien wurden oft auch Log-Daten verwendet, um
die Interaktionen zwischen Benutzern und Chatbots zu analysieren. Diese Daten
helfen, Effizienz und Fehlerquellen zu identifizieren. Eine Studie zeigte, dass der
Chatbot im Vergleich zu traditionellen Methoden schneller und genauer war, was

durch die Analyse der Log-Daten gestiitzt wurde [13].

o Laborstudien und Interviews: Eine Vielzahl von Methoden wie Laborstudien,
Experteninterviews und Fragebogen werden eingesetzt, um sowohl quantitative als
auch qualitative Daten zu sammeln. In E-Government-Kontexten werden oft Benut-
zerlogs, Expertenmeinungen und Umfragen als Evaluationsgrundlage genutzt, wie

es in [I1] beschrieben wird.

2. Bewertungskriterien und -dimensionen
Die Bewertung von Chatbots erfolgt auf Grundlage verschiedener Dimensionen, die die
Effektivitéit, Effizienz, Benutzerfreundlichkeit und die Erfiillung 6ffentlicher Werte betref-

fen:

o Effektivitat und Effizienz: Dies sind zentrale Kriterien, die in vielen Studien ver-
wendet werden. Sie messen, wie gut und wie schnell ein Chatbot Benutzeraufgaben
erfilllt. In mehreren Studien schnitten Chatbots besser ab als traditionelle Metho-
den, indem sie Aufgaben mit héherer Erfolgsquote und in kiirzerer Zeit erledigten
11, [13].

« Benutzerfreundlichkeit (Usability): Die Benutzerfreundlichkeit wird haufig
durch Fragebogen gemessen, in denen Benutzer ihre Erfahrungen mit dem Chat-
bot bewerten. In den untersuchten Studien wurde die Benutzerfreundlichkeit po-
sitiv bewertet, wobei Benutzer den Chatbot als weniger schwierig empfanden als
traditionelle Suchmethoden [11], [13].

« Offentliche Werte: Insbesondere in E-Government-Kontexten spielt die Erfiil-

lung offentlicher Dienstleistungswerte eine wichtige Rolle. Diese umfassen Werte wie
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Fairness, Transparenz, Vertrauen, Datenschutz und Rechenschaftspflicht.
Verschiedene Studien, wie die in [5], zeigen, dass fortschrittlichere Chatbots die
Erfiillung dieser Werte schwieriger gestalten, insbesondere im Hinblick auf Fairness
und Offenheit bei komplexeren Serviceverhandlungen. In anderen Fallen, wie in [11],
erzielten Chatbots hohere Bewertungen in Bezug auf 6ffentliche Werte wie Offenheit

und Rechenschaftspflicht, insbesondere durch transparente Datenprozesse.

o Benutzerzufriedenheit und Engagement: Subjektive Metriken, die durch Fra-
gebogen erhoben werden, sind ebenfalls ein entscheidendes Kriterium. In der Studie
[13] wurde die Benutzerzufriedenheit als hoch bewertet, wobei Benutzer den Chatbot
als niitzlich und weniger schwierig empfanden. Auch das Engagement der Benutzer
kann durch spezielle Funktionen wie argumentgesteuerte Informationssuche erhoht

werden, wie in [I1] beschrieben.

3. Evaluationsinstrumente
Fir die Bewertung von Chatbots werden eine Vielzahl von Instrumenten eingesetzt, um

sowohl quantitative als auch qualitative Daten zu erfassen:

« Fragebogen und Interviews: In den meisten Studien wurden Fragebogen verwen-
det, um die subjektiven Eindriicke der Benutzer zu erfassen. Diese decken Bereiche
wie Benutzerfreundlichkeit, Zufriedenheit und die Erfiillung o6ffentlicher Werte ab.
Erganzend dazu werden Interviews genutzt, um tiefere Einblicke in die Benutzerer-

fahrungen und Erwartungen zu gewinnen [11], 12} [13].

o Metriken zur Leistungsmessung: Objektive Metriken wie die Erfolgsquote bei
Aufgaben, die Bearbeitungszeit und die Fehlerquote sind wesentliche Instrumente
zur Beurteilung der Effektivitdt und Effizienz von Chatbots. Diese Metriken wer-
den in kontrollierten Umgebungen gemessen und geben direkte Hinweise auf die
Leistungsfahigkeit des Chatbots [11), [13].

« Expertenbewertungen: In bestimmten Studien werden Expertenbewertungen
hinzugezogen, um die Qualitdt und die Erfiilllung offentlicher Werte zu bewerten.
Dies wird insbesondere in E-Government-Projekten wie in [12] deutlich, wo externe

Experten neben den direkten Nutzern des Chatbots eine Bewertung abgeben.
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Fazit

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die Bewertung von Chatbots durch eine Kom-
bination aus objektiven und subjektiven Metriken erfolgen sollte. Effektivitdt, Effizienz,
Benutzerfreundlichkeit und die Erfillung 6ffentlicher Werte sind die Schliisselkriterien, die
regelméaflig gemessen werden. Instrumente wie Fragebogen, Interviews, Log-Daten und Ex-
pertenbewertungen sind essenziell, um eine umfassende Evaluation durchzufithren. Kon-
trollierte Experimente und iterative Evaluationsphasen, wie sie in den Studien [11], 12} [13]
beschrieben werden, bieten dabei eine strukturierte Vorgehensweise, um die Starken und

Schwéchen eines Chatbots zu identifizieren und Verbesserungen vorzunehmen.
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Die Zustandsanalyse stiitzt sich auf qualitative Methoden, darunter strukturierte Gespra-
che mit dem Abteilungsleiter und IT-Leiter des [LAF] sowie ein Interview mit dem Leiter
des relevanten Dezernats, um eine detaillierte Ist-Modellierung zu gewahrleisten. Die-
se Herangehensweise ermoglicht ein fundiertes Verstdandnis der aktuellen Arbeitsablédufe,
insbesondere der Kundeninteraktionen, und dient der Identifikation von Optimierungspo-

tenzialen fiir die zukiinftige Entwicklung eines Chat- und Audiobots.

3.1 Ist-Modellierung

Um den aktuellen Zustand des Prozesses zur Bearbeitung von Beihilfeanfragen zu verste-
hen sowie bestehende Herausforderungen und Verbesserungspotenziale zu identifizieren,
wurde zunachst ein zielfiihrendes Gespriach mit dem Abteilungsleiter des [LAF] geftihrt,
um einen umfassenden Uberblick iiber das gesamte Amt zu erhalten. AnschlieBend fand
ein Interview mit dem Leiter des Dezernats Beihilfe statt. Die dabei gewonnenen Erkennt-
nisse wurden im Anschluss durch Feedback des Abteilungsleiters und des Dezernatsleiters

gepriift und abgestimmt.

Dieses Interview dient als Grundlage fiir die Ist-Modellierung und bietet wertvolle Ein-
blicke in die gegenwartigen Arbeitsprozesse und deren Schwachstellen. Die ausfiihrliche

Zusammenfassung des Interviews ist im Anhang dieser Arbeit zu finden.

Die Ist-Analyse beschreibt die aktuelle Situation und die bestehenden Prozesse zur Bear-
beitung von Beihilfeanfragen im Landesamt fir Finanzen. Diese Analyse hilft, ein klares
Verstédndnis der bestehenden Herausforderungen zu gewinnen und daraus spezifische
Anforderungen fiir die Implementierung des Chat- und Audiobots abzuleiten. Zu Beginn
wird die derzeitige Arbeitsweise in dem Dezernat Beihilfe beschrieben. Anschlielend liegt
Fokus auf den vorhandenen Kommunikationskanéilen, der Dokumentation der Anfragen
und den Arten der Anfragen. Fiir die jeweiligen Kanéle wird der Ablauf zum Einreichen

eines Anliegens dokumentiert und modelliert.
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Arbeitsweise und Entwicklung

Seit der Einfithrung einer zentralen E-Mail-Adresse fiir Beihilfeanfragen im Septem-
ber 2021 hat sich die Arbeitsweise im Landesamt fiir Finanzen erheblich verédndert.
Anstatt individueller Kundenbetreuer wurde ein stapelbasierter Bearbeitungsansatz im-
plementiert. Diese Zentralisierung fithrte dazu, dass keine festen Ansprechpartner mehr
vorhanden sind, was neue Herausforderungen in der Kommunikation mit sich brachte.
Zur Bewéltigung dieser Probleme wurde eine Hotline eingerichtet, die von verschiedenen
Mitarbeitern wiahrend der Geschaftszeiten bedient wird. Die Mitarbeiter wurden auf be-
stimmte Arten von Anfragen spezialisiert, um die Effektivitat zu erhéhen, und einfachere
Aufgaben wurden an weniger qualifizierte Mitarbeiter iibertragen, um die Effizienz zu

steigern.

Vorhandene Kommunikationskanéle

Die Kommunikationskanéle fiir Beihilfeanfragen umfassen E-Mail, Telefon, das Mit-
arbeiterportal und Schriftform. E-Mails sind rund um die Uhr verfiighar und werden
am héaufigsten genutzt. Telefonanfragen sind auf bestimmte Zeiten begrenzt, was oft
zu Uberlastungen fithrt. Das Mitarbeiterportal bietet eine interne Méglichkeit zur Ein-

reichung von Anfragen, wiahrend schriftliche Anfragen per Post eingereicht werden kénnen.

Dokumentation der Anfragen

Die Art der Dokumentation hangt vom Kommunikationskanal ab. Telefonanfragen werden
oft nicht systematisch erfasst, wihrend E-Mails und Anfragen tiber das Mitarbeiterportal
in einem digitalen Arbeitskorb gesammelt und strukturiert bearbeitet werden. Schriftliche

Anfragen werden archiviert und nach Bearbeitung digitalisiert.

Arten von Anfragen

Die Anfragen lassen sich in drei Hauptkategorien unterteilen:

o Personliche Anfragen: Etwa 20 % der Anfragen, z. B. ,Ist mein Antrag angekom-

men?*

o Anfragen zu Beihilfebescheiden: Rund 50 % der Anfragen betreffen Nachfragen zu
gewdhrten Beihilfen.

o Anfragen zu medizinischen Anwendungen: Ungefdhr 30 % der Anfragen betreffen

die Beihilfefdhigkeit bestimmter medizinischer Anwendungen oder Geréte.
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3.2 Prozessablaufe

In diesem Kapitel werden die Prozessablaufe der zuvor identifizierten Kommunikations-

kanéle beschrieben und modelliert.

Prozessablauf des Kommunikationskanals Telefon

Der Telefonkanal stellt fiir viele Nutzer eine direkte und personliche Moglichkeit dar, An-
liegen im Zusammenhang mit Beihilfeanfragen beim Landesamt fiir Finanzen zu klaren.
Der Prozess kann erfolgreich verlaufen oder scheitern, je nach Verfiigbarkeit eines Sach-

bearbeiters und der aktuellen Auslastung der Hotline. Der Prozess wird in Abbildung

modelliert.

1. Nutzer ruft Hotline an:
Der Prozess startet, wenn der Nutzer wihrend der festgelegten Sprechzeiten die
Hotline kontaktiert. Diese Sprechzeiten sind an drei Tagen der Woche auf jeweils
drei Stunden beschrankt:

e Dienstag: 09:00 Uhr bis 12:00 Uhr,
o Mittwoch: 09:00 Uhr bis 12:00 Uhr,
e Donnerstag: 12:00 Uhr bis 15:00 Uhr.

Das begrenzte Zeitfenster fithrt bereits zu einer potenziell hohen Auslastung der
Hotline, da Nutzer ihre Anliegen nur in diesem Zeitraum telefonisch vorbringen

kénnen.

2. Entgegennahme des Anrufs durch Sachbearbeiter:
Im optimalen Fall wird der Anruf von einem Sachbearbeiter entgegengenommen.
Der Sachbearbeiter ist dann verantwortlich dafiir, das Anliegen des Nutzers zu er-
fassen und eine adidquate Losung oder Information bereitzustellen. Die personliche
Ansprache und direkte Klarung sind wesentliche Vorteile dieses Kommunikationska-
nals, da der Nutzer sofort Feedback erhalt und Fragen unmittelbar geklart werden

konnen.
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3. Nutzer beschreibt sein Anliegen:
Nachdem der Sachbearbeiter den Anruf entgegengenommen hat, beschreibt der Nut-

zer sein Anliegen. Dies kann unterschiedliche Themen betreffen, beispielsweise:
« Fragen zum Status eines bereits gestellten Beihilfeantrags,
o Klarung von Unstimmigkeiten in einem erhaltenen Bescheid,

o Fragen zur Beihilfefihigkeit bestimmter medizinischer Leistungen oder zur Er-

stattungsfihigkeit medizinischer Gerite.

Die Art des Anliegens bestimmt, wie umfangreich die Bearbeitung ist und welche

weiteren Schritte erforderlich sind.

4. Klarung des Anliegens durch den Sachbearbeiter:
Idealerweise kann der Sachbearbeiter das Anliegen direkt am Telefon klaren. Ein-
fache Fragen, wie der Status eines Antrags oder der Erhalt bestimmter Formulare,
konnen unmittelbar bearbeitet werden. Bei komplexeren Anliegen, wie z. B. Fra-
gen zu medizinischen Leistungen oder Unklarheiten im Beihilfebescheid, wird der
Sachbearbeiter entweder selbst detaillierte Auskiinfte geben oder das Anliegen an
spezialisierte Kollegen weiterleiten. In solchen Féllen gibt der Sachbearbeiter dem
Nutzer Informationen zum weiteren Vorgehen und zu den voraussichtlichen Bear-

beitungszeiten.

5. Gescheiterter Fall: Anruf wird nicht entgegengenommen:
Aufgrund der begrenzten Erreichbarkeit der Hotline und der stark ausgelasteten
Sprechzeiten kommt es haufig vor, dass Anrufe nicht entgegengenommen werden
konnen. In diesem Fall wird das Anliegen des Nutzers nicht bearbeitet, was zu ver-
schiedenen Folgehandlungen seitens des Nutzers fiihrt. Oftmals entscheiden sich die
Nutzer, zu einem spéateren Zeitpunkt erneut anzurufen. Diese Wiederholungsversu-

che belasten die Hotline zusétzlich, was die Erreichbarkeit weiter erschwert.

Eine andere Moglichkeit besteht darin, dass der Nutzer den Kommunikationskanal
wechselt, z. B. indem er eine E-Mail an die zentrale Beihilfeadresse sendet oder das
Mitarbeiterportal nutzt, um sein Anliegen dort einzureichen. Beide Alternativen
stellen jedoch fiir viele Nutzer keinen vollstandigen Ersatz fiir den direkten telefo-
nischen Kontakt dar, da insbesondere komplexe oder erklarungsbediirftige Anliegen

oft besser im Gespréach geklart werden konnen.
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6. Auswirkungen von langen Wartezeiten:
Die stark ausgelastete Hotline und die kurzen Sprechzeiten fiihren regelmafig zu
langen Wartezeiten fiir die Nutzer. Diese Wartezeiten konnen die Kundenzufrieden-
heit erheblich beeintrichtigen, da sie zu Frustration fithren und die Wahrscheinlich-
keit erhohen, dass der Nutzer entweder den Anruf abbricht oder auf alternative,
oft weniger bevorzugte Kommunikationskanale ausweicht. In manchen Féllen wird
das Anliegen moglicherweise gar nicht weiterverfolgt, was zu Dunkelziffern in der

Erreichbarkeit fithren kann.

Prozessablauf der Kommunikationskanile Portal und E-Mail

Der Ablauf der Nutzung der Kanile Portal und E-Mail weist starke Uberschneidungen auf.
Beide Kanéle ermoglichen es dem Nutzer, sein Anliegen schriftlich einzureichen und eine
schriftliche Riickmeldung zu erhalten. Der gesamte Prozess lauft in mehreren Schritten
ab, von der Einreichung des Anliegens bis hin zur Archivierung im digitalen System. Der
Prozess wird in Abbildung modelliert.

1. Nutzer formuliert und verschickt sein Anliegen:
Der Prozess beginnt, indem der Nutzer sein Anliegen iiber den jeweiligen Kanal —
entweder das Mitarbeiterportal oder per E-Mail — einreicht. Der Nutzer beschreibt
hierbei das Problem, die Anfrage oder gibt sonstige relevante Informationen an, die

zur Bearbeitung notwendig sind.

2. Anliegen werden im digitalen Arbeitskorb gesammelt:
Alle iiber das Portal und die zentrale E-Mail-Adresse eingehenden Anfragen werden
in einer zentralen Anlaufstelle, dem System ,Digitaler Arbeitskorb®, gesammelt.
Dieses System dient als digitale Ablage, in der alle Anliegen zunéchst zentral erfasst

werden, bevor sie weiterverarbeitet werden.

3. Zuordnung der Anliegen zu den Sachbearbeitern:
Nach der Erfassung im digitalen Arbeitskorb erfolgt die manuelle Zuordnung der An-
liegen zu den passenden Mitarbeitern. Diese Verteilung erfolgt basierend auf dem
Inhalt der Anfrage und den Zusténdigkeitsbereichen der Sachbearbeiter. Die Anlie-

gen werden den Arbeitsstapeln der zustindigen Sachbearbeiter hinzugefiigt.
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4. Bearbeitung des Anliegens durch den zustindigen Sachbearbeiter:
Der Sachbearbeiter bearbeitet die ihm zugewiesenen Anliegen. Dies umfasst das
Lesen der Anfrage, die Priifung der notwendigen Informationen und, falls erforder-
lich, das Einholen weiterer Informationen oder Riicksprache mit Mitarbeitern des
Dezernats Beihilfe. Der Sachbearbeiter erarbeitet eine schriftliche Antwort auf das

Anliegen.

5. Antwort an den Nutzer:
Sobald das Anliegen bearbeitet wurde, erhélt der Nutzer eine schriftliche Riickmel-
dung iiber den jeweiligen Kanal (Portal oder E-Mail). Diese Riickmeldung enthélt
entweder die Losung oder den Status des Anliegens sowie gegebenenfalls weitere

Anweisungen oder Informationen.

6. Archivierung im digitalen Arbeitskorb:
Nachdem der Fall abgeschlossen ist, wird das bearbeitete Anliegen im digitalen
Arbeitskorb archiviert. Dies dient sowohl zur Dokumentation als auch zur Nachver-

folgbarkeit fiir zukiinftige Anfragen oder Riickfragen seitens des Nutzers.

Prozessablauf des Kommunikationskanals Post

Der Postweg ermoglicht es Nutzern, ihre Anliegen in schriftlicher Form als Brief an das
Landesamt fiir Finanzen zu senden. Dieser traditionelle Kommunikationskanal verlauft
analog und erfordert zusatzliche Schritte zur Digitalisierung der Anliegen. Der Prozess
umfasst mehrere Schritte von der Einreichung des Briefes bis zur Archivierung und schrift-
lichen Antwort. Der Prozess wird in Abbildung [3.3] modelliert.

1. Nutzer verschickt einen Brief an das [LAF}
Der Prozess beginnt, wenn der Nutzer sein Anliegen schriftlich in Form eines Briefes
an das Landesamt fiir Finanzen sendet. Dies ist eine alternative Moglichkeit fiir
Nutzer, ihre Anfragen zu stellen, falls digitale Kanéle nicht genutzt werden kénnen

oder bevorzugt werden.

2. Mitarbeiter lagert die Anliegen im physischen Archiv:
Nach dem Eingang des Briefes wird das Anliegen zunéchst im physischen Archiv
des gelagert. Dies dient der ersten Erfassung und vorldufigen Ablage, bevor

der Bearbeitungsprozess beginnt.
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. Zuordnung der Anliegen zu den passenden Mitarbeitern:
Die eingegangenen und archivierten Anliegen werden anschlieBend manuell den zu-
stdndigen Mitarbeitern zugeordnet. Die Verteilung erfolgt basierend auf dem Inhalt

des Briefes und der Zustindigkeit der jeweiligen Sachbearbeiter.

. Bearbeitung des Anliegens durch den zustindigen Sachbearbeiter:
Der zustdndige Sachbearbeiter bearbeitet das ihm zugewiesene Anliegen. Dies um-
fasst das Lesen und Verstehen des Inhalts sowie die Erarbeitung einer Losung oder

einer Antwort auf die Anfrage.

. Digitalisierung des Anliegens:

Nachdem das Anliegen bearbeitet wurde, erfolgt die Digitalisierung des Schrift-
stiicks. Der Brief wird gescannt und im digitalen System, dem , Digitalen Arbeits-
korb“, archiviert. Dies ermoglicht eine zukiinftige Nachverfolgbarkeit und leichtere

Verwaltung der Anliegen.

. Schriftliche Beantwortung des Anliegens:
Der Sachbearbeiter beantwortet das Anliegen des Nutzers ebenfalls schriftlich. Die
Antwort wird in Form eines Briefes an den Nutzer gesendet, wodurch der Prozess

abgeschlossen wird.
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3.3 Veranderungsbedarf

Herausforderungen und Probleme

Die Zentralisierung fiihrte zu Kommunikationsproblemen, da keine individuellen An-
sprechpartner mehr vorhanden sind. Es besteht eine Uberlastung der Hotline aufgrund
hoher Nachfrage wihrend der Telefonzeiten. Durch die Spezialisierung und die Uber-
tragung einfacher Aufgaben auf weniger qualifizierte Mitarbeiter konnte eine Effizienz-
steigerung erreicht werden. Eine Vielzahl von Kommunikationskanélen sowie die nicht ga-
rantierte Erreichbarkeit iber Telefon fithren jedoch zu einem unstrukturierten Vorgehen
und lassen Dunkelzahlen der Unerreichbarkeit entstehen. Hinzu kommt die Komplexitét
verschiedener Zustandigkeiten der Sachbearbeiter, die haufig Weiterleitungen erfordern,
was den Bearbeitungsprozess weiter verlangsamt und die Effizienz mindert. Die unstruk-
turiert eingehenden Anliegen stellen ebenfalls ein Problem dar, da eine systematische

Erfassung und Bearbeitung der Anfragen erschwert wird.

Fazit

Die Ist-Analyse zeigt, dass die aktuellen Prozesse zur Bearbeitung von Beihilfeanfragen im
Landesamt fiir Finanzen durch zentrale E-Mail-Adressen, eine Hotline, ein Mitarbeiter-
portal und traditionelle Post bearbeitet werden. Die Einfithrung eines stapelbasierten An-
satzes und die Spezialisierung der Mitarbeiter haben zu einer Effizienzsteigerung gefiihrt,
bringen jedoch auch Herausforderungen in der Kommunikation und der Arbeitsbelastung
mit sich. Diese Analyse bildet die Grundlage fiir die Anforderungen an den geplanten
Chat- und Audiobot, um die Effizienz weiter zu steigern und die Benutzerfreundlichkeit

zu verbessern.
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Die vorliegende Anforderungsanalyse behandelt die Implementierung eines Chatbots fiir
das Landesamt fiir Finanzen, mit dem Ziel, eine zentrale Schnittstelle zur Bearbeitung von
Nutzeranfragen im Bereich Beihilfe zu schaffen. Die Analyse zielt darauf ab, die aktuellen
Herausforderungen im Kundenservice zu identifizieren und die Funktionen des Chatbots
zu definieren, um die Effizienz und Benutzerfreundlichkeit zu maximieren.

In der gegenwértigen Situation ist die Hotline des Landesamts aufgrund einer hohen Nach-
frage iiberlastet, was zu Kommunikationsproblemen fiihrt und die Bearbeitungszeiten
verlangert. Der bestehende Prozess, der zentrale E-Mail-Adressen, ein Mitarbeiterportal
und traditionelle Post umfasst, ist ineffizient und unstrukturiert, was eine systematische
Erfassung und Bearbeitung der Anfragen erschwert. Insbesondere die Spezialisierung der
Mitarbeiter und die Ubertragung einfacher Aufgaben auf weniger qualifizierte Mitarbeiter
haben zwar zu einer Effizienzsteigerung gefiihrt, gleichzeitig jedoch auch zu einer Erho-
hung der Komplexitit bei der Bearbeitung von Anfragen.

Der geplante Chatbot soll diese Probleme adressieren, indem er sich auf die Informations-
bereitstellung konzentriert. Diese umfasst 80 % der Anfragen und bezieht sich auf haufige,
standardisierte Fragen, die in den bereitgestellten Merkblattern und Dokumenten klar be-
antwortet werden koénnen. Durch die Automatisierung dieser Prozesse kann der Chatbot
schnell und zuverléssig Antworten liefern, wodurch menschliche Ressourcen geschont und
die Nutzerzufriedenheit gesteigert werden. Die verbleibenden 20 % der Anfragen, die ge-
zielte Unterstiitzung erfordern, werden nicht im Fokus stehen, da sie hdufig spezifische
Informationen benoétigen, die individuell bearbeitet werden miissen. Zudem bringt die In-
tegration in ein sensibles Backend-System erhebliche Herausforderungen mit sich, darunter
aufwendige Authentifizierungsprozesse und strenge Datenschutzanforderungen.

Um die Effektivitat des Chatbots zu maximieren, wird er auf den Dokumentenkorpus
des Dezernats Beihilfe zugreifen, um relevante Informationen bereitzustellen. Eine essen-
zielle Schnittstelle zum Dokumentenspeicher ist notwendig, um sicherzustellen, dass der
Chatbot auf die neuesten Informationen zugreifen kann. Zudem sollte die Ausgabe des
Chatbots idealerweise von einem Domainexperten, wie dem Dezernatsleiter, tiberpriift
werden, um die Qualitdt der bereitgestellten Informationen zu garantieren.

Als langfristiges Ziel kann die Integration eines Ticketsystems in Betracht gezogen werden,

um die gezielte Unterstiitzung fiir komplexe Anfragen zu verbessern. Dieses System wiirde
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aktiviert werden, wenn der Chatbot nicht in der Lage ist, eine Anfrage zu beantworten
oder wenn ein Nutzer mit der gegebenen Antwort unzufrieden ist.

Die folgende Analyse bildet die Grundlage fiir die Anforderungen an den geplanten Chat-
bot und zeigt Potenziale von automatisierter Informationsbereitstellung und gezielter Un-

terstiitzung, sowie die Erweiterung der Informationsbereitstellung durch ein Ticketsystem.

4.1 Soll-Modellierung

Die Soll-Modellierung fiir die Implementierung eines Chat- und Audiobots im Landesamt
fiir Finanzen stiitzt sich auf zwei zentrale Erkenntnisquellen: Zum einen auf die Ergebnisse
aus den Gesprachen mit dem Leiter der Abteilung Beziige und dem I'T-Leiter, zum anderen

auf die Erkenntnisse aus der durchgefiihrten Literaturanalyse.

4.1.1 Aufgabenbereiche von Chatbots und Voicebots

Die Implementierung von Chatbots und Voicebots in der 6ffentlichen Verwaltung bietet
eine effektive Losung, um héufig gestellte Fragen von Biirgern zu beantworten und so
das Support-Personal zu entlasten. Dies ermoglicht es den Mitarbeitern, sich auf komple-
xere Anliegen zu konzentrieren, die eine personliche Bearbeitung erfordern. Die Aufga-
benbereiche von Chatbots lassen sich laut Literaturanalyse in drei verschiedene Ebenen

unterteilen:

1. Informationsbereitstellung: Auf der niedrigsten Ebene bearbeiten Chatbots all-
gemeine Anfragen mithilfe einfacher Regeln. Diese Chatbots bieten erste Informatio-
nen und leiten Biirger zu relevanten Online-Diensten der Stadt weiter. Ein typisches
Beispiel fur diesen Einsatzbereich sind Anfragen zur Unterstiitzung bei Verwaltungs-
dienstleistungen. Zu den Anfragen, die in der Ist-Analyse identifiziert wurden und

dieser Kategorie zugeordnet werden konnen, gehoren:

« Anfragen zu Beihilfebescheiden: Rund 50 % der Anfragen betreffen Nach-
fragen zu bereits gewdhrten Beihilfen. Solange diese Fragen keine personenbe-
zogenen Daten benotigen, konnen sie durch den Chatbot effizient bearbeitet

werden. In der Regel basieren diese Anfragen auf Informationen, die online
auffindbar sind.
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e Anfragen zu medizinischen Anwendungen: Ungefahr 30 % der Anfragen
betreffen die Beihilfefdhigkeit bestimmter medizinischer Anwendungen oder
Gerite. Diese Anfragen lassen sich ebenfalls durch online verfiighare Infor-

mationen beantworten.

2. Gezielte Unterstiitzung: Die zweite Ebene erfordert einen Anmeldemechanis-
mus, um personenbezogene Daten zu analysieren und mafligeschneiderte Informa-
tionen bereitzustellen. Diese Funktion ermoglicht es den Biirgern, relevantere In-
formationen zu erhalten und aktiver am gesellschaftlichen Leben teilzunehmen. Zu
den Anfragen, die in der Ist-Analyse identifiziert wurden und die auf dieser Ebene

bearbeitet werden koénnen, gehoren:

o Personliche Anfragen: Etwa 20 % der Anfragen, wie beispielsweise ,,Ist mein
Antrag angekommen?“, fallen in diese Kategorie. Diese Anfragen erfordern eine
sichere Authentifizierung und individuelle Bearbeitung, da sie personenbezoge-

ne Daten beinhalten.

3. Serviceverhandlung: Auf der hochsten Ebene interagieren Chatbots aktiv mit den
Nutzern, um deren individuelle Umsténde zu berticksichtigen und die besten Service-
optionen anzubieten. Hierbei wird eine kontinuierliche Unterstiitzung gewahrleistet,

die den sich éndernden Bediirfnissen der Nutzer gerecht wird.

Insgesamt sollte der Chatbot das Potenzial aufweisen, bis zu 80 % der Anfragen zum
Thema Beihilfen beantworten zu kénnen, ohne auf zusétzliche Background-Systeme zu-
greifen zu miissen oder sich mit komplexen Datenschutzaspekten auseinandersetzen zu
miussen. Die Beantwortung der jeweiligen Anfragearten durch den Chatbot wird in dem

folgenden Unterkapitel modelliert.

Ein Gesprach mit Mitarbeitern des Dezernats Entgelt hat hingegen ergeben, dass dort der
GroBiteil der Anfragen personalisierte Daten beinhaltet, da haufig mit Zahlen gearbeitet
wird. Daher ist es entscheidend, die Dezernate zu identifizieren, deren Anfragen mit frei
verfiigharen Informationen beantwortet werden kénnen. Die Festlegung klarer Grenzen
fiir die Einsatzmoglichkeiten des Chatbots ist von zentraler Bedeutung, um die Effizienz

und Effektivitat der Interaktionen zu maximieren.
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Fir die erste Iteration eines Proof of Concepts des Chatbots, der sich auf die Bearbei-
tung einfacher Anfragen konzentriert, wurde ein Dokumentenkorpus identifiziert. Dieser
besteht aus 21 Merkbldttern und 19 Formularen, die als Informationsquelle dienen. Die

Dokumente sind online aufindbar unter: https://www.laf-mv.de/bezuege/Beihilfe/ .

Zusétzlich hat der Leiter des Dezernats Beihilfe einen Fragenkatalog mit 20 haufig gestell-
ten Fragen bereitgestellt. Diese Fragen stellen die haufigsten Anfragen dar, die Biirger an
das Dezernat richten. Die Antworten auf diese Fragen kénnen ebenfalls durch die Nutzung
der zuvor identifizierten Merkblatter bereitgestellt werden. Dieser Fragenkatalog kann fiir
Testzwecke des potenziellen [PoC] im [LAF] genutzt werden. Der detaillierte Fragenkatalog
ist im Anhang zu finden.

4.1.2 Auswirkungen auf die Kommunikation

Die Einfiihrung von Chatbots hat tiefgreifende Auswirkungen auf die Kommunikati-
on zwischen Biirgern und Behérden, die von beiden Seiten als wertvolle Ergénzung
wahrgenommen wird. Fiir Biirger bieten Chatbots den Vorteil eines schnellen und un-
komplizierten Zugangs zu Informationen und Dienstleistungen, wodurch Wartezeiten
verkiirzt und burokratische Hiirden verringert werden. Ein weiterer bedeutender Vorteil
fir Biirger besteht darin, dass sie ihre Anliegen diskret, ohne direkte menschliche Inter-

aktion, vorbringen kénnen, was den Schutz ihrer Privatsphére stérkt.

Auf der Seite der Behorden erméglichen Chatbots eine effizientere Bereitstellung von
Dienstleistungen, die rund um die Uhr verfiigbar sind. Dies steigert nicht nur die Qualitat
des oOffentlichen Dienstes, sondern entlastet auch das Personal, das sich auf komplexere
und individuellere Anliegen konzentrieren kann. Dariiber hinaus bieten die gesammelten
Daten und Analysen aus den Interaktionen mit Chatbots den Behérden wertvolle Ein-
blicke in die Bediirfnisse und Probleme der Biirger. Diese Informationen kénnen genutzt
werden, um die angebotenen Dienstleistungen kontinuierlich zu verbessern und an die

tatsachlichen Bediirfnisse der Bevolkerung anzupassen.
Ein besonders relevanter Bereich, in dem Chatbots eine grofle Hilfe darstellen kénnten,

ist die stark ausgelastete Telefonie, wie im Beispiel des Landesamts fiir Finanzen. Aktuell

gibt es erhebliche Dunkelziffern von Biirgern, die wegen Uberlastung der Telefonleitungen
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nicht durchkommen. Ein weiteres Problem besteht darin, dass die Vielzahl an Kommuni-
kationskanélen zu einem unstrukturierten Vorgehen fiihrt. Es kommt vor, dass ein Nutzer
dasselbe Anliegen iiber mehrere Kandle parallel einreicht, was die Bearbeitung verzogert
und ineffizient macht. Zusétzlich werden viele Anfragen durch unstrukturierte E-Mails

iibermittelt, die haufig nicht an die richtigen Stellen gelangen.

Die Implementierung eines Chatbots konnte diese Probleme verringern, indem er als zen-
trale Anlaufstelle fiir hdufig gestellte Fragen dient und die Nutzer zu den richtigen Dezer-
naten oder Ressourcen leitet. Auch fiir die Dokumentation von Anfragen wére ein Chatbot
hilfreich, da in der telefonischen Kommunikation oft keine ausreichende Dokumentation
der Anliegen erfolgt. Ein Chatbot konnte dazu beitragen, dass Anliegen besser struktu-
riert und nachvollziehbar dokumentiert werden, was die Effizienz und Nachvollziehbarkeit

in der Bearbeitung signifikant verbessern wiirde.

4.1.3 Herausforderungen bei der Einfiihrung

Trotz der zahlreichen Vorteile, die Chatbots bieten, gibt es auch einige Herausforderun-
gen bei deren Implementierung, die berticksichtigt werden miissen. Eine der zentralen
Schwierigkeiten besteht darin, dass hochentwickelte Chatbots, insbesondere wenn sie per-
sonenbezogene Daten verarbeiten, eine sichere Authentifizierung erfordern. Dies betrifft
vor allem personliche Anfragen, bei denen der Schutz sensibler Daten von entscheidender
Bedeutung ist. Die Implementierung solcher Sicherheitsmafinahmen kann jedoch die
Komplexitit der Software erhohen und die Effizienz des gesamten Systems beeintréch-
tigen. Gleichzeitig miissen Fairness und Transparenz in der Kommunikation mit den

Nutzern gewéhrleistet werden, um Vertrauen in die Technologie zu schaffen.

Ein weiteres wichtiges Thema ist die optimale Verteilung der Aufgaben zwischen Chat-
bots und menschlichen Mitarbeitern. Wahrend Chatbots in der Lage sind, eine Vielzahl
von Anfragen schnell und zuverléssig zu beantworten, sind sie in vielen Féallen hauptséach-
lich auf die Bereitstellung einfacher Informationen beschrankt. Komplexe Transaktionen
oder individuelle Félle erfordern jedoch haufig weiterhin die Unterstiitzung menschlicher
Mitarbeiter. Daher ist es entscheidend, die Grenzen der Leistungsfahigkeit von Chatbots

klar zu definieren und eine nahtlose Ubergabe komplexer Anliegen an die zustdndigen
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Dezernate oder Sachbearbeiter zu gewéhrleisten.

Ein klarer Vorteil der Implementierung eines Chatbots in der offentlichen Verwaltung
ist, dass etwa 80 % der Anfragen als einfache Informationsanfragen gelten, fiir die keine
Authentifizierung erforderlich ist. Dies umfasst hdufige Anliegen wie Fragen zu Beihilfe-
bescheiden oder medizinischen Anwendungen, bei denen Informationen leicht zugénglich
sind und keine sensiblen Daten abgefragt werden miissen. Diese Anfragen lassen sich effizi-
ent durch den Chatbot bearbeiten, was die Arbeitslast der Mitarbeiter erheblich reduziert.

Fiir die verbleibenden 20 % der Anfragen, die personenbezogene Daten betreffen, ist
jedoch eine sichere Authentifizierung erforderlich. In solchen Féllen sollte der Chatbot
die Anfrage strukturiert erfassen und im besten Fall an ein integriertes Ticketsystem
weiterleiten, um eine schnelle und effiziente Bearbeitung durch das zusténdige Dezernat
zu ermoglichen. Hierfiir ist eine enge Integration des Chatbots in bestehende Verwal-
tungssysteme notwendig, um eine reibungslose Weiterleitung von komplexen Anfragen zu

gewéhrleisten.

Ein weiterer Aspekt, der bei der Implementierung zu beachten ist, betrifft das spezifische
Vokabular und die Begrifflichkeiten des jeweiligen Anwendungsbereichs, wie etwa im
Mikrokosmos der Beihilfe. Es ist entscheidend, dass der Chatbot die richtigen Begriffe
versteht und korrekt verwendet, um Anfragen moglichst fallabschlieBend zu bearbeiten.
Anliegen, die nicht durch den Chatbot beantwortet werden kénnen, sollten eindeutig
identifiziert und an die richtigen Stellen weitergeleitet werden. Diese klare Differenzierung
zwischen automatisierter Bearbeitung und menschlicher Intervention ist unerlésslich, um

die Effizienz des Systems zu maximieren.

Ein bedeutendes technisches Problem bei Chatbots ist das sogenannte ,Halluzinieren®,
bei dem die [KI falsche oder erfundene Informationen bereitstellt. Dieses Phianomen
kann das Vertrauen der Nutzer in die Technologie erheblich beeintrachtigen. Um dies zu
vermeiden, sollte der Chatbot so konzipiert werden, dass er Informationen immer mit
Verweisen auf zuverldssige Quellen untermauert. Die Bereitstellung von Quellen starkt
das Vertrauen der Nutzer und minimiert das Risiko der Verbreitung falscher Informatio-

nen. Diese Transparenz ist besonders wichtig, um die Glaubwiirdigkeit des Chatbots zu
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gewahrleisten und die Zufriedenheit der Biirger langfristig zu sichern.

Zusammenfassend ist es wichtig, dass die Einfithrung von Chatbots in der o6ffentlichen
Verwaltung sorgféltig geplant wird. Neben der technischen Implementierung miissen auch
Fragen der Datensicherheit, die klare Abgrenzung zwischen automatisierten und mensch-
lichen Prozessen sowie die Vermeidung von fehlerhaften Informationen im Fokus stehen.
Nur so kann die Technologie ihr volles Potenzial entfalten und einen echten Mehrwert fiir

Birger und Verwaltung bieten.

4.1.4 Best Practices und Empfehlungen

Basierend auf den Ergebnissen der Literaturanalyse ergeben sich einige Best Practices
fir die Implementierung von Chatbots in der offentlichen Verwaltung. Diese Empfeh-
lungen berticksichtigen die Gestaltung, Integration und kontinuierliche Verbesserung der

Systeme:

1. Gestaltung des Dialogs:
Der Dialog zwischen Biirgern und Chatbots sollte konversationell und benutzer-
freundlich gestaltet werden. Es empfiehlt sich, den Dialog durch Links zu relevanten
Ressourcen zu ergianzen, um die Informationsvermittlung zu optimieren. Ein be-
sonderes Augenmerk sollte auf die Vermeidung von sogenannten ,,Halluzinationen*
gelegt werden - also der Ausgabe von falschen oder erfundenen Informationen. Dies
lésst sich durch die Bereitstellung von zuverlassige Quellen im Chatbot-Dialog redu-
zieren. Solche Quellenangaben starken das Vertrauen der Nutzer und gewéhrleisten

die Richtigkeit der bereitgestellten Informationen.

2. Hybride Mensch-KI-Teams:
Die Kombination von Chatbots und menschlichen Mitarbeitern in hybriden Teams
kann die Stdrken beider Parteien nutzen. Wéahrend Chatbots repetitive und einfache
Aufgaben iibernehmen, konnen menschliche Mitarbeiter sich auf komplexere, indivi-
duelle Anliegen konzentrieren. Dies sorgt fiir eine effizientere Arbeitsverteilung und
optimiert die Bearbeitungszeiten fiir alle Anfragen. Besonders bei komplexen Fallen
sollte der Chatbot in der Lage sein, das Anliegen strukturiert zu erfassen und an

den entsprechenden Mitarbeiter weiterzuleiten.
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3. Ermittlung der Komplexitit der Anfragen:
Die Fahigkeit des Chatbots, die Komplexitdt einer Anfrage zu erkennen, ist aus-
schlaggebend fir die Unterscheidung zwischen fallabschliefender Bearbeitung und
der Notwendigkeit einer Weiterleitung. Einfache Anfragen, wie allgemeine Informa-
tionsanfragen, konnen oft durch den Chatbot selbst gelost werden. Fiir komplexere
oder personenbezogene Anliegen sollte der Chatbot jedoch in der Lage sein, die An-
frage strukturiert aufzunehmen und an ein Ticketsystem weiterzuleiten, wo sie von
den zusténdigen Sachbearbeitern weiterbearbeitet wird. So wird sichergestellt, dass
keine Anfragen unbeantwortet bleiben und eine effektive Bearbeitung gewéahrleistet

ist.

4. Entwicklung von Prototypen:
Bevor ein Chatbot voll implementiert wird, sollte die Entwicklung eines Prototyps
auf Grundlage einer umfassenden Analyse der Nutzerbediirfnisse erfolgen. Durch die
iterative Entwicklung und das Testen eines Prototyps lasst sich sicherstellen, dass der
Chatbot optimal auf die Anforderungen der Biirger und der Verwaltung abgestimmt
ist. Der Prototyp ermdglicht zudem die Identifikation moglicher Schwachstellen und

Verbesserungspotenziale.

5. Kontinuierliche Evaluation:
Ein Chatbot-Projekt sollte nicht statisch bleiben. Die regelmaflige Evaluation der
Leistungsfahigkeit und Benutzerfreundlichkeit des Chatbots, etwa durch das Tech-
nology Acceptance Model (TAM), ermoglicht eine kontinuierliche Verbesserung und
Anpassung. Dies stellt sicher, dass der Chatbot den sich &ndernden Bediirfnissen

der Nutzer gerecht wird und stets auf dem neuesten Stand der Technik bleibt.

6. Integration in bestehende Systeme:
Eine langfristige Strategie sollte die Anbindung des Chatbots an bestehende Ver-
waltungssysteme wie Telefonie- und Ticketsysteme umfassen. Dadurch kann eine
reibungslose Weiterleitung komplexer Anfragen und eine umfassende Dokumenta-
tion sichergestellt werden. Zudem koénnen die automatisierten Prozesse durch die

enge Verkniipfung mit diesen Systemen weiter verbessert werden.

Durch die Umsetzung dieser Best Practices wird die Implementierung von Chatbots nicht
nur effizienter, sondern auch benutzerfreundlicher gestaltet. Dies fordert das Vertrauen

der Biirger und optimiert die interne Arbeitsweise in der 6ffentlichen Verwaltung.
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4.1.5 Evaluierung von Chatbots im Landesamt fiir Finanzen

Die Evaluierung der Chatbots im sollte durch einen mehrdimensionalen Ansatz er-
folgen, der sowohl technische Metriken als auch Nutzererfahrungen berticksichtigt. Dieser
Prozess ist entscheidend, um sicherzustellen, dass die Chatbots die spezifischen Anforde-
rungen des erfiillen und gleichzeitig die offentlichen Dienstleistungswerte wahren.
Geméafl dem IT-Abteilungsleiter des [LAF] soll die Evaluierung der Chatbots von Mitar-
beitern des Landesamts fiir Finanzen getestet werden. Um eine umfassende Bewertung zu
gewdhrleisten, empfiehlt es sich, ein strukturiertes Evaluationsframework zu entwickeln,
das die besonderen Gegebenheiten des [LAF] berticksichtigt.

1. Evaluationsmethodik

Die Evaluationsmethodik bei der Bewertung der Chatbots im [LAT] variiert je nach den

spezifischen Zielsetzungen und Anwendungsbereichen. Folgende Ansétze sind vorgesehen:

1. Kontrollierte Experimente: Mitarbeiter des[LAF] fiihren spezifische Anfragen mit
dem Chatbot durch und vergleichen diese mit traditionelle Informationsbeschaffung.
Diese Experimente ermoglichen eine direkte Leistungsbewertung der Chatbots und

helfen, die Effizienz und Benutzerfreundlichkeit zu messen.

2. Pilotstudien und iterative Evaluationsphasen: Das [LAL] konnte mehrere Pi-
lotprojekte initiieren, um die Implementierung der Chatbots schrittweise zu testen
und zu verbessern. Feedback von Nutzern und internen Stakeholdern wird in jeder

Phase berticksichtigt, um Anpassungen vorzunehmen.

3. Laborstudien und Interviews: Um die Benutzererfahrung umfassend zu bewer-
ten, werden Laborstudien und Interviews mit Mitarbeitern des [LAF] durchgefiihrt.
Diese Daten liefern wertvolle Einblicke in die Anforderungen und Erwartungen der

Nutzer.

2. Bewertungskriterien und -dimensionen

Die Bewertung der Chatbots erfolgt auf Grundlage spezifischer Dimensionen, die fiir das

Landesamt fir Finanzen relevant sind:
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1. Effektivitat und Effizienz: Diese Kriterien messen, inwieweit der Chatbot die An-
fragen der Mitarbeiter korrekt und schnell beantwortet. Eine hohe Erfolgsquote und

verkiirzte Bearbeitungszeiten sind Indikatoren fiir eine effektive Implementierung.

2. Benutzerfreundlichkeit (Usability): Die Benutzerfreundlichkeit wird durch Fra-
gebogen gemessen, die speziell auf die Bediirfnisse der Mitarbeiter zugeschnitten
sind. Positive Riickmeldungen iiber die intuitive Bedienbarkeit des Chatbots sind

wichtig fir dessen Akzeptanz.

3. Offentliche Werte: Die Erfiillung von Werten wie Transparenz, Datenschutz und
Fairness ist fiir das [LAF] besonders wichtig. Die Evaluation sollte sicherstellen, dass
die Chatbots diese Werte bei der Interaktion mit Biirgern und Mitarbeitern einhal-

ten.

4. Benutzerzufriedenheit und Engagement: Subjektive Metriken werden durch
Umfragen und Feedback-Mechanismen erfasst. Die Zufriedenheit der Mitarbeiter
und das Engagement bei der Nutzung des Chatbots sind entscheidend fiir die Be-
urteilung des Erfolgs.

3. Evaluationsinstrumente

Fir die Bewertung der Chatbots im [LAF] kommen eine Vielzahl von Instrumenten zum

Einsatz, um sowohl quantitative als auch qualitative Daten zu erfassen:

1. Fragebogen und Interviews: Diese werden genutzt, um die subjektiven Ein-
driicke der Mitarbeiter zu erfassen. Die Fragen werden gezielt auf die Nutzung im

Arbeitsalltag und die Erfiillung spezifischer Anfragen abgestimmt.

2. Metriken zur Leistungsmessung: Objektive Metriken wie die Erfolgsquote bei
Anfragen, die durchschnittliche Bearbeitungszeit und die Fehlerquote sind zentrale
Instrumente zur Beurteilung der Effektivitat und Effizienz des Chatbots im

3. Expertenbewertungen: Die Evaluation der Effektivitiat des Chatbots erfolgt
durch Domainexperten, wie den Dezernatsleiter. Dieser tuberpriift die Antworten
des Chatbots auf einen definierten Fragenkatalog, um sicherzustellen, dass die be-

reitgestellten Informationen prézise und relevant fiir die spezifischen Anforderungen

des sind.
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Fazit

Zusammenfassend sollte die Bewertung von Chatbots im Landesamt fiir Finanzen durch
einen mehrdimensionalen Ansatz erfolgen, der sowohl objektive als auch subjektive Me-
triken kombiniert. Die oben genannten Instrumente und Methoden ermdglichen eine um-
fassende Evaluation, um die Stiarken und Schwéchen des Chatbots zu identifizieren und
gezielte Verbesserungen vorzunehmen.

Um die Evaluierung der Chatbots durch die Mitarbeiter des [LAF] weiter auszubauen,

konnen folgende Mafinahmen ergriffen werden:

1. Pilotprojekte: Initiierung von Tests in kleinen Gruppen, um Feedback in einer

kontrollierten Umgebung zu sammeln.

2. Regelmiflige Umfragen: Durchfiihrung von Umfragen nach der Nutzung, um

Informationen zur Benutzerfreundlichkeit und Zufriedenheit zu erhalten.

3. Feedback-Sitzungen: Organisation von Workshops, um Erfahrungen auszutau-

schen und Verbesserungsvorschlage zu sammeln.

4. Nutzungsdaten analysieren: Uberwachung von Nutzungsmuster, um hiufige An-

fragen und Probleme zu identifizieren.

5. Leistungsmetriken testen: Festsetzung von spezifische Metriken wie Erfolgsquote

und Bearbeitungszeiten zur objektiven Bewertung.

6. Experteninterviews: Befragung von Fachleute zur Qualitat der bereitgestellten

Informationen des Chatbots.

7. Iterative Anpassungen: Nutzung von Feedback, um den Chatbot kontinuierlich

zu verbessern.

Durch die Anwendung dieses Evaluationsframeworks kann das Landesamt fiir Finanzen
sicherstellen, dass die Chatbots sowohl in technischer Hinsicht als auch hinsichtlich der
Nutzererfahrungen optimal bewertet werden, um die Qualitat der bereitgestellten Dienst-

leistungen nachhaltig zu verbessern.
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4.2 Prozessmodellierungen

Der geplante Chatbot des Landesamts fiir Finanzen dient als zentrale Schnittstelle fiir
Nutzeranfragen zum Thema Beihilfe und soll den Kundenservice durch die Automatisie-
rung von Anfragen verbessern. Die Implementierung eines Chatbots im 6ffentlichen Sektor
bietet ein erhebliches Potenzial zur Optimierung der Servicebereitstellung. Der Chatbot
kann als erste Anlaufstelle fiir Anfragen fungieren und ist in der Lage, Informationen effi-
zient bereitzustellen. Auf der ersten Ebene, der Informationsbereitstellung, kann der
Chatbot etwa 80 % der eingehenden Anfragen selbststandig beantworten. Durch den Zu-
griff auf vordefinierte Merkblatter und Informationen im Dokumentenspeicher bietet der
Chatbot grundlegende Informationen, die auf den spezifischen Fragen der Nutzer basieren.
Diese unkomplizierte Bereitstellung von Informationen ermoglicht es den Nutzern, schnell
Antworten auf haufige Anliegen zu erhalten, was die Effizienz und Nutzerzufriedenheit
erheblich steigert.

Dariiber hinaus erweitert die zweite Ebene, die gezielte Unterstiitzung, die Funktio-
nalitdten des Chatbots, indem sie personalisierte Antworten auf der Grundlage von Nut-
zerdaten aus dem Backend-System bietet. So kann der Chatbot die verbleibenden 20 %
der Anfragen, die komplexer oder individueller sind, beantworten, indem er beispielswei-
se individuelle Informationen zur Beihilfe bereitstellt, die auf dem Beschéftigungsstatus
oder familidren Gegebenheiten des Nutzers basieren. Diese personalisierte Unterstiitzung
verbessert nicht nur die Benutzererfahrung, sondern tréagt auch zur Effizienz des gesam-
ten Systems bei, indem gezielt Informationen geliefert werden, die auf die spezifischen
Bediirfnisse der Nutzer zugeschnitten sind.

Zusatzlich lasst sich die Informationsbereitstellung durch die Anbindung eines
Ticketsystems erweitern. Diese Integration ermoglicht es, nicht nur die 80 % der stan-
dardisierten Anfragen zu bearbeiten, sondern auch die verbleibenden 20 %, die komplexer
oder unzufriedenstellend sind, durch die Erstellung eines Tickets an die zustandigen Sach-
bearbeiter weiterzuleiten. Der Chatbot kann im Falle einer unbeantwortbaren Anfrage
oder einer unzufriedenen Antwort die notwendigen Informationen fiir die Ticketerstellung
sammeln und diese an das Ticketsystem iibermitteln. Dadurch wird sichergestellt, dass
alle Anfragen effektiv bearbeitet werden, und es minimiert die Notwendigkeit fiir Nutzer,
alternative Kommunikationskanéle zu wahlen.

Insgesamt stellt der Einsatz des Chatbots eine innovative Losung dar, um die Effizienz,

Benutzerfreundlichkeit und Professionalitdt im Kundenservice des o6ffentlichen Sektors
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zu verbessern. Im Folgenden werden die einzelnen Prozessablédufe detailliert beschrieben,
angefangen mit der Informationsbereitstellung, der gezielten Unterstiitzung und der er-
weiterten Informationsbereitstellung durch das Ticketsystem.

Die entwickelten Prozessmodelle und -ablaufe wurden anschlieBend mit dem Leiter der
Abteilung Beziige besprochen und ohne Einwande bestéatigt. Er empfahl jedoch, im Chat-
bot einen Hinweis zu integrieren, der darauf aufmerksam macht, dass Sonderféille auftreten
konnen und daher keine absolute Garantie fiir die Richtigkeit der bereitgestellten Ant-

worten gewahrleistet werden kann.

Informationsbereitstellung

Der Chatbot dient primér als Informationsquelle fiir Kunden, die Fragen zur Beihilfe
haben. Ziel dieses Prozesses ist es, Anfragen moglichst automatisch zu beantworten, indem
der Chatbot auf bereits vorhandene Informationen zugreift. Die Grundlage hierfiir bilden
Merkblatter und Dokumente, die im Dokumentenspeicher hinterlegt sind. Der Chatbot
versucht, das Anliegen des Nutzers anhand dieser Informationen selbststandig zu kléren,
bevor er auf alternative Kommunikationskanale verweist, falls eine direkte Beantwortung
nicht moglich ist. Der Ablauf der Informationsbereitstellung durch den Chatbot ist in
Abbildung dargestellt und verlauft wie folgt:

1. Kunde hat Anliegen:
Der Prozess beginnt, wenn der Kunde ein Anliegen hat und den Chatbot auf der
entsprechenden Plattform (z.B. Website des [LAF]) 6ffnet, um Unterstiitzung zu er-
halten.

2. Kunde formuliert Anliegen:
Der Kunde gibt sein Anliegen oder seine Frage in das Chatbot-System ein. Dies
kann eine Anfrage zu verschiedenen Themenbereichen der Beihilfe sein, wie z. B. die

Erstattungsfahigkeit von medizinischen Leistungen oder der Status eines Antrags.

3. Chatbot verarbeitet das Anliegen:
Nachdem der Kunde das Anliegen formuliert hat, analysiert der Chatbot die Anfra-
ge. Hierbei werden die verwendeten Schliisselbegriffe und der Kontext der Anfrage
verarbeitet. Der Chatbot gleicht diese Informationen mit den im Dokumentenspei-
cher hinterlegten Merkblattern ab.
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4. Ermittlung der Antwortfahigkeit:
Der Chatbot priift nun, ob er das Anliegen auf Basis der im Dokumentenspeicher

gespeicherten Informationen beantworten kann:

« Kann die Frage beantwortet werden: Der Chatbot findet die passende
Information in den hinterlegten Merkbldttern und erstellt eine Antwort fir
den Kunden. Die Antwort basiert direkt auf den vorliegenden Informationen
und wird dem Kunden angezeigt. Zusétzlich gibt der Chatbot einen Link zu den
relevanten Merkblattern aus, damit der Kunde weiterfithrende Informationen

einsehen kann.

« Kann die Frage nicht beantwortet werden: Falls der Chatbot nicht in
der Lage ist, die Frage basierend auf den vorhandenen Informationen zu beant-
worten, leitet er den Nutzer zu den alternativen Kommunikationskanélen wei-
ter. Dies umfasst beispielsweise das Ausgeben der relevanten E-Mail-Adressen
oder Kontaktinformationen des Dezernats Beihilfe. Die Informationen tiber die
Kommunikationskanéle miissen ebenfalls im Dokumentenspeicher aktuell hin-

terlegt sein.

5. Kunde ist zufrieden:
Wenn der Kunde mit der erhaltenen Antwort zufrieden ist, wird das Anliegen als
gelost betrachtet. Der Chatbot beendet in diesem Fall die Interaktion, und der

Prozess wird abgeschlossen.

6. Kunde ist unzufrieden:
Sollte der Kunde mit der Antwort nicht zufrieden sein oder weiterhin Fragen haben,
bietet der Chatbot erneut die Option an, zu einem anderen Kommunikationskanal
zu wechseln. Der Kunde erhélt in diesem Fall die entsprechenden Kontaktdaten,
wie z. B. die E-Mail-Adresse oder die Telefonnummer der Beihilfestelle, und wird

entsprechend weitergeleitet.

Gezielte Unterstiitzung

Der geplante Chatbot soll neben der allgemeinen Informationsbereitstellung auch eine

gezielte Unterstiitzung fiir Nutzeranfragen bieten, die spezifische Informationen aus dem
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Backend-System des Landesamts fiir Finanzen erfordern. Der Ablauf dieser personalisier-
ten Unterstiitzung umfasst sowohl die Verarbeitung von Nutzerdaten aus dem Backend-
System des[LAF als auch den Zugriff auf allgemeine Informationen, um gezielte Antworten
zu liefern. Der Prozess ist in Abbildung modelliert.

1. Kunde hat Anliegen:
Der Prozess beginnt, wenn der Kunde ein Anliegen hat und den Chatbot aufruft,
um personalisierte Unterstiitzung zu erhalten. Das Anliegen kann spezifische Fragen

zum Status eines Antrags oder andere individuelle Informationen betreffen.

2. Kunde meldet sich an:
Bevor der Kunde personalisierte Informationen erhalten kann, meldet er sich im Sys-
tem an. Die Nutzerdaten des Kunden sind im Backend-System des [LAT hinterlegt,

sodass der Chatbot auf diese Informationen zugreifen kann.

3. Authentifizierungsprozess:
Ein Authentifizierungsprozess wird durchgefiihrt, um sicherzustellen, dass der Chat-
bot auf die richtigen Kundendaten zugreifen darf. Dies konnte iiber eine API erfol-

gen, die den sicheren Zugriff auf das Backend-System ermoglicht.

4. Kunde formuliert Anliegen:
Nach erfolgreicher Anmeldung beschreibt der Kunde sein Anliegen, das z. B. den Sta-

tus eines laufenden Antrags oder spezifische Beihilfeinformationen betreffen konnte.

5. Chatbot gleicht Informationen ab:
Der Chatbot verarbeitet das Anliegen des Kunden und gleicht die Informationen

mit zwei moglichen Quellen ab:

o Dokumentenspeicher fiir allgemeine Informationen: Der Chatbot
durchsucht die Merkblatter und Dokumente im Dokumentenspeicher, falls es

sich um eine allgemeine Informationsanfrage handelt.

« Backend-System fiir Nutzerspezifische Daten: Fiir personalisierte An-
fragen, wie z. B. ,Ist mein Antrag angekommen?“, gleicht der Chatbot das

Anliegen mit den im Backend-System hinterlegten Nutzerdaten ab.

o« Kombination beider Quellen: In manchen Féllen kann es erforderlich sein,

Informationen aus beiden Quellen zu kombinieren. Beispielsweise konnte der
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Chatbot auf die allgemeinen Beihilfeinformationen zugreifen und gleichzeitig

priifen, ob ein bestimmter Antrag des Kunden eingegangen ist.

6. Priifung der Antwortfiahigkeit:
Der Chatbot priift nun, ob er das Anliegen basierend auf den Informationen aus

dem Dokumentenspeicher und/oder dem Backend-System beantworten kann:

o Anliegen ist beantwortbar:
Falls der Chatbot das Anliegen beantworten kann, liefert er eine Antwort ba-
sierend auf den Informationen aus den Merkbléttern oder den Nutzerdaten im
Backend-System. Wenn es sich um allgemeine Informationen handelt, gibt er
zudem einen Link zu den relevanten Merkblattern aus. Bei nutzerspezifischen

Anfragen wird eine prizise Antwort aus den Nutzerdaten generiert.

e Anliegen ist nicht beantwortbar:
Falls der Chatbot das Anliegen nicht beantworten kann, leitet er den Nutzer
zu einem anderen Kommunikationskanal weiter. Er gibt dabei relevante Infor-
mationen, wie z. B. die E-Mail-Adresse oder Telefonnummer der zustdndigen
Stelle, aus. Auch hier muss sichergestellt sein, dass die Informationen tiber die

Kommunikationskanéle im Dokumentenspeicher aktuell und zugénglich sind.

7. Kunde ist zufrieden:
Wenn der Kunde mit der Antwort zufrieden ist, wird das Anliegen als gelost betrach-

tet, und der Chatbot beendet die Interaktion. Der Prozess wird somit abgeschlossen.

8. Kunde ist unzufrieden:
Sollte der Kunde mit der Antwort nicht zufrieden sein oder weiterhin Fragen haben,
wird der Chatbot den Nutzer zu einem anderen Kommunikationskanal weiterleiten.
Dies konnte die Bereitstellung der E-Mail-Adresse, Telefonnummer oder anderer

Kontaktmoglichkeiten sein, damit der Kunde weitergehende Unterstiitzung erhalt.

Anbindung an Ticketsystem

Eine mogliche Alternative zur direkten Anbindung an das Backend-System fiir gezielte
Unterstiitzung ist die Integration eines Ticketsystems. Der Chatbot agiert hierbei als
Schnittstelle zur Ticketerstellung, falls ein Anliegen nicht beantwortet werden kann oder

der Nutzer mit der erhaltenen Antwort unzufrieden ist. Der Prozessablauf basiert dabei
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auf der Informationsbereitstellung, erweitert jedoch um die Moglichkeit, Tickets zu er-
stellen und weiterzuleiten. Der Prozess ist in Abbildung modelliert.

Der Prozess verlauft zunachst identisch zur Informationsbereitstellung. Der Chatbot ver-
sucht, das Anliegen durch Abgleich mit den hinterlegten Merkblédttern aus dem Dokumen-
tenspeicher zu beantworten. Sollte das Anliegen jedoch nicht beantwortet werden kénnen
oder der Nutzer mit der gestellten Antwort unzufrieden sein, erweitert sich der Prozess

wie folgt:

1. Befragung zur Ticketerstellung:
Der Chatbot initiiert eine Befragung, um die fiir die Ticketerstellung erforderlichen

Informationen zu sammeln:

o Kontaktinformationen: Der Kunde wird aufgefordert, seine Kontaktdaten

(z. B. E-Mail oder Telefonnummer) bereitzustellen.

« Beschreibung des Anliegens: Der Kunde beschreibt sein Anliegen, damit

es im Ticket detailliert erfasst werden kann.

2. Ermittlung der Ticketdetails:
Basierend auf den eingegebenen Informationen stellt der Chatbot die Ticketdetails

zusammen, die folgendes umfassen:
o Art des Anliegens: Der spezifische Typ des Anliegens.

o Titel und Inhalt des Anliegens: Eine kurze Zusammenfassung sowie die

ausfithrliche Beschreibung des Problems.

« Kundeninformationen: Die bereitgestellten Kontaktinformationen des Kun-

den.

3. Zuordnung des Tickets:
Informationen tiiber die Zustandigkeiten der Sachbearbeiter kénnen im Dokumen-
tenspeicher hinterlegt werden, um eine automatisierte Zuordnung des Tickets zum

passenden Mitarbeiter zu ermdglichen.

4. Ubertragung an das Ticketsystem:
Nach dem Sammeln aller relevanten Informationen tbermittelt der Chatbot das

erstellte Ticket tiber eine API an das Ticketsystem.
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5. Bestatigung oder Fehlermeldung:

o Erfolgreiche Ticketerstellung: Das Ticketsystem sendet eine Bestatigung
inklusive Ticketnummer an den Chatbot. Dieser teilt dem Kunden mit, dass

das Ticket erfolgreich erstellt wurde und gibt die Ticketnummer an.

« Fehlgeschlagene Ticketerstellung: Sollte die Ticketerstellung fehlschlagen,
erhalt der Chatbot eine Fehlermeldung von der API. Der Kunde wird infor-
miert, dass die Ticketerstellung fehlgeschlagen ist, und erhélt gleichzeitig Infor-
mationen zu alternativen Kommunikationskanélen (z. B. E-Mail oder Telefon),

die im Dokumentenspeicher hinterlegt sind.
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Informationsbereitstellung
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Abbildung 4.1: Soll-Modellierung: Informationsbereitstellung
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Gezielte Unterstiitzung
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Abbildung 4.2: Soll-Modellierung: Gezielte Unterstiitzung
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Anbindung an Ticketsystem
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4 Anforderungsanalyse

4.3 Schlussfolgerungen fiir die IT-Unterstiitzung

Der geplante Chatbot des Landesamts fiir Finanzen soll als zentrale Schnittstelle zur
Bearbeitung von Nutzeranfragen im Bereich Beihilfe dienen. Die Serviceebenen sind klar
definiert: 80 % der Anfragen betreffen die reine Informationsbereitstellung, wihrend 20 %
gezielte Unterstiitzung erfordern. Der Schwerpunkt liegt auf der effizienten Bereitstellung
von Informationen unter Berticksichtigung des Datenschutzes, um die Nutzerzufriedenheit

bei minimalem Aufwand zu maximieren.

Warum Informationsbereitstellung ausreicht

Die Konzentration auf die Bearbeitung der 80 % der Anfragen, die sich auf die Informa-

tionsbereitstellung beziehen, ist besonders erstrebenswert aus mehreren Griinden:

o Haufigkeit und Standardisierung: Ein Grofiteil der Anfragen im Bereich Bei-
hilfe sind wiederkehrende und standardisierte Fragen, die in den bereitgestellten
Merkblattern und Dokumenten klar und préazise beantwortet werden konnen. Die-
se Standardisierung ermdglicht eine effiziente Automatisierung durch den Chatbot,

sodass er schnell und zuverlassig Antworten liefern kann.

o Ressourcenschonung: Die Bearbeitung der haufigsten Anfragen durch den Chat-
bot entlastet die Mitarbeiter, die sich dann auf komplexere Anfragen konzentrieren
kénnen. Dadurch wird die Effizienz des gesamten Kundenservices erhoht, da mensch-

liche Ressourcen dort eingesetzt werden, wo sie am dringendsten benétigt werden.

o Steigerung der Nutzerzufriedenheit: Nutzer erwarten schnelle und prézise Ant-
worten auf ihre Fragen. Indem der Chatbot die Informationsbereitstellung tiber-
nimmt, kénnen die meisten Anfragen umgehend beantwortet werden, was die Zu-
friedenheit der Nutzer deutlich erhoht.

e Minimierung von Fehlern: Der Chatbot greift auf verlassliche Informationen aus
dem Dokumentenspeicher zu, wodurch das Risiko von Fehlinformationen erheblich
minimiert wird. Idealerweise gibt der Chatbot zudem Verlinkungen zu den Quellen

an, aus denen er die Informationen bezieht.

« Einfache Integration und Wartung: Der klare Fokus auf die Informationsbereit-

stellung ermoglicht eine unkomplizierte Implementierung und Wartung des Systems.
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Die Anbindung des Chatbots ausschliellich an den Dokumentenspeicher minimiert
den Entwicklungsaufwand und sorgt dafiir, dass der Austausch sowie das Aktuali-

sieren von Dokumenten einfach gehalten werden.

Die gezielte Unterstiitzung, die sich auf die verbleibenden 20 % der Anfragen konzentriert,
sollte nicht im Fokus stehen, weil diese in der Regel spezifische Informationen erfordern,
die individuell bearbeitet werden miissen. Die Integration in ein sensibles Backend-System

bringt erhebliche Herausforderungen mit sich, darunter:

o Aufwendige Authentifizierung: Um auf die personlichen Daten des Nutzers zu-
greifen zu kénnen, ist ein Authentifizierungsprozess erforderlich. Obwohl dieser Pro-
zess flur den Nutzer nicht kompliziert sein muss, kann er dennoch eine Hiirde bei der
Nutzung darstellen. Die Implementierung der Authentifizierung kann sich als kom-
plex und zeitintensiv erweisen und erfordert zusatzliche Sicherheitsmafinahmen, um

unbefugten Zugriff zu verhindern.

« Datenschutzanforderungen: Im 6ffentlichen Sektor ist der Schutz personenbezo-
gener Daten von grofiter Bedeutung. Die Anbindung an ein Backend-System, das
sensible Informationen speichert, birgt zusétzliche Risiken und erfordert umfassen-
de Mafinahmen zur Gewéhrleistung des Datenschutzes. Dies kénnte rechtliche und
technische Hiirden mit sich bringen, die die Implementierung und den Betrieb des

Chatbots komplizieren.

Hauptmerkmale des Chatbots

e Nutzung des Dokumentenkorpus: Der Chatbot wird auf den Dokumentenkor-
pus des Dezernats Beihilfe zugreifen, um relevante Informationen zu bieten. Diese
Informationen sind in Form von Merkblattern und Dokumenten strukturiert, um

den Nutzern bei ihren Anfragen zu helfen.

e Schnittstelle zum Dokumentenspeicher: Eine essenzielle Schnittstelle zum Do-
kumentenspeicher ist notwendig, um sicherzustellen, dass der Chatbot auf die neues-
ten Informationen zugreifen kann. Diese sollte auch aktuelle Informationen zu den
Kommunikationskanélen beinhalten, um Nutzer bei Bedarf an die richtigen Stellen

weiterzuleiten.
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« Uberpriifung durch Domainexperten: Um die Qualitéit der bereitgestellten In-
formationen zu garantieren, sollte die Ausgabe des Chatbots idealerweise von einem
Domainexperten, wie dem Dezernatsleiter, tiberprift werden. Dies stellt sicher, dass

die Antworten prézise und vertrauenswiirdig sind.

o Automatisierte Interaktion: Der Chatbot soll automatisch mit den Nutzern in-
teragieren, indem er Anfragen entgegennimmt, verarbeitet und entsprechende Ant-

worten generiert oder bei Bedarf an andere Kommunikationskanéle weiterleitet.

« Integration eines Ticketsystems (langfristiges Ziel): Als langfristiges Ziel
kann die Integration eines Ticketsystems in Betracht gezogen werden, um die geziel-
te Unterstiitzung fiir komplexe Anfragen zu ersetzen. Dieses System wiirde aktiviert,
wenn der Chatbot nicht in der Lage ist, eine Anfrage zu beantworten oder wenn ein
Nutzer mit der gegebenen Antwort unzufrieden ist. So kénnten komplexe Anfra-
gen systematisch erfasst und an die entsprechenden Sachbearbeiter weitergeleitet

werden.

Fokussierung auf die 80 %

Die Entscheidung, sich auf die Bearbeitung der 80 % der Anfragen zu konzentrieren,
die Informationsbereitstellung betreffen, ist von strategischer Bedeutung fiir die Effizienz
und Effektivitdat des Kundenservices im o6ffentlichen Sektor. Diese Fokussierung erméglicht
nicht nur eine schnelle und prézise Bearbeitung der haufigsten Anliegen, sondern sorgt
auch dafiir, dass die verbliebenen 20 % der Anfragen, die gezielte Unterstiitzung erfordern,
weiterhin kompetent und individuell bearbeitet werden kénnen. Durch die Kombination
von automatisierter Informationsbereitstellung und einem angebundenen Ticketsystem
wird eine umfassende und benutzerfreundliche Losung fiir die Anliegen der Nutzer ge-
schaffen.

Es ist wichtig zu betonen, dass die erfolgreiche Implementierung dieses Vorschlags stark
von des jeweiligen Dezernats und der spezifischen Natur ihrer Anfragen abhdngt. Um
die Effektivitdt eines Chatbots zur Informationsbereitstellung zu maximieren, miissen da-
her gezielt die Dezernate identifiziert werden, die am besten fiir die Integration eines
solchen Systems geeignet sind. Diese sorgfaltige Auswahl stellt sicher, dass der Chatbot
optimal auf die Bediirfnisse der Nutzer abgestimmt ist und die gewiinschten Ergebnis-

se in der Informationsbereitstellung erzielt werden. Zudem erméglicht eine durchdachte
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Implementierung eine einfache Ausbreitung auf andere Dezernate, da lediglich der Doku-
mentenspeicher entsprechend angepasst werden muss, um den spezifischen Anforderungen

gerecht zu werden.
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Im Rahmen des Projekts zur Entwicklung eines Chatbots fiir das Landesamt fiir Finanzen
wurden verschiedene Prototypen von unterschiedlichen Anbietern bereitgestellt. Diese
Prototypen, sogenannte Proof of Concepts, sind darauf ausgelegt, einfache Informations-
anfragen zu bearbeiten. Es handelt sich dabei um Anfragen, die sich auf kleine Anfragen
der 8. Wahlperiode des Landtages MV bezichen Alle [PoCk sind auf der ersten
Serviceebene angesiedelt, die sich auf die reine Informationsbereitstellung konzentriert.
Die spezifischen Anforderungen und Erwartungen an die Funktionalitdt der Chatbots
sind im erstellten Prozessmodell zur Informationsbereitstellung der Soll-Modellierung
festgehalten.

Es ist jedoch explizit darauf hinzuweisen, dass sich diese [PoCk deutlich vom eigentlichen
Use Case unterscheiden. Die [PoCk basieren auf einem Dokumentenkorpus, der aus of-
fentlich verfligbaren Landtagsdrucksachen besteht und nicht speziell auf den Bedarf des
Dezernats Beihilfe oder andere spezifische Anwendungsfille im Landesamt fiir Finanzen
zugeschnitten ist. Die gestellten Fragen beziehen sich ausschliellich auf Informationen aus
diesen Landtagsdrucksachen. Der fiir die [PoCk verwendete Dokumentenkorpus umfasst
etwa 1.400 Dokumente, was ihn deutlich grofler macht als den fiir das Dezernat Beihilfe
identifizierten Korpus. Trotz dieses Unterschieds bleibt die grundlegende Funktionalitat
der getesteten Prototypen gleich, da sie alle fiir allgemeine Informationsanfragen zu den

Landtagsdrucksachen konzipiert sind.

Ein weiterer Aspekt, der die Evaluation erschwert, ist die Tatsache, dass die vorgestellten
[PoC schnell entwickelt wurden und sich in einer frithen Entwicklungsphase (1. Iteration)
befinden. Wahrend das Hauptziel darin besteht, Informationen effizient bereitzustellen,
konnte dies zu Kompromissen in Bezug auf die Genauigkeit und Benutzerfreundlichkeit
fithren. Um diese Herausforderungen zu adressieren, ist ein strukturiertes Evaluationsfra-
mework erforderlich, das eine systematische Bewertung der Prototypen auf der Grundlage
von Kriterien wie Effektivitat, Benutzerfreundlichkeit und technologischer Leistungsfa-

higkeit ermoglicht.
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In diesem Kapitel wird zunéchst die zugrunde liegende Technologie erklart, einschlieflich
Large Language Model (LLM]), Vektordatenbanken und Retrieval-Augmented Generati-
on (RAG) Der Prozessablauf des Oracle-Chatbots wird dabei als Beispiel herangezogen,
um den Ablauf eines [PoC] verstiandlich zu machen. Auf Basis dieser technologischen
Erkenntnisse wird darauthin die Prozessmodellierung der Informationsbereitstellung an-
gepasst, um den Ablauf des Informationsabgleichs naher zu durchleuchten. Anschlielend
werden die verschiedenen Proof of Concepts im Detail vorgestellt, wobei der Fokus auf der
Analyse der Hauptmerkmale liegt. Ziel ist es, die Funktionalitdten, Benutzeroberfliche
und eingesetzten Technologien der einzelnen Prototypen zu vergleichen und somit eine

fundierte Grundlage fiir die Evaluation der Chatbot-Losungen zu schaffen.

Die Evaluation der [PoCk erfolgt anhand des zuvor definierten Evaluationsframeworks,
das im Kapitel zur Soll-Modellierung vorgestellt wurde. Dieses Framework zielt darauf
ab, weitere Anforderungen fiir den geplanten Chatbot zu identifizieren und die verschie-
denen Proof of Concepts miteinander zu vergleichen. Die Analyse der Hauptmerkmale
und die anschliefende Bewertung sollen eine fundierte Entscheidungsgrundlage schaffen,
um die besten Ansétze fiir den finalen Chatbot zu identifizieren und gleichzeitig mogliche

Optimierungspotenziale aufzudecken.

5.1 Vorstellung der verwendeten Technologien

Um die Technologien der Proof of Concepts besser zu verstehen, werden in diesem Ab-
schnitt die wichtigsten Komponenten erldutert, die in der Entwicklung und dem Be-
trieb der Chatbot-Losungen eine entscheidende Rolle spielen. Insbesondere werden Large
Language Models (LLMs), Vektordatenbanken und das Konzept der Retrieval-
Augmented Generation (RAG) beschrieben, da sie die Grundlage fiir eine effektive
Verarbeitung und Beantwortung von Anfragen bilden.

Diese Technologien sind entscheidend, um eine optimale Informationsbereitstellung zu
gewahrleisten. Zusétzlich wird der Prozessablauf eines exemplarischen Chatbots, in diesem
Fall der des Oracle-Chatbots, vorgestellt. Dieser Ablauf verdeutlicht, wie die genannten
Technologien in der Praxis miteinander verkniipft werden, um eine leistungsfahige und

benutzerfreundliche Losung bereitzustellen.

79



5 Evaluation der Proof of Concepts

5.1.1 Large Language Models

Large Language Models (LLMs) sind [KIFModelle, die darauf spezialisiert sind, menschli-
che Sprache zu verstehen und zu generieren. Sie konnen eine Vielzahl von sprachbezogenen
Aufgaben erfiillen, wie das Analysieren von Texten, die Generierung kohérenter Antwor-
ten oder die Unterstiitzung bei Aufgaben wie Kundensupport, Sentiment-Analyse oder
Sprachiibersetzung. Bekannte LLMs wie GPT-4 von OpenAl, PaLM 2 von Google und
Llama 2 von Meta unterscheiden sich in ihrer Ausrichtung und sollten basierend auf spe-
zifischen Anwendungsféllen ausgewahlt werden.

LLMs sind vielseitig einsetzbar und kénnen ohne zusétzliches Finetuning viele Aufgaben
bewéltigen. Es gibt jedoch wichtige Faktoren, die bei ihrer Implementierung beachtet wer-
den sollten, wie die Anpassungsfiahigkeit, technische Kompatibilitat, Kosten und rechtliche
sowie ethische Aspekte wie der Datenschutz (insbesondere DSGVO) und die Vermeidung
von Verzerrungen. Auch die Erklarbarkeit und Transparenz der Entscheidungen des Mo-
dells sind bei bestimmten Anwendungen von Bedeutung.

Eine Herausforderung von LLMs ist das Phanomen der sogenannten Halluzinationen, bei
dem das Modell unwahre Informationen generiert, da es auf statistischen Wahrscheinlich-
keiten basiert und nicht auf Fakten. Dieser Effekt kann durch die Bereitstellung eines
klaren Kontexts der relevanten Informationen reduziert werden, bleibt jedoch eine poten-

zielle Einschrankung [14].

5.1.2 Vektordatenbank

Vektordatenbanken sind spezialisierte Datenbanken, die Vektoren speichern und effizient
abrufen konnen. Diese Vektoren werden durch Einbettungsmodelle erstellt, die Daten — so-
wohl unstrukturierte wie Text und Bilder als auch strukturierte wie Tabellen — in Vektoren
umwandeln, die den Kontext und die Bedeutung dieser Daten erfassen. Entwickler konnen
so durch Vektorsuche dhnliche Datenpunkte finden, indem sie benachbarte Vektoren im
mehrdimensionalen Raum suchen, beispielsweise um ahnliche Bilder oder Dokumente zu
finden.

Im Vergleich zu reinen k-Nearest-Neighbor-Indices (k-NN) bieten Vektordatenbanken
erweiterte Funktionen wie Sicherheitskontrollen, Fehlertoleranz und Abfrage-Engines,
was die Entwicklung [KIlgestitzter Anwendungen und die Operationalisierung von [KI+
Modellen vereinfacht. Sie kommen besonders in Anwendungsfillen wie der visuellen und

semantischen Suche oder in Kombination mit generativen [KIModellen zum Einsatz. In
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diesem Zusammenhang konnen sie dazu beitragen, dass Chatbots genaue Informationen

liefern und Halluzinationen minimiert werden [15].

5.1.3 Retrieval-Augmented Generation

Retrieval-Augmented Generation (RAG) ist ein [KIFFramework, das die Textgenerierungs-
fahigkeiten von Large Language Models mit dem Abruf relevanter Informationen aus ex-
ternen Datenquellen kombiniert. Dabei greift RAG auf Vektordatenbanken zu, die Daten
effizient speichern und abrufen.

Das Framework nutzt drei Schritte: Zuerst werden externe Datenquellen wie Datenbanken
oder Webseiten abgefragt, um relevante Informationen zu sammeln. Diese werden vorver-
arbeitet und anschlieffend in das [LLM] eingebunden, wodurch der Kontext der Anfrage
erweitert wird. Auf dieser Grundlage generiert das préazisere und kontextrelevante
Antworten. RAG stellt sicher, dass die generierten Texte auf aktuellen und faktenba-
sierten Informationen beruhen, was besonders fiir Anwendungen wie Kundenservice oder
wissenschaftliche Texte wichtig ist.

Ein grofier Vorteil von RAG ist die Verringerung von [KIlHalluzinationen, also der Gene-
rierung ungenauer Inhalte. Durch den gezielten Abruf externer Informationen und deren
Einbindung in den Generierungsprozess tragt RAG zu einer sachlich konsistenten und
kontextbezogenen Textausgabe bei, was die Genauigkeit und Relevanz der Antworten
erheblich verbessert. Das bedeutet, dass die ausgegebenen Informationen nicht aus dem
[LLM] selbst stammen, sondern direkt auf den bereitgestellten Dokumenten oder externen
Datenquellen basieren, wodurch die Antworten besser auf die Faktenlage abgestimmt sind
[16].

5.1.4 Prozessablauf

Der Prozessablauf eines modernen Chatbots basiert auf der strukturierten Verarbeitung
von Dokumenten und der effizienten Generierung von Antworten. Dies erméoglicht es, rele-
vante Informationen zu extrahieren und kontextuell auf Anfragen der Nutzer zu reagieren.
Der folgende Ablauf, der am Beispiel des Oracle-Chatbots beschrieben wird, bietet eine
klare Ubersicht iiber die technischen Schritte, die bei der Informationsverarbeitung und
-bereitstellung durchlaufen werden. Der Prozessablauf wird in Abbildung dargestellt.
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Dokumentenverarbeitung: Der Prozess beginnt mit dem Laden von Dokumenten, die
in verschiedenen Formaten wie PDF, Websites, Word-Dokumenten oder Textdateien vor-
liegen konnen. Diese Dokumente dienen als Grundlage fiir die nachfolgende Analyse und
Beantwortung von Anfragen.

Dokumentensplitting und Embedding: Nach dem Laden der Dokumente erfolgt das
Splitting der Dokumente, bei dem sie in kleinere, handhabbare Teile (sogenannte Chunks)
unterteilt werden. Dieser Schritt ist notwendig, um die Informationen granular zu analy-
sieren und effizienter verarbeiten zu konnen. Anschliefend wird jeder dieser Chunks durch
einen Prozess der Einbettung (Embedding) in einen numerischen Vektor umgewandelt.
Diese Vektoren représentieren die semantische Bedeutung der Textinhalte und ermogli-
chen eine tiefere Analyse und Vergleichbarkeit.

Speicherung und Indexierung: Die erzeugten Embeddings werden in einem semanti-
schen Index gespeichert, der als eine Art Inhaltsverzeichnis fungiert, das die Bedeutung der
einzelnen Textpassagen erfasst. Parallel dazu werden die Embeddings in einem Vektorspei-
cher (Vector Store) abgelegt, der den schnellen Zugriff und die effiziente Durchsuchbarkeit
der Daten gewahrleistet.

Semantische Suche: Wenn ein Benutzer eine Frage stellt, wird diese ebenfalls in einen
Vektor eingebettet und gegen die im Vektorspeicher vorhandenen Embeddings abgegli-
chen. Dieser Prozess der semantischen Suche ermoglicht es, die am besten passenden
Textpassagen aus den gespeicherten Dokumenten zu identifizieren und als Suchergebnisse
bereitzustellen.

Kontextuelle Abfrage und Generierung von Antworten: Die semantisch gefunde-
nen Ergebnisse dienen dann als Grundlage fiir das Large Language Model, das die Anfrage
des Nutzers in Kombination mit den Suchergebnissen analysiert und eine passende, kon-
textualisierte Antwort generiert. Dabei berticksichtigt das [LLM] sowohl die urspriingliche
Frage als auch den Kontext der gefundenen Textstellen.

Benutzerinteraktion: Schliellich wird die generierte Antwort durch eine Multi-Turn-
Chat-Anwendung dem Benutzer prisentiert. Diese Anwendung kann entweder benutzer-
definiert oder auf einer Plattform wie Oracle Digital Assistant basieren. Die Interaktion
erfolgt in mehreren Runden (Multi-Turn), wobei der Benutzer gegebenenfalls weitere
Fragen stellen oder die Antwort verfeinern kann, um genauere oder spezifischere Infor-

mationen zu erhalten.
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Abbildung 5.1: Oracle Prozessablauf

5.2 Optimierung der Prozessmodellierung

Im folgenden Prozessmodell wird die Abbildung der in der Anforderungsanalyse entstan-
denen Informationsbereitstellung optimiert dargestellt. Hierbei werden die neugewonne-
nen technologischen Erkenntnisse der Proof of Concepts berticksichtigt, um einen effizi-
enten und effektiven Informationsabgleich zu gewéhrleisten. Der Prozess zeigt, wie der
Chatbot Anfragen von Nutzern verarbeitet, Informationen semantisch abgleicht und die
Ergebnisse fiir die Beantwortung der Anliegen aufbereitet.

Anhand der von den [PoC] Anbietern bereitgestellten Informationen zu modernen Techno-
logien kann der Prozessschritt des Informationsabgleichs detaillierter beschrieben werden.
Es wird von einer leistungsstarken Vektordatenbank ausgegangen, die sowohl Dokumente
als auch Vektoren speichern kann. Dadurch wird die Verwaltung von geschaftlichen Daten
und Vektoren in einer einzigen Datenbank vereinfacht. Das Modell wird in Abbildung[5.2]
abgebildet.
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Prozessablauf der Informationsbereitstellung

Der Informationsbereitstellungsprozess beginnt, wenn ein Kunde ein Anliegen hat und
den Chatbot auf der entsprechenden Plattform 6ffnet. Der Ablauf ist wie folgt:

Preprocessing

1.

Vorbereitung der Merkblatter: Bevor die semantische Suche durchgefiihrt wird,
werden die im Dokumentenspeicher hinterlegten Merkblétter in kleinere, handhab-
bare Einheiten (Chunks) unterteilt. Diese Chunks werden anschlieBend in Vektoren

umgewandelt, um ihre semantische Bedeutung zu reprasentieren.

Speicherung in der Vektordatenbank: Die erzeugten Vektoren aus den Merk-
blattern werden in einer Vektordatenbank gespeichert, die den schnellen Zugriff und

die effiziente Durchsuchbarkeit der Daten ermoglicht.

Verarbeitung der Anfrage

1.

Kunde formuliert Anfrage: Der Kunde gibt seine Anfrage in das Chatbot-System

ein, z. B. zur Erstattungsfidhigkeit von medizinischen Leistungen.

. Anfrageverarbeitung und Vektorisierung: Der Chatbot analysiert die einge-

hende Anfrage und wandelt sie ebenfalls in einen Vektor um. Diese Vektorisierung

ist entscheidend fiir die spétere semantische Suche.

Semantische Suche: Bei einer Benutzeranfrage wird der Vektor der Anfrage ge-
gen die Vektoren in der Vektordatenbank abgeglichen. Der Chatbot identifiziert die

relevantesten Chunks, die mit der Anfrage tibereinstimmen.

Generierung der Antwort: Die identifizierten Ergebnisse werden nun vom Chat-
bot verarbeitet. Dabei wird eine kontextualisierte Antwort formuliert, die auf den

urspriinglichen Informationen aus den Merkblédttern basiert.

Priasentation der Antwort: Die generierte Antwort wird dem Kunden prasentiert.
Sollte der Kunde mit der Antwort zufrieden sein, wird der Prozess abgeschlossen.
Ist der Kunde unzufrieden, wird ihm die Moglichkeit gegeben, zu einem anderen

Kommunikationskanal zu wechseln.

84



5 Evaluation der Proof of Concepts

Fazit

Zusammenfassend zeigt das optimierte Prozessmodell, wie moderne Technologien und
Methoden effektiv genutzt werden kénnen, um die Informationsbereitstellung durch einen
Chatbot zu verbessern. Die Implementierung von Vektordatenbanken und semantischen
Suchalgorithmen ermoglicht eine schnelle und prézise Verarbeitung von Anfragen. Dies
fithrt zu einem hohen Mafl an Effizienz des Chatbots, was sich positiv auf die Nutzerer-

fahrung auswirken kann.
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5.3 Vorstellung der Proof of Concepts

In diesem Abschnitt werden die drei Proof of Concepts anhand erster Eindriicke detailliert
vorgestellt, die von verschiedenen Anbietern entwickelt wurden: Oracle, [IONOS und IBM.
Jedes dieser Systeme weist spezifische Merkmale auf, die in der nachfolgenden Analyse né-
her betrachtet werden. Die Hauptmerkmale, die zur Beschreibung der [PoCk herangezogen

werden, umfassen:

o Funktionalitiat: Welche spezifischen Funktionen bietet der Chatbot?

« Benutzeroberfliche: Welche Besonderheiten bietet die Gestaltung der Chatbot-
Oberflache?

« Technologie: Welche Technologien und Architekturen kommen zum Einsatz? Wie
nutzen die Chatbots Large Language Models, Vektordatenbanken und andere tech-
nische Ansétze, um Informationen zu verarbeiten und bereitzustellen? Dieser Teil

fiasst von den Anbietern bereitgestellte Informationen zusammen.

Die nachfolgende Analyse der [PoCk wird diese Merkmale detailliert untersuchen, um ein

umfassendes Verstdndnis der jeweiligen Losungen zu vermitteln.

5.3.1 Oracle
Funktionalitat

Der Chatbot gibt eine zusammengefasste Antwort aus und stellt dabei Links zu den ent-
sprechenden Quellen bereit, die direkt auf die relevanten Dokumente fithren. Er zeichnet
sich durch prézise und effiziente Antwortgenerierung aus, insbesondere bei prézisen Anfra-
gen. Zum Beispiel auf die Frage ,Wie viele Wolfe gibt es in Mecklenburg-Vorpommern?*
antwortet er: ,,Im Monitoringjahr 2021/22 gab es in Mecklenburg-Vorpommern 16 Wolfs-
rudel, zwei Wolfspaare und drei territoriale Einzelwolfe“ Auf unpréazise Fragen wie ,Wol-
fe“ kann der Chatbot jedoch keine Antwort geben. Zuséatzlich erméglicht der Chatbot das
Senden von Dateien, wobei diese Funktion derzeit noch nicht vollstandig funktionsfahig
ist. Er bietet zwei Interaktionsbuttons: , Response”, der eine vordefinierte Begriilungs-
nachricht sendet, und ,Menti“, auf den der Chatbot jedoch nicht reagiert. Die Funktionen
fiir Audio-Response und -Input sind integriert, aber momentan nicht mit der deutschen

Sprache kompatibel.
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Benutzeroberflache

Der ,,Oracle“-Chatbot ist in ein Mock-up der Website des Landesamtes fiir Finanzen
eingebettet. Er wird durch ein kleines Kreis-Logo mit dem MV-Logo unten rechts auf dem
Bildschirm angezeigt. Bei Bertiihrung mit der Maus wird das Logo erweitert und zeigt die
Frage ,How can I help you?“. Ein Klick darauf 6ffnet ein Chatfenster, das das MV-Logo
und einen ausfiithrlichen Willkommenstext enthélt. Der Chat ist in der Abbildung zu

sehen.

Technologie

Der ,,Oracle“-Chatbot nutzt [RAG] in Kombination mit AI Vector Search-Technologie zur
Représentation des semantischen Inhalts von Daten, was eine effiziente und prézise In-
formationssuche ermoglicht. Die Oracle Database 23c integriert geschaftliche Daten und
Vektoren in einer einzigen Datenbank, wodurch die Verwaltung vereinfacht wird. Die Lo-
sung wird durch verschiedene Oracle Cloud Infrastructure (OCI)-Produkte unterstiitzt,
darunter der Oracle Digital Assistant, Oracle 23c fiir Datenverarbeitung, Compute In-
stance fiir Rechenleistung, Object Storage fiir Dateispeicherung und OCI Generative Al
fiir Inhaltserzeugung. Ein Merkmal des Oracle-Chatbots ist die automatische Integration
neuer PDFs in die Wissensbasis, was die Aktualisierung von Informationen erleichtert.
Als grofite Herausforderung wird jedoch die effiziente Identifizierung relevanter Textab-
schnitte (,finding the right chunks®) in den PDFs betrachtet. Gleichzeitig hebt Oracle
die ausgeprigten mehrsprachigen Fahigkeiten des Systems als eine der grofiten Starken

hervor.

5.3.2 IONOS
Funktionalitat

Der ,IONOS“-Chatbot liefert prazise und kontextbezogene Antworten sowohl auf vorde-
finierte Anfragen als auch auf Freitext. Nach Eingabe einer Suchanfrage wird eine zusam-
mengefasste Antwort ausgegeben, begleitet von einem , show details“-Feld mit zusétzlichen
Details und relevanten Textpassagen, die mit Relevanzprozenten versehen sind. Die dazu-
gehorigen Dokumente konnen entweder heruntergeladen oder direkt im Browser geoffnet

werden, und der Chatbot bietet eine detaillierte Navigation durch die Dokumente.
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Benutzeroberflache

Der ,JONOS“-Chatbot zeichnet sich durch ein schlichtes, weifles Design aus, das eine kla-
re und tbersichtliche Benutzeroberflache bietet. Zwei Hauptbuttons auf der linken Seite
ermoglichen die Auswahl zwischen ,Mecklenburg-Vorpommern Documents Search“ und
,Public City Documents Search“. Nach Auswahl der ,, Mecklenburg-Vorpommern Docu-
ments Search® stehen zwei vorgegebene Beispielfragen zur Verfiigung. Die Suchfunktion
wird aktiviert, wenn Text im Suchfeld eingegeben wird. Das Design gleicht im Vergleich
zu den anderen beiden virtuellen Assistenten eher einem Wiki, als einem Chatbot. Eine
Ausgabe des ,,JONOS“-Chatbots ist in der Abbildung zu sehen.

Technologie

Der ,IONOS“-Prototyp verwendet in Kombination mit der Vector-Datenbank
Qdrant auf der IONOS Cloud, die den Datenschutzanforderungen gemafs BSI IT-
Grundschutz und C5 entspricht. Das Frontend basiert auf NiceGUI, einem Open-Source-
Projekt, und das [RAGISystem nutzt das LLM Llama 3.1. Das Modell wird datenschutz-
konform auf GPU-Clustern gehostet, wobei Trainingsdaten und Prompts nicht fiir das Mo-
delltraining verwendet werden, was eine strenge Einhaltung der Open-Source-Prinzipien

gewéhrleistet.

5.3.3 IBM
Funktionalitat

Der IBM-Chatbot bietet grundlegende Funktionen zur Beantwortung von Nutzerfragen.
Nutzer konnen entweder eine Freitextfrage stellen oder die Suche durch die Auswahl von
Optionen eingrenzen. Der Chatbot zeigt relevante Ausziige aus PDF-Dokumenten direkt
im Chat an, ermoéglicht das Filtern der Ergebnisse nach Kriterien wie Datum, Fraktion
oder Abgeordneten - allerdings konnen diese Filter nur nacheinander und nicht gleichzeitig
angewendet werden.

Zusétzlich bietet der Chatbot die Moglichkeit, nach der Antwort eine Zusammenfassung zu
erhalten oder die Source-Dokumente einzusehen und fragt, ob der Nutzer mit den Ergeb-
nissen zufrieden ist oder weitere Kriterien hinzufiigen moéchte. Uber ein Dropdown-Menii
konnen Nutzer zudem gezielt nach Dokumenten in bestimmten Themenbereichen

suchen.
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Benutzeroberflache

Die Benutzeroberfliche des IBM-Chatbots ist einfach und funktional gestaltet. Der Chat-
bot wird rechts unten auf einem Mockup der [LAF}Seite durch einen blauen Button mit
einer Sprechblase angezeigt. Bei Klick offnet sich ein kleines Chatfenster. Eine Begrii-
Bungsnachricht mit zwei Auswahloptionen wird angezeigt, und alle Nachrichten enthalten
Zeitstempel. Nutzer konnen durch Klicken auf PDF-Links im Chatfenster die Inhalte di-
rekt anzeigen lassen, und relevante Suchkriterien sind in den Textausschnitten hervorgeho-
ben. Es gibt eine Feedback-Option in Form einer Frage, ob man mit den Suchergebnissen

zufrieden ist, jedoch gibt es technische Probleme wie Ladeanimationen ohne Ausgabe. Der

Chat ist in der Abbildung zu sehen.

Technologie

Der IBM-Chatbot nutzt die RAGHTechnologie, um durch eine Suchfunktion in den be-
reitgestellten Dokumenten Wissensquellen zur Beantwortung der Fragen zu nutzen. Die
IBM-Plattform fiir [KI] umfasst watsonx.ai zur Entwicklung und Bereitstellung von [KI-
Apps, watsonx.data fiir die zentrale Datenversorgung und watsonx.gov zur Uberwachung
und Verwaltung des gesamten [KIF Lebenszyklus. Diese Plattform unterstiitzt die effiziente

Verarbeitung und Verwaltung von Daten und [KIFWorkloads.

5.4 Evaluationsframework

In diesem Kapitel wird die Evaluation der verschiedenen Proof of Concepts auf Grundlage
des in der Anforderungsanalyse entwickelten Evaluationsframeworks durchgefiihrt. Dieses
Framework bietet einen strukturierten Ansatz zur Beurteilung der [PoChk hinsichtlich ihrer
Zielsetzungen, technischen Metriken und Nutzererfahrungen. Obwohl die [PoCk in der
ersten Iteration bewertet werden und Raum fiir zukiinftige Skalierungen bleibt, ist eine

sorgfiltige Analyse der aktuellen Ergebnisse von zentraler Bedeutung.

5.4.1 Evaluationsframework: Vorstellung

Die Evaluation der [PoCk erfolgt nach einem strukturierten Framework, das sich neben

der Zielsetzung in drei Hauptkriterien unterteilt:
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1. Definition von Zielsetzungen
Die primare Zielsetzung der Evaluation umfasst die Richtigkeit der Informations-
bereitstellung sowie die Nutzererfahrung und -zufriedenheit mit den Chatbots. Der
Fokus in dieser ersten Iteration liegt weniger auf der Antwortzeit, da diese, wie von
den Anbietern angegeben, optimiert werden kann. Dennoch wird die Antwortzeit in
die Bewertung einbezogen, um einen umfassenden Uberblick iiber die Leistungsfi-
higkeit der Chatbots zu erhalten. Ideal wire eine Bewertung der Effektivitdt durch
einen Domainexperten fiir kleine Anfragen der 8. Wahlperiode des Landtages MV.
In dieser Testphase erfolgt die Beurteilung jedoch durch einen einzelnen Tester, was

eine spezifische Perspektive auf die Bewertung der [PoCk ermdéglicht.

2. Technische Metriken
Die Bewertung erfolgt anhand mehrerer technischer Metriken, die zur Beurteilung
der herangezogen werden:

o FEffektivitat: Diese Metrik bewertet, inwieweit der Chatbot Anfragen korrekt
und vollstdndig beantwortet. Die Effektivitdt wird durch Testfalle ermittelt,

die typische Nutzeranfragen simulieren.

o FEffizienz: In dieser Iteration wird die Effizienz insbesondere durch die Ant-
wortzeiten und Bearbeitungszeiten erfasst. Diese Metriken sind wichtig, um

die grundsétzliche Leistungsfahigkeit des Chatbots zu verstehen.
o Usability: Die Benutzerfreundlichkeit wird durch Nutzerfeedback erfasst. Um-

fragen oder Interviews konnen theoretisch zur Einschétzung herangezogen wer-

den, um zu verstehen, wie intuitiv der Chatbot fir die Nutzer ist.

5.4.2 Evaluationsframework: Anwendung

Die Anwendung des Evaluationsframeworks auf die drei Proof of Concepts — Oracle, 10-
NOS und IBM - erfolgt anhand der definierten Kriterien fiir Effektivitat, Effizienz und
Benutzerfreundlichkeit. Die nachfolgenden Bewertungen bieten eine differenzierte Analyse
der Ergebnisse. Der Durchlauf eines Themenkomplexes fiir die Antwortbereitstellung der
jeweiligen Chatbots ist dem Anhang zu entnehmen.

91



5 Evaluation der Proof of Concepts

Oracle

Effektivitat: Der Oracle-Chatbot liefert korrekte, zusammengefasste Antworten auf die
gestellten Fragen. Zudem werden Links zu den relevanten Dokumenten bereitgestellt, die
zur Erarbeitung der Antworten verwendet wurden. Dies verbessert die Nachvollziehbarkeit
und Transparenz der bereitgestellten Informationen. Idealerweise sollten die Antworten
durch einen Domainexperten bewertet werden, um die Qualitat weiter zu validieren.
Effizienz:

o Antwortzeit: Oracle erweist sich als der schnellste[PoCl Die dokumentierte Antwort-
zeit fir eine spezifische Anfrage betrug 6 Sekunden, was auf eine hohe Leistungsfa-
higkeit hindeutet.

o Bearbeitungszeit: Die Nutzer konnen ihre Fragen direkt eingeben und erhalten um-

gehend Antworten, was den Prozess effizient gestaltet.

Usability: Der Ablauf weist keinerlei Probleme auf und ist insgesamt sehr zufriedenstel-
lend. Die Benutzeroberfliache ist benutzerfreundlich gestaltet, und die Eingabe von Fragen
verlauft reibungslos.

Allerdings gibt es eine Einschrinkung: Auf einzelne Stichworter, wie z. B. \Wolfe®, gibt der
Chatbot keine befriedigende Antwort und bietet stattdessen an: ,,Ich weif3 es nicht. Weitere
Informationen finden Sie unter den folgenden Links:“ Dieser Link fiihrt derzeit zu keiner
relevanten Information, stellt jedoch einen Losungsansatz fiir eine mogliche zukiinftige
Entwicklung dar. Die Kontextualisierung der Antworten kann verbessert werden, sodass

auch auf allgemeine Begriffe eingegangen werden kann.

IONOS

Effektivitat: Der IONOS-Chatbot stellt ebenfalls korrekte und vollstdndige Antworten
bereit. Er bietet zuséatzliche Links an, die mit Relevanzprozenten versehen sind, was die
Qualitat der Informationsbereitstellung weiter erhoht. Diese Links sind einfach anklickbar
und 6ffnen sich in derselben Ansicht, was die Navigation erleichtert. Auch hier wére eine
Validierung der Antworten durch einen Domainexperten wiinschenswert.

Effizienz:

o Antwortzeit: Zu Beginn der Tests wirkte der IONOS-Chatbot etwas langsamer, mog-

licherweise aufgrund der tiefgreifenden Kontextualisierung. Die Antwortzeit betrug
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anfangs 14 Sekunden, schien jedoch im Verlauf des Testzeitraums schneller gewor-
den zu sein, was darauf hinweist, dass der Chatbot kontinuierlich weiterentwickelt

wird. Die Antwortzeit berdgt nun circa 5 Sekunden.

o Bearbeitungszeit: Die Eingabe einer Frage und die anschliefende Ausgabe der Ant-

wort verlaufen schnell und ohne Ablenkungen, was die Effizienz verbessert.

Usability: Der Ablauf weist keinerlei Probleme auf und ist insgesamt sehr zufriedenstel-
lend. Die Benutzeroberfliache ist sehr tibersichtlich gestaltet, und die Dokumentennaviga-
tion ist durch das Offnen der Dokumente in derselben Ansicht sehr gut. Die tiefgriindige
Kontextualisierung ermoglicht es dem IONOS-Chatbot, auch auf spezifische Stichwor-
ter, wie ,Wolfe“, einzugehen. Die vorherigen Fragen und Antworten werden unterhalb
der neuen Antwort angezeigt, was ein angenehmes Backtracking zu vorherigen Anfragen

ermoglicht.

IBM

Effektivitat: Der IBM-Chatbot gibt relevante Ausschnitte von Dokumenten aus, die die
Suchworter der Anfragen enthalten. Diese Suchworter sind in den Dokumenten hervor-
gehoben, was das Durchsuchen der bereitgestellten Informationen erleichtert. Es handelt
sich jedoch nur um Ausschnitte der Dokumente, und die dazugehorigen Quellen sind nicht
angegeben. Die Zeichenanzahl der Ausschnitte ist begrenzt, weshalb der Text manchmal
abgerissen endet. Nach der Ausgabe gibt es die Option, die Source PDFs einzusehen. Die
Verlinkungen zu diesen werden anschlieSend im Chat ausgegeben und derzeit iiber github
verwaltet. Auch hier wére eine Bewertung durch einen Domainexperten zur Verbesserung

der Qualitdt der Antworten von Vorteil.
Effizienz:

o Antwortgeschwindigkeit: Die Antwortzeiten schwanken stark. Wéhrend einige An-
fragen relativ dhnlich schnell wie bei den anderen Chatbots bearbeitet werden, tre-
ten gelegentlich lange Ladezeiten auf, was die Nutzererfahrung beeintrachtigt. Der
Chatbot zeigt gelegentlich Instabilitdten, wodurch der Dialogprozess unterbrochen

wird und ein Neuladen der Seite erforderlich ist.

o Bearbeitungsdauer: Der IBM-Chatbot gibt vorerst nur Ausschnitte von relevanten

Quellen aus und fragt, ob eine Zusammenfassung gewtinscht ist oder die Source
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PDFs eingesehen werden mochten. Wenn man die Source PDFs einsehen méoch-
te, kann man nicht in der gleichen Anfrage auf die Zusammenfassung zugreifen.
Nach der ersten Ausgabe konnen Anfragen weiter gefiltert werden. Diese Funktion
scheint zwar niitzlich, ist jedoch technisch noch nicht ausgereift. Die Minimierung
der Bearbeitungszeit stellt einen kritischen Punkt dar, der in zukiinftigen Iteratio-

nen bertcksichtigt werden sollte.

Usability: Die Benutzeroberflache des IBM-Chatbots erweist sich als etwas umstandlich.
Nutzer miissen auf die Schaltfliche ,Frage als Freitext stellen oder Auswahl treffen, um
die Suche einzugrenzen® klicken, um den Chat zu starten. Dies kann den Einstieg er-
schweren. Falls die Eingabezeile direkt genutzt wird, um eine Anfrage zu stellen, treten
haufig Probleme bei der Anfragenverarbeitung auf. Das Fehlen einer sofortigen Zusam-
menfassung stellt jedoch kein gravierendes Manko dar, da diese Funktion in der aktuellen
Anforderungsanalyse nicht als notwendig definiert wurde. Ein interessantes und vielver-
sprechendes Feature des IBM-Chatbots ist die Moglichkeit, iber ein Dropdown-Meniti
Themenkomplexe auszuwéhlen [7.21], um gezielt nach Dokumenten in diesen Bereichen zu
suchen. Allerdings ist es derzeit kompliziert, auf dieses Menii zuzugreifen. Eine bessere
Losung wére es, diese Funktion direkt zu Beginn des Chatverlaufs bereitzustellen, um
den Prozess fiir die Nutzer zu vereinfachen. Der IBM-Chatbot schneidet aufgrund seiner
technischen Schwierigkeiten im Vergleich zu den anderen [PoCk insgesamt am schwéachsten
ab. Er bietet jedoch vielversprechende Funktionalitaten an, die durch weitere Entwicklung

das Nutzererlebnis positiv beeinflussen koénnen.

Fazit

Die Anwendung des Evaluationsframeworks zeigt, dass Oracle und IONOS in Bezug auf
Benutzerfreundlichkeit und Effizienz vergleichbare Ergebnisse liefern. Beide Chatbots wei-
sen ebenfalls eine hohe Antwortqualitit auf und bieten somit insgesamt ein positives Nut-
zererlebnis. IBM hingegen zeigt in der ersten Iteration technische Schwéchen, die es zu
adressieren gilt. Diese Erkenntnisse sind entscheidend fiir die weitere Entwicklung und
Optimierung der Chatbots in zukiinftigen Iterationen. Eine Zusammenfassung der Ergeb-

nisse des Evaluationsrahmen ist der Tabelle 5.3 zu entnehmen.
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Kriterium v Oracle v IONOS v IBM v

- Relevante Dokumentausschnitte
mit hervorgehobenen Suchwdrtern
- Zusammenfassung und
Links zu relevanten Dokumenten auf Bedarf

- Korrekte und vollstdndige Antworten - Detaillierte, kontextualisierte Antworten
Effektivitat - Links zu relevanten Dokumenten - Links mit Relevanzprozenten
- Starke Navigation durch Dokumente

el ARG - Schnelle Antwortzeit - Schwankende Antwortzeiten
Effizienz e R S (wirkt iber Testzeitraum bereits optimiert) - "Einfrieren” des Chatbots
9 - Effiziente Bearbeitungszeit - Erforderliches Neuladen
- Benutzerfregndllche und intuitive Oberfldche _ Sehr iibersichtliche Benutzeroberfiiche -Umstédndliche E‘\lnstlegspunkt"e _
L - Problemlos im Ablauf . o - Dropdown-Menii schwer zuganglich
Usability o . . ) - Sehr gut strukturierte Navigation . . .
- Schwachen bei allgemeinen Suchbegriffen L . . - Filterfunktion vielversprechend, aber stark
R gl - Kontextualisiert auch allgemeine Suchbegriffe o
(z.B. "Walfe") ausbaubediirftig
- Transparente Dokumentenverweise - Tiefe Kontextualisierung von Informationen - Filterfunktionen fiir prézisere Ergebnisse
Besondere Features - Starke Performance bei spezifischen Anfragen - Relevanzprozentanzeige fiir Dokumente - Freitext- und Themenkomplexauswahl
- Ansatz flir Spracheingabe - Ubersichtlichste Navigation - Dropdown-Menii
- Unzureichende Kontextualisierung - Schwankende Ladezeiten
Schwiichen allgemeiner Suchbegriffe - Zu Testbeginn langsamere Antwortzeiten - Haufige technische Probleme
- Ubersicht innerhalb der bereitgestellten - Begrenzte Zeichenanzahl bei Ausgaben
Dokumente - Verbesserbarer Ablauf

Abbildung 5.3: Zusammenfassung Evaluationsrahmen

5.5 Auswertung

In dieser Auswertung werden die drei Chatbots von Oracle, IONOS und IBM hinsichtlich
ihrer Funktionalitat, Benutzeroberflache und Technologie zusammenfassend bewertet. Da-
bei werden die in der Literaturanalyse identifizierten Kriterien von Effektivitat, Effizienz
und Usability berticksichtigt, um die besten Features der jeweiligen Chatbots hervorzu-

heben und relevante Merkmale fiir die zukiinftige Chatbot-Entwicklung zu identifizieren.

5.5.1 Erkenntnisse aus der Evaluation der

Bei der Analyse der Chatbots kristallisieren sich zwei wesentliche Herangehensweisen zur

Integration von Chatbots heraus:

« Eingebettete Losungen in bestehende Webseiten: Ein herausragendes Bei-
spiel hierfiir ist der Chatbot von Oracle, der direkt in die Benutzeroberfliche der
Webseite des Landesamtes fiir Finanzen eingebettet ist. Dieser Ansatz zeichnet sich
durch eine hohe Benutzerfreundlichkeit aus, da der Chatbot leicht auffindbar und so-
fort zugénglich ist. Nutzer miissen keine zusatzlichen Plattformen aufrufen, sondern
konnen direkt auf der bekannten Seite interagieren. Dies fithrt zu einer effizienten
und zielgerichteten Antwortgenerierung. Besonders bei spezifischen Anfragen zeigt
sich dieser Chatbot als auflerst niitzlich, da er préazise Informationen liefert und

zusatzlich Links zu relevanten Dokumenten bereitstellt.

» Separates Portal fiir erweiterte Anfragen und Dokumentennavigation: Im

Gegensatz dazu steht die Losung von IONOS, die ein separates Portal bietet, das

95



5 Evaluation der Proof of Concepts

mehrere Anfragenbereiche abdeckt, etwa auch fiir die Stadt Essen. Diese Plattform
ermoglicht eine tiefere Navigation durch umfangreiche Dokumente und bietet dem
Nutzer erweiterte Kontexthinweise. Die Moglichkeit, detaillierte Dokumente mit Re-
levanzprozenten zu durchsuchen und herunterzuladen, ist besonders fiir komplexe
Anfragen von Vorteil. Dieses Portal ist auf Nutzer ausgelegt, die umfangreichere In-
formationen bendtigen und sich systematisch durch groffere Datenmengen bewegen

mochten.

5.5.2 Vergleich der Ansdtze: Oracle und IONQOS

Beide Chatbot-Losungen haben sich als besonders funktional und ausgereift erwiesen:

o Oracle liefert prazise und schnelle Antworten und lédsst sich nahtlos in die bestehen-
den Systeme integrieren. Die Benutzeroberflidche ist intuitiv gestaltet, und die kurze
Reaktionszeit tréagt zur Effizienz bei. Besonders fiir Nutzer, die gezielte Antworten
auf konkrete Fragen benétigen, erweist sich dieser Chatbot als ideal. Wéahrend es bei
der Nutzung des Chatbots keine technischen Schwierigkeiten gibt, besteht Optimie-
rungsbedarf in der Verbesserung der Dokumentennavigation sowie in der praziseren
Ermittlung der relevanten Textausschnitte. Eine Markierung der wichtigen Inhalte

in den ausgegebenen Quellen wére ebenfalls hilfreich.

o IONOS iiberzeugt durch ihr separates Portal, das eine tiefgehende Informations-
bereitstellung ermoglicht und dabei besonders benutzerfreundlich und tibersichtlich
gestaltet ist. Ein herausragendes Merkmal ist die leistungsstarke Dokumentenna-
vigation, die es Nutzern erlaubt, Inhalte aus verschiedenen Quellen effizient und
zielgerichtet zu durchsuchen. Zudem wurde die Antwortfahigkeit des Chatbots als
besonders stark bewertet, was auf seine Fahigkeit zur tiefen Kontextualisierung hin-
weist. Abgesehen von der Notwendigkeit, den Chatbot sichtbar auf der Webseite des

LAF zu verlinken, wurden keine nennenswerten Nachteile festgestellt.

5.5.3 Potenzial zur Weiterentwicklung

Beide Chatbot-Losungen — Oracle und vor allem IONOS — sind technisch bereits sehr
ausgereift und konnten leicht an die spezifischen Bediirfnisse des Dezernats Beihilfe ange-
passt werden. Der zentrale Punkt hierfiir ist, dass der Dokumentenkorpus entsprechend

den Anforderungen des Dezernats angepasst werden misste. In Zusammenarbeit mit dem
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Dezernatsleiter als Domainexperten konnten die Antworten auf konkrete Fragen tiberpriift
und optimiert werden. Dies wiirde die Effektivitat des Chatbots erheblich steigern.

Dariiber hinaus stimmen die Abldufe dieser Chatbots mit den in der Prozessmodellie-
rung zur Informationsbereitstellung beschriebenen Anforderungen iiberein. Dies un-
terstreicht die praktische Umsetzbarkeit dieser Losungen und ihre Eignung fir die An-

wendungsfille in dem Dezernat Beihilfe.

5.6 Zusammenfassung und Fazit

Die Evaluation der Proof of Concepts im Rahmen der Entwicklung eines Chatbots fiir
das Landesamt fiir Finanzen hat wertvolle Erkenntnisse tiber die Funktionsweise und
Integration moderner Technologien in digitale Assistenzsysteme geliefert. Ziel dieser
Arbeit war es, die Grundlagen fiir die Optimierung der Informationsbereitstellung durch

virtuelle Assistenten zu schaffen und potenzielle Verbesserungspotenziale aufzuzeigen.

Im Verlauf der Evaluation wurden die [PoCk verschiedener Anbieter hinsichtlich ihrer
Funktionalitdt, Benutzeroberfliche und technischer Leistungsfihigkeit analysiert. Die
technologischen Grundlagen, insbesondere die Verwendung von Large Language Mo-
dels, Vektordatenbanken und Retrieval-Augmented Generation, spielten eine zentrale
Rolle bei der Umsetzung effizienter und préziser Informationssysteme. Diese Techno-
logien ermoglichen es Chatbots, relevante Informationen dynamisch abzurufen und
menschendhnliche Interaktionen zu fithren, was zu einer signifikanten Verbesserung der
Nutzererfahrung fithrt. Die klare Identifikation dieser modernen Technologien zur Erstel-
lung eines virtuellen Assistenten ist ein entscheidender Schritt in Richtung effektiver und

benutzerfreundlicher Losungen.

Die Analyse der [PoCk offenbarte zwei Hauptansétze zur Integration von Chatbots: Die
eingebettete Losung von Oracle, die durch ihre hohe Benutzerfreundlichkeit und Effizienz
besticht, und die separate Portal-Losung von IONOS, die eine tiefere Dokumentenna-
vigation und erweiterte Suchfunktionen bietet. Beide Ansétze haben sich als funktional

und ausgereift erwiesen und sind nahezu bereit fiir den Einsatz in Behorden.

Ein wesentlicher Aspekt der Evaluation war die Identifikation weiterer Anforderungen

und Optimierungspotenziale fiir den geplanten Chatbot. Die Integration von [RAGH

97



5 Evaluation der Proof of Concepts

Technologie bietet die Moglichkeit, die Validitat der Informationen zu iiberpriifen und
stellt sicher, dass die generierten Antworten auf den ausgegebenen Quellen basieren.
Dies unterstiitzt die Effektivitat des Systems und fordert das Vertrauen der Nutzer in
die bereitgestellten Informationen. Es ist wichtig zu betonen, dass die Bewertung der
Effektivitat der [PoCl idealerweise durch einen Domainexperten hétte erfolgen sollen.
Dennoch bietet die RAGI Technologie die Moglichkeit, die generierten Antworten anhand

der ausgegebenen Quellen zu tiberpriifen, was die Validitat der Informationen unterstiitzt.

Die kurzen Entwicklungsdauern der [PoC] ermoglichten schnelle, vorzeighare Ergebnisse,
wobei dennoch Raum fiir Verbesserungen in zukiinftigen Iterationen besteht. Die Ergeb-
nisse der Evaluation und die Identifizierung moderner Technologien legen den Grundstein
fir die effektive Entwicklung virtueller Assistenten. Zudem wurde die Modellierung der
Informationsbereitstellung [4.I] anhand der gesammelten technologischen Erkenntnisse
optimiert, was zu einem verbesserten Verstiandnis fiithrt, wie das Abgleichen von Informa-
tionen auf performante Weise vonstattengeht Fiir die Implementierung des Chatbots
in dem Dezernat Beihilfe wére es erforderlich, den Dokumentenkorpus an die identifi-
zierten Merkblétter anzupassen. Dadurch kénnte der Chatbot gezielt auf die spezifischen

Fragen des Katalogs [7.4] eingehen und effektive Antworten liefern.

Zusammenfassend bietet die Evaluation der [PoCk eine solide Basis fiir die zukiinftige
Entwicklung und Optimierung virtueller Assistenten. Die gewonnenen Erkenntnisse un-
terstiitzen Organisationen dabei, die Starken und Schwéachen von Chatbot-Systemen zu
identifizieren und die Auswahl geeigneter Entwickler unter Beriicksichtigung von Ver-
trauen und technologischer Expertise zu treffen. Diese Arbeit stellt somit einen wichtigen
Schritt in Richtung einer verbesserten Informationsbereitstellung und Nutzerzufriedenheit

dar.
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6 Diskussion

Die Diskussion dieser Arbeit soll eine kritische Reflexion der Ergebnisse bieten und auf-
zeigen, inwieweit die Ziele erreicht wurden, welche Limitationen in der Durchfithrung
bestanden und welche Implikationen fiir die Praxis sich aus den Erkenntnissen ergeben.
Zusétzlich flieft der Input des Leiters der Abteilung Beztige ein, der den Chatbot von 10-
NOS, welcher auf den Dokumentenkorpus des Dezernats Beihilfe angepasst wurde, bereits
bewertet hat.

6.1 Interpretation der Ergebnisse

Die Ergebnisse dieser Arbeit verdeutlichen das erhebliche Potenzial der Implementierung
eines Chat- und Audiobots im Landesamt fiir Finanzen, um die Prozesse bei der Bear-
beitung von Beihilfeanfragen zu verbessern. Der zentrale Befund zeigt, dass durch die
Automatisierung von Routineanfragen, die keine personenbezogenen Daten enthalten,
eine signifikante Effizienzsteigerung erreicht werden kann. Die Zustandsanalyse zeigt, dass
die derzeitigen Kommunikationswege, insbesondere die telefonische Beratung, ineffizient
sind und zu langen Bearbeitungszeiten sowie einer hohen Arbeitsbelastung fithren. Der

Einsatz eines Chatbots bietet hier die Moglichkeit, diese Probleme erheblich zu reduzieren.

Der Chatbot kann bis zu 80 % der Anfragen eigenstdndig bearbeiten, was zu einer
deutlichen Entlastung der Mitarbeiter fiihrt. Routineanfragen werden effizient verarbei-
tet, wodurch sich die Mitarbeiter auf komplexere Anfragen konzentrieren konnen. Der
Einsatz moderner Technologien wie Retrieval-Augmented Generation und Vektordaten-
banken verbessert dabei nicht nur die Genauigkeit der Antworten, sondern minimiert
auch das Risiko sogenannter ,,Halluzinationen®. Zusétzlich werden dem Nutzer die rele-
vanten Quellen angezeigt, aus denen der Chatbot seine Antworten generiert hat, was die

Servicequalitdt und Transparenz erhoht.
Die verbleibenden 20 % der Anfragen, die personenbezogene Daten betreffen, stellen

jedoch besondere Herausforderungen dar. Solche Anfragen erfordern weiterhin eine

manuelle Bearbeitung, um den rechtlichen und datenschutzrechtlichen Anforderungen
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gerecht zu werden. Eine vollstdndige Automatisierung ware technisch anspruchsvoll und
konnte Datenschutzrisiken mit sich bringen, da eine Anbindung an das sensible Backend-
System des [LAF] erforderlich wéare. Eine mogliche Losung ware jedoch die Integration
eines Ticketsystems, das diese Anfragen strukturiert an die zustdndigen Sachbearbeiter
weiterleitet. Dadurch kénnte der Bearbeitungsprozess optimiert und gleichzeitig der Da-

tenschutz gewahrleistet werden.

Die Analyse der Proof of Concepts brachte zwei Hauptansétze zur Chatbot-Integration
hervor: die Oracle-Losung, die direkt in die Webseite des [LAF] eingebettet ist, und die
IONOS-Losung, die als separates Portal betrieben wird. Beide Losungen haben ihre
Vorteile: Die Oracle-Losung iiberzeugt durch nahtlose Integration, die eine schnelle und
unkomplizierte Interaktion fiir die Nutzer erméglicht. Die IONOS-Losung bietet hingegen
eine tiefere Kontextualisierung und eine optimierte Dokumentennavigation, was beson-
ders bei komplexen Anfragen von Vorteil ist. Um das volle Potenzial der IONOS-Lésung
zu nutzen, miisste lediglich ein aufféilliger Verweis auf das Portal auf der Webseite des
[LAF] integriert werden.

Beide Losungen haben ihre Funktionalitidt in den Tests erfolgreich unter Beweis gestellt.
Wahrend die Oracle-Losung durch ihre direkte Integration in die bestehende Infra-
struktur des [LAE] Vorteile bietet, zeigte die IONOS-Losung ihre Starke in der tieferen
Kontextualisierung und effizienteren Dokumentennavigation. Positiv fiel auf, dass die
Antwortzeiten des IONOS-Chatbots im Verlauf des Testzeitraums schneller wurden, was
auf eine kontinuierliche Weiterentwicklung des Systems hindeutet. Diese Losung wurde
bereits erfolgreich an die Bediirfnisse des [LAL] angepasst, und das Feedback des Abtei-
lungsleiters fiel auflerst positiv aus. Er testete die Ausgaben des Chatbots und bewertete
dessen Effektivitat als ausgezeichnet. Seine Empfehlung war, dass die vorgeschlagenen
Fragen des Chatbots auf der Haufigkeit der tatsédchlich gestellten Anfragen basieren
sollten, um die Relevanz weiter zu erhoéhen. Ebenso empfahl er, dass der Chatbot bei
Sonderkonstellationen auf die Moglichkeit hinweist, dass die Antwort keine absolute
Verlésslichkeit bietet und gegebenenfalls weitere Quellen konsultiert werden sollten. Die
Ubersicht der IONOS-Informationsbereitstellungen und die Beantwortung einer
Anfrage zum Thema Beihilfe sind dem Anhang zu entnehmen.
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Die Integration des Chatbots in das bestehende Telefonsystem sowie in ein mogliches
Ticketsystem stellt weiterhin eine Herausforderung dar. Hier ist eine sorgfaltige Planung
und Umsetzung erforderlich, um die Effizienz der gesamten Kommunikationsprozesse wei-
ter zu steigern. Zusatzlich bietet die Analyse von Automatisierungspotenzialen in anderen
Dezernaten des [LAF| Moglichkeiten fiir zukiinftige Verbesserungen. Dezernate, die eine
hohe Anzahl an Routineanfragen haben, kénnten durch geringfiigige Anpassungen des
Dokumentenkorpus schnell vom Einsatz des Chatbots profitieren, was die Effizienz der

gesamten Verwaltung steigern konnte.

6.2 Limitierungen der Arbeit

Obwohl diese Arbeit wertvolle Einblicke in die Potenziale der Chatbot-Implementierung
liefert, gibt es einige Limitationen. Eine wesentliche Einschrankung ist, dass die Evalua-
tion der Proof of Concepts nicht durch einen spezialisierten Domainexperten erfolgt ist.
Die [PoCk hatten einen anderen Dokumentenkorpus als der fiir das [LAF] vorgesehene. Dies
schrankt die Aussagekraft der Bewertungen ein, da die Ausgabequalitit des Chatbots
nur bedingt beurteilt werden konnte. Ein Experte hétte fundierte Riickmeldungen zur
Genauigkeit und Relevanz der Antworten geben koénnen, was zu einer tiefergehenden
Analyse der Effizienz der Chatbot-Losungen beigetragen hétte. Dennoch basieren die
durchgefithrten Tests auf von den Chatbots bereitgestellten Quellen, was eine solide

Grundlage fiir die Bewertung der bisherigen Ergebnisse darstellt.

Zudem wurde die Dokumentation der Anfragen, die fiir eine umfassendere Analyse des
Nutzungsverhaltens und zur Identifizierung wiederkehrender Muster hilfreich gewesen
ware, nicht getestet. Solche strukturierten Daten kénnten wertvolle Informationen liefern,
um den Chatbot weiter zu optimieren und ihn starker an die Bediirfnisse der Benutzer

anzupassern.

Ein weiterer Punkt betrifft die Literaturanalyse. Wahrend der Arbeit wurde die Techno-
logie der Retrieval-Augmented Generation nicht von Anfang an beriicksichtigt, was die
Tiefe der Analyse beeintrichtigt hat. Eine frithere Einbindung dieser Technologie hétte
moglicherweise zuséitzliche Erkenntnisse geliefert und die Bewertung der Leistungsfahig-

keit des Chatbots in der Praxis verbessert.
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6.3 Implikationen fiir die Praxis

Die Erkenntnisse dieser Arbeit haben signifikante Implikationen fiir die Optimierung
der Bearbeitung von Beihilfeanfragen im [LAFl Die Einfiihrung eines Chatbots, der
Routineanfragen automatisch bearbeitet, kann die Effizienz erheblich steigern und die
Mitarbeiter entlasten. Dadurch kénnen sich die Sachbearbeiter auf komplexere Anfragen
konzentrieren, was letztlich zu einer hoheren Servicequalitdt und einer verbesserten Zu-

friedenheit bei Mitarbeitern und Biirgern fiihrt.

Die schnelle Entwicklungszeit der IONOS-Losung sowie deren Anpassung an die spezifi-
schen Anforderungen des [LAF] zeigen, dass solche Systeme ziigig implementiert werden
konnen. Das positive Feedback des Abteilungsleiters und die bereits getesteten Ausgaben
des Chatbots deuten darauf hin, dass das System einsatzbereit ist. In der Praxis sollte
der Chatbot jedoch zunéchst in einer kontrollierten Umgebung weiter getestet werden,
um sicherzustellen, dass er optimal auf die Bediirfnisse der Benutzer abgestimmt ist. Eine
umfassende Evaluation mit verschiedenen Nutzergruppen kénnte wertvolle Riickmeldun-

gen liefern, um das System fiir den langfristigen Einsatz zu optimieren.

Langfristig konnte das Chatbot-System nicht nur im Bereich der Beihilfe, sondern auch in
anderen Dezernaten eingesetzt werden, die dhnliche Anforderungen und Prozesse aufwei-
sen. Dezernate mit einem hohen Anteil an Routineanfragen konnten durch geringfiigige
Anpassungen des Dokumentenkorpus schnell von der Technologie profitieren, was zu einer
allgemeinen Effizienzsteigerung in der Verwaltung fiihren wiirde.

Durch die kontinuierliche Analyse der vom Chatbot generierten Daten kann das System
stetig verbessert werden. So kann der Chatbot sich an die sich verdndernden Bediirfnisse
der Nutzer anpassen und eine zentrale Informationsquelle in der 6ffentlichen Verwaltung

werden.
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Interview Zusammenfassung

I. Hintergrundinformationen:

1. Wie lange arbeiten Sie bereits in diesem Bereich, und wie hat sich Ihrer Meinung
nach lhre Arbeit im Laufe der Zeit verandert?

Die Person arbeitet seit 2018 in diesem Bereich. Zunachst wurde im September 2021 die
Einfihrung einer zentralen E-Mail-Adresse fir Beihilfeanfragen erwahnt, die eine
Veranderung von individuellen Kundenbetreuern zu einem stapelbasierten
Bearbeitungsansatz mit sich brachte. Dadurch entstanden neue Herausforderungen in der
Kommunikation, da keine festen Ansprechpartner mehr vorhanden waren. Stattdessen
wurde eine Hotline eingerichtet, die von verschiedenen Mitarbeitern wahrend der
Geschéftszeiten bedient wurde. Obwohl dies sowohl Vor- als auch Nachteile mit sich
brachte, erméglichte es eine Uberpriifung und Standardisierung der Arbeitsweise. Es wurde
auch eine Spezialisierung eingefiihrt, wobei Mitarbeiter bestimmte Arten von Anfragen
bearbeiteten, um effektiver zu werden. Schliellich wurde festgestellt, dass einige Aufgaben
auch von weniger qualifizierten Mitarbeitern erledigt werden konnten, was zu einer
effizienteren Arbeitsweise fuhrte.

I1. Beihilfen im Landesamt fiir Finanzen:

2. Konnen Sie erklaren, was Beihilfen sind und welche Art von Anfragen oder
Unterstiitzung sie typischerweise abdecken?

Beihilfen sind Erstattungen von krankheitsbedingten Aufwendungen fiir Beamte, Pensionare
und deren Angehorige. Typischerweise decken sie 50% der Kosten ab, wahrend die private
Krankenversicherung die anderen 50% libernimmt. Es ist wichtig zu betonen, dass die
Beihilfestelle M-V nicht als Krankenkasse fungiert, sondern lediglich nach
verwaltungsrechtlichen Kriterien erstattet.

3. Konnten Sie einige Beispiele fiir die verschiedenen Arten von Beihilfeanfragen
geben, die Uber verschiedene Kommunikationskanéle eingehen?

Die verschiedenen Arten von Beihilfeanfragen, die Uber verschiedene
Kommunikationskanéle eingehen, lassen sich grob in drei Kategorien einteilen:

1. Einfache Anfragen: Diese beinhalten typischerweise Fragen wie "Ist mein
Antrag angekommen?" oder "Kann ich ein neues Antragsformular erhalten?"

2. Anfragen zu Beihilfebescheiden: Hierbei handelt es sich um Nachfragen zu
bereits gewahrten Beihilfen oder zur Klarung von Unklarheiten bezuglich des
Bescheids.

3. Anfragen zu medizinischen Anwendungen: Diese Anfragen betreffen haufig
die Beihilfefahigkeit bestimmter medizinischer Anwendungen oder Therapien.
Zum Beispiel kdnnte jemand nachfragen, ob bestimmte medizinische
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Verfahren erstattungsfahig sind oder wie hoch die Beihilfe fiir spezifische
medizinische Gerate wie Rollstiihle oder Horgerate ist.

In welche Komplexitatsgrade lassen sich die Anfragen unterscheiden und wie sind
diese ungefahr verteilt? (grobe Schatzung)

1.

Einfache Anfragen: Diese machen etwa 20% der Anfragen aus und umfassen
typischerweise Fragen wie "Ist mein Antrag da?" oder "Wann wird er
bearbeitet?"

Nachfragen zu Beihilfebescheiden: Etwa 50% der Anfragen betreffen
Nachfragen zu bereits erhaltenen Beihilfebescheiden oder sonstigen
Schreiben der Beihilfestelle.

Zukunftsgerichtete Anfragen: Diese machen etwa 30% der Anfragen aus und
beziehen sich auf bevorstehende Ereignisse oder geplante medizinische
Anwendungen, wie etwa die Beihilfefahigkeit neuer medizinischer Verfahren
oder die Erstattungsfahigkeit bestimmter medizinischer Gerate.

5. Welche Kommunikationskanéle werden fiir den Empfang von Beihilfeanfragen am
haufigsten genutzt?

Die am haufigsten genutzten Kommunikationskanale fiir den Empfang von Beihilfeanfragen

sind:

E-Mail: Das E-Mail-System ist rund um die Uhr verfigbar und wird somit am
haufigsten genutzt, um Anfragen zu stellen oder Informationen einzuholen.
Telefon: Die Anrufer kénnen ihre Fragen direkt per Telefon stellen, wobei
speziell fir Dienstag, Mittwoch und Donnerstag jeweils drei Stunden
Telefonzeit eingerichtet sind.

Mitarbeiterportal: Mitarbeiter haben die Moéglichkeit, Anfragen Uber das
interne Mitarbeiterportal einzureichen.

Schriftform: Anfragen kénnen auch auf traditionellem Weg per Post in Form
von Briefen oder Formularen eingereicht werden.

Es gibt keinen festen Mitarbeiter, der ausschlief3lich fiir Telefonanrufe zustandig ist, sondern
die Telefonie wird von verschiedenen Mitarbeitern wahrend der festgelegten Telefonzeiten
bedient. Die drei Stunden Telefonzeit pro Tag sind in der Regel gut ausgelastet, wobei bei
geringem Anrufaufkommen andere Aufgaben erledigt werden kénnen.

6. Wie werden die Anfragen dokumentiert/ strukturiert?

Die Dokumentation und Strukturierung der Anfragen erfolgt je nach Art des Anliegens:

1.

Telefonanfragen: Die Anrufe werden nicht speziell registriert, sondern die Mitarbeiter
beantworten die Fragen der Anrufer und klaren ihre Anliegen direkt am Telefon. Es
erfolgt keine systematische Erfassung der Anrufe selbst. Wenn das Gesprach jedoch
besonders relevant ist oder spezifische Informationen erfordert, wird eine
Gesprachsnotiz erstellt, die die Details des Gesprachs und die bearbeiteten Anliegen
festhalt.

III
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Schriftliche Anfragen: Wenn Anfragen schriftlich eingehen, werden sie in einem
digitalen Arbeitskorb gesammelt und entsprechend bearbeitet.

Mitarbeiterportal: Anfragen, die Uber das interne Mitarbeiterportal eingehen, werden
ebenfalls in dem digitalen Arbeitskorb gesammelt und von den Mitarbeitern
bearbeitet.

Postalisch: Anfragen werden im Archiv sortiert und gesammelt. Nach der
Bearbeitung werden diese digitalisiert.

IV

Abbildung 7.3: Interview Seite 3
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Fragenkatalog des Dezernats Beihilfe

©ONOO RN =

15.
16.
17.
18.
19.

20.

Wer kann Beihilfe beantragen?

Kann ich Beihilfe auch online beantragen?

Wie kann ich die Beihilfestelle erreichen?

Wie lange habe ich Zeit, um Beihilfe zu beantragen?
Wann brauche ich einen Langantrag?

Wann brauche ich einen Kurzantrag?

Wann brauche ich einen Pflegeantrag?

Wie hoch ist mein Beihilfebemessungssatz?
Welche Arzneimittel sind beihilfefahig?

. Wie hoch sind die Eigenbehalte fir Arzneimittel?

. Was hat ein Festbetrag bei Arzneimitteln auf sich?

. Sind Sehhilfen beihilfefahig?

. Wie hoch ist das monatliche Pflegegeld bei Pflegegrad 37?

. Wie hoch ist der Zuschuss zu den pflegebedingten Eigenanteilen bei

vollstationarer Pflege?

Was ist ein Entlastungsbetrag?

Welche medizinischen Leistungen aus dem Ausland sind beihilfefahig?
Brauche ich eine Auslandskrankenversicherung als Beihilfeberechtigter?
Wie funktioniert die Krankenhausdirektabrechnung?

Nimmt das Dietrich-Bonhoeffer-Klinikum Neubrandenburg an der
Krankenhausdirektabrechnung teil?

Sind Fahrtkosten beihilfefahig? Und wenn ja, in welcher Hohe?
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LANDTAG MECKLENBURG-VORPOMMERN Drucksache 8/2292
8. Wahlperiode 19.07.2023
KLEINE ANFRAGE

des Abgeordneten Thomas Diener, Fraktion der CDU

MaRBnahmen und Ergebnisse bei vermutetem Wolfsangriff bei Below

und
ANTWORT

der Landesregierung

Am 19. April 2023 ereignete sich um circa 16:00 Uhr ein vermeintlicher
Wolfsbiss in einem Waldgebiet zwischen Wredenhagen und Below im
Landkreis Mecklenburgische Seenplatte. Der Betroffene ist selbst Jager
und gab nach seiner fachlichen Einschétzung bei der Erstbehandlung an, es
konnte aus seiner jagdlichen Sicht ein Wolf gewesen sein.

1. Wo und wie fand die Erstbehandlung des Jégers statt (Arztpraxis,
Krankenhaus, Pflegedienst etc.)?

a) Wer hat in diesem Zusammenhang Meldungen abgegeben, dass es
sich um einen Wolfsangriff handeln konnte (Arzt, Pfleger, Jager,
Sonstige etc.)?

b) An welche Institutionen wurde diese Meldung abgegeben?

Zu 1 und a)

Am 19. April 2023 um 17:08 Uhr informierte die Arztpraxis Meyer und Marx in Waren
(Miiritz) das Wolfsmanagement des Landes Mecklenburg-Vorpommern iiber die laufende
Versorgung eines Patienten mit Bissspuren eines Caniden; bei der Meldung wurde der Verdacht
auf einen Wolf als Verursacher geduBert. Der behandelnde Arzt bat das Wolfsmanagement
Mecklenburg-Vorpommern um eine erste Einschédtzung, Spurensicherung und weitere
Abstimmung.

Ner Minicter fiir Klimacchnt7z T andwirtechaft lindliche Rinme nind TTmwelt hat namenc der T andecrecierine die

Abbildung 7.5: Beispiel einer Landtagsdrucksache
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Experiment zur Evaluation der PoC Ausgaben

In diesem Experiment werden die gleichen drei Anfragen an die
verschiedenen PoCs gestellt, um sich einen Uberblick (iber deren
Ausgaben und bereitgestellten Quellen zu verschaffen. Diese
Anfragen lauten:

e Wie ist die Position der Landesregierung zum Thema Wolf?
e Anzahl Wolfe
o Wolfe

Die Ausgaben der PoCs werden in Form von Screenshots
prasentiert. Daraufhin werden die bereitgestellten Quellen naher
untersucht und auf Relevanz bewertet. Abschliel3end werden die
Erkenntnisse zusammengefasst und es werden
Verbesserungsvorschlage fur die jeweiligen PoCs formuliert.

VII

Abbildung 7.6: PoC Experiment Beschreibung
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Oracle

w ) Mecklenburg Assistant
> CONNECTED

Wie ist die Position der Landesregierung zum
Thema Wolf?

Die Landesregierung betrachtet die Riickkehr
des Wolfes als einen Erfolg der
Artenschutzpolitik, erkennt jedoch auch die
Herausforderungen fiir eine Koexistenz mit
dem Menschen. Um das Vertrauen in den
Natur- und Artenschutz zu wahren, arbeitet
die Landesregierung eng mit der
Bundesregierung zusammen und sucht
gemeinsame Lésungen mit der
Landwirtschaft. Weitere Informationen finden
Sie unter den folgenden Links:
Drs08-1498.pdf (Seite 2)

Drs08-2002.pdf (Seite 1)

Drs08-2539.pdf (Seite 8)

A few seconds ago

’Type a message

Restart Conversation

Quelle 1: Drs08-1498.pdf (Seite 2)
Quelle 2: Drs08-2002.pdf (Seite 1)
Quelle 3: Drs08-2539.pdf (Seite 8)

Bei den Quellen handelt es sich um verlinkte PDF-Dokumente.

VIII

Abbildung 7.7: Oracle Anfrage: Position zum Thema Wolf
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Quelle 1: Erkenntnisse zur Wolf-Haltung und Agrarpolitik der Landesregierung

Zusammenfassung: Die Riickkehr des Wolfes wird als Erfolg des Artenschutzes betrachtet,
aber es gibt Herausforderungen fiir die Landwirtschaft. Die Landesregierung strebt
Lésungen zur Koexistenz an und hat kontinuierlichen Kontakt zur Bundesregierung, um die
Interessen der Weidetierhalter zu vertreten.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Die Quelle bietet klare Einblicke in die Haltung der Landesregierung zur
Wolf-Riickkehr und zur Koexistenz mit der Landwirtschaft.

Quelle 2: Enthahme von Wélfen in Mecklenburg-Vorpommern

Zusammenfassung: In Mecklenburg-Vorpommern wurden 13 Antrage auf die Enthahme
von verhaltensauffélligen Wélfen gestellt. Genehmigungen wurden in zwei Fallen erteilt,
wobei ein Abschuss vollzogen wurde. Die Kriterien zur Genehmigung basieren auf
Schadensprognosen und Kausalitatsnachweisen.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Die Quelle behandelt die Enthahme von Wélfen und die Kriterien fir die
Genehmigungen, was die differenzierte Haltung der Landesregierung verdeutlicht.

Quelle 3: Bewertung der Steuer auf Tierhaltung: Allgemeine Bewertung der
Steuererhebung

Zusammenfassung: Die Landesregierung beurteilt die kommunale Besteuerung von Tieren
gemalf verfassungsrechtlichen MaRstaben. Es sind keine spezifischen Einschrankungen zur
Zustimmung weiterer tierhaltungsbezogener Steuern vorgesehen.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein

Begriindung: Diese Quelle ist eher allgemein gehalten und behandelt nicht spezifisch die
Wolf-Thematik.

Zusammenfassung der Bewertungen

Relevante Quellen: 1, 2

Irrelevante Quelle: 3

Insgesamt sind die ersten beiden Quellen gut geeignet, um die Position der
Landesregierung zum Thema Wolf zu bewerten, wahrend die dritte Quelle nicht
relevant ist und stark vom Thema abweicht.

IX

Abbildung 7.8: Oracle Quellen zur Anfrage: Position zum Thema Wolf
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W Mecklenburg Assistant
4 CONNECTED

Bundesregierung zusammen und sucht
gemeinsame Losungen mit der
Landwirtschaft. Weitere Informationen finden
Sie unter den folgenden Links:
Drs08-1498.pdf (Seite 2)

Drs08-2002.pdf (Seite 1)

Drs08-2539.pdf (Seite 8)

Anzahl Weélfe

Im Monitoringjahr 2021/22 gab es in

Mecklenburg-Vorpommern 16 Wolfsrudel,
zwei Wolfspaare und drei territoriale
Einzelwdlfe. Weitere Informationen finden Sie
unter den folgenden Links:

Drs08-1181.pdf (Seite 1)

Drs08-1187.pdf (Seite 1)

Drs08-1694.pdf (Seite 22)

A few seconds ago

Type a message

Restart Conversation

Quelle 1: Drs08-1181.pdf (Seite 1)
Quelle 2: Drs08-1187.pdf (Seite 1)
Quelle 3: Drs08-1694.pdf (Seite 22)

X

Abbildung 7.9: Oracle Anfrage: Anzahl Wolfe
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Quelle 1: Entwicklung und Bestandsregulierung der Wolfspopulation in
Mecklenburg-Vorpommern

Zusammenfassung: Im Jahr 2021/2022 wurden in Mecklenburg-Vorpommern 16 Rudel, 2
Paare und 3 Einzelwdlfe gezahlt. Die Wolfspopulation hat sich in den letzten zehn Jahren
deutlich vergrofRert, wobei der Erhaltungszustand weiterhin als nicht ausreichend gilt. Es
sind Maflnahmen zur Ermittlung eines glnstigen Erhaltungszustands geplant.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Die Quelle liefert spezifische Informationen zur Anzahl der Woélfe und ihrer
Bestandsgroen, was direkt relevant firr die Anfrage ist.

Quelle 2: Wolfe

Zusammenfassung: Die Wolfspopulation in Mecklenburg-Vorpommern stieg von 3 Rudeln
im Jahr 2016/2017 auf 16 Rudel im Jahr 2021/2022. Zwischen 2019 und Ende 2021 gab es
206 Angriffe auf Nutztiere mit insgesamt 900 betroffenen Tieren. Die Landesregierung
orientiert sich an bundesweit ermittelten Werten fiir den giinstigen Erhaltungszustand.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle bietet ebenfalls klare Informationen zur Anzahl der Wélfe sowie
zu den Herausforderungen durch Nutztierrisse und Managementmalnahmen.

Quelle 3: Gewaltpravention in der Erstaufnahmeeinrichtung

Zusammenfassung: KLEINE ANFRAGE der Fraktion AfD zum Thema Gewaltpravention in
der Erstaufnahmeeinrichtung.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein

Begriindung: Diese Quelle ist am Thema vorbei und enthalt keine relevanten Informationen
zur Wolfspopulation.

Zusammenfassung der Bewertungen

o Relevante Quellen: 1, 2

e Irrelevante Quelle: 3
Insgesamt sind die ersten beiden Quellen gut geeignet, um Informationen zur Anzahl
der Wolfe in Mecklenburg-Vorpommern zu liefern, wahrend die dritte Quelle erneut
nicht relevant ist.
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Abbildung 7.10: Oracle Quellen zur Anfrage: Anzahl Wolfe
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W) Mecklenburg Assistant
" CONNECTED

Anzahl Woélfe

Im Monitoringjahr 2021/22 gab es in
Mecklenburg-Vorpommern 16 Wolfsrudel,
zwei Wolfspaare und drei territoriale
Einzelwélfe. Weitere Informationen finden Sie
unter den folgenden Links:

Drs08-1181.pdf (Seite 1)

Drs08-1187.pdf (Seite 1)

Drs08-1694.pdf (Seite 22)

Ich weiB es nicht. Weitere Informationen
finden Sie unter den folgenden Links:
Drs08-1694.pdf (Seite 25)

Now

Type a message

Restart Conversation

Drs08-1694.pdf (Seite 25)

Geschwarzte Seite. Scheint nur als Placeholder zu dienen. Hier konnte
eine Weiterleitung zu den weiteren Kommunikationskanalen stattfinden.

XII

Abbildung 7.11: Oracle Anfrage: Wolfe



7 Anhang

IBM

(@ Anni-Bot o
You 4:35 PM A

Wie ist die Position der Landesregierung
zum Thema Wolf?

Das habe ich gefunden:

Drs08-1498.pdf

Wie bewertet die Landesregierung die
Forderung einzelner Mitgliedstaaten,
kiinftig die Ausgleichszahlung fiir Woelf-
und Barenrisse aus den EU-
Naturschutzfonds zu begleichen?...

View source —

1of10 < >

Mochten Sie eine Zusammenfassung dieser
Ergebnisse?

Type something...

.......

Powered by IBM watsonx @

Zusammenfassung dieser Ergebnisse derzeit nicht mdglich

XIII

Abbildung 7.12: IBM Anfrage: Position zum Thema Wolf
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Quelle 1:

Zusammenfassung:

Die Landesregierung zeigt sich offen dafir, die Forderung einzelner Mitgliedstaaten zu
prufen, kinftig Ausgleichszahlungen fir Wolf- und Barenrisse aus den EU-Naturschutzfonds
zu finanzieren, sofern diese aufgestockt werden.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle ist relevant, da sie die Bereitschaft der Landesregierung zeigt,
finanzielle Unterstltzung fiir Ausgleichszahlungen im Kontext des Wolf-Managements in
Betracht zu ziehen. Dies reflektiert eine positive Haltung zur Problematik der Wélfe und
deren Einfluss auf die Landwirtschaft.

Quelle 2:

Zusammenfassung:

Die Senckenberg Gesellschaft fiir Naturforschung fiihrt im Auftrag der Bundesregierung
genetische Untersuchungen am Wolfsbestand in Deutschland durch und fungiert als
nationales Referenzzentrum fiir den Wolf. Die Finanzierung erfolgt durch die zustandigen
Landerstellen.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle ist relevant, da sie die wissenschaftliche Basis fir das
Wolfsmanagement unterstitzt. Sie zeigt, dass die Landesregierung die genetische
Forschung und Uberwachung der Wolfspopulation férdert, was ein wesentlicher Bestandteil
ihrer Position zum Thema Wolf ist.

Quelle 3:

Zusammenfassung:

Die Quelle besagt, dass die Firma Schuchardt Umweltplan GmbH seit 2018 flur das
Wolfsmanagement zustandig ist, was die Rolle der Landesregierung in Bezug auf die
Koordination und Verwaltung des Wolfsmanagements verdeutlicht.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle ist relevant, da sie auf die Verantwortung der Landesregierung
hinweist, eine externe Firma fur das Wolfsmanagement zu beauftragen. Dies zeigt, dass die
Landesregierung MalRnahmen zur Koordination und zum Management der Wolfspopulation
ergreift.

XIV

Abbildung 7.13: IBM Quellen zur Anfrage: Position zum Thema Wolf (1)
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Quelle 4:

Zusammenfassung:

Im Monitoringjahr 2020/2021 wurden in Deutschland 158 Rudel, 27 Paare und 20 Einzeltiere
von Wolfen erfasst. Fragen zur Erreichung des glinstigen Erhaltungszustands der
Wolfspopulation werden ebenfalls angesprochen.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle liefert konkrete Zahlen zur Wolfspopulation und verweist auf den
Erhaltungszustand. Dies ist relevant, um die Position der Landesregierung in Bezug auf den
Schutz und die Erhaltung der Wolfspopulation zu verstehen.

Quelle 5:

Zusammenfassung:
Diese Quelle thematisiert die Unterreprasentation von Frauen in Flihrungspositionen in
Unternehmen mit Mehrheitsbeteiligung des Landes.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein

Begriindung: Diese Quelle hat keinen Bezug zum Thema Wolf oder zur Position der
Landesregierung in dieser Angelegenheit. Sie behandelt ein véllig anderes Thema.

Quelle 6:

Zusammenfassung:

Das Monitoring zum Wolf erfasst residente Tiere in den Kategorien Rudel, Paare und
Einzeltiere, und die Veranderungen der Territorien sind nicht klar nach Landkreisen
abgrenzbar.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle ist relevant, da sie grundlegende Informationen zur
Uberwachung der Wolfspopulation liefert. Sie zeigt, dass die Landesregierung aktiv an der
Erfassung und Analyse der Wolfspopulation beteiligt ist.

Quelle 7:

XV

Abbildung 7.14: IBM Quellen zur Anfrage: Position zum Thema Wolf (2)



7 Anhang

Zusammenfassung:
Diese Quelle enthalt Informationen zu Programmen zur gewaltfreien Kommunikation und
anderen praventiven MaRnahmen in Schulen.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein

Begriindung: Diese Quelle ist nicht relevant fiir die Anfrage zur Position der
Landesregierung zum Wolf, da sie sich mit Bildung und Pravention beschaftigt, ohne Bezug
zum Thema Wolfe.

Quelle 8:

Zusammenfassung:

Hier wird auf die Voraussetzungen fir die Zulassung von Ausnahmen im Hinblick auf
Wolfstibergriffe und den erforderlichen Nachweis eines schadenverursachenden Wolfes
eingegangen.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle ist relevant, da sie die Bedingungen beschreibt, unter denen die
Landesregierung MalRnahmen gegen problematische Woélfe ergreifen kann. Dies reflektiert
die Balance zwischen Artenschutz und den Bedurfnissen der Landwirtschaft.

Quelle 9:

Zusammenfassung:
Diese Quelle thematisiert die Zaunhéhen fiir Wildschutzzaune, die auch fir die
Wanderungsbewegungen von Wdlfen relevant sind.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein

Begriindung: Obwonhl die Quelle Informationen zu Zaunhdhen gibt, die fir das
Wolfsmanagement von Bedeutung sein kdnnten, bietet sie keine direkten Informationen zur
Position der Landesregierung zum Thema Wolf.

Quelle 10:

Zusammenfassung:
Die Quelle diskutiert die derzeitige Situation hinsichtlich wissenschaftlicher Untersuchungen
zu Racial Profiling.

Bewertung der Relevanz:
Passend fiir die Anfrage: Nein

XVI

Abbildung 7.15: IBM Quellen zur Anfrage: Position zum Thema Wolf (3)
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Begriindung: Diese Quelle hat keinerlei Relevanz zum Thema Wolf oder zur Anfrage zur
Position der Landesregierung in dieser Angelegenheit. Sie behandelt ein ganz anderes
Thema.

Zusammenfassung der Bewertungen:

o Relevante Quellen: 1,2, 3,4,6,8
o Irrelevante Quellen: 5,7, 9, 10

Insgesamt sind die Quellen 1, 2, 3, 4, 6 und 8 relevant fiir die Anfrage zur Position der
Landesregierung zum Thema Wolf, da sie wichtige Informationen zur Unterstltzung,
Uberwachung und Management der Wolfspopulation bieten. Die anderen Quellen sind nicht
direkt relevant fir das Thema und weichen teilweise stark von diesem ab.

You 4:58 PM

Anzahl Wélfe

@ 4:58 PM

Das habe ich leider nicht verstanden. Wahlen
Sie eine glltige Option aus:

<Ich bin mit der Antwort zufrieden)

Fragen beantworten, um ein neues
Kriterium zu erstellen

Powered by IBM watsonx @

Ausgabe funktioniert nicht.

XVII

Abbildung 7.16: IBM Anfrage: Anzahl Wolfe
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You 5:14 PM

Wolfe

@ 5:14 PM

Das habe ich gefunden:

Drs08-2002.pdf

Der von der Umweltministerkonferenz
beschlossene Praxisleitfaden zur
Erteilung artenschutzrechtlicher
Ausnahmen nach den §§ 45 und 45a
des Bundesnaturschutzgesetzes beim...

View source —>

1of 7 X >

Quelle 1

Zusammenfassung: Der von der Umweltministerkonferenz beschlossene Praxisleitfaden
regelt die Erteilung von artenschutzrechtlichen Ausnahmen beim Wolf, insbesondere wenn
Nutztiere gerissen werden. Es wird darauf hingewiesen, dass das Verhalten von Wélfen
gegenuber Nutztieren nicht als "auffallig" gilt, was die Entnahme von Wélfen betrifft.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle bietet wichtige Informationen liber die Regelungen zur
Entnahme von Wolfen und deren Verhalten gegeniiber Nutztieren, was direkt mit der
Thematik der Wélfe zu tun hat.

XVIII

Abbildung 7.17: IBM Anfrage: Wolfe
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Quelle 2

Zusammenfassung: Die Quelle thematisiert die Praxis der Wolfentnahme in Schweden ab
einem Wolfsbestand von 300 Tieren und die MalRnahmen der Europaischen Kommission
gegen die Bejagung von Wélfen in Schweden.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle liefert Einblicke in internationale Praktiken zur Wolfjagd und
-management, die fiir die Diskussion iber Wélfe von Relevanz sind.

Quelle 3

Zusammenfassung: Die Quelle behandelt genetische Erkenntnisse tiber den Wolfsbestand
in Mitteleuropa und verweist auf den genetischen Austausch innerhalb der Population.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Informationen sind wichtig fiir das Verstandnis der genetischen Vielfalt
der Wolfspopulation, was fir die Thematik Wélfe von grolRer Bedeutung ist.

Quelle 4

Zusammenfassung: Es wird erklart, dass die Parameter flr den giinstigen
Erhaltungszustand des Wolfs derzeit auf Bundesebene ermittelt werden, um eine
Referenzpopulation festzulegen.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle ist relevant, da sie die Erhaltungszustédnde der Wélfe in
Deutschland behandelt, was direkt mit der Anfrage nach Woélfen zusammenhangt.

Quelle 5

Zusammenfassung: Diese Quelle beschreibt den Prozess der Erstmeldung von auffalligen
Wolfsichtungen und Schadensfallen bei Nutztieren, die an die zentrale Koordinationsstelle
Wolf in Mecklenburg-Vorpommern gerichtet sind.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Informationen sind wichtig, um zu verstehen, wie mit Wolfsichtungen
und Vorfallen umgegangen wird und sind somit direkt relevant fur die Anfrage nach Waélfen.

XIX

Abbildung 7.18: IBM Quellen zur Anfrage: Wélfe (1)
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Quelle 6

Zusammenfassung: Es wird erlautert, dass es in Mecklenburg-Vorpommern keine
Hinweise auf ein etabliertes Wolfsvorkommen gibt. DNA-Proben werden auch auf
Goldschakale getestet.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle behandelt das Monitoring der Wélfe und deren Vorkommen in
der Region, was fiir die Anfrage nach Wélfen von Bedeutung ist.

Quelle 7

Zusammenfassung: Die Quelle behandelt die Ubertragung der Afrikanischen Schweinepest
(ASP) durch Walfe und stellt fest, dass es keine Hinweise auf eine besondere Rolle der
Wolfe bei der Verbreitung von ASP gibt.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle thematisiert die Beziehung zwischen Wélfen und der ASP und
ist somit auch relevant fir die allgemeine Anfrage zu Wolfen.

Zusammenfassung der Bewertungen:
o Alle Quellen sind relevant: 1, 2, 3,4,5,6,7
Alle Quellen sind relevant zur Anfrage "Wolfe", da sie verschiedene Aspekte des

Wolfmanagements, der genetischen Vielfalt, der Uberwachung und Beziehungen zu anderen
Themen wie Schadensfallen und Krankheiten behandeln.

XX

Abbildung 7.19: IBM Quellen zur Anfrage: Wélfe (2)
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Dieses Mal funktioniert ebenfalls die Zusammenfassung der Antwort:

@ 5:16 PM

Zusammengefasste Antwort:

Es wurden insgesamt 13 Antrage auf
Entnahme eines Wolfes in Mecklenburg-
Vorpommern gestellt. Die Entnahme erfolgt,
wenn das Verhalten des Wolfes gegentiber
Nutztieren als auffallig oder
verhaltensauffallig eingestuft wird. Dabel
spielen Schadensprognosen und die
mehrfache Uberwindung des zumutbaren
Herdenschutzes durch den Wolf eine Rolle.
Die Schadensprognosen beziehen sich auf
vergangene und zuklnftige Schaden an
Nutztieren, die durch den Wolf verursacht
wurden. Der Kausalitatsnachweis zur
Identifizierung von verhaltensauffalligen
Wolfen kann durch Genanalysen erbracht
werden, die den betroffenen Nutztierhaltern
zur Verfligung

F

Sources:

Drs08-2002.pdf,
Drs08-1181.pdf,
Drs08-1239.pdf
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Abbildung 7.20: IBM Zusammenfassung der Anfrage: Wolfe
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@ 5:34 PM

Zu welchem Themenkomplexe mochten
Sie, dass ich nach kleinen Anfragen suche?
(Dies sind die vorhandenen
Themenkomplexe in der Datenbank)

Select an option ~
Finanz

Bildung

Governance

Sicherheit&Polizei

Klimaschutz&Energie

Crzinalflirecmroaa® Cimaramclariime

Maglichkeit der Auswahl eines Themenkomplexes tber Dropdown-Menu

XXII

Abbildung 7.21: IBM Dropdown-Menii
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SHERLOQ Playground / Mecklenburg-Vorpommern Dokumentensuche

VORSCHAU
Wie ist die Position der Landesregierung zum Thema Wolf?

Wie ist die Position der Landesregierung zum Thema Wolf?

Was ist die aktuellste kleine Anfrage zum Thema Kistenschutz?

LANDTAG MECKLI /1498
& Wahiperiodo 24112022

Frage:

Wie ist die Position der Landesregierung zum Thema Wolf?

| KLEINE ANFRAGE

Antwort: der Abgeordneten Beate Schiupp, Fraktion der CDU
Initiative des Agrarrats der Europsischen Union zur flexibleren Auslegung und
Anwendung der FFH-Richtlinie

Die Landesregierung steht auf dem Standpunkt, dass die Rickkehr des Wolfes ein und

Erfolg der Artenschutzpolitik sei, sich aber auch Herausforderungen fiir eine ANTWORT

Koexistenz ergaben. Um das Vertrauen in den Natur- und Artenschutz zu wahren, setzt

man in Deutschland auf gemeinsame Lésungen mit der Landwirtschaft. L]

Mehr erfahren: (" Quelle1(83.5%) )  Quelle2(821%) | Quelle 3 (817%)
Quelle 4 (81.6%) Quelle 5 (81.4%) Quelle 6 (80.3%) Quelle 7 (801%)
Quelle 8 (79.5%) q] < dof2 >

8 Quellen mit Relevanzprozenten. Jeweils das vollstandig
hinterlegte Dokument mit markiertem Inhailt.

Quelle 1: Initiative des Agrarrats der Européaischen Union zur flexiblen
Auslegung und Anwendung der FFH-Richtlinie

Zusammenfassung: Diese Quelle thematisiert die Schwierigkeiten im Umgang mit gro3en
Beutegreifern, insbesondere dem Wolf. Der Agrarrat diskutierte Méglichkeiten, Ausnahmen
von den Schutzbestimmungen der FFH-Richtlinie vorzusehen. Deutschland mdchte in
Zusammenarbeit mit der Landwirtschaft Lésungen finden, um Vertrauen im Natur- und
Artenschutz zu férdern.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Diese Quelle verdeutlicht die politischen Rahmenbedingungen und das
Bestreben der Landesregierung, praktikable Lodsungen im Umgang mit dem Wolf zu
entwickeln.

Quelle 2: Initiative des Agrarrats der Europaischen Union zur flexiblen
Auslegung und Anwendung der FFH-Richtlinie

Zusammenfassung: Die Landesregierung wird in dieser Quelle aufgefordert, die Interessen
der Weidetierhaltung zu vertreten und auf die Herausforderungen hinzuweisen, die durch

den Wolf verursacht werden. Es wird diskutiert, wie die Landwirte durch gekoppelte
Zahlungen unterstitzt werden kdnnen, um ihre Sorgen zu adressieren.

XXIII

Abbildung 7.22: IONOS Anfrage: Position zum Thema Wolf
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Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Die Quelle zeigt die MaRnahmen der Landesregierung zur Unterstitzung der
Landwirtschaft und deren Einfluss auf die Wolfspolitik.

Quelle 3: Entwicklung und Bestandsregulierung der Wolfspopulation in
Mecklenburg-Vorpommern

Zusammenfassung: Diese Quelle enthalt Informationen iber den aktuellen Stand der
Wolfspopulation in Mecklenburg-Vorpommern, die im Monitoringjahr 2021/2022 erfasst
wurde. Die Quelle hebt hervor, dass die Wolfspopulation in einem unglinstigen
Erhaltungszustand ist, was Herausforderungen fir das Management darstellt.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Sie bietet essentielle Informationen Uber die Situation der Wolfspopulation
und deren Auswirkungen auf die Natur- und Landwirtschaft.

Quelle 4: Wolfe in Mecklenburg-Vorpommern

Zusammenfassung: Diese Quelle thematisiert die wachsende Wolfspopulation und die
dokumentierten Risse an Nutztieren. Sie beleuchtet die Herausforderungen, die sich aus der
steigenden Anzahl von Wolfen ergeben und die MalRnahmen, die zur Konfliktbewaltigung
ergriffen werden.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Die Quelle ist entscheidend, um die zunehmenden Konflikte zwischen Wélfen
und Landwirten zu verstehen.

Quelle 5: Forderung zur Abwehr von Biberschaden

Zusammenfassung: Diese Quelle behandelt die Biberpopulation, gibt aber keinen direkten
Einblick in die Wolfspolitik. Sie berichtet Giber Malinahmen zur Schadensabwehr und den
rechtlichen Rahmen.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein

Begriindung: Diese Quelle ist nicht direkt relevant fiir die Wolf-Thematik, bietet jedoch
einen Kontext zu allgemeinen Naturschutzfragen.
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Abbildung 7.23: IONOS Quellen zur Anfrage: Position zum Thema Wolf (1)
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Quelle 6: Erkenntnisse aus den genetischen Analysen des Wolfsbestandes in
Mecklenburg-Vorpommern

Zusammenfassung: Die genetischen Analysen zeigen, dass es in
Mecklenburg-Vorpommern keine Hybriden zwischen Wélfen und Haushunden gibt. Dies ist
wichtig fur die Bewertung der genetischen Diversitat und der Bestandsregulierung der Wolfe.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Die Ergebnisse sind wichtig fir das Management der Wolfspopulation und
deren rechtlichen Status.

Quelle 7: Entwicklung und Bestandsregulierung der Wolfspopulation in
Mecklenburg-Vorpommern

Zusammenfassung: Diese Quelle bietet eine umfassende Analyse der
Bestandsentwicklung der Wélfe und die damit verbundenen Herausforderungen fiir den
Naturschutz und die Landwirtschaft.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Sie ist entscheidend flir das Versténdnis der aktuellen politischen und
naturschutzrechtlichen Situation in Bezug auf Wélfe.

Quelle 8: MaBnahmen und Ergebnisse bei vermutetem Wolfsangriff bei Below

Zusammenfassung: Diese Quelle beschreibt einen Vorfall, bei dem ein Jager von einem
Caniden gebissen wurde, der als Wolf vermutet wird. Sie dokumentiert die Meldungen und
die Reaktion der Behdrden auf diesen Vorfall.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Bietet Einblick in die Reaktionen der Behdrden auf Vorfalle mit Wolfen und ist
somit relevant fir die Diskussion um den Wolf in der Region.

Zusammenfassung der Bewertungen:

Relevante Quellen: 1,2, 3,4,6,7,8
Irrelevante Quelle: 5

Insgesamt sind die meisten Quellen sehr geeignet, um Informationen zur Position der
Landesregierung zum Thema Wolf in Mecklenburg-Vorpommern zu liefern. Sie bieten klare
Daten zur Populationsentwicklung, Managementstrategien und den rechtlichen
Rahmenbedingungen. Die fiinfte Quelle hingegen ist nicht relevant fiir die Anfrage.
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Abbildung 7.24: IONOS Quellen zur Anfrage: Position zum Thema Wolf (2)
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Anzahl Walfe

Dricken Sie STRG+Enter/CMD+Enter oder den Button rechts. um lhre Frage abzusenden
Wie ist die Position der Landesregierung zum Thema Wolf?

Was ist die aktuellste kleine Anfrage zum Thema Klstenschutz?

Frage:
Anzahl Wélfe

Antwort:

Die Anzahl der Wélfe in Mecklenburg-Vorpommern betragt 16 Rudel, zwei Paare und
drei territoriale Einzeltiere.

Die Zahlen sind vorlaufig, da das Jahr noch nicht abgeschlossen ist.
Mehr erfahren: = quelle 1(73.5%) Quelle 2 (73.3%) Quelle 3 (71.9%)

Quelle 4 (71.3%) Quelle 5 (70.4%) Quelle 6 (70.3%) Quelle 7 (69.9%)

Quelle 8 (69.5%)

Quelle 1

Zusammenfassung:

Die Wolfspopulation in Mecklenburg-Vorpommern wird seit 2017 beobachtet, wobei die
Zahlen in Rudel, Paaren und Einzeltiere unterteilt sind. Es wird betont, dass die Territorien
Uber Landkreisgrenzen hinweg reichen, was eine genaue Bestandsaufnahme nach
Landkreisen erschwert.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Ja

Begriindung: Wichtige Informationen zur Wolfspopulation, auch wenn keine genauen
Zahlen pro Landkreis vorliegen.
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Abbildung 7.25: IONOS Anfrage: Anzahl Wolfe
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Quelle 2

Zusammenfassung:

Hier werden MaRnahmen zur Ubertragung des Wolfes in den Anhang V der FFH-Richtlinie
diskutiert. Der Fokus liegt auf dem Nachweis eines glinstigen Erhaltungszustands, der fir
eine solche Ubertragung notwendig ist.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein, da keine Informationen zur aktuellen Anzahl der Wolfe
bereitgestellt werden.

Begriindung: Fehlende Relevanz fiir die Anfrage zur Anzahl der Wolfe.

Quelle 3

Zusammenfassung:
Die aktuelle Wolfspopulation in Mecklenburg-Vorpommern wird auf 16 Rudel, 2 Paare und 3
territoriale Einzeltiere geschatzt, was eine vorlaufige Gesamtzahl von 118 Woélfen ergibt.

Bewertung der Relevanz:
Passend fiir die Anfrage: Ja, bietet spezifische Informationen zur Anzahl der Walfe.
Begriindung: Die Quelle liefert detaillierte Zahlen, die direkt zur Anfrage passen.

Quelle 4

Zusammenfassung:
Diese Quelle behandelt Schaden durch Wélfe an Nutztieren und gibt die Gesamtzahl
geschadigter Tiere an, liefert jedoch keine Bestandszahlen zur Wolfspopulation.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein, da keine Informationen zur Anzahl der Woélfe enthalten
sind.

Begriindung: Obwohl sie Auswirkungen der Wolfspopulation auf Nutztiere zeigt, sind keine
Bestandszahlen enthalten.

Quelle 5

Zusammenfassung:

Hier werden finanzielle Mittel fir Ausgleichszahlungen und Malnahmen des
Wolfsmanagements seit 2013 aufgeflhrt. Es werden spezifische Ausgaben pro Jahr
dargestellt.

Bewertung der Relevanz:
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Abbildung 7.26: IONOS Quellen zur Anfrage: Anzahl Wolfe (1)
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Passend fiir die Anfrage: Nein, da keine Informationen zur Anzahl der Woélfe bereitgestellt
werden.
Begriindung: Relevanz ist eher finanzieller Natur, ohne Bezug zur Wolfspopulation.

Quelle 6

Zusammenfassung:

Diese Quelle thematisiert die Hybridisierung von Wélfen und die Genehmigungen zum
Abschuss hybrider Wélfe in Mecklenburg-Vorpommern. Es gab bisher keine Hybridisierung
oder Abschisse.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein, da keine Informationen zur Anzahl der Wélfe bereitgestellt
werden.

Begriindung: Keine relevanten Informationen zur Wolfspopulation.

Quelle 7

Zusammenfassung:

In dieser Quelle wird erlautert, wie oft Genehmigungen zum Abschuss von
verhaltensauffalligen Wolfen erteilt wurden. Zwei Genehmigungen wurden erteilt, aber nur
eine konnte vollzogen werden.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein, da keine Informationen zur Anzahl der Wélfe bereitgestellt
werden.

Begriindung: Die Informationen sind eher auf Verhaltensauffalligkeiten ausgerichtet und
nicht auf die Anzahl der Wolfe.

Quelle 8

Zusammenfassung:

Die Kosten fiir genetische Untersuchungen des Wolfsbestandes in
Mecklenburg-Vorpommern werden hier aufgefiihrt. Diese beliefen sich auf 106.659,60 Euro
zwischen 2018 und August 2022.

Bewertung der Relevanz:

Passend fiir die Anfrage: Nein, da keine Informationen zur Anzahl der Wélfe bereitgestellt
werden.

Begriindung: Die Quelle bezieht sich auf finanzielle Ausgaben und liefert keine
Bestandszahlen.
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Zusammenfassung der Bewertungen:

o Relevante Quellen fiir die Anfrage zur Anzahl der Wélfe:
o Quelle 1: Allgemeine Informationen
o Quelle 3: Konkrete Zahlen zur Wolfspopulation
e Irrelevante Quellen:
o Quelle 2, 4, 5, 6, 7, 8: Keine spezifischen Informationen zur Anzahl der Woélfe

Es handelt sich aber bei jeder Quelle um die Thematik rund um Wolfe.

Dricken Sie STRG+Enter/CMD+Enter oder den Button rechts, um Ihre Frage abzusenden
Wie ist die Position der Landesregierung zum Thema Wolf?

Was ist die aktuellste kleine Anfrage zum Thema Kistenschutz?
Frage:

Walfe

| antwort:

Leider wurden dazu keine relevanten Informationen gefunden.

Mehr erfahren: w:( Quelle 1(64.8%) ):w Quelle 2 (64.6%) Quelle 3 (64.3%)
Quelle 4 (64.1%) Quelle 5 (63.5%) Quelle 6 (62.3%) Quelle 7 (61.4%)
Quelle 8 (61.1%)

Es kann keine zusammengefasste Antwort auf die Eingabe “Wdlfe” ausgegeben
werden. Es handelt sich dabei aber auch um keine Frage. Trotzdem werden
relevante Quellen zur Thematik ausgegeben. 7 Quellen stimmen mit der Thematik
Wolf Uberein. Quelle 8 weicht ab.
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Abbildung 7.28: IONOS Anfrage: Wolfe
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Zusammenfassung der Bewertung

Oracle

Zusammenfassend bildet sich folgendes Muster bei Oracle: Die ersten beiden
Links sind relevant fiir die Anfrage. Die dritte Quelle ist derzeit irrelevant.

Verbesserungsvorschlége:
- Markierung der relevanten Inhalte in den PDFs
- Anzeige der Informationen innerhalb des Chats

IONOS

Es werden immer 8 Quellen ausgegeben. Maximal eine Quelle weicht von der
Thematik ab. Es werden vollstandige Dokumente auf der rechten Halfte der
Seite ausgegeben und der relevante Chunk wird hervorgehoben. Die
Navigation durch die Dokumente verlauft hier am effizientesten.

Verbesserungsvorschléage:

IBM

IBM weist im Vergleich zu Oracle interessante Features auf, die das
Nutzererlebnis positiv beeinflussen kdnnen. Der Chatbot stellt relevante
Ausziige direkt im Chat bereit. Die Source Dokumente sind derzeit tiber
Github einsehbar. Die in der Anfrage vorkommenden Begriffe, wie “Wolfe”
oder “Landesregierung” sind in den Auszigen markiert. In manchen
irrelevanten Auszigen ist jedoch auch das Wort “Land” markiert, was auf den
Grund zur falschen Ausgabe deuten Iasst. Es gibt die Moglichkeit,
Themenkomplexe Uber ein Dropdown-Meni auszuwahlen, statt Gber Freitext.
Es liegen jedoch technische Schwierigkeiten vor, die das Nutzererlebnis
negativ beeinflussen und das Neuladen der Seite erfordern.

Verbesserungsvorschlage:
- Direkter Start in den Chat ohne Vorauswahl
e Oder: Optimierung
o 1. Option: Eingabe durch Freitext
o 2. Option: Auswahl des Themas iber Dropdown Menl
o Eingabe in Chat vorerst ausblenden
- Ablauf Ubersichtlicher gestalten
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Abbildung 7.29: Experiment Auswertung
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SHERLOQ Playground

Mecklenburg-Vorpommern Mecklenburg-Vorpommern
Information on Beihilfe Dokumentensuche
S IEAN g AN
R AT R & Suchen und generieren Sie Antworten far R AT R » Suchen und generieren Sie Antworten auf

E

Beihilfe fir Beamte des Landes Basis von Dokumenten der Stadt

E

Mecklenburg-Vorpommern. Mecklenburg-Vorpommern (8. Wahlperiode).
RIS Essen RIS Freiburg
/f 4 \\ Suchen und generieren Sie Antworten aus /f & \\ Suchen und generieren Sie Antworten aus
[ g- » dem RIS (Ratsinformationssystem) von [ g' » dem RIS (Ratsinformationssystem) von
(%Q\Q‘é; ;é! Essen. s Freiburg.

Abbildung 7.30: IONOS Ubersicht
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SHERLOQ Playground / Mecklenburg-Vorpommern Information on Beihilfe

Wer kann Beihilfe beantragen?

Dricken Sie STRG+Enter/CMD+Enter oder den Button rechts, um Ihre Frage abzusenden

Wer kann Beihilfe beantragen? Kann ich Beihilfe auch online beantragen?

Wie kann ich die Beihilfestelle erreichen?

Frage:
Wer kann Beihilfe beantragen?

Antwort:

Beihilfe kann von Beamtinnen und Beamten des Landes Mecklenburg-Vorpommern,
Versorgungsempfangern sowie deren berlicksichtigungsfahigen Ehegatten und

Kindern beantragt werden.

Mehr erfahren: Quelle 2 (79.7%)

Quelle 4 (77.8%) Quelle 5 (77.6%) Quelle 6 (77.6%)

Quelle 8 (77.2%)

Quelle 3(78.3%)

Quelle 7 (77.3%)

Q

} - VORSCHAU TEXT ATTRIBUTE

Hohe der Beihilfe

Die Hohe der Beihilfe richtet sich nach dem p genen B Ingssatz.
Dieser betragt:

= fiur Empfanger*Innen von Versorgungsbeziigen
(auler Waisen) 70 v.H.
= fir berlicksichtigungsfahige Ehegatten 70v.H.
= fur ber(cksichtigungsfahige Kinder sowie Waisen,
die als solche beihilfeberechtigt sind 80v.H.
Personen mit Wohnsitz in Deutschland, sind ab 01. Januar 2009 grundsétzlich
versicherungspflichtig (§ 193 Abs. 3 Versicherungsvertragsgesetz). Dem ersten
Antrag auf Beihilfe ist von privatversicherten Beihilfeberechtigten ein Nachweis tber
Art und Umfang ihrer privaten Krankenversicherung (Versicherungsschein) bzw. iber

die private Kr icherung der beriicksichtigur igen Angehorigen (§ 4 Abs.
1 u. 2 BBhV) beizufiigen.

Antragstellung

Antragsformen

Beihilfe wird nur auf schriftlichen oder elektronischen Antrag der beihilfeberechtigten
Person gewahrt (§ 51 Abs. 3 S. 1 BBhV). Die Beantragung ist beim Landesamt fur
Finanzen M-V vorzunehmen.

< 20f5 >

Abbildung 7.31: IONOS Beihilfe Anfrage
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8 Zusatzliche Informationen des

Screenings

In diesem Abschnitt werden die Ausschlussgriinde der in der Literatursuche identifizier-
ten Paper nédher erlautert. Anschliefend werden die Paper, welche nicht zum Download

bereitstanden, anhand ihres Abstracts auf Relevanz gepriift.

8.1 Ausschlussgriinde des ersten Screenings

In diesem Kapitel werden die Ausschlussgriinde des ersten Screenings naher erlautert.

8.1.1 Titelscreening

The role of chatbots in e-government - The awareness of computer crime in
Portugal

Grund fir Ausschluss: Der Fokus des Papers liegt auf Computerkriminalitdt in Portu-
gal, nicht auf der Evaluierung von Chatbots im offentlichen Sektor. Daher ist es fiir die

Untersuchung nicht relevant.

How can Al leverage alternative criteria and suggest a better way to measure
credit worthiness and economic growth?
Grund fir Ausschluss: Dieses Paper beschéaftigt sich mit der Messung der Kreditwiirdigkeit

und des wirtschaftlichen Wachstums, was auflerhalb des Themenbereichs der Arbeit liegt.

IDENTIFYING RELEVANT SEGMENTS OF POTENTIAL BANKING
CHATBOT USERS BASED ON TECHNOLOGY ADOPTION BEHAVIOR
Grund fiir Ausschluss: Der Fokus liegt auf der Segmentierung von Nutzern basierend auf
ihrem Technologieverhalten, was eher fiir den Bankensektor relevant ist und nicht den
offentlichen Sektor abdeckt.

Maximizing the Value Delivered of Chatbots in e-Gov Using the Incremental
Funding Method

Grund fir Ausschluss: Dieses Paper konzentriert sich auf die Maximierung des Wer-
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tes von Chatbots im E-Government durch die inkrementelle Finanzierungsmethode. Da
es hauptsichlich finanzielle Aspekte behandelt, ist es nicht fiir die technische Chatbot-

Implementierung im Fokus der Arbeit relevant.

The Role of ChatGPT in Higher Education: Some Reflections from Public
Administration Students

Grund fiir Ausschluss: Dieses Paper analysiert die Rolle von ChatGPT in der Hoch-
schulbildung, was auflerhalb des Themenbereichs der Implementierung von Chatbots im

offentlichen Sektor liegt.

8.1.2 Abstract Screening

Auswertung von Virtual Assistant Cortana von verschiedenen pakistanischen
Nutzern

Grund fiir Ausschluss: Der Fokus liegt auf dem Virtual Assistant Cortana und seiner
Nutzung in Pakistan, was nicht im oOffentlichen Sektor verankert ist und daher keine
Relevanz fiir die Arbeit hat.

Impact of Service Communication Technology, and Effectiveness on Public
Service Performance by Chatbot Service on Ticket Sales Services at PT KAI
Grund fir Ausschluss: Obwohl das Paper Chatbots thematisiert, liegt der Fokus auf
Ticketverkaufsdiensten, und der 6ffentliche Sektor wird nicht explizit erwéhnt, weshalb es

nicht relevant ist.

The Contribution of Artificial Intelligence to Stimulating the Innovation of
Educational Services and University Programs in Public Administration
Grund fiir Ausschluss: Der Fokus dieses Papers liegt auf der Rolle von KI bei der Innova-
tion von Bildungsdienstleistungen, was nicht im Zusammenhang mit der Implementierung
von Chatbots im offentlichen Sektor steht.

Virtual Route Guide Chatbot Based on Random Forest Classifier

Grund fiir Ausschluss: Dieses Paper behandelt einen spezifischen Chatbot fiir Routenfiih-
rung, der auf dem Random-Forest-Algorithmus basiert, was nicht im Fokus der Arbeit
liegt.

The Human Likeness of Government Chatbots — An Empirical Study from

Norwegian Municipalities
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Grund fir Ausschluss: Das Paper fokussiert sich stark auf den Anthropomorphismus von

Chatbots, was nicht im Mittelpunkt dieser Untersuchung steht.
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8.2 Ausschlussgriinde des zweiten Screenings (Fokus:

Evaluation)

In diesem Abschnitt werden die Ausschlussgriinde des zweiten Screenings mit dem Fokus

auf der Evaluation eines virtuellen Assistenten naher erlautert.

8.2.1 Nicht verfiigbar, aber moglicherweise relevant:

Development and Evaluation of an Intelligent Chatbot for the Management
of Citizen Procedures in the GAD San Miguel de Ibarra

Grund fir Beriicksichtigung, aber nicht verfiigbar: Dieses Paper behandelt die Entwicklung
und Evaluierung eines intelligenten Chatbots fiir das Management von Biirgeranfragen in
einer offentlichen Verwaltung. Da es sich direkt mit der Implementierung eines Chatbots
im offentlichen Sektor befasst, konnte es relevante Erkenntnisse liefern. Leider ist das

Paper derzeit nicht verfiigbar.

Literature Review of Chatbot Application in Public Sector Management

Grund fir Beriicksichtigung, aber Sprachbarriere: Das Paper bietet einen umfassenden
Uberblick iiber die Anwendung von Chatbots im 6ffentlichen Sektor, was es zu einer
wertvollen Quelle macht. Da es jedoch in einer anderen Sprache verfasst ist, konnte es
nicht vollstindig tiberpriift werden. Eine Ubersetzung konnte erforderlich sein, um es in

die Untersuchung einzubeziehen.

Artificial Intelligence in Administration: The Draft of a European AI Regula-
tion and the Handling of Information Technology Risks

Grund fiir weiteres Screening: Dieses Paper behandelt den Umgang mit Risiken im Zusam-
menhang mit kiinstlicher Intelligenz in der 6ffentlichen Verwaltung und kénnte relevante
Informationen iiber die Regulierung und Risikoverwaltung in Bezug auf Chatbots liefern.
Es ist eine tiefere Analyse des vollstandigen Textes erforderlich, um seine Relevanz zu

bestimmen.

8.2.2 Ausgeschlossen im Abstract Screening:

A Chatbot Solution for eGLU-Box Pro: The Usability Evaluation Platform

for Italian Public Administrations
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Grund fiir Ausschluss: Obwohl das Paper eine Chatbot-Losung fiir italienische offentli-
che Verwaltungen beschreibt, liegt der Fokus auf der Bewertung der Benutzererfahrung
mithilfe bio-behavioraler Methoden wie Eye-Tracking und EEG. Diese Methoden weichen

stark vom Thema der Chatbot-Integration im o6ffentlichen Sektor ab.

Benchmark for Public Ombudsman Portals of the State Courts of Accounts
in Brazil

Grund fiir Ausschluss: Dieses Paper konzentriert sich auf die Portale 6ffentlicher Ombuds-
maéanner in Brasilien und bietet keine detaillierte Bewertung der Chatbots im o6ffentlichen

Sektor, die fiir diese Arbeit von Interesse ist.

International Research and Innovation Forum, RITFORUM 2020
Grund fiir Ausschluss: Dieses Konferenzpaper behandelt nicht die Bewertung von Chat-
bots im offentlichen Sektor, sondern fokussiert sich auf andere Aspekte der Forschung und

Innovation.

Konferenzpapiere: 3x Human Computer Interaction, 23rd International Conference on
Human-Computer Interaction, HCII 2021

Grund fiir Ausschluss: Diese Konferenzpapiere behandeln tiberwiegend allgemeine The-
men zur Mensch-Computer-Interaktion und bieten keine spezifischen Einblicke in die Eva-

luierung von Chatbots im offentlichen Sektor.

3x 19th International Conference on Wisdom, Well-Being, Win-Win, iConfe-
rence 2024
Grund fiir Ausschluss: Diese Papiere konzentrieren sich auf den Anthropomorphismus von

Chatbots und sind nicht direkt relevant fiir die Evaluierung von Chatbots im 6ffentlichen
Sektor.

8.2.3 Ausgeschlossen im Fulltext Screening:

Cyber Security Risk Analysis for a Virtual Assistant G2C Digital Service
Using the FAIR Model

Grund fiir Ausschluss: Dieses Paper fokussiert sich auf die Risikoanalyse und Cybersicher-
heit von virtuellen Assistenten und bietet keine spezifischen Erkenntnisse zur Evaluierung
von Chatbots im offentlichen Sektor.
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8.3 Non available Records

In diesem Abschnitt werden die Titel und Abstracts der Paper analysiert, die nicht zum
Download verfiighar waren. Ziel dieser Evaluierung ist es, potenziell relevante Studien zu
identifizieren, die aufgrund der fehlenden Zugénglichkeit nicht vollstandig gepriift werden
konnten. Seit dem ersten Screeing im April 2024 sind im Oktober des gleichen Jahres sechs
neue Paper bei Eingabe des Suchstrings auf Scopus veroffentlicht worden. Zusammenfas-
send lésst sich feststellen, dass der Grofiteil der fiir die Literaturanalyse nicht verfiigharen
Paper von hoher Relevanz ist und in weiterfiihrende Forschungen einbezogen werden soll-
te.

Enhancing E-Government Services through State-of-the-Art, Modular, and
Reproducible Architecture over Large Language Models

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begrindung: Das Paper behandelt die Integration von Large Language Models in e-
government Anwendungen zur Verbesserung der offentlichen Dienstleistung. Die modula-
ren und reproduzierbaren Architekturen sind besonders relevant fiir die Implementierung
von Chatbots und Voicebots im 6ffentlichen Sektor. Zudem bietet die umfassende Litera-

turiibersicht und Fallstudien wertvolle Erkenntnisse fiir bewahrte Praktiken.

Benchmark for Public Ombudsman Portals of the State Courts of Accounts
in Brazil

Bewertung der Relevanz: Mittel

Begrindung: Das Paper thematisiert die Herausforderungen von Ombudsmannbiiros in
Brasilien im Kontext der digitalen Transformation. Es bietet einen Benchmark zur Eva-
luierung von Ombudsmannportalen, was niitzlich fiir die Verbesserung der offentlichen
Dienstleistungen ist. Dennoch fokussiert es sich stiarker auf die Bewertung und Verbesse-
rung bestehender Portale als auf den direkten Einsatz von Chatbots oder Voicebots, was
weniger relevant flir die spezifischen Forschungsfragen zu deren Implementierung in der

offentlichen Verwaltung ist.

Exploring the Factors Influencing the Adoption and Continuous Engagement
in Unlocking the Potential of Technology Driven Chatbots in Banking and
Financial Institutions

Bewertung der Relevanz: Mittel bis Hoch

Begriindung: Das Paper untersucht die Faktoren, die die Akzeptanz und kontinuierliche
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Nutzung von Chatbots im Bank- und Finanzsektor beeinflussen. Obwohl der Fokus auf
dem Banking-Bereich liegt, konnen die gewonnenen Erkenntnisse tiber Nutzerverhalten
und Engagement auch auf die 6ffentliche Verwaltung tibertragen werden. Die Anwendung
theoretischer Rahmenwerke wie UTAUT und TAM bietet wertvolle Ansétze, um zu ver-
stehen, wie Chatbots in der Kommunikation zwischen Biirgern und Behorden erfolgreich

integriert werden konnen.

Citizen-Centric Governance: Enhancing Citizen Engagement through Artifi-
cial Intelligence Tools

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Das Paper untersucht die Rolle von Kiinstlicher Intelligenz, insbesondere von
Chatbots, in der Verbesserung der Biirgerinteraktion im o6ffentlichen Sektor. Die Analyse
der soziotkonomischen Faktoren, die die Nutzung von KI-Tools beeinflussen, ist beson-
ders relevant fiir die Forschungsfragen, da sie wichtige Erkenntnisse dariiber liefert, wie
Chatbots die Kommunikation zwischen Biirgern und Behorden verbessern kénnen. Die
Ergebnisse zu Biirgerzufriedenheit und Effizienzsteigerungen sind direkt anwendbar auf

die Implementierung von Chatbots in der o6ffentlichen Verwaltung.

The Adoption and Implementation of Artificial Intelligence Chatbots in Pu-
blic Organizations: Evidence from U.S. State Governments

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Das Paper untersucht die Adoption und Implementierung von KI-Chatbots
in 6ffentlichen Organisationen, speziell in US-Bundesstaaten. Es adressiert wichtige For-
schungsliicken, indem es empirische Beweise fiir die Nutzung von Chatbots im Regie-
rungssektor liefert. Die Identifikation von Treibern und Hindernissen fiir die Einfiihrung
ist direkt relevant fiir die Herausforderungen, die du in deiner Arbeit untersuchen moch-
test. Die Analyse bietet wertvolle Erkenntnisse, die auf die Implementierung von Chatbots

in der offentlichen Verwaltung angewendet werden konnen.

Al and ML in Finance: Revolutionizing the Future of Banking and Invest-
ments

Bewertung der Relevanz: Mittel

Begriindung: Das Paper behandelt die Anwendung von Kiinstlicher Intelligenz (KI) und
Machine Learning (ML) im Finanzsektor, insbesondere in Bezug auf Betrugsbekamp-
fung und Kundensupport durch Chatbots. Obwohl die Verwendung von Chatbots in der

Kundenbetreuung angesprochen wird, liegt der Fokus des Papiers stark auf allgemeinen
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Anwendungen in der Finanzbranche. Die spezifischen Herausforderungen und Best Prac-
tices im oOffentlichen Sektor, die fiir deine Forschung relevant sind, werden jedoch nicht

ausreichend behandelt. Daher ist die Relevanz fiir deine Forschungsfragen begrenzt.

Government chatbot: Empowering smart conversations with enhanced con-
textual understanding and reasoning

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Das Paper befasst sich mit der Verbesserung von Chatbots in der offentli-
chen Verwaltung durch optimierte Kontextualisierung und logisches Verstandnis. Die vor-
geschlagenen Methoden zur Verbesserung der Interaktion zwischen Biirgern und Chatbots
sind direkt relevant fiir deine Forschungsfragen, insbesondere hinsichtlich der Herausfor-
derungen und der Nutzererfahrungen. Die Fokussierung auf die Verbesserung der Dialog-
fdhigkeit von Regierungschatbots bietet wertvolle Einblicke, die auf die Implementierung

von Chatbots im o6ffentlichen Sektor angewendet werden koénnen.

Chatbot applications in government frontline services: leveraging artificial in-
telligence and data governance to reduce problems and increase effectiveness
Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Das Paper untersucht die Anwendung von Chatbots und KI-Technologie in
der lokalen Regierung Taiwans und deren Auswirkungen auf die Effektivitdt der Dienst-
leistungen. Die Analyse von Problemen und Schliisselfaktoren fiir die Effektivitdt von
Chatbots bietet wertvolle Erkenntnisse fiir die Herausforderungen und Best Practices in
der offentlichen Verwaltung. Die Fokussierung auf menschliche-robotische Zusammenar-
beit und die Bedeutung von Schulung und Bildung sind direkt relevant fiir deine For-
schungsfragen zu Nutzererfahrungen und zur Implementierung von Chatbots in staatli-

chen Einrichtungen.

Deceptively Simple yet Profoundly Impactful: Text Messaging Interventions
to Support Health

Bewertung der Relevanz: Gering

Begriindung: Das Paper konzentriert sich auf die Nutzung von SMS-Interventionen zur
Unterstiitzung von Gesundheitsverhalten und behandelt verschiedene Herausforderungen
und Design-Elemente fiir deren Implementierung. Obwohl es innovative Ansétze zur Nut-
zerinteraktion und zum Verhaltenstraining diskutiert, ist der Fokus auf Gesundheitsin-

terventionen nicht direkt relevant fiir die Untersuchung von Chatbots und Voicebots im
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offentlichen Sektor oder fiir deren Anwendung in der Verwaltung. Die Erkenntnisse sind

daher nur begrenzt auf deine Forschungsfragen anwendbar.
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Loan Management System Using Chatbot

Bewertung der Relevanz: Mittel

Begriindung: Das Paper beschreibt ein Chatbot-unterstiitztes System zur Verwaltung von
Krediten, das darauf abzielt, den Antrag und die Verwaltung von Krediten zu vereinfa-
chen und zu verbessern. Obwohl die Nutzung von Chatbots im Finanzsektor und deren
Anwendung zur Verbesserung des Kundensupports relevant ist, liegt der Fokus auf spezi-
fischen Losungen fiir den Kreditbereich. Die Erkenntnisse konnten fiir bestimmte Aspekte
der Nutzererfahrung in der 6ffentlichen Verwaltung anwendbar sein, jedoch ist der direkte

Bezug zu staatlichen Dienstleistungen und deren Herausforderungen begrenzt.

Development and Evaluation of an Intelligent Chatbot for the Management
of Citizen Procedures in the GAD San Miguel de Ibarra

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begrindung: Das Paper untersucht die Entwicklung und Evaluierung eines Chatbots zur
Verbesserung der Kommunikation zwischen Biirgern und der kommunalen Verwaltung in
San Miguel de Ibarra. Die Ergebnisse zeigen eine hohe Nutzerzufriedenheit und belegen
die Effizienz des Chatbots bei der Automatisierung von Anfragen. Die Erkenntnisse sind
direkt relevant fiir deine Forschungsfragen zu Nutzererfahrungen und der Implementierung
von Chatbots in der o6ffentlichen Verwaltung. Das Paper bietet praktische Einblicke und

Best Practices, die fiir andere Regierungen von Bedeutung sind.

The Development of an Architecture Using Traditional and Modern Recursive
Neural Networks and Natural Language Processing to Increase the Accuracy
of Response on Client Doubts Related to Public Services

Bewertung der Relevanz: Gering

Begriindung: Das Paper befasst sich mit der Entwicklung einer Architektur zur Imple-
mentierung von Chatbots fiir grundlegende Dienstleistungen in Lateinamerika, mit einem
speziellen Fokus auf die spanische Sprache. Obwohl es technische Innovationen zur Ver-
besserung der Genauigkeit von Chatbot-Antworten auf Kundenanfragen diskutiert, liegt
der Schwerpunkt auf kommerziellen Unternehmen und nicht auf staatlichen Einrichtun-
gen oder deren Dienstleistungen. Daher ist die Relevanz fiir deine Forschungsfragen zur
Implementierung von Chatbots im 6ffentlichen Sektor und zu deren Herausforderungen

begrenzt.
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Banking with Chatbots: The Role of Demographic and Personality Traits
Bewertung der Relevanz: Mittel

Begriindung: Das Paper untersucht die Faktoren, die die Nutzung und Akzeptanz von
Chatbots im Bankwesen beeinflussen, einschliefilich demografischer Merkmale und Person-
lichkeitseigenschaften. Wahrend die Ergebnisse wertvolle Einblicke in das Nutzerverhalten
im Finanzsektor geben, ist der Fokus auf die Bankenbranche weniger direkt relevant fiir die
spezifischen Herausforderungen und Moglichkeiten der Implementierung von Chatbots in
der offentlichen Verwaltung. Dennoch kénnten einige Erkenntnisse iiber Nutzerverhalten

und Akzeptanz auf dhnliche Dynamiken im 6ffentlichen Sektor iibertragen werden.

Factors Affecting Artificial Intelligence-Enabled Virtual Assistants Incorpora-
tion: A Case Study of the Students of Mass Communication

Bewertung der Relevanz: Gering

Begriindung: Das Paper untersucht die Akzeptanz von Kl-gesteuerten virtuellen Assis-
tenten im Kontext der Multimedia-Verwaltung unter Universitatsstudenten in Pakistan.
Obwohl die Untersuchung der Akzeptanzfaktoren fiir virtuelle Assistenten von allgemei-
nem Interesse ist, liegt der Schwerpunkt auf einer spezifischen Nutzergruppe und einem
privaten Anwendungsbereich, der wenig mit der Implementierung von Chatbots in 6ffent-
lichen Verwaltungsdiensten zu tun hat. Daher ist die Relevanz fiir deine Forschungsfragen

und den Fokus auf den offentlichen Sektor begrenzt.

A study on chatbots in the Indian banking sector

Bewertung der Relevanz: Mittel

Begriindung: Dieses Kapitel untersucht die Nutzung von Chatbots im indischen Banken-
sektor, insbesondere die angebotenen Dienstleistungen und die Effizienz der Chatbots.
Es bietet wertvolle Einblicke in die Funktionsweise von Chatbots in Banken, die fiir die
Analyse von Best Practices und Herausforderungen in der Implementierung von Chatbots
in der offentlichen Verwaltung relevant sein konnten. Obwohl der Fokus auf einem spe-
zifischen nationalen Kontext (Indien) liegt, was die Ubertragbarkeit der Ergebnisse auf
andere Lander einschrianken konnte, konnen die Erkenntnisse dennoch nititzliche Perspek-

tiven fir den Einsatz von Chatbots im offentlichen Sektor bieten.

Applying Knowledge Management in Chatbot Engineering: A Case Study to
Improve Customer Satisfaction in the Public Sector in Bahrain
Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Diese Forschung untersucht den Einsatz von Chatbots im 6ffentlichen Sektor
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in Bahrain, um die Kundenzufriedenheit zu verbessern. Sie hebt die Bedeutung des Wis-
sensmanagements bei der Implementierung von Chatbots hervor, was entscheidend fiir
den Erfolg solcher Systeme ist. Die Erkenntnisse konnten fiir andere Lander von Interesse
sein, da sie aufzeigen, wie eine effektive Wissensbasis die Leistungsfahigkeit von Chatbots
steigern kann. Dartiber hinaus bietet die vorgeschlagene Rahmenstruktur praktische An-
sitze fiir die Implementierung von Chatbots, was die Relevanz fiir den 6ffentlichen Sektor

allgemein unterstreicht.

Towards a Conversational-Based Agent for Health Services

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Dieses Paper untersucht die Anwendung von konversationalen Agenten im
Gesundheitswesen, insbesondere in der italienischen Region Friuli-Venezia Giulia. Es bie-
tet ein praktisches Beispiel fiir die Bereitstellung von Dienstleistungen im Zusammenhang
mit elektronischen Gesundheitsakten, was auf die steigende Bedeutung solcher Technologi-
en im Offentlichen Sektor hinweist. Die vorgeschlagene Modellierung von konversationalen
Agenten konnte als Grundlage fiir weiterentwickelte Chatbot-Implementierungen dienen

und ist somit relevant fiir die Verbesserung der Biirgerinteraktion im Gesundheitswesen.

EdgeAl for Algorithmic Government

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Dieses Buch behandelt die Integration von EdgeAl und Algorithmen in die
offentliche Verwaltung, was in der heutigen datengetriebenen Welt von grofier Bedeutung
ist. Die Diskussion iiber den Einfluss von KI auf Entscheidungsprozesse und offentliche
Dienstleistungen ist besonders relevant fiir die digitale Transformation des 6ffentlichen
Sektors. Die Herausforderungen im Bereich der Datenverarbeitung, insbesondere in Bezug
auf Latenz und Datenschutz, sind ebenfalls kritisch, da sie die Implementierung dieser
Technologien beeinflussen. Die Zielgruppe, zu der offentliche Entscheidungstrager und
Akademiker gehoren, zeigt die Relevanz des Themas fiir verschiedene Interessengruppen
in der Gesellschaft.

Identifying the Capabilities of Expert Systems and Chatbots in Libraries: a
Systematic Review

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Diese systematische Ubersichtsarbeit bietet wertvolle Einblicke in die An-
wendung von Expertensystemen und Chatbots in Bibliotheken, was fiir die Digitalisierung

und Effizienzsteigerung in diesem Bereich von grofier Bedeutung ist. Die Identifizierung
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der Fahigkeiten dieser Technologien kann Bibliothekaren helfen, die Qualitidt und Quan-
titat der angebotenen Dienstleistungen zu verbessern. Dariiber hinaus wird auf die Not-
wendigkeit hingewiesen, die Rolle von Chatbots iiber allgemeine Dienstleistungen hinaus
zu untersuchen, was die Relevanz fiir zukiinftige Forschungs- und Entwicklungsprojekte
erhoht. Die Ergebnisse der Studie sind sowohl fiir Praktiker in Bibliotheken als auch fiir

Forscher im Bereich der Informationswissenschaft von Bedeutung.

SAVIO: Benefits and Issues of Cloud Computing for Public Government
Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Die Studie beleuchtet die Potenziale und Herausforderungen von Cloud-
Computing im oOffentlichen Sektor und stellt einen wertvollen Rahmen bereit, um offent-
liche Verwaltungen bei der Auswahl geeigneter Cloud-Technologien zu unterstiitzen. Die
Ergebnisse zeigen eine Verbesserung der Effizienz, Transparenz und Kosteneinsparungen,
was fiir die Modernisierung der o6ffentlichen Dienste von entscheidender Bedeutung ist.
Angesichts der globalen Tendenz zur Digitalisierung in der offentlichen Verwaltung ist
diese Forschung besonders relevant. Sie fordert ein besseres Versténdnis der Rolle von
Cloud-Technologien in der 6ffentlichen Verwaltung und bietet praktische Losungen zur

Umsetzung.

The AI Enabled Chatbot Framework for Intelligent Citizen-Government In-
teraction for Delivery of Services

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Diese Arbeit prasentiert einen innovativen Ansatz zur Verbesserung der In-
teraktion zwischen Biirgern und der Regierung durch den Einsatz von Kl-unterstiitzten
Chatbots. Die hohe Genauigkeit von 95% bei der Beantwortung von Anfragen zeigt die
Effektivitdt des entwickelten Systems, das darauf abzielt, die Effizienz der Verwaltungs-
dienste zu steigern und die Biirgerzufriedenheit zu erhéhen. In einer Zeit, in der viele
staatliche Dienstleistungen digitalisiert werden, ist die Forschung besonders relevant, da
sie eine praktische Losung zur Entlastung der Verwaltungsbehorden und zur Verbesserung

des Zugangs zu Dienstleistungen bietet.

AlI-Enabled Chatbot to Drive Marketing Automation for Financial Services
Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Diese Studie untersucht die Rolle von Kl-unterstiitzten Chatbots bei der
Automatisierung von Marketingprozessen im Finanzsektor. Die Verwendung von Daten

des Consumer Financial Protection Bureau (CFPB) zur Identifizierung haufiger Probleme
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von Kunden zeigt die praxisorientierte Grundlage der Forschung. Die Erkenntnisse, dass
Chatbots nicht nur die Kundenerfahrung verbessern, sondern auch zur digitalen Inklusion
und finanziellen Nachhaltigkeit beitragen konnen, sind besonders wertvoll. Angesichts
der wachsenden Bedeutung der Kundenorientierung im Finanzsektor bietet diese Arbeit
wichtige Perspektiven fiir die Implementierung von Chatbots als strategisches Werkzeug

zur Steigerung der Effizienz und Personalisierung in der Dienstleistungserbringung.

Newsbots That Mediate Journalist and Audience Relationships

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Diese Studie untersucht die Entwicklung von Newsbots, die iiber private
Messaging-Dienste Nachrichten in einem konversationellen Format bereitstellen. Durch
die Analyse der Persona eines Newsbots der Australian Broadcasting Corporation (ABC)
wird deutlich, wie solche Bots neue Beziehungen zwischen Journalisten und ihrem Publi-
kum fordern. Die Ergebnisse zeigen, dass der freundliche Newsbot das Nutzererlebnis im
Vergleich zu traditionellen Nachrichtenquellen verbessert und den Journalisten hilft, neue
Zielgruppen anzusprechen, indem sie eine informellere, intimere Beziehung zu den Bir-
gern aufbauen. Diese Forschung ist besonders relevant, da sie die Verdnderungen in der
journalistischen Kommunikation und deren Auswirkungen auf die Interaktion mit dem
Publikum beleuchtet.

Chatbots and conversational interfaces: Three domains of use

Bewertung der Relevanz: Hoch

Begriindung: Diese Arbeit untersucht die Nutzung von Chatbots als Schnittstelle fiir die
Interaktion zwischen Nutzern und Systemen in verschiedenen Anwendungsbereichen, ein-
schlieBllich 6ffentlicher Verwaltung, Gesundheit und Wellness sowie Heimautomatisierung.
Der Fokus auf die Verwendung natiirlicher Sprache als Kommunikationsmittel ist be-
sonders wichtig, da es den Nutzern ermoglicht, effektiv mit Systemen zu interagieren.
Die Ergebnisse dieser Untersuchung konnten wertvolle Einblicke in die Verbesserung von
Dienstleistungen in diesen Bereichen bieten und die Akzeptanz von Chatbots als Benut-

zeroberflache fordern.
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