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* Motivation

e Grundlagen

e Vorstellung

e Eingrenzung und Hintergrund
e Erfahrungen

e Technik

e Ausblick



Motivation

Was tun bei Verwaltungsfragen?

Was mochten Sie erledigen?

Finden Sie Dienstleistungen, Standorte b
Behdrden, ﬁﬁnungszeiten und vieles mehr!

[Geben Sie ein Stichwort ein

¥ Dienstleistungen von A-Z
» Standorte von A-Z
¥ Behorden von A-Z

Berliner Service-Portal (service.berlin.de) mit Volltextsuche
e sehrviele Information je Dienstleistung

e flr einige Nutzer mehr Hilfestellung nétig
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Motivation

Was tun bei Verwaltungsfragen?

Biirgertelefon 115

Ihr zentraler Zugang zur Verwaltung
Telefon: (030) 115
, 11 5 Mentag - Freitag ven

IHAE BEHORDENNUMMER 0700 bis 18:00 Uhr
Burgertelefon 115
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115 Berlin - Statistik

2.058.272

1.380.152
1.131.

1.112.

855.6
575.3

2013 2014 2015 2016

B 115-Anrufe B Gesprachsminuten

Behdordennummer 115 ermdglicht Hilfestellung im personlichen Dialog innerhalb der Sprechzeiten

*  Anrufzahlen steigen weiter an = hohe Nachfrage nach Unterstitzung

. nach 18 Uhr? Wochenende?
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Motivation

o Ihr Biirger-Assistent o

Virtueller Burger-Service-Assistent vereinigt die Vorzlige beider Dienste

greift auf Wissensbasis des Service-Portals zu und digitalisiert die Kommunikation mit
einem Servicecenter-Mitarbeitenden
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Grundlage: DLDB

Service-Portal
Barlin

lll. Priti, Varwating fige  Mits kdusgetes Tasrna  Witchas  Thamen Berinfincar Stampln

Disnstioistungen

i Dienstleistungen: Wirtschaft

Stardors _Teminwreinbaning _ Orino-Vadaven \be..—.-m
("ns)

Blirgertalefon 115

IT-Planungsrat
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dezentrale Erfassung aller 6ffentlichen

Verwaltungsleistungen

dezentrale Zuordnung zu Standorten (der

Leistungserbringung)

arbeitsteilige Aufbereitung und Pflege

verbindliche Nomenklatur und Systematik auf
Grundlage des bundesweiten Leistungskatalogs (LeiKa)

zentrale QS und Bereitstellung in Datenbank

Nutzung auf allen Kanalen und zur

Terminvereinbarung und Verbindung zu Online-

Transaktionen
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Grund

age: DLDB

Behorden mit
exklusiv angebotenen Leistungen

Behdrde

Produkt-
verantwortliche

Leistungs- Stgﬂ't:on,
redakteur res -‘l‘ teur
1

Eingabe / Pflege Eingabe / Pflege

v

Leistungs-
beschreibung

Einbinden an
den Standort

Standort-
beschreibung

Behorden mit
behdrdenibergreifend angebotenen Leistungen

Behdrde Behorde

Behorde

Produkt- Produkt-
verantwortliche verantwortliche

LuV Leitungsrunde .
i (behardenubergreifend) @
\

Abstimmung & Benennung (fur die
einheitliche Leistupgbeschreibung)

Produkt-
verantwortliche

©

Standort-
redakteur

Standort-

Leistungs-
redakteur 9

redakteur

Standort-
redakteur

T T T
Eingabe / Pflege

Eingabe / Pflege Eingabe / Pflege

Leistungs-
beschreibung

Einbinden an

Einbinden an den Standort

den Standort
Einbinden an
den Standort Standort-

beschreibung

Standort-
beschreibung

T
Eingabe / Pflege

Standort-
beschreibung
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Redaktionsmodell
fur Leistungs- und
Standortdaten

LeiKa-konforme
Pflege



Grundlage: Service-

i Berl

Service-Portal
Berlin

Themen D Standorte

Politik, Verwaltung, Biirger  Kultur & Ausgenen  Tourismus

Suehbegrift

Wirtschsft  Themen  BerfinFinder  Stadtplen

I tan bey;EEm
! o i \ -
o

Finden Sie Dienstieistungen, Standorte

Dienstieisiungen ven A-Z
Standorte von A-Z
» Benarden ven AZ

Was mochten Sie erledigen?

Behorden, Offnungszeiten und vieles mehr!

Top-Dienstleistungen

1. Personslsusweis baantragen  Termin buchen
2. Reisepass beantragen Termin buchen
3. Anmeldung siner Wohnung  Termin buchen

4. Schwersehinderenausweis  Termin buchen

5. Gewerbe - Anmeldung Termin bushen

b Zur A-Z-Liste aller Dienstieistungen

Standige Amterbewertung

N
V&

Bid: PhotoSG - Fetolia.com

Sie kérnen hisr sinfach und schnell sinen Termin
vereinbsren. Die Terminbestatigung und Ernnerung
arfolgt per E-Mail bzw. SMS. Das spart Zait und
Mihen

» Weitere Informationen

Berlin.de Service-App

Biirgertelefon 115 | ®
Ihr zaniraler Zugang zur Verwstiung
Teteton: (030} 115

Montsg -

O7-00 bis 18:00 Unr .

Birgertsiefon 115

tag von

Virtueller Burger-Service-Assistent

Bild: TU Besin

Der virtuslle Assistent informiert Sie per Dislog zu
Dienstieistungen. Standorten und Offnungszeiten
der Beriner Verwaltung

» Weitere Informationen

Online-Verfahren

3 IT-Planungsrat

P O rt a | Digitale Zukunft gestalten

live seit 29.01.2013
prominent erreichbar

zentrale Suchfunktion
rd. 5 Mio. Zugriffe/Monat
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Grundlage: Service-Portal

Politik, Verwaltung, Biirger  Kultur & Ausgehen  Tourismus  Wirtschaft  Themen BeriinFinder  Stadiplan
. Verwaltungsservices (derzeit rd. 700) und Behorden-Standorte
|gzmze,pm = (rd. 500) sowie viele verwandte Themen in nicht unmittelbarer
Zustandigkeit des Landes Berlin

Themen D Standorte T oni fah App \ beml'm

f"a) | . Zugang Uber zentrale Suche

Was mochten Sie erledigen?
Finden Sie Dienstieistungen, Standorte %

Behorden, Offnungszeiten und vieles mehr! 1 Biirgertelefon 115 |

—— | e Navigation zu Themen, Dienstleistungen oder Standorten
. Direkte Terminbuchung

Termlnvelelnbaru ng Virtueller Burger-Service-Assistent

. Direkter Zugang zu haufig nachgefragten Dienstleistungen

. Direkter Zugang zu Online-Dienstleistungen (derzeit ca. 70)

b Zur A-Z-Liste aller Dienstieistungen

. Variable Teaser fur aktuelle Services

Standige Amterbewertung Berlin.de Service-App Online-Verfahren

. Feedbackfunktion fir die Nutzer
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Einbindung und Vorstellung

5 PO, Veovaiing, Biratr  MAs S Adseten  Thsimws WIS Thsss  Duinfade Sk
il
2 P'olith, Vermaltung, (Sirger it & Suagahan  Taamut  Vitasnsd Thaman  (Weelee  Ctamaian
i |<»| =
Bertin
Service-Portal mmari.uc m
Berlin
Themen  Diensllslngen  Stndody  Temimasibeung  OnioeVitahen — App \ beE=m
- n
Virtusllar Virtueller Biirger-Service-Assistent Biirgertelefon 115

nnnnnnnn

17} Disboy e startem

ueller Burger-Service:

(1-15

IHRE BEHORDENNUMMER
Bild: BMI vica Agp. Online. Vertahrsn
] "=
Partner Ihr zentraler Zugang zur 5
Werwaltung T
IDBB Telefon: (030) 115

Montag — Freitag von

» Birgertelefon 115
» Virtueller Assistent (beta)

IT-Planungsrat
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Ankindigung des
"virtuellen Assistenten"
durch Teaser und
Einbindung im Service-
Portal Berlin (Pilot-Betrieb
seit 07.2017)

Erganzung von Verweisen
auf 115 um den virtuellen
Assistenten

Weiterentwicklung und
Evaluation im Projekt mit
ITDZ und TU / DAI .
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IT-PI t
Vorstellung ol atls

Digitale Zukunft gestalten

e Die Digitalisierung der Kommunikation durch den Burger-
Assistenten:

— vereint die Vorteile des personlichen Kontakts durch das D115
Blrgertelefon und der Informationsversorgung durch das Service-Portal

— personliche Hilfestellung ,,rund um die Uhr”
— Entlastet die Mitarbeiter im D115 Servicecenter

— schafft Voraussetzung fur die Automatisierung von Antragsprozessen
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VO rSte I | u n g : D I a | Oga b | a Uf Digitale Zukunft gestalten
e beantwortet Standardfragen zu den Dienstleistungen und - —
Standorten in Berlin e —
e flhrtin einem Dialog durch die Informationen zu den o o
Dienstleistungsbeschreibungen bzw. Standorten
e imitiert persénlichen Kontakt o O
e Erspart das Lesen langer Texte und fihrt gezielt zur : =
notwendigen Information gm0
e antwortet moglichst konkret und naturlichsprachlich =
rmcins ©
e erteilt Ratschlage und gibt Hinweise zu Wissenswertem B

o stellt Ruckfragen bei Unklarheiten
e (ermoglicht Kontaktaufnahme mit Service-Mitarbeitern)
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VO rSte I | u n g : D I a | Oga b | a Uf Digitale Zukunft gestalten
1. Nutzer formuliert seine Frage zu Verwaltungsangelegenheiten.
2. Frage des Nutzers wird entgegengenommen, analysiert und ggfs. korrigiert.
3.  Ermittlung der Dienstleistung oder des Standortes, ggfs. mit Rickfrage an

den Nutzer.
4. Fragen werden konkret beantwortet. Es werden proaktiv Hinweise

(Unterlagen, Voraussetzungen, etc.) gegeben.
5. Nutzer kann Folgefragen formulieren oder eine neue Frage stellen
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Vorstellung: Dialogablauf

NLP Processing Pipeline W, Handgepflegte
Datenquellen /
Worterblicher
question details
Question Miner Query Creator
Web- Dialog
Frontend Manager category query
Answer
. Index Searcher
control Generator service /
correct location
Spelling Dienstleistungen /
Correction Standorte

Daten des Berliner :

i Indexer
Service-Portals
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Vorstellung: Komponenten

Question Miner:

—  ermittelt Typ, Kategorie und Art der Anfrage (Folgefrage/neue Frage, Frage nach Dienstleistung/Standort,
Fragekategorie wie Offnungszeiten etc.)

Query Creator:
—  Ubersetzt analysierte Frage in Suchsyntax

Index Searcher:
—  fUhrt Suche aus und gibt Ergebnisse zurtick

Answer Generator:
—  formuliert Antwort und gibt konkrete Information wieder

Dialog Manager: steuert den Ablauf der Konversation

—  nimmt Nutzeranfragen entgegen und korrigiert sie ggfs.
—  ruft zustandige Komponenten auf

—  begrufst, verabschiedet, plaudert
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E rfa h r u n ge n Digitale Zukunft gestalten

e Stabile Nutzerzahlen:
— Mehr als 2500 Dialoge im Monat

— Der virtuelle digitale Assistent ist
unter den am haufigsten genutzten
service.berlin.de Web-Seiten

e Vergleichbare Statistik

— Nachgefragte Themen korrelieren mit Service-Portal Statistik und 115
Statistik
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E rfa h r u n ge n Digitale Zukunft gestalten

Zugriffe im Laufe einer Woche

Behdérden / 115 nicht erreichbar
1400

1200 -

1000 -

800 -
600 -

Seitenaufrufe

400 -

200 -

Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag Samstag Sonntag

Zeitraum: Januar 2018; Quelle: boss.berlinonline.de

/ % ¥ | 23.04.2018 | 17




% IT-Planungsrat
E rfa h r U n ge n "% %% Digitale Zukunft gestalten 9

Klassifikation der Nutzereingaben

6%

18%

5%
M Services

M Extern/Topics

M Location

B Smalltalk
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TP t
Erfahrungen vt

Klassifikation der Antwort-Gute

Ouf of Scope
Question
10%

Unclear
Intention
6%

Answer is not
directly
related to the
question

3%

Good Answer
81%
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Erfahrungen: Nutzung

e Auswertungszeitraum: Januar bis Marz 2018 (Mittelwerte mtl.)
— 2520 Dialoge
— Mittlere Dialoglange: 3.2 Benutzereingaben
— Miittlere Dialoglange fir Dienstleistungen 5.8 Benutzereingaben
— 12 Mal explizites Feedback



Erfahrungen: Nutzung

Analyse der Benutzerfragen zeigt, welche Bereiche
noch verbessert werden sollen

Wording:

— Matching von Fragen auf Themen, Orte und
Dienstleistungen

Private Daten:
— Rufnummern, Aktenzeichen

Komplexe Nutzereingaben:

— Benutzer fihren einen langen Monolog und kein
Gesprach

IT-Planungsrat

Digitale Zukunft gestalten

e

[a]=[=] 58
im Virtueller Biirger-Service-2- X
C | @ Nicht sicher | ssds.aot.tu-berlin.de: 2020/va/ & | ¢
BETA o (:) Dialog neu starten

o

o

Hallo! Ich bin ein virtueller Biirger-Service-Assistent
und beantworte gerne Ihre Fragen zu ausgewdhiten
Dienstleistungen der Berliner Verwaltung! Ich bemiihe
mich sehr, trotzdem bin ich nur ein Computerprogramm,
das noch lernen muss.

Wie kann ich Ihnen helfen? Um zu starten, tippen Sie
Ihre Frage einfach unten in das Eingabefeld - z.B. 'Wann
hat das Standesamt Kopenick auf?'

Ich habe Fragen zum Geschiftszeichen3762054 o

Ich kann Fragen zu ausgewdhiten Dienstleistungen der
Berliner Verwaltung beantworten. Ich kann Sie aber
weder zurtlckrufen noch habe ich Einsicht in konkrete
Verwaltungsvorginge (Aktenzeichen).

Haben Sie weitere Fragen? m
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Erfahrungen: Nutzung

. . [ : [allo[E@] =
Analyse der Benutzerfragen zeigt, welche Bereiche G S =

noch verbessert werden sollen
L (:)Dialog neu starten

. v Wie kann ich Thnen helfen? Um zu starten, tippen Sie
WO rd | ng : Thre Frage einfach unten in das Eingabefeld - z.B. ' Wann
hat das Standesamt Kipenick auf?"
- M atc h I n g VO n F ra ge n a Uf Th e m e n ) O rte u n d Komplexe Fragen machen mir die Beantwortung schwer.
H H Bitte zerlegen Sie die Frage in mehrere Einzelfragen. Im
D I e n St | e I St U n ge n Dialog finden wir die Antwort fiir komplexe Probleme.

Ich lebe in Brasilien schon iiber 25.jahren und habe alle e
. meine Dokumente im General Konsulat in Sao paul
P r‘ | Va t e D a t e n . gemacht,jetzt muss Ich einen neuen Reisepass flir

* meinen Sohn machen ,weil der andere abgelaufen
ist,nun sagen die auf dem General konsulats sie den
_ Rufnummern Aktenzeichen Reisepass nicht in Sao paul machen da Ich aus Foz do

V4 Iguacu bin Staat Parand,und das verstehe Ich nicht die

wollen mich jetzt nach rio de janeiro schicken das ja
noch viel weiter ist das Kostet ja alles Geld, fir mich
ware am nihsten Curitiba aber die machen keine

1 . A ise also méchte Ich esin S 1 machen wi
Komplexe Nutzereingaben: i s e

— Benutzer fiihren einen langen Monolog und kein R S e =]
Gesprach
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Parallele Baustellen

e Service-Konto & Service-Portal

* Fachverfahrensanbindung an Service-Konto
* Service-App

e Intelligentes Terminmanagement

* Generisches Antragsmanagement

e LeiKa / KGSt-Prozesskatalog

e FIM Projekte

e 115-Kontaktformulare

e Portalverbund
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Organisatorische Umstande

e Redaktionelle Angebote vs. Dienstleistungsdatenbank
e Unterschiedliche Zustandigkeiten
e Unterschiedliche Aufgabenwahrnehmung

Schnell sein ist schwierig

Betrifft leider nicht nur den Virtuellen Assistenten!
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Chatbot - Unterscheidungen

e Onlineformulare
— Formularbasierte Antragstellung, aufgeteilt in mehrere Schritte

e Einfache Chatbots
— Vordesignte Dialoge, ahnlich Sprachdialogsystemen in der Telefonie

e Kl-basierte Chatbotsysteme

— KI = Kdnstliche Intelligenz, das Zusammenwirken von Natural Language
Processing (Anwendung auf Datenquellen / Anwendung auf
Nutzereingaben) und Maschinellem Lernen (aus der Nutzung)

— Individuelle Nutzerdialoge



. **" IT-Planungsrat
S pa n n U ngSfe I d fu r K I _SySte m e Digitale Zukunft gestalten g

e Automatische Quellenverarbeitung
 Fehlende oder inkorrekte Informationen
e Reaktionsfahigkeit bei Datenanderungen

e Training / Anlernen / Umlernen der Kinstlichen Intelligenz
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IVI a ke O r B U y a Ve rwa |t U n gS C h at b Ot Digitale Zukunft gestalten

e Derzeit wenig Standardprodukte fir Bots ,onPremise”

e Spezielle Anforderungen bei Systemen der o6ffentlichen Hand
— Verschiedene Zustandigkeiten, Schnittstellen, Hersteller

e (Cloud-Bot-Plattformen im Internet eher nicht geeignet

— Verarbeitung hdchst personenbezogener Informationen, Verwertung
der ,Lernergebnisse”, Schnittstellen zu internen Fachverfahren

* Viele offene Fragen...

e Zwischenlosung®: Forschungskooperation
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Forschungskooperation

Fachzentrum ,Intelligente Dienste
I D B B fUl’ Barger und Behdrden” [www.smart-government.eu]

e Kooperation zwischen ITDZ Berlin und DAI Labor der TU Berlin
e Mehrere Teilprojekte, u.a. ,Virtueller Assistent”
* Erweiterung des Teilprojekts um SenInnDS Berlin

e Vorteile aus Sicht Land Berlin:
— Zugriff auf neueste technologische Entwicklungen
— Wertvoller Austausch zwischen Forschung und Verwaltung
— Hochmotivierte wissenschaftliche Mitarbeiter
— Ableitung von weiteren Forschungsauftragen



Ausblick st

 Mehrsprachigkeit

e Starkere Integration der Terminvereinbarung
e Ausbau der Hilfefunktion

e XZuFi-Schnittstelle

* Service-App-Integration

Perspektivisch:
* Integration von Service-Konto-Fachdiensten
e Telefonie-Integration



. IT-Planungsrat
Vielen Dank oanung

Tino Eilenberger

ITDZ Berlin - Unternehmenssteuerung
Fachbereich Architektur und Strategie
Telefon: 030 90222-6510

E-Mail: tino.eilenberger@itdz-berlin.de
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