
Best Practice

Chatbot
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Motivation & Hintergrund für die Einführung

• Bürgerinnen und Bürger im Zentrum der Aufmerksamkeit

• Verbesserung des Service – 24/7 Erreichbarkeit

• Entlastung des Verwaltungspersonals durch
• Automatisierte Abwicklung wiederkehrender Anfragen

• Priorisierung der Online-Dienste & medienbruchfreie Bearbeitung

• Chatbot als weiteres Element bei Redesign und Modernisierung 
unserer Homepage
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Konzeption und Planung

Was war uns wichtig?
• Kontrolle über die Inhalte (rechtsverbindliche Antworten)

• Leichte Datenpflege
• Kosten / Zeitaufwand
• Integration in bestehende Systeme der Stadtverwaltung 

(Homepage / Redesign)
• datenschutzkonform
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Konzeption und Planung

• Marktsondierung
• Angebotsvergleiche
• Live-Demos
• Die richtige Wahl treffen: Die Suche nach dem perfekten 

Anbieter
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Implementierung: grober Zeitrahmen

Juli - September 2023: Erarbeitung der Anforderungen

Marktsichtung; Produktpräsentationen

Vergleich der Angebote 

Oktober 2023: Entscheidung für Chatbot der Fa.viind

Interner Softwareeinführungsprozess

Angebotsannahme & Beauftragung
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Implementierung: grober Zeitrahmen

Dez.23 – Jan 24: Onboarding, Einrichtung der Wissensdatenbank

verwaltungsinterner Testbetrieb (Intranet)

Anfang Februar: Beauftragung der letzten Anpassungen durch viind; 

Pressemitteilung / Informationen auf Homepage

09.02.2024 Go-live

seitdem: Analyse der Nutzung durch Bürger

Pflege und Erweiterung der Wissensdatenbank
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Implementierung

• Onboarding-Workshop 
• Schulung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
• Pflege der einzelnen Datensätze
• Testphase: Testen – Anpassen – Verbessern 
• Go-live
• Analyse des bisherigen Feedbacks und kontinuierliche 

Anpassungen
• Weiterentwicklung der Datenbank
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EXKURS: Funktionsweise eines Chatbots

• Chatbot nutzt Datenbank und generative KI

• Wahlweise ChatGPT oder AlephAlpha

• basiert auf Large Language Model
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Funktionsweise von  
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Funktionsweise von  

• Wissensdatenbank mit vorgefertigten Frage-/Antwort Datensätzen

• Datensätze beliebig anpassbar und erweiterbar 
(rechtssichere Antworten)

• Wenn keine Treffer in Datenbank kommt ChatGPT zum Einsatz

• Ergebnisse entsprechend vorher festgelegter Kriterien/Quellen

• Hinweis bei KI-generierten Antworten mit Quellenangaben

• Optional auch Ausweitung auf Web möglich, aber von uns nicht 
gewünscht
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Funktionsweise von  
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Funktionsweise von  

• Optimierungsbereich mit Feedbackfunktion
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Funktionsweise von  

• Monitoring und Optimierung nach dem Rollout

09.02.2024 – 22.04.2024:

Gesamtanzahl aktiver Nutzer*innen: 3.909

Gesamtanzahl gesendeter Nachrichten: 4.198 (8.223)

22.04.2024 Amt für Organisation und Digitalisierung 13



Funktionsweise von  

Monitoring & Analyse: Themengebiete
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Funktionsweise von  

Monitoring & Analyse: Häufigste Datensätze nach Kanal
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Funktionsweise von  
Monitoring & Analyse: 

 Häufigste Anfragen (Top 3 aus Top 20)

1. Einwohnermeldeamt (224)
2. Tourist Information (141)
3. Bürgerbüro Termin (52)

 Top 20 Anfragen, die nicht direkt durch FAQ beantwortet werden konnten

 demnächst: Top 20 Anfragen ohne Antwort
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Funktionsweise von  

Monitoring & Analyse: Nachrichten nach Tag

22.04.2024 Amt für Organisation und Digitalisierung 17



Funktionsweise von  

Monitoring & Analyse: Nachrichten nach Wochentag
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Lessons Learned - Beispiele

• Beispiel für Antwort aus Datenbank
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Lessons Learned - Beispiele

• Beispiel für Antwort aus Datenbank
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Lessons Learned - Beispiele

• Beispiel für KI-generierte Antwort
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Lessons Learned - Beispiele

• Beispiel für KI-generierte Antwort
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Lessons Learned: Zusammenarbeit mit viind

• Schnelle Reaktion / schnelle Implementierung

• Lebendig: aktuell Vieles in Arbeit und (Weiter-)Entwicklung

• Enge und offene Zusammenarbeit mit Support

• Gute und transparente Kommunikation der aktuellen Projekte & 
Meilensteine

• viind Community: Möglichkeit für Austausch mit anderen Kommunen

• Niederschwellige Möglichkeiten sich einzubringen und 
Verbesserungswünsche zu äußern

• datenschutzkonform und zertifiziert als „made and hosted in 
Germany”
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Lessons Learned

• Quantitative Erfolge in der Bürgerkommunikation?

 noch schwer abzuschätzen

• ABER:

Analyse der bisherigen Anfragen (Themenbereiche)

Momentane Grenzen der Nutzung

• Folgefragen teils noch schwierig/ungenau (besser seit letztem Update)

 workaround: Arbeit mit Einstiegsmenüs)

• Abgrenzung von Begrifflichkeiten („Beratung“)
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Lessons Learned

Unser (Zwischen-)Fazit:

• schneller Einstieg in Chatbot-Thematik

• Einfache Bedienung und Pflege des Dashboards und der Datenbank

• Überschaubarer Zeitaufwand
• Anfangs ca. 25-30 Stunden für Erstellung neuer Themenbereiche und 

Anpassungen der Wissensdatenbank

• Jetzt ca. ½ Stunde pro Woche für Pflege und Kontrolle

• Gute Akzeptanz / gutes Feedback durch Bürgerinnen und Bürger
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Ausblick und Zukunftsperspektiven

• Weiterentwicklung des Chatbots
(PDFs werden durchsucht und fließen in Antworten ein)

• Potenzial für weitere Digitalisierungsprojekte 
(direkte Ein- oder Anbindung der Onlineverfahren)

• Fazit
• Quantitative Erfolge in der Bürgerkommunikation?

• Qualitative Verbesserungen im Verwaltungsprozess?

Wir sind gespannt und optimistisch 
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Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit! 
Fragen sind willkommen!
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weitere Infos zu 
& Testmöglichkeit unter:


