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Rahmenbedingungen: o

IT-Planungsrat
Be d a rfoe Ststel I u n g Digitale Zukunft gestalten
Feststellung: ressortlbergreifend grolRer Bedarf an Chat- und Voicebots zur

technischen Unterstitzung als modernes, digitales, schnelles
Informationsmedium

Entlastung der Beschaftigten zu Erhohung der
Spitzenzeiten und in ,Kundenzufriedenheit” durch
anfrageintensiven Hotlines jederzeitige Erreichbarkeit
notwendig (,24/7“)

Wachsender Aufgabenumfang
bei sinkenden personellen
Ressourcen
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Rahmenbedingungen:
IT Dienstekonsolidierung Bund

IT Dienstekonsolidierung Bund

IT-Planungsrat

Digitale Zukunft gestalten

Domane

E-Government

Domane

Enterprise-Ressource-
Planning

Domane

Elektronische
Verwaltungsarbeit

Domane

24.03.2021

v

Verwaltungsportal Bund
Nutzerkonto Bund
Formular-Management- System
Government Site Builder
E-Payment Bund
Service.bund.de

Open Data
Mobile-Apps-Management
Geodaten

Ghatsor) O

E-Partizipation
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Rahmenbedingungen: % (T-Planungsrat
Zle|StE| | U ng Digitale Zukunft gestalten

Experte fiir Familien
Chatbot, der z.B. FAQs zur @

Beantragung von Kindergeld oder Chatbot, der FAQs rund um das Thema Vergabe
gesunder Erndhrung beantwortet. beantwortet.
Experte fiir internen Service %9 ! '\ 000 Experte fiir Recht ' '
Chatbot, der SIE bei Ihrer Arbeit v O Chatbot, der z.B. FAQs zur Schlichtung im
unterstiitzt, indem er priorisiert, Luftverkehr beantwortet.

assistiert, empfiehlt <

@ Chatbot-Basisdienst Chatbot, der FAQs rund um Migration und
Zentral bereitgestelltes Integration beantwortet.
Framework zum Betrieb

Bereitstellu ng eines themenspezifischer Chatbot-
.. Losungen.
Basisdiensts Chatbot zum
Betrieb von verschiedenen 25

: Chatbots, die Anfragen an [hre Behérde

EXpe rtenbots bei einem bspw. anhand von FAQs beantworten.

IT-Dienstleister
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Rahmenbedingungen: % |T-Planungsrat
E ntW|Ck| u ng Digitale Zukunft gestalten

& )0 )

¥

Themen-Chatbots Mobile Apps mit Sprach- Komplexe Schnittstellen Zukinftige Entwicklungen

Erste Ausbaustufe ist die funktionalitaten zu Behérdensystemen Durch kontinuierliche

Einbindung von Zweite Ausbaustufe Mit der dritten Ausbaustufe Weiterentwicklung kénnen

Themenchatbots auf umfasst die Einbindung in konnen komplexe Prozesse mit dem Basisdienst auch

Internetseiten. mobilen Apps, tiber Chatbots abgebildet zukiinftige Anforderungen
Sprachsteuerung und werden, die Blrgerinnen realisiert werden.
Service-Schnittstellen. und Blirgern den Gang zur

Behorde ersparen kénnen.
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Rahmenbedingungen: **" IT-Planungsrat

O rga n isation Digitale Zukunft gestalten
Malnahme Chatbot
MaRBnahmeverantwortliche Stelle: Fachverantwortliche Stelle: Umsetzungsverantwortliche Stelle:
BMI, DG II 5 GZD, DII.A.2 ITZBund, 11 B 2
4 4 4

enge Abstimmung

B o
Klarung fachlicher Belange &

( )

Definition & Sicherstellung Schaffen von Kompetenzen Konsolidierung von
fachlicher Anforderungen & zentralen Vorgaben olidierung
Ruckfliissen

J

~N

Durchfiihrung von Trainings
zur Bot-Betreuung
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Chatbots: 5 IT-Planungsrat
Typen & Anforderungen Dl Zukurt gestter

Voicebot

Sprachbasiertes
Dialogsystem zur
Interaktion der
Anfragenden mit einem
technischen System

Textbasiertes Online-
Dialogsystem, welches
Anfragen in Echtzeit
entgegennimmt und in

naturlicher Sprache \_ J

beantwortet
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Chatbots: 3 IT-Planungsrat
Typen & Anforderungen Dl Zukurt gestter

Kaniile |;| < °

cigenschatten (2230 0N IEE) (I Cenan | rosn

Basisdienst E-—® KI-Komponenten

Funktionen BEUELELS Antragsstellung Speicherung Statusmeldung
Chatbot n..i fiir natiirlichsprachige

E— ? .
- KI-Komponenten @ — 1] BerND = 7 Dialog-
|®| fir Dialog- = | (Redaktions- /\/\/ Analyse
Plattform "0 Anfragenerkennung Management — system)
RASA Open Source Plattform Kubernetes / Open Shift Nutzer Schnittstellen
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Chatbots: Typen & Anforderungen °°

IT-Planungsrat
Funktion Erweiterung Voicebot Digitale Zukunft gestalen
Anfrage vom Speech-to-Text:
Eingangsgerat IVR-Komponente Umwandlung Audio zu Text
1 2 3 .
Absichts-
4 ) erkennungim
Chatbot

Telefonie

Endpoint

Weitere
Quellen

Erstellen von
Antwort(en)

Kontext, Dialog

Datenserver Management

C 5

(Conversational Al Plattforin)

6 Antwort wird
'/ ausgegeben

9

Antwort an Eingangsgerit Antwort wird in Text-to-Speech:

TK eingespeist Umwandlung Text zu Audio
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Chatbots: 3 IT-Planungsrat
Typen & Anforderungen Dl Zukurt gestter

C-19
Covid-19-Chatbot

[ Brexit Bot ]

LinA
Lernende, intelligente,
nutzerfreundliche Auskunftsanwendung
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SyStemdemO: 5 IT-Planungsrat
ChatbOt L| nA Digitale Zukunft gestalten

Hallo und herzlich willkommen beim ZolL.
Zur stetigen Verbesserung des Services werden Gesprichsinhalte gespeichert. Bitte geben Sic keine persanlichen Daten (Namen, Adressen, Kfz-Kennzeichen, Steuernummer, Kassenzeichen, Mandatsreferenznummer etc. cin. Weitere Hinweise
entnehmen Sie den Datenschutzhinweisen.

Haben Sie den Datenschutzhinweis zur Kennitnis genommen?

LinA
Lernende, intelligente, inme e pmnscneisngs. Y
nutzerfreundliche Auskunftsanwendung

Danke, dann kann e lasgehen.
Ich beantworte Fragen rund um dic Kraftfahrzeugsteuer (Kfz-Steuer) und zur Internet-Verbrauch- und Verkehrsteuer-Anwendung (IVVA).

Derzeit kann ich Thnien zu folgenden Themen Fragen beantworten:

Steuerbescheid Newanmeldung Steuerbescheid Abmeldung Mahnung Adressinderung/Bankverbindung Neuanmeldung Vorab-Info Schwerbehinderung Zustindigkeit Hauptzollam

e Frage an mich

15
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ChatbOt BrEXIt-BOt Digitale Zukunft gestalten

Hallo und herzlich willkommen.

Ich versuche, Ihnen méglichst aktuelle Informationen rund um den Brexit zu geben. Aufgrund der derzeit noch andauernden Umsetzung des Handels- und Kooperationsabkommens kann es jedoch Kurzfristig noch zu neuen Erkenntnissen kommen.

Zur stetigen Verbesserung des Services werden Gesprachsinhalte gespeichert. Bitte geben Sie keine persanlichen Daten (Namen, Anschrift, etc.) ein. Weitere Hinweise entnehmen Sie den Datenschutzhinwe 3

Haben Sie den Datenschutzhinweis zur Kenntnis genommen?

Ja Nein

.
Brexit Bot

11:26

Q Danke, dann kann es losgehen.

1:26

Thre Frage an mich
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SyStemdemO: 5 IT-Planungsrat
VOICE bOt L| nA Digitale Zukunft gestalten

||HH|||

LinA
Lernende, intelligente, nutzerfreundliche
Auskunftsanwendung

Chatbot
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a Kontakt & Ansprechpartner IT-Planungsrat

/ Ansprechpartner Fachverantwortung: \ /AnsprechpartnerMaGnahmenverantwortung:\ K \

Dr. Alexander Gorski Ann Kristin Falkenhain Ansprechpartner Umsetzungsverantwortung:
Telefon: 0351 44834-400 Telefon: 030 18681-17356 René Giirth
E-Mail: alexander.gorski@zoll.bund.de E-Mail: annkristin.falkenhain@bmi.bund.de Telefon: 022899 680 8009
Annett Eulitz Henny Weber E-Mail: rene.guerth@itzbund.de
Telefon: 0351 44834-333 Telefon: 030 18681-17315 Postfach: chatbot@itzbund.de
E-Mail: annett.eulitz@zoll.bund.de E-Mail: henny.weber@bmi.bund.de

Qstfach: fachverantwortung@chatbot.it.bund.dy \ Postfach: chatbot@itzbund.de J \ J

\

Bundesministerium des Innern, fir Bau und Heimat

DG Il 3 —Strategie | Architektur | Standardisierung
flr die IT des Bundes und die Dienstekonsolidierung

Alt-Moabit 140

) 10557 Berlin )

@ Generalzolldirektion * Der Beauftragte der * Informations
2o &0 Bundesregierung Technik

Informationstechnikzentrum Bund
Il B 2 — eGovernment-Basisdienste

Generalzolldirektion
DII.A.2 — Zentrale Auskunft der Zollverwaltung
Carusufer 3 -5
01099 Dresden

Am Ehrenberg 8
98693 Iimenau

e

fiir Informationstechnik Zentrum Bund
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IT-Planungsrat

Digitale Zukunft gestalten

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Quelle Chatbot-Avatare (S. 6, 11, 13 — 15): Bundesministerium des Innern,
fir Bau und Heimat
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