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Executive Summary

Den Rahmen des Tech4Germany-Projekts “Chatbot” boten das Bundesministerium des
Innern, fir Bau und Heimat (BMI), sowie das Informationstechnikzentrum Bund
(ITZBund), welche im Zuge der Dienstekonsolidierung an der Malinahme “Chatbot”
arbeiten. Das Ziel des Projekts war es, durch die Betrachtung von zwei
Anwendungsfallen neue Erkenntnisse fur den in Entwicklung befindenden
Chatbot-Basisdienst zu gewinnen. Einen dieser beiden Anwendungsfalle (Umfang 6
Wochen) stellte das Bundesministerium fur Familie, Senioren, Frauen und Jugend
(BMFSFJ). Hier wurde bereits vor dem Tech4Germany-Projekt an der Vision eines
digitalen Familienassistenten gearbeitet. So konnte sich das Tech4Germany-Team ein
Teilprojekt zur Erarbeitung einer prototypischen Lotsenfunktion auf dem Familienportal

(www.familienportal.de) annehmen. Unter einer Lotsenfunktion wird eine Mdglichkeit

far Nutzerlnnen des Familienportals verstanden, sich innerhalb einer vielfaltigen Menge
von digitalen Informationsangeboten zu orientieren, indem dialogbasiert zu Angeboten
des Familienportals und des BMFSFJ informiert und navigiert wird. Das Tech4Germany
Team, bestehend aus zwei Engineering Fellows, einer Design Fellow und einem Product
Fellow, ging dabei in einer iterativen, explorativen und ergebnisoffenen Art unter
Einbezug von Design Thinking Methoden. So konnte auf akute und individuelle

Bedurfnisse der Nutzerlnnen eingegangen werden.

Verstehen

Um sowohl Nutzerbedurfnisse wie auch das allgemeine Umfeld des Familienportals
besser zu verstehen, wurde unter Zuhilfenahme von Nutzer- und Experteninterviews,
sowie ausgiebiger Recherche ein tiefes Problemverstandnis aufgebaut. Dabei wurden
vier Syntheseartefakte erarbeitet: die beiden Personas Fiona und Andrea, eine
Informationsbedurfnis-Journey der Nutzerinnen, eine Ubersicht der Servicelandschaft

des BMFSFJ, sowie ein Serviceblueprint zum Elterngeld.

Erkenntnisse
Insgesamt lassen sich die Erkenntnisse aus den Syntheseartefakten auf drei Punkte
abstrahieren:
1. Nutzerlnnen suchen gezielt nach Informationen und erwarten zugeschnittene

Antworten.


http://www.familienportal.de/

2. Nutzerinnen suchen entsprechend ihrer digitalen Gewohnheiten.

3. Ein Chatbot muss die Service-Landschaft des Familienportals des BMFSF sinnvoll
erganzen.

Auf diesen Erkenntnissen sowie auf der Vision des Familienassistenten des BMFSFJ
aufbauend wurden vier elementare Parameter fUr die Ausgestaltung des Lotsen
definiert. Dieser soll sowohl durch die thematische Breite wie auch die inhaltliche Tiefe
der Informationen und Angebote des Familienportals lotsen. AulBerdem soll eine
gewisse Proaktivitdt und Personalisierung gewahrleistet sein, um Mehrwert gegenuber

anderen Informationsangeboten zu bieten.

Testen

Aus den Erkenntnissen wurden in zwei Iterationen mehrere dedizierte und ein
funktionaler Prototyp abgeleitet und zum Teil mit Nutzerinnen getestet. In der ersten
Iteration wurden verschiedene Designentscheidungen mit Nutzererwartungen
unterfuttert. So wurde hinsichtlich der Lotsenplatzierung die Erwartungshaltung
herausgearbeitet, dass ein fruhe Platzierung in Suchergebnissen (wichtigster
Anlaufpunkt) wie auch eine klare Kommunikation des Mehrwertes (Antworten auf
Fragen) wichtig sind. Hinsichtlich des Lotsenumfangs konnte keine klare Praferenz bei
Antwortformaten festgestellt werden. Bei Informationen sind Vollstandigkeit und
Aktualitat wichtig, bei Chatbot-Antworten sind Pragnanz und Ubersichtlichkeit wichtig.
Um diese Bedurfnisse abzuwadgen, mussen passende Redaktionsentscheidungen
getroffen werden. Hinsichtlich des Lotsenkanals werden Messenger dann von
Nutzerinnen in Betracht gezogen wenn ein hoher Mehrwert mit dem Kanal assoziiert
wird. Dieser entsteht vor allem durch die Moglichkeit persdnlich und proaktiv auf
Informationen hingewiesen zu werden.

Der funktionale Prototyp basiert auf den hier gewonnenen Erkenntnissen. Dafur
wurden Dialoge fur ein Nutzungsszenario entwickelt, welches auf drei Themen
(Mutterschutz, Elterngeld, Elternzeit) Bezug nimmt.

Um Empfehlungen fur die zuklnftige redaktionelle Arbeit zu geben wurde getestet in
welchem Setup die Erstellung dieser Pfade am zielgerichteten passieren kann. Die
Empfehlung des Tech4Germany-Teams ist es, hier als interdisziplindres Tandem mit
sowohl inhaltlicher, redaktioneller Kompetenz wie auch Fachwissen in der

Chatbot-Technologie zu arbeiten.



Familienlotse Sonne

Zugunsten einer einheitlichen Auftritts wurde die Botpersdnlichkeit “Sonne”, sowie
Content Guidelines fur Formulierungen erarbeitet. Das Nutzungsszenario, welches im
Prototyp abgebildet wird, beginnt mit dem ersten Kontakt mit Sonne auf dem
Familienportal. Nach Beantwortung einer Suchanfrage bekommt die Nutzerin das
Angebot, weiter mit Sonne Uber den Messenger-Dienst Telegram zu kommunizieren. Im
Messenger wird die Unterhaltung fortgesetzt und Sonne kann anhand der
Gesprachsinformationen proaktiv neue Themenvorschlage zu anderen Leistungen
machen. Zudem wird die Nutzerin nach einiger Zeit auf ein weiteres Thema mittels

einer Benachrichtigung aufmerksam gemacht.

Umsetzung

Dieses  Nutzungsszenario von Sonne wurde im Anschluss mithilfe der
Chatbot-Technologie von Rasa implementiert und fur Testzwecke in eine aus dem
Internet wie auch von einem Messenger erreichbare Umgebung deployed. Dabei wurde
in iterativem Vorgehen stetig die Breite und Tiefe der Themen erweitert, sowie die

Funktionalitat der Proaktivitat und der Weiterleitung auf andere Kanale hinzugefugt.

Weitere Schritte und Empfehlungen

Im Rahmen des sechswdchigen Projektes entstanden verschiedene Fragen zu
Datenschutz, Datenhoheit, Ethik wie auch zum Einsatz von Messengern, wobei eine
detaillierte Beantwortung im Rahmen des Projekts aus Zeitgrinden nicht moglich war.
Diese Fragen mussen daher im Anschluss an das Projekt parallel zur iterativen
Weiterentwicklung des Familienlotsen beantwortet werden. Au3erdem empfehlen wir
das Etablieren eines regelmalligen Testprozesses, um sicherzustellen, dass der
Familienlotse auch wirklich Mehrwert fur Nutzerinnen stiftet. Um die Entwicklung der
Inhalte wie auch der Funktionalitat zielgerichtet und ohne grof3e Wissensverluste zu
ermoglichen, empfehlen wir den Aufbau eines crossfunktionalen Teams mit
redaktionellen, konversationsgestalterischen, technischen und strategischen Rollen.
Dabei sollte weiterhin der Kontext, die wachsende Komplexitat, wie auch die Aktualitat
und Stringenz der Konversionspfade im Mittelpunkt stehen. Durch die damit
verbundenen Aufwande empfehlen wir die Nutzung des Familienlotsen kontinuierlich
und anhand von Daten zu evaluieren (Nutzungszeit, Nutzungsabbruche, wichtigste
Fragen, Fragen ohne Antwort) und die Ergebnisse in den Vergleich zu anderen Services

der Servicelandschaft zu stellen.



1 Sonne - Der Familienlotse

1.1 Ausgangslage

Den Rahmen des Tech4Germany-Projekts “Chatbot” boten das Bundesministerium des
Innern, fir Bau und Heimat (BMI), sowie das Informationstechnikzentrum Bund
(ITZBund), welche im Zuge der Dienstekonsolidierung an der Malinahme “Chatbot”
arbeiten. Das Ziel des Projekts war es, durch die Betrachtung von zwei
Anwendungsfallen neue Erkenntnisse fur den in Entwicklung befindenden
Chatbot-Basisdienst zu gewinnen. Einen dieser beiden Anwendungsfalle stellte das

Bundesministerium fur Familie, Senioren, Frauen und Jugend (BMFSF)).

Bereits vor dem Tech4Germany-Projekt wurde im BMFSF) an der Vision eines digitalen
Familienassistenten gearbeitet. Hierbei entstand die Idee einen Chatbot als erste
Ausbaustufe auf dem Weg zu dieser Vision einzusetzen. Der Chatbot sollte die Angebote
des BMFSF) rund um das Familienportal (familienportal.de) erganzen und Familien

komfortabel und personalisiert zu Themen rund um staatliche Leistungen beraten.

Als konkretes Ziel des Teilprojekts im Rahmen von Tech4Germany wurde die
Erarbeitung einer Lotsenfunktion definiert. Unter einer Lotsenfunktion wird eine
Moglichkeit fur Nutzerlnnen des Familienportals verstanden, sich innerhalb einer
vielfaltigen Menge von digitalen Informationsangeboten zu orientieren, indem
dialogbasiert zu Angeboten des Familienportals und des BMFSF informiert und

navigiert wird. Dabei sollte auf akute und individuelle Bedurfnisse eingegangen werden.

1.2 Projektiberblick

Das Tech4Germany-Projekt startete am 26.08.2020 gemeinsam mit dem Start des
groBeren Chatbot-Projekts des BMFSF) und endete am 16.10.2020 mit einer Ubergabe

der erarbeiteten Ergebnisse.

Das Projekt gliederte sich in drei aufeinander aufbauende Phasen: Analyse, Ideation

und Prototyping.



In der Analyse-Phase haben wir uns mit der Vision und Vorarbeit zum
Familienassistenten vertraut gemacht, zu den aktuellen Informationsangeboten des
BMFSF] recherchiert, sowie die Informationsbedurfnisse werdender bzw. junger Eltern
untersucht.

Basierend auf diesen Erkenntnissen haben wir in der Ideation-Phase Ideen zur
Ausgestaltung der Lotsenfunktion generiert, sowie zentrale Fragestellungen identifiziert
und dazu Hypothesen aufgestellt.

In der Prototyping-Phase wurden zuerst gezielt Beispieldesigns entwickelt, um diese
Hypothesen mit Nutzerlnnen zu testen. AnschlieBend wurde ein funktionaler
Chatbot-Prototyp implementiert, welcher anhand eines konkreten Nutzungsszenarios
das Potenzial der Lotsenfunktion aufzeigt.

Die Herangehensweise, sowie die Ergebnisse der einzelnen Phasen werden in den

folgenden Kapiteln ausfuhrlich dargestellt.

1.3 Methodik

Im Rahmen von Tech4Germany werden Methoden des Design Thinking eingesetzt, agil
gearbeitet und die Nutzerlnnen mit ihren Problemen und Bedurfnissen ins Zentrum
gestellt.

Im Rahmen einer lIteration wird in funf Schritten gearbeitet: 1. Verstehen, 2. Ideen
generieren, 3. Entscheiden, 4. Prototypen bauen, 5. Testen. Die Ergebnisse des

jeweiligen Schrittes bilden die Grundlage fur den nachsten Schritt.

Testen
A Verstehen
Prototyp
bauen ldeen generieren

Entscheiden

Abb.2 Darstellung des Design Thinking Zyklus
Fur weitere Hinweise, Herangehensweisen und Werkzeuge verweisen wir auf die

Tech4Germany Methodendokumentation. Bei Interesse melden Sie sich gerne bei uns

(siehe Kapitel 7).



1.4 Uber Tech4Germany

Das Ziel von Tech4Germany ist ein digitalerer Staat, der einerseits
Burgerinnen-zentrierte Services — also einfach zu bedienende Leistungen — anbietet
und andererseits seine Mitarbeitenden dazu befahigt, gute digitale Produkte zu
entwickeln.

Hierzu bringt das Tech4Germany Fellowship jedes Jahr Digitaltalente und kreativen
Kopfe in einem 12-wochigen Programm mit Behérden und Ministerien zusammen, um
gemeinsam mit modernen Arbeitsweisen und konsequenter Nutzerzentrierung
prototypische Digitalprodukte zu entwickeln. Das Fellowship steht unter der

Schirmherrschaft des Chef des Bundeskanzleramts, Prof. Dr. Helge Braun.



2 Analyse

2.1 Zielsetzung

Unser Projekt ist Teil eines Chatbots, der ersten Ausbaustufe der Vision des
Familienassistenten, welcher bereits seit einiger Zeit im BMFSF) entwickelt wird und
unter anderem mit dem BMI und dem ITZBund im Rahmen der Dienstekonsolidierung
Bund umgesetzt werden soll. In der Research-Phase ging es entsprechend zunachst
darum, den vorangegangenen Entwicklungsprozess zu verstehen und nachzuvollziehen,
insbesondere auch in Hinblick auf die Rolle des Lotsenbots. Gleichzeitig war es uns
wichtig, selbst die Bedurfnisse der Nutzerlnnen zu identifizieren, wofur wir gleich zu
Beginn mehrere explorative Interviews mit jungen Muttern gefuhrt haben. Zuletzt ist es
zentral, dass ein solcher Lotsenbot sich in die Gesamtkommunikationsstrategie des
BMFSF) eingliedert. Dazu haben wir mittels automatisierter und handischer Methoden
ein tiefes Verstandnis fur die Servicelandschaft aufgebaut, sowohl in der inhaltlichen
Breite der Informationen und Services als auch in der ortlichen Ausrichtung auf

verschiedenen Seiten und Portalen.

2.2 Vorgehen

Im ersten Teil der Analyse-Phase haben wir das Recherchematerial des BMFSFJ und der
beteiligten Dienstleister gesichtet, das aus den vorausgegangenen Design
Thinking-Laboren und Interviews mit Nutzerlnnen entstanden ist. Dabei lag unser Fokus
auf der Extraktion der Anforderungen an den Lotsenbot wie Umfang, Pilotthema etc..
Zudem gab es uns einen Uberblick Uber die Beteiligten an diesem Projekt und ihre

Verantwortlichkeiten.

Um die Informationsbedurfnisse der Zielgruppe fur uns greifbarer zu machen, haben
wir 45-60 minutige Videogesprache mit 5 werdenden bzw. jungen Eltern (4 Mutter, 1
Vater) gefuhrt. Jedes Gesprach folgte demselben Aufbau.

Im ersten Teil ging es um allgemeine Fragen zu Informationsbedurfnissen wahrend der
Schwangerschaft und nach der Geburt. Fragen, die wir gestellt haben, waren zum
Beispiel “Zu welchen Themenbereichen hast Du als Mutter bzw. Vater nach

Informationen gesucht?” oder “Wo informierst Du Dich normalerweise bzw. wo hast Du



Dich informiert?”. Der ausfuhrliche Interviewleitfaden ist diesem Dokument angehangt.
FUr uns war das Ziel, die relevanten Themen, deren zeitliche Abhangigkeiten und die
weitverbreiteten Informationsquellen herauszufinden, um daraus die Bedurfnisse der
Nutzerinnen in Hinblick auf ihre Informationsgenerierung zu verstehen.

Im zweiten Teil haben wir mit den Interviewees einen Think-Aloud-Test auf dem
Familienportal durchgefuhrt. Sie sollten sich vorstellen, dass sie sich Uber staatliche
Leistungen informieren wollen wurden, und dabei ihr Vorgehen auf der Seite des
Familienportals laut kommentieren. Dabei ist anzumerken, dass nur eine
Interviewperson das Familienportal kannte. Mit dem zweiten Teil des Interviews
konnten wir die Informationsjourney der Zielgruppe vervollstandigen. An dieser Stelle
ist es wichtig zu erwahnen, dass die Interviewpersonen alle aus dem Milieu der
gebildeten, mittleren bis oberen Mittelschicht stammen. Dieser Bias wurde soweit

maoglich im weiteren Vorgehen berucksichtigt.

Far die Einarbeitung in die Angebote und Services des BMFSF] haben wir drei
unterschiedliche Ansatze genutzt. Zum Einen haben wir Sekundarforschung auf dem
Familienportal und ahnlichen Webangeboten betrieben. Diese Ergebnisse haben wir
kontrastiert mit Erkenntnissen, die wir durch automatisiertes Web-Crawling des
Familienportals erlangt haben. Dies bot uns einen Uberblick Uber die Verweise auf
verschiedene Tools vom Familienportal und ihre Nutzung. Welche Anfragen zu
Familienleistungen beim Burgerservice des BMFSF) ankommen, haben wir in Interviews

mit Beschaftigten des Service-Teams BMFSF] erfahren.

Durch die drei unterschiedlichen Strange der Recherche sollte vermieden werden, dass
blinde Flecken in der Analyse entstehen und dass die persoénlichen Vorurteile der

Ausfuhrenden Einfluss auf die Analyse nehmen.
2.3 Konsolidierung

2.3.1 Personas

Aus den Interviews mit jungen Muttern und Vatern haben wir im nachsten Schritt
Personas erstellt. Eine Persona ist eine Ableitung einer stereotypen Personlichkeit, die
die Eigenschaften der Zielgruppe vereinen, ohne dabei einer bestimmten, bekannten
Person (z.B. einer Interviewteilnehmerin) zu entsprechen. Innerhalb der Gruppe der

Interviewteilnehmerinnen hatten wir sowohl Miutter von kleinen Kindern als auch
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Schwangere. Zudem  wiesen die Interviewpersonen eine Varianz an
Datenschutzsensibilitat auf. Aufgrund dieser zwei wichtigen Unterscheidungsmerkmale
haben wir zwei Personas erstellt, um diesen beiden unterschiedlichen Auspragungen

gerecht zu werden.

Easy going, freundlich, extrovertiert

Fiona (28)

Munchen; Verlobt, Schwanger im ersten Trimester

Bwl-Studium, Young Professional, Mochte nach der
Schwangerschaft zlgig wieder in den Beruf
einsteigen

Offen personenbezogene Daten preiszugeben, denkt
nicht viel dartber nach

Informiert sich, weil es ihr Spal? macht, sich in ihrer
neuen Rolle und der Community einzufinden;
Erwartet, dass Informationen komfortabel und
entsprechend ihren Gewohnheiten aufbereitet und
verfugbar sind

#lch will unbedingt loslegen und mich
Uiber alles informieren, aber weilk nicht

s recht, wo ich anfangen soll Will nicht viel Text lesen;

Hasst es, wenn sie sich einliest und erst spat merkt,
E D dass sie gar nicht an der richtigen Anlaufstelle ist

€S € oD It Db

Ruhig, ernst, gewissenhaft

Oldenburg; 1 Sohn (3), Schwanger im dritten Trimester

[} O be

Krankenpflegerin mit Fachweiterbildung Intensivpflege

Achtet sehr auf persénliche Daten und versucht
moglichst wenig preiszugeben

Informiert sich, weil sie es als ihre Pflicht sieht und das
Elternsein sehr ernst nimmt; Tauscht sich viel mit
anderen jungen Muttern aus; Will sich auf Infos
verlassen kénnen und sucht nach Quellen, denen sie
traut

#Ich will unbedingt loslegen und mich
Uber alles informieren, aber weild nicht
so recht, wo ich anfangen soll.”

Hat sich beim ersten Kind eigentlich schon viel
informiert; Uberfordert von der grolRen Menge an

I:E D neuen Infoquellen und Anlaufstellen

¢ ¢ o
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2.3.2 Informationsjourney

Die Informationen aus den Interviews sind nicht nur in die Erstellung der Personas
eingeflossen, sondern wurden genutzt, um eine Informationsjourney mittels eines
Affinity Diagrams zu skizzieren. Dafur wurden die wichtigsten Punkte gesammelt und als
Netzwerk mit Abhdngigkeiten sortiert. Die abgeleiteten Bedurfnisse und weitere

Erkenntnisse sind im nachsten Abschnitt nachzulesen.

Allein durch die Vielfalt, die funf Interviewpersonen bieten, konnten wir feststellen, dass
die Informationsbedurfnisse nicht konstant bleiben. Stattdessen verandern sich
Bedurfnisse und auch relevante Themen Uber die Zeit. Unsere Hypothese zu den
veranderlichen Informationsbedurfnissen und Themen haben wir in einem Diagramm

synthetisiert.

n

k.

]~Eebu:tsvo:be:eitung | Entwicklung,

T ———
Leistungen Betreuun
[ ‘\‘\hh_-‘f g Qh-f7§é-—’
I |
| | /2 .
1 | | 77 1 Zeit
Kindexwunsch Schwangex Geburt 2. Kind

Informationsbediirfnis

Daruber hinaus haben wir fir den Elterngeldrechner, das am meisten genutzte Tool des
BMFSFJ, Nutzerreisen mit Einstiegspunkt auf der Seite des Rechners und mit Einstieg
Uber die Suche auf dem Familienportal aufgezeichnet, wie in den folgenden beiden
Abbildungen dargestellt (obere Abb. Einstieg Uber Google, untere Abb. Einstieg Uber

Familienportal).
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2.3.3 Servicelandschaft

allgemein personalisiert|

P
i
!
Art:
|
1
i
i

Kategorien:

Beispiele: | Blog Familienportal Fam. Portal  InfoTool i Elternzeit Kiz Elterngeld Kindergeld Service Telefon/E-Mail
i

textbasiert i interaktiv gespriichshasiert

Das breite Angebot des Familienportals wurde zur Vereinfachung auf eine
Servicelandschaft heruntergebrochen. Die Servicelandschaft lasst sich wie in obiger
Abbildung in die finf Kategorien News, Informationen, Rechner, Antrage und Beratung
gliedern. Wahrend die textbasierten Beispiele wie der Blog auf (Kategorie: News) oder
statische und dynamische Informationen auf dem Familienportal allgemein gehalten
sind, bieten die interaktiven Rechner fur Elternzeit oder Kindergeldzuschlag und die
Online- und Formular-Antrage fur Elterngeld oder Kindergeld einen hoheren Grad an
Personalisierung an. Die Beratung im Gesprachsformat durch das Service-Telefon oder

per E-Mail (BAFzA) geht am individuellsten auf die Bedurfnisse der Nutzerinnen ein.

2.4 Erkenntnisse

Die Ergebnisse aus den verschiedenen Analysen haben wir geblindelt, abstrahiert und

synthetisiert in drei Haupterkenntnissen zusammengefasst.

Key Insight 1: NutzerInnen suchen gezielt nach Informationen
und erwarten zugeschnittene Antwort

Den Interviews mit den Nutzerlnnen konnten wir ein grol3es Informationsbedurfnis und
hohe Wissbegierde auf Seiten der Nutzerlnnen entnehmen. Sie schatzen die staatlichen
Leistungen und mochten sie in Anspruch nehmen. Ihr Suchverhalten wird durch gezielte
Suche nach spezifischen Informationen und weniger durch Browsing charakterisiert.
Dementsprechend erwarten die Nutzerlnnen auch eindeutige, auf ihre Absicht
zugeschnittene Informationen als Ergebnis ihrer Suche. Die Relevanz der

bereitgestellten Informationen spielt dabei eine zentrale Rolle.

14



Key Insight 2: NutzerInnen suchen entsprechend ihrer digitalen
Gewohnheiten

Nutzerinnen informieren sich primar online (Suchmaschinen sind oft erste Anlaufstelle)
und achten dabei auf die Authentizitdt der Quellen. Sie erwarten zugangliche und
verstandliche Informationen, méchten an die Hand genommen und begleitet werden.
Oft geht es bei der Suche vor allem darum, dass die Richtigkeit bereits gefundener
Informationen bestatigt wird. Neben dem Internet sind auch Kollegen, Freunde und
informelle Netzwerke wie “WhatsApp-Mutter-Gruppen” wichtige Ansprechpartner bzw.

Informationsquellen.

Key Insight 3: Chatbot muss Service-Landschaft sinnvoll
ergdnzen

Die Service-Landschaft des BMFSF] bietet bereits eine grol3e Anzahl verschiedenster
Angebote von Tools, Rechnern Uber FAQs bis hin zu klassischen Beratungsangeboten
wie dem Service-Telefon. Der Lotse als Produkt muss sich in diese Landschaft als neues
Element mit Alleinstellungsmerkmal eingliedern und auf die Vision des

Familienassistenten einzahlen.

15



3 Ideation

Aufbauend auf den drei Key-Insights haben wir in der Ideation-Phase erst Ziele definiert
bevor verschiedene Ideen zur Ausgestaltung von Lotsenfunktionen erarbeitet wurden.
Aus den Ideen wurden dann Features abgeleitet, welche zusammen mit der vom
BMFSF| erstellten Vision die Grundlage fur einen Chatbot Prototyp stellen. Allgemein
wurde die Ideation-Phase unter die Frage “Wie kénnten wir Informationen und den Zugang

zu Services des BMFSF| noch einfacher, verstédndlicher und intuitiver gestalten” gestellt.

3.1 Ideengenerierung

Fur die Ideengenerierung haben wir uns fur einen Start in einem mdglichst freiem
Setting entschieden. So wurden maogliche Limitationen und die Chatbot Technologie
zum Teil ausgeklammert und auf verschiedenen Wie kénnen wir Fragen aufgesetzt. “Wie
kénnen wir” (How-might-we...) Fragen liefern bei diversen Ideation Methoden den
Startpunkt und sorgen so dafur, dass das gesamte Team am selben Nutzerinnen

Problem ansetzt.

3.1.1 Hot Potato flr erste Erkenntnisse

Zur ersten explorativen Ideengenerierung wurden die Methode “Hot Potato” angewandt.
Dabei bekommt jede Person ein Blatt auf der eine initiale Wie kénnten wir Frage notiert
ist. Basierend auf dieser Frage werden dann in festen Timeboxen iterativ Ideen
generiert. Nach dem Ablauf jeder Timebox werden die Blatter im Team getauscht. Nach
einer festgelegten Anzahl an Iterationen wird die Ideengenerierung abgebrochen und
erste Generalisierung, Fragen und Erkenntnisse aus den Ideen abstrahiert welche im

folgenden unter den verwendeten Wie kénnen wir (WKW) Fragen gesammelt sind:

- WKW kurze, prazise, verstiandliche Antworten auf Fragen liefern, ohne
dabei die Legitimitat zu verlieren?
- Inhaltliche Legitimitat kann durch BAFzA Wissens-Datenbank hergestellt
werden
- Legitimitat kann durch Quellenangaben erreicht werden
- Lésung sollte die Eigenschaften/Charakterzige/das Image einer Mutter

aus dem Bekanntenkreis haben
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17

Wie reagieren Nutzerlnnen wenn Bot sich als solcher zu erkennen gibt

und ein Disclaimer zu dem Umfang seiner Antworten liefert?

WKW sicherstellen, dass der Lotse nachhaltig gegenuber anderen

Angeboten (Suchmaschinen) genutzt wird?

Wo entsteht der groR3te Mehrwert?

Verschiedene Integrationen in Familienportal mussen getestet werden, zB
durch A/B Testing im Betrieb (als Antwort auf Suche, klassischer Chatbot,
Nutzer weiter fUhren an “Dead-Ends” zB Ende eines Formulars)

Mehrwert liefern den andere Tools nicht haben, zB mit rotem Faden
proaktiv durch verschiedene Leistungen passend zur Lebenssituation

fUuhren

WKW die Antworten des Lotsen so gestalten, dass der Nutzer zufrieden ist?

Der Mehrwert von Links gegenuber Texten sollte getestet werden

Direkt weiterleiten, oder Seite in neuem Tab / Smartphone Browser
6ffnen?

Beantragung von Leistungen in einfachen “Step-by-Step” Darstellung
liefern

Welche Art des Verstehens sollte der Lotse aufbringen: Stichwort- vs.

Kontextbasiert (vgl. Kapitel 5.4.1)

WKW den Lotsenbot als Komplement zu den bestehenden Tools auf dem

Familienportal konzipieren?

Betrachtung der Gesamtstrategie wichtig. Tiefe Verzahnung sonst ist Bot
nur ein weiteres Tool neben vielen anderen

Abgrenzung zu anderen Tools durch “emotionalen” Support

Edge Cases / Bedurfnisse sollten elegant abgefangen oder adressiert

werden


https://design-system.service.gov.uk/patterns/step-by-step-navigation/

3.1.2 4-Part Sketching zur Feature Generierung

Als weitere Methode zur Ideengenerierung wurde “4 Part Sketching” angewandt. Dabei
erstellt jede teiinehmende Person erst ihre eigene schriftliche Wissensbasis (aus allen
gesammelten Informationen), dann generiert jede Person alleine so viele verschiedene
ldeen wie mdglich (timeboxed), anschlieRend verfeinert jede Person eine Idee in acht
schnellen Iterationen. Zum Schluss kreiert jede Person aus diesen Iterationen eine erste
Losungsskizze. All dies passiert auf Papier und ohne gegenseitige Beeinflussung. Unser
Ziel dabei war mogliche potentielle Feature die die Bedurfnisse der Personas

befriedigen zu identifizieren. Auszlige aus den Ld&sungsskizzen sind im Folgenden

dargestellt.

Verschiedene Kommunikationsformen
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Finn als Freund und Helfer stellt
verschiedene
Einstiegsmaglichkeiten dar

- Fragen

- Bilder

- Auswahlmaoglichkeiten

- Beispiele
Finn lernt mit und zeigt auch
verknupfte Services
Log-in um Historie darzustellen
Personalisierung mit minimalem
Aufwand

Schnelles Navigieren im
Bot/Informationen

“Dynamische Geschichte”
Durch das ausfullen von Lucken
im Text wird der Rest des
Textes/Informationen
personalisiert
Zeitstrahl/Scrollen gibt die
Moglichkeit in dieser Erklarung zu
springen
Dicht an die Informationsjourney
der Persona verankert
Moglichkeit den Assistenten
danach zu WhatsApp
hinzuzuftgen
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Zeitstrahl Navigation

Umstrukturierung der
Informationen auf eine zeitliche
Achse (Lebensphasen)

Einstieg Uber die aktuelle Situation
der Mutter

Daruber werden direkt
personalisiert die moglichen
Services mit FAQs und Checkliste
angezeigt

Info-Pakete, kompakte Darstellung

von Informationen
Dauer der Bearbeitung der
Themen wird angezeigt
Dynamische Auswahl nach
Zeit/Medium moglich
Erinnerung zum spater fortsetzen
moglich
Recap, was habe ich beim letzten
Mal gemacht
Vorschlage fur weitere Themen

Pop-up Lotsen
- Display Aufsteller die an Orten aufgestellt
werden an denen Zielgruppe auftritt
- Interaktion mit Passanten durch Konversation
- Personalisierte Werbung Mdglichkeit
Bot mitzunehmen



Aus den funf Skizzen wurden sechs Features extrahiert die in der weiteren Entwicklung
des Lotsenbots Prototypen potentiell berticksichtigt werden sollten:
- Zeitstrahl Navigation als potenzielle Moglichkeit Themen zu Uberspringen
[Einstieg]
- Schnellauswahl, um Nutzern die Moglichkeit zu geben mit wenig Aufwand zum
Ergebnis zu kommen [Dialog]
- Multimediale Darstellung (Bilder, Videos, Links, Emojis) [Dialog]
- Abschatzung der Lesezeit kdnnte bei langeren Texten/Links potenziell nutzlich
sein [Dialog/Fortfihrung]
- Mitnahme der Informationen auf einen anderen Kanal/Medium (add to
Messenger) [Dialog/Fortfihrung]
- Satz beftllen als Moéglichkeit zur Informationseingabe [Einstieg]
Da die vorgestellten Skizzen zu komplex fur einzelne Prototypen sind haben wir uns
entschieden nur einzelne Aspekte zu testen (Informationen warum bei Prototypen auf
einzelne Aspekte fokussiert werden sollte in der Methoden Dokumentation des
#T4G2020 Jahrgangs). Da die Zeit begrenzt ist wurde sich dabei auf die Abstraktion des
Lotsenumfangs (“Wie ansetzen” [Dialog][Fortfuhrung]) und die der Lotsenplatzierung

(“Wo ansetzen” [Einstieg]) fokussiert (vgl. Kapitel 4).

3.2 Vision vs. Prototyp

Eingebettet in die Vision des Familienassistenten des BMFSFJ haben wir uns im Rahmen
des sechswochigen Teilprojektes mit einer prototypischen Erarbeitung einer
Lotsenfunktion beschaftigt (vgl. Kapitel 1). Diese prototypische Lotsenfunktion wird

durch die Eigenschaften eines Chatbots unterstutzt. Die Erfassung der personlichen
Umstande von Nutzerlnnen und die somit angepassten personalisierten Antworten,
sowie durch die Art und Weise wie von einem zu dem nachsten relevanten Thema
geleitet wird handelt es sich beim Lotsenbot um eine beratende Funktionalitat. Somit
platzieren wir den Chatbot in der Servicelandschaft zusammen mit den
personalisierten, gesprachsbasierten Angeboten auf dem Familienportal (vgl. Kapitel
2.3).

allgemein personalisiert

Art:

Beispiele: || Fam. Portal Fam. Lotse Blog Familienportal Elternzeit Kiz Elterngeld Kindergeld Telefon Chatbot

textbasiert interaktiv gesprichsbasiert
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Um die Lotsenfunktion scharf von anderen Services abzugrenzen (Key-Insight 3) wurden

verschiedene Parameter anhand der vorangegangenen Analyse und der Vision des

Familienlotsen des BMFSFJs definiert.

Inhaltliche Breite
- .

Inhaltliche

Tiefe

Muttersohuta Eltarngeld Fliwmzeit

+ Proaktivitit
+ Starke Personalisierung

Wie in der Abbildung dargestellt, fokussieren wir uns im Rahmen des Projektes auf die

Breite, Tiefe, Proaktivitdt und Personalisierung als Alleinstellungsmerkmale. Die blaue

horizontale Linie beschreibt die grof3e Anzahl an inhaltlichen Angeboten auf dem

Familienportal, die einzelnen Auspragungen in der vertikalen stehen exemplarisch fur

die unterschiedliche Komplexitat der Themen. Aufgrund der zeitlichen Einschrankung

wurde in der ersten Prototypisierung nur ein begrenzter Rahmen an Themen und deren

Auspragung betrachtet (oranger Kasten).

Die einzelnen Parameter und ihre Bedeutung:

Breite: Definiert sich Uber die Anzahl an Themen/Leistungen, zu welchen der
Lotse Auskunft geben kann, bzw. die dieser kennt. Um einen realisierbaren
Scope zu bekommen wurden diese im Tech4Germany Prototypen auf drei
begrenzt.

Tiefe: Definiert sich Uber den Detailgrad der Informationen innerhalb eines
Themas, welcher im Lotsen abgebildet wird. Im Rahmen eines ersten Prototyps
wurde die Tiefe soweit limitiert als das ein bestimmte User-Journey abgebildet
werden konnte.

Proaktivitat: Definiert Uber die Art und Weise wie der Lotse auf den Nutzer
zugeht. Aber auch wie stark auf andere Themen die auch mdglicherweise
relevant sind hingewiesen wird.

Personalisierung: Wie stark sich der Lotse auf die Nutzerlnnen einlasst und

seine Informationen gegeben der Umstande und Lebenssituation dieser anpasst.

Um den Entwicklungsaufwand gering zu halten aber trotzdem auch die restlichen

Key-Aspekte aus der Analyse, sowie die Bedurfnisse der beiden Personas zu adressieren
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(fur beides vgl. Kapitel 2) wurde der Scope des ersten Prototyps definiert:

Breite | ' i

Wenige Themen Alleg Thamen

Tiefe | o]

Nur Links Alle Aspekte

Proaktivitdt | - i

Roabtiv Session Lebensphusenbezogen

Personalisierung |

Allgemein Petsinlich

Auf dem Weg zum BMFSF Familienassistenten (Vision in hellblau) durch die
Prototypisierung eines Lotsenbots erste Erfahrung gesammelt. Dabei legt die
redaktionelle sowie strategische Arbeit bereits eine wichtige Grundlage fur die
Weiterentwicklung.

Wir haben uns als begrenzten Umfang dafur entschieden unsere Persona Fiona (vgl.
Kapitel 2) in ihrer aktuellen Lebenssituation abzuholen. Basierend auf dem
Gedankengang: “Als werdende Mutter (Schwanger) méchte ich wdhrend der
Schwangerschaft (ber die relevanten Themen informiert werden damit ich mich informiert
flihle und Gewissheit haben nichts zu (bersehen" wurde definiert, dass der Prototyp des
Lotsens wahrend der Schwangerschaft ansetzt. Der Prototyp soll dabei zum Testen
zuerst auf dem typischen Platz (recht unten - in Zukunft zu evaluieren/testen) des
Familienportals platziert werden. Zusatzlich nur an Stellen wo Nutzerinnen
normalerweise in das Leere laufen wirden (zB auf Grund von zu spezifischen Fragen).
AulBerdem soll der Prototyp in der Lage sein, Nutzerlnnen proaktiv im zeitlichen wie
auch im inhaltlichen Kontext durch Informationen und Angebote des Familienportals zu
fuhren. Dabei soll durch die zeitliche Einordnung (Lebensphasenbezogen) anhand von
den Themen, Uber die in den Bot eingestiegen wird (also durch welche
Unterseite/Kontextbezogen) erfolgen. Zusatzlich soll getestet werden wie Nutzer auf die
Moglichkeit reagieren, auch weiter proaktiv durch den Bot im Rahmen einer Messenger
Integration betreut zu werden. Durch diese Aspekte erwarten wir uns einen reellen
Mehrwert durch den Bot da die Bedurfnisse der Nutzerlnnen adressiert werden, eine

Hypothese die jedoch getestet werden muss.
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4 Prototyping

Basierend auf den Ideen zur Ausgestaltung der Lotsenfunktion, sowie den offenen
Fragen, welche wahrend der Ideation identifiziert wurden, haben wir anschliel3end
begonnen zu Prototypisieren. Aufgrund der kurzen Projektzeit entschieden wir uns
dagegen, einen Prototyp kontinuierlich in seiner Auflosung zu verfeinern.

Stattdessen wurde in zwei Iterationen gearbeitet. In der ersten Iteration haben wir
mehrfach konkrete Fragestellungen anhand von Beispieldesigns getestet. Die
Ergebnisse haben wir schlieBlich genutzt und in einer zweiten Iteration einen
funktionalen  Prototyp erarbeitet, mit welchem anhand eines konkreten

Nutzungsszenarios die Vision des Lotsen aufgezeigt werden soll.
4.1 Iteration 1: Beispieldesigns

4.1.1 Lotsenplatzierung

Fragestellungen

Die Platzierung des Familienlotsen innerhalb der Servicelandschaft des BMFSF] ist eine
der beiden wichtigsten Designaspekte, welche wir in der Analyse und Ideation
herausgearbeitet haben. Aufgrund der Vielfalt der Angebote besteht die Gefahr, dass
der Familienlotse als ein weiteres Angebot schlichtweg darin untergeht und so seine
beabsichtigten Funktion - das Lotsen zwischen den Angeboten - nicht leisten kann. Um
dies zu vermeiden, gilt es, den Familienlotsen unter den anderen Angeboten

herauszustellen und prominent zu platzieren.

Konkret haben wir uns in diesem Test gefragt:
e Wo werden hilfreiche Informationen erwartet?
e Welche Such- und Informationsstrategien setzen Nutzerlnnen ein, um Antworten

aufihre Fragen zu finden?

Testsetting

Um diese Fragen zu beantworten, haben wir einen Online-Survey mit 20 Teilnehmenden
(TN) aus dem unmittelbaren Tech4Germany-Umfeld durchgefuhrt. Den TN wurde zu

Beginn des Surveys ein Suchszenario vorgestellt:
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“Stell Dir vor Du erwartest Dein erstes Kind und méchtest Dich dariiber informieren,
welche staatlichen Leistungen Dir zustehen.”
Die Aufgabe fur die TN bestand darin, alle Anlaufpunkte bei der Suche in vier
verschiedene Beispieldesigns einzuzeichnen und den Anlaufpunkt, den sie als erstes

antippen wurden, explizit zu markieren.

Die vier Beispieldesigns sind im Folgenden dargestellt.

= - (R
= Google @ o= = O\/’ E= Q = v -
9 (ko *! Q = (1= a =
S eRerngeld x
n "
—— Willkommen auf dem W'"!‘?mmE“ auf dem
Familienportal Familienportal
— — e : . :
Q o o || A Hier finden Sie Informationen rund um die et finden Sie- Informmtianen ramd ym i Suche
Familie. Familie,
} wominto e —
. Ihre Beratung vor Socha re Beratung vor
d und EfterngebdPius - BMFSFJ ""'B!g:‘m-svnr uche pirs g o
Wonach suchen Sie? Q Wenach suchen Sie? Q elterngeld Q,

Der Fomilienassistent

Hiufg gesuchite Themen “Fragen 2um Elterngeld? Ich helfe gerne”

Hilufig gesuchte Themen

Informationen fur Familien zum
Corol Tus.

Notfall-KiZ
Alle Familienleistungen

Google-Suche Familienportal-Startseite Familienportal-Startseite Familienportal-Suchergebnisse
mit Assistent als 3. Ergebnis mit Hilfe-Panel mit Assistent Uber Button-Highlight

Informationen fur Familien zum
onavirus

€o
Interessont for S
Was ist Elterngeld?
Notfall-KiZ
Alies zum Thema

Was Sie zum Elterngeld wissen missen

Sehlagzeilen ;
114 Ergebnisse

Muss feh Elternzeit nehmen. um Elterngeld
beziehen zu kinnen?

Design 1 zeigt eine Google-Suche mit dem Familienassistent als drittes Suchergebnis
und damit als eigenstandige Webseite.

Design 2 ist ein Screenshot der aktuellen Startseite des Familienportals.

Design 3 zeigt wie Design 2 die aktuelle Startseite des Familienportals, nur, dass
zusatzlich das Hilfe-Panel eingeblendet ist.

Design 4 zeigt die Suchseite auf dem Familienportal mit dem Familienassistent auf einer

Schaltflache Uber den Suchergebnissen.
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Ergebnisse

Basierend auf den Antworten wurden zu jedem Beispieldesign zwei Heatmaps generiert

und im Folgenden interpretiert.

Google-Suche

Google

O, eltengeld O, eltengeld

Q ey Q Enemgesd
®

o v e e Samaie

Elterngels h e .. .'AFSF.'

02 ¢4 3030 - Dieiitemgetd gltschil et Einkommen
s wenn Eltem dhe Kind rach der Gebart betreusn, Eitem,
e sich Erwerts- snd Famsenarset

' el e - T

—
». .' —
6305 2020 s s iteniy il - e

s, wenn Efters i Kird i der Geburt befrewes. Eltern,
e wsch Erweth: Und Familenarseit
Lol - s g

Elterngeld .: W 5 Bundes
Higr e Sib Il .|.u|e|lndaun|w‘. rd

@ (oSmpori s umbetimin cen

Ell ‘-—'iﬁl Fami 4§ of o @8 undes

Hees findes Sie bnforrral Eterrgeid urd
ERemgelpius. Eltemgeicphas.

+ famiraassisent & B citenagaier - ®

Hille beim Elfe .-_-idl De: ’ lenassistent Hilte b et Famille: @ istent
D digitale Formibenasbistent det BRIES infoemirt und Der digite 40t dos Burdes Infeeeniert und

et Sie su staatlichen Leistungen fir Familien

Schlagzeilen

Loy

Bundeskabinett: Mnistenn Gifey
refcrmient Elterngeld - B
Spitzerverdiener verliersn Anspruch 2

LHier wirde ich als erstes

Lerin Sod TU PIBRING i LBItURGED 107 Faaniben,

Schlagaeilan

Bundeskaniet Ministerin Giltey . -y
reforrmicrt BN dd -
Spienverdienewerlicren Ar 3

.Hier erwarte ich auch

versuchen Antworten zu finden.” Antworten zu finden.”

20 Klicks von 20 TN 25 Klicks von 20 TN

Hypothese vor dem Test: Eine eigenstandige Familienassistent-Webseite konkurriert
mit BMFSFJ-Webseite und Familienportal. Dabei wird das am hdchsten gerankte
Suchergebnis am haufigsten angeklickt. Insbesondere verliert ein niedrig gerankter

Familienassistent gegen die anderen beiden Angebote.

Erkenntnisse und Interpretation: Tendenziell werden hoher gerankte Ergebnisse
zuerst angeklickt. Einzelne TN wurde trotzdem zuerst die Familienassistent-Webseite
aufrufen. Insbesondere werden dort auch Antworten erwartet.

— Ein hohes Ranking bei Suchmaschinen kann entscheidend sein, ob ein Angebot

wirklich gefunden und genutzt wird.
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Familienportal-Startseite

O‘J‘v— e

Willkommen auf dem
Familienportal

Hier finden Sie Informationen rund um die
Farmilie.

Hiufig gesuchte Themen

Informationen (Ur Familien zum
Coronavirus

Willkommen auf dem
Familienportal

Hier finden Sie Informationen rund um die
Familie.

wrt

Wenae) . i . Q,

Haufig gesuchte Themen

MNotfall-KiZ

Jugend und Medien

Jugend und Medien

? tere Menschen

JHier erwarte ich auch
Antworten zu finden.”

~Hier wirde ich als erstes
versuchen Antworten zu finden.”

20 Klicks von 20 TN 16 Klicks von 20 TN

Hypothese vor dem Test: Aufgrund der verschiedenen Informationsmdglichkeiten
(Suche, Schaltflachen, Website-Navigation, ...) wird erwartet, dass ein groBer Anteil der
TN Uberfordert ist und direkt nach einer Kontaktmoglichkeit (Telefonnummer,
Email-Adresse, ...) suchen wirde, um so den Aufwand zu umgehen, sich selbst zu
informieren. Vermutet wird allerdings auch, dass das dafur gedachte Hilfe-Panel visuell

nicht genug auffallt, um als Anlaufpunkt in Betracht gezogen zu werden.

Erkenntnisse und Interpretation: Die prominent platzierte Suche, sowie die
Schaltflache ,Alle Familienleistungen” sind die wichtigsten Anlaufpunkte. Die Beratung
vor Ort und Website-Navigation stellen zweitrangige Anlaufpunkte dar. Insbesondere
werden beim Hilfe-Panel keine Antworten erwartet. Dies kann daran liegen, dass die
anderen Anlaufpunkte einen einfacheren Zugang zu Antworten versprechen oder, dass
das Hilfe-Panel visuell zu zurlckhaltend gestaltet ist bzw. den TN seine Funktion nicht

klar ist.
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Familienportal-Startseite mit Hilfe-Panel

&J\ L I:..':;..':“-:_'—..Na
i
>

Willkommen auf dem
Familienportal

Hier finden Sie Informationen rund um die
Familie,

Ihre Bo@it ung vor
urt

Wo B BB 52 9 Q

Haufig gesuchte Themen

Informationen [l Familien sum
Coronavirus

= Kontakt
Wir beantwarten Be Fragen.

LHier wiirde ich als erstes

&_/\ L | :-’._'.‘3—::. -

Willkommen auf dem

Familienportal

Hier finden Sie Informationen rund um die
Familie.

“ s !‘J‘j y'
Wonach st ‘ Q

Haufig gesuchte Themen

Informationen fir Familien sum
Coronavirus

Notfall-KiZ

Hilfa zur Websi

Furictiondst dat FamBlenportal

LHier erwarte ich auch

versuchen Antworten zu finden.” Antworten zu finden.”

16 Klicks von 19 TN 19 Klicks von 20 TN

Hypothese vor dem Test: Um die Hypothese aus dem vorigen Design (Kontakt als
wichtige Anlaufstelle fur Antworten, aber Hilfe-Panel zu versteckt) weiter zu testen,
haben wir diesmal das aufgeklappte und dadurch sehr visuell auffallende Hilfe-Panel
gezeigt. Die Hypothese war, dass nun noch mehr TN als in Design 2 die

Kontaktmdglichkeit als Anlaufpunkt wahlen wurden.

Erkenntnisse und Interpretation: Auch mit aufgeklapptem Hilfe-Panel bleiben die
Schaltflache “Alle Familienleistungen” und die Suche die praferierten, ersten

Anlaufpunkte. Uber die Kontaktmaéglichkeit wird auch erwartet, Antworten zu finden.
— Wenn Informationsangebote dies komfortabel unterstitzen, besteht Bereitschaft

sich zunachst selbst zu informieren, bevor zur Nachfrage an einen Menschen die

Kontaktmaoglichkeiten gesucht werden.
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Familienportal-Suchergebnisse

O\A ﬂ!i’.‘.’_"’_.'."‘_':‘_ t—
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Suche
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Interesscnt fi Sie
Was ist Elterngeld?

Alles zurs Theme
Was Sie zum Elternze! ! wissen misien

114 Ergebnisse

Muss ich Elternzeit mehmen. uom Elterngeld
bezishenzu kiinnen?

n ¢ Elterngeld miscen Sie nicht unbedingt

&j\\ L=t
-

Suche

elterngeld Q

Drex Famitiencasishent

“Fragen zum El b oeld * Ife gerne”
Interesson .
Was istElL ‘:I‘ .

Alles ’ ne
Was S um El vm e n

114 Ergebnisse

kb | nzeitneh gy um Elterngeld

beziehen zu kinnen?

7 Elterngeld milssen Sie nicht unbadingt

O Tl ol al 8 Gt o EOLaIE O

LHier erwarte ich auch
Antworten zu finden.”

LHier wiirde ich als erstes
versuchen Antworten zu finden.”

19 Klicks von 20 TN 23 Klicks von 20 TN

Hypothese vor dem Test: Ahnlich wie bei Design 1 zu Suchmaschinen, wurde auch bei
der internen Webseitensuche erwartet, dass aufgrund der Suchgewohnheiten
bevorzugt hoch gerankte Ergebnisse angeklickt werden. Hier war zudem die Erwartung,

dass der Familienassistent am haufigsten als erster Anlaufpunkt gewahlt wird.

Erkenntnisse und Interpretation: Entsprechend der Erwartung stellte sich die
Schaltflache “Familienassistent” und zusatzlich die Schaltflache ,Alles zum Thema" als
erste Anlaufpunkte heraus. Insbesondere wird das erste konkrete Suchergebnis als
nicht relevant wahrgenommen.

Auch bei der Erwartung Uber den ersten Anlaufpunkt hinaus, sind vor allem die

herausgestellten Schaltflachen relevanter als die tatsachlichen Suchergebnisse.

— In Verbindung mit der Erkenntnis aus Design 2 und 3, dass die Suche als zentraler
Anlaufpunkt zum Finden von Antworten gesehen wird, wird mit Design 4 klar, dass es
sich lohnt den Assistenten im Rahmen der Suche, z.B. durch eine Schaltflache,

hervorzuheben und Nutzerlnnen so auf dieses Angebot aufmerksam zu machen.
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4.1.2 Lotsenumfang

Fragestellungen

Neben der Lotsenplatzierung haben wir den Lotsenumfang als zweiten entscheidenden
Designaspekt identifiziert. Dabei geht es um die Frage, wie viele Themen in welcher
Tiefe durch den Lotsen behandelt werden mussen, damit Mehrwert fur Nutzerinnen
entsteht. Insbesondere interessierte uns, ob “Lotsen” als reine Navigation in Form von
Links zu bestehenden Informationsangeboten (Unterseiten des Familienportals, Infotool
Familie, ...) bereits als hilfreich erachtet wird, oder, ob direkt durch den Lotsen

inhaltliche Antworten gegeben werden sollten.

Konkret haben wir uns in diesem Test gefragt:
e Welche Antwortlange und Antworttiefe winschen sich Nutzerinnen vom Lotsen?

e Welche Kriterien sind den Nutzerinnen bei Antworten wichtig?

Testsetting

Dieser Test war ebenfalls Teil des Online-Surveys, in welchem auch die
Platzierungsfragen getestet wurden und fand daher mit denselben 20 TN aus dem
Tech4Germany-Umfeld statt.
Auch hier wurde ein Szenario vorgestellt, welches inhaltlich an das vorige Szenario
anschloss:
“Stell Dir vor, Du bist bei Deiner Suche nach staatlichen Familienleistungen auf den
Familienassistenten gestofsen. Welche der gezeigten Antworten wiirdest Du Dir
wiinschen?”
Daraufhin wurden die folgenden drei Antwortvarianten prasentiert, woraus die

Bevorzugte ausgewahlt und die Auswahl begrindet werden sollte.
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Familienassistent

Hallo, ich bin der Familienassistent des
Bundes!

Ich helfe Dir gerne bei Fragen rund um
staatliche Leistungen,

Wie kann ich Dir helfen?

Einen Uberblick Gber alle finanziellen
Leistungen findet du hier;

https:itamsienportal defamibenportali
amiienleistungenfamilienleistungen-us
bertick

Hast Du noch eine Frage?

Variante 1: Link-Antwort

Ergebnisse

G’
A

Familienassistent

Hallo, ich bin der Familienassistent des
Bundes!

Ich hetfe Dir gemne bei Fragen rund um
staatliche Leistungen,

Wie kann ich Dir halfan?

Die wichligsten finanzielion Leistungen
sind Kindergeld und Elfemgeld.
Zudam gibt es noch
Mutterschaftsleistungen, steuerliche
Entiastungen und enige

: bhingige Leish

Mochiest Du zu einem dieser Themen
mahr wissen?

Variante 2: Kurz-Antwort

"B Q=
.3

Familienassistent

WWIE KA h L Dedlien '

Hier ist eine Liste mit finanziellen
Letstungan fir Famdien:

- Besondere Lestungen wegen Corona
- Kindergeld

- Elterngeld

- Mutterschafisleistungen

- Steuerentiasiung

- Unterhalt & Untarhaltsvorschuss

Zusalzlich gibt es finanziele
Ledstungen for Familien mit kisinem
Emnkommen

- Kinderzuschiag

- Leistungen zu Bildung & Teilhabe

- Weitere Galdleistungen fir Personen
mit kkeinem Einkommen (2.8
Arbeilslosengeld)

Machtest Du zu sinem diesar Themen
mehr wissen?

Variante 3: Lang-Antwort

29% Varlante 1

43% Varlante 3
9% Varlanie 2
Value Percent Responses
Variante 1 [ ] 28.6% 6
Variante 2 B 28.6% )
Variante 3 = 42.9% 9
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Hypothese vor dem Test: Unsere Vermutung war es, dass Nutzerinnen die erfragten
Informationen happchenweise und auf das Wesentliche konzentriert prasentiert
bekommen maochten.

Ein Link zu einer Informationsquelle ohne jegliche inhaltliche Antwort ware demnach
unbefriedigend, da durch den Chat-Kontext die Erwartungshaltung entsteht, innerhalb
des Gesprachs Antworten zu erhalten, anstatt, dass der Lotse nur ein kurzer
Routing-Zwischenstopp innerhalb der Suche nach Informationen ist.

Sehr ausfuhrliche inhaltliche Antworten waren ebenfalls unbefriedigend, da dies
ebenfalls nicht dem Chat-Kontext und der damit einhergehenden Erwartungshaltung

entspricht, sowie nur eine niedrige Bereitschaft besteht sich lange Texte durchzulesen.

Erkenntnisse und Interpretation: Uberraschenderweise gab unter den TN keine
eindeutige Praferenz fur eine Antwortvariante. Eine schwache, jedoch nicht signifikante

Praferenz bestand fur die Lang-Antwort (Variante 3).

Nach einer Analyse der Freitextantworten auf die Frage nach der Begrindung der
Auswahl, konnten wir folgende Erkenntnisse zugunsten ableiten:

e Aktualitdat und Vollstindigkeit der Informationen sind wichtig. Einer
Webseite vertrauen die TN mehr als einem Chatbot bzgl. Aktualitat und
Vollstandigkeit, weshalb die Link-Antwort zum Teil bevorzugt wurde.

e Es besteht der Wunsch nach einer wieder erreichbaren Informationsquelle,
auf die man (z.B. per Link) spater wieder zuruckgreifen kann. Ein fluchtiger
Chatbot-Dialog, der nicht gespeichert werden kann, wird diesem Bedurfnis nicht
gerecht.

e Der Chatbot-Kontext schafft die Erwartung eines Dialogs. Ein schnelles
Gesprachsende ist daher unbefriedigend.

e Prignanz und Ubersichtlichkeit der Antwort eines Chatbots ist wichtig.
(Minimaler Textumfang, Einsatz strukturierender Elemente wie

Aufzahlungszeichen, ...)
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4.1.3 Lotsenkanal

Fragestellungen

Nachdem wir in unseren Tests zu Platzierung und Umfang des Lotsen identifiziert
hatten, dass das Bedurfnis existiert, auf einmal erhaltene Informationen auch spater
wieder zugreifen zu kénnen, entstand die Idee die Dialoge mit dem Lotsen langfristig
verfugbar zu machen. Um dies zu ermdglichen, muss ein Kanal zwischen Lotse und

Nutzerinnen gedffnet werden, der Uber eine Session auf einer Webseite hinausgeht.

Wir haben die Hypothese aufgestellt, dass sich hierzu Messenger-Dienste wie Telegram
oder Whatsapp anbieten wurden, da dort frUhere Unterhaltungen mit dem Lotsen
eingesehen werden kénnten und es sich um ein Medium handelt, das einer grol3en
Anzahl von potenziellen Nutzerinnen bekannt ist. Zusatzlich entstehen dadurch neue
Moglichkeiten der personalisierten, proaktiven Ansprache.

Diesen vielen Chancen stehen potenzielle Datenschutzbedenken der Nutzerlnnen

gegenuber, weshalb wir einen weiteren Test durchgefiihrt haben.

Konkret haben wir uns dabei gefragt:
e Werden Messenger-Dienste als Kanal zum Familienlotsen von Nutzerinnen
gewunscht?
e Sind Nutzerlnnen bereit sich auf die damit einhergehenden

Datenschutzbedingungen einzulassen?

Testsetting

Fur diesen Test haben wir sogenanntes Guerilla Testing in einem Berliner Stadtpark
durchgefuhrt, welcher viel von jungen Familien besucht wird. Anhand von drei
ausgedruckten Beispieldesigns konnten wir auf diesem Weg schnell von 8 jungen Eltern
Eindrlcke einholen, ohne dass eine vorige Terminierung oder Planung von Gesprachen
anfiel.
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Die Beispieldesigns sind im Folgenden abgebildet. Sie illustrieren einen maoglichen
Ablauf des Ubergangs vom Familienportal hin zum Familienlotsen im Beispielhaften

Kanal Whatsapp und dienten als Gesprachs- und Diskussionsgrundlage.

O\ﬁ\’ e L

Willkommen auf dem
Familienportal

Hier finden Sie Informationen rund um die
Farmilie.

Thre Baratung vor

Suche it

O\ﬁ\’ e L

Willkommen auf dem
Familienportal

Hier finden Sie Informationen rund um die
Farmilie.

Thre Baratung vor

Suche it

41
& .!. Familienassistent

Hi, ich bin Dein Familienassistent.
Ich begleite Dich und beantworte
Deine Fragen zu Themen rund um
staatliche Familienleistungen.

Am besten kann ich Dir helfen,

Q wenn ich mehr (ber Deine

i en Sied T en Sier apr . " .
Wonach suchen Sie? Q Wanach suchen Sie? Familiensituation weil.

Wiirdest Du mir ein paar Fragen
Haufig gesuchte Themen Haufig gesuchte Themen Uber Dich beantworten?

Informationen fiir Familien zum
Coronavirus Hol Dir Deinen Familienassistenten!
Der Familienassistent ist Dein Ansprechpartner
2u Themen rund urm staatliche

Notfall-KiZ Famllisnigitungen.

Er begleitet Dich schon wahresd der
schwangerschaft, sodzss DU keine wichtigen
Alle Familienleistungen Behtitdentiemen dhersiehas

Jugend und Medien
e " i

und los:

Honaynumywer eirgehen

Ergebnisse

e Insgesamt dulRerten zwei von acht TN Datenschutzbedenken, allerdings waren
beide trotzdem bereit gewesen das Angebot zu nutzen, da die Vorteile fur sie
wichtiger waren.

e Mehrere TN betonten den Vorteil, dass Informationen auf diesem Weg
zuganglich blieben (insbesondere im Gegensatz zu Briefen oder Broschuren).

e Einige bemerkten, dass sie fur spontane Suchanfragen wahrscheinlich trotzdem
weiter gangige Suchmaschinen nutzen wirden, da dies eher den Gewohnheiten
entsprache.

e Eine TN winschte sich, dass der Service leicht mit anderen Familien teilbar ist

und in verschiedenen Sprachen zu Verfugung stehen warde.

— Die Befragten waren generell bereit das Angebot auszuprobieren -
Datenschutzbedenken spielten dabei eine nachrangige Rolle. Es wurde wenig Mehrwert
in einem Informationskanal gesehen, dem Fragen gestellt werden kénnen, da dieses

Bedurfnis bereits durch Suchmaschinen gedeckt wird. Stattdessen entsteht der
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Mehrwert vor allem dann, wenn der Lotse proaktiv Informationen teilt oder auf

Wichtiges hinweist.

4.1.4 Fazit

Im Folgenden werden die wichtigsten Erkenntnisse der Tests aus 4.1.1, 4.1.2 und 4.1.3

zusammengefasst:
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Suchmaschinen und webseiten-interne Suchfunktion sind die wichtigsten
Anlaufpunkte auf der Suche nach Informationen.

Kontakt mit einer Servicestelle Uber Telefon oder Email aufzunehmen ist deshalb
vermutlich nur eine Ruckfallebene, falls die eigene Informationssuche erfolglos
bleibt (zB bei zu spezifischen Suchanfragen).

— Die Nutzerlnnen mdchten sich also bevorzugt selbst informieren, bevor eine

Person kontaktiert wird.

Innerhalb von Such-Kontexten (z.B. Suchmaschinen, Website-Suche) werden
meistens die ersten bzw. obersten oder besonders hervorgehobenen Ergebnisse

ausgewahlt.

Es gibt kein klar bevorzugtes Chatbot-Antwortformat. Unterschiedliche Formate
zahlen auf unterschiedliche Bedurfnisse ein.
— Es liegt beim Produktteam hierzu angemessene Designentscheidungen zu

treffen.

Bei Informationen sind Vollstandigkeit und Aktualitat wichtig.

Bei Chatbot-Antworten sind Pragnanz und Ubersichtlichkeit wichtig.

Starken einer Webseite gegentber einem Chatbot sind, dass die Informationen
Uber einen Link eindeutig referenziert werden kénnen und das Vertrauen hdher
ist, dass Informationen aktuell und vollstandig sind.

Es ist also wichtig zu Uberlegen, wie einmal erhaltene Informationen eines
Chatbots langfristig zuganglich gemacht werden kdénnen. Messenger-Dienste

stellen dabei eine Moglichkeit dar.

Neben gangigen Suchmaschinen mit einem Lotsen eine weitere Anlaufstelle

anzubieten, welcher konkrete Fragen gestellt werden koénnen, wird von



Nutzerlnnen nicht als groBer Mehrwert gesehen. Stattdessen wird das proaktive
Teilen von Informationen oder Schicken von Erinnerungen als wertvoll und neu

erachtet.

4.2 Iteration 2: Funktionale Happy Paths

Informiert durch die Ergebnisse der Nutzertests haben wir anschlieBend an einem
funktionalen Chatbot-Prototyp des Familienlotsen gearbeitet, welcher anhand eines
konkreten Nutzungsszenarios das Potenzial der Lotsenfunktion aufzeigt.

In diesem Abschnitt moéchten wir den Prozess und unsere Arbeitsweise beschreiben.

Die Ergebnisse werden ausfuhrlich in Kapitel 5 dargestellt.

4 <> g

Happy Paths _ Happy Paths
im Tandem il im Tandem
ausformuliert und getestet - - in Rasa umgesetzt

L]
/ \ Inhaltliche Einarbeitung & Vorstrukturierung der Themen
*—e

. L]
-’.:- Content Guidelines & Botpersonlichkeit
L]

Zu Beginn und als Grundlage aller weiteren Arbeit an Dialogen und Formulierungen
wurden die Personlichkeit des Lotsen ausgearbeitet und dazugehorige Content

Guidelines entwickelt (siehe Kapitel 5.2 Content Guidelines).

Parallel dazu haben wir uns mithilfe der Informationen auf dem Familienportal in die
Themen eingearbeitet, welche fir unser beispielhaften Nutzungsszenario (vgl. 3.2 und
5.1) relevant waren: Mutterschutz, Elterngeld und Elternzeit. Die wichtigsten Aspekte
dieser Themen wurden vorstrukturiert und mogliche Frage-Antwort-Paare

herausgearbeitet.

35



Basierend auf dieser Vorarbeit haben wir anschlieRend im Tandem sogenannte “Happy
Paths” ausformuliert. Darunter werden ideale Gesprachsverlaufe verstanden - es
werden also viele Annahmen zum Nutzerverhalten getroffen, viele mdgliche Fragen und
Fehler nicht berucksichtigt. Dabei haben wir mithilfe eines Chat-Tools eine
Chat-Situation zwischen Nutzerin und Lotse simuliert, indem beide Rollen von jeweils

einem Teammitglied Ubernommen wurden.

Die Ergebnisse wurden anschlieBend in Rasa funktional umgesetzt (siehe Kapitel 5.4
Technologie: Chatbots & Rasa). Der so entstandene Prototyp wurde teamintern auf
Unstimmigkeiten und Bugs getestet bis das Nutzungsszenario fehlerfrei durchlaufen

werden konnte.

Ursprunglich war geplant anhand des Nutzungsszenarios einen weiteren Nutzertest
durchzufthren. Dies war aufgrund fehlender Zeit nicht mehr méglich. Umso wichtiger
ist es, die Ergebnisse weiterhin kritisch zu hinterfragen und die Durchfihrung von

regelmaligem Testen nachzuholen und weiterzufihren (siehe Kapitel 6.1 Testing mit

der Zielgruppe). Da sich der Prototyp auf ein sehr konkretes Nutzungsszenario

beschrankt, gilt es vor einer potenziellen Liveschaltung noch viele Fragen zu klaren und

die Funktionalitat zu erweitern (siehe Kapitel 6 Nachste Schritte)

Anhand dieses Prozesses sind die Starken einer engen, interdisziplinaren
Zusammenarbeit deutlich geworden. Insbesondere war es sehr hilfreich, dass ein
Teammitglied eine Mediatorenrolle an der Schnittstelle zwischen Dialogerstellung und
Umsetzung einnehmen konnte. Durch die Beteiligung an beiden Aufgabenbereichen
fielen langwierige Wissenstransfers weg und es konnte zugig und effektiv

zusammengearbeitet werden.
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5 Ergebnisse

5.1 Familienlotse Sonne

Der Familienlotse Sonne soll als erste Teilausbaustufe der Vision des BMFSFJ flr einen
Familienassistenten  angesehen werden. HierfUr wurde Sonne mit einer
Lotsenfunktionalitat ausgestattet, die die Navigation auf der Seite unterstitzen und

erste Fragen beantworten kann.

] vmsctzung Prototup (tcch. + redalt.)

[0 s rodinntire Uizt

Wiedereinstieg

Proaktiv durch
Push-Benachrichtigung (zeitlich)

Proaktiv
Lotsen auf
weitere rel.

Themen

Die Fragen drehen sich dabei um die Themen Mutterschutz, Elterngeld und Elternzeit.
Diese Themen werden besonders haufig auf dem Familienportal aufgerufen und auch
am Service-Telefon des BMFSF] nachgefragt. Die drei Themen (Breite) bilden dabei
unterschiedliche Tiefen ab: Wahrend der Mutterschutz-Themenblock lediglich eine
Definition der Leistung liefert, die Dauer der Mutterschutzfrist kennt und Mutterschutz
und Mutterschutzfrist zu unterscheiden weil3, erhalten Nutzerlnnen beim Thema
Elternzeit Weiterleitungen zu Hilfeseiten mit Unterthemen wie z.B. bei Fragen zur
Bezugsdauer oder zu mdglichen Voraussetzungen. Beim Thema Elterngeld ist die grofite
Tiefe des Lotsen mit der Voraussetzungsprufung und anschlieRenden personalisierten
Weiterleitung zur Beantragung im entsprechenden Bundesland geknupft. Weil3 Sonne

einmal nicht weiter, so leitet sie im Thema zu den entsprechenden FAQ Seiten zu.

Von der Vision des BMFSF greift Sonne auRerdem zwei zentrale Komponenten auf,
namlich die Personalisierung und die Proaktivitat. Die Personalisierung wird
abgebildet, indem der Chatbot einerseits versucht, die Fragen der Nutzerlnnen gezielt
ZUu beantworten oder zu verweisen, und andererseits Informationen Uber die
Nutzerlnnen abfragt und temporar speichert. Diese werden anschlieliend verwendet,

um proaktiv Vorschlage fur weitere relevante Themen zu liefern.
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Um die Relevanz eines Themas und den Zeitpunkt der proaktiven Ansprache zu

bestimmen, werden verschieden Faktoren bertcksichtigt.

Mutterschutz

Elternzeit

Elterngeld

Schwanger Geburt

Jede Leistung tragt eine zeitliche Komponente in sich, oftmals bestimmt durch eine Frist
bis wann sie beantragt oder angemeldet werden muss. Beispielsweise kann Elterngeld
erst nach der Geburt beantragt werden, weshalb ein proaktiver Vorschlag durch den
Lotsen auch erst dann oder kurz vorher relevant wird.

Das Ziel ist es, Nutzerinnen gerade dann auf ein Thema hinzuweisen, wenn es relevant
wird, um sich rechtzeitig darum zu kimmern.

Falls Nutzerlnnen sich bereits vor diesem Zeitpunkt mit dem Familienlotsen Uber ein
Thema unterhalten, andert sich der Bedarf der proaktiven Erinnerung durch den Lotsen
je nach Umfang der Unterhaltung. Moglicherweise fallt der Bedarf also ganz weg oder
kann inhaltlich auf eine kurze Nachfrage bzw. Erinnerung angepasst werden.

Auf diesem Weg wird aus dem Angebot mehr als ein Chatbot, dem Fragen gestellt
werden koénnen. Sonne wird zum Lotsen, der selbststandig an wichtige Fristen oder

Leistungen erinnert.

Ermdglicht wird dies dadurch, dass man Sonne nicht nur auf dem Familienportal
benutzen, sondern auch direkt in einer Messenger-App auf dem Smartphone erreichen
kann. So kann auf frUhere Unterhaltungen mit Sonne Bezug genommen werden.

Aulerdem bleibt ein kontinuierlicher Kanal zwischen Sonne und der Nutzerln offen.

Die potentielle Nutzerreise, die Sonne abbildet, beginnt mit dem ersten Kontakt mit
Sonne auf dem Familienportal, wo Sonne an die Suche angeschlossen sein kdnnte. Nach
Beantwortung der Suchanfrage bekommt die Nutzerin das Angebot, weiter mit Sonne
Uber den Messenger-Dienst Telegram zu kommunizieren, um weitere und vor allem

anlassbezogene Informationen zu erhalten. Im Messenger wird die Unterhaltung
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fortgesetzt und Sonne kann anhand der Gesprachsinformationen Themenvorschlage
machen. Zudem wird die Nutzerin zeitlich verzégert bzw. erneut anlassbezogen auf ein
weiteres Thema mittels einer Benachrichtigung aufmerksam gemacht. Details zu

diesem Happy Path kénnen in Abschnitt 5.3. nachgelesen werden.

5.2 Content Guidelines

5.2.1 Warum Content Guidelines?

Das Ziel von Content Guidelines ist es, einen einheitlichen Auftritt einer Einrichtung,
Firma oder Marke gegenuber den Nutzerlnnen sicherzustellen. Durch einen
einheitlichen Auftritt entsteht ein Eindruck von Qualitat und Professionalitat, was
wiederum das Vertrauen in ein Produkt erhdht. Neben den Inhalten tragt auch der

visuelle Auftritt (Logo, Farben, Schriftarten) mal3geblich dazu bei.

Bei Chatbots beschrankt sich der Designspielraum vorrangig auf die Texte (bzw.
Konversationen), welche Nutzerinnen im Gesprach mit dem Bot zu sehen bekommen.

Der formulierte Text und die Inhalte werden also zum wichtigsten Gestaltungsmaterial.

Beispiel 1:
e Hi, ich bin Froggi, dein Wetterassistent &. Wie kann ich dir helfen? e
e Muss ich heute einen Regenschirm mitnehmen?
e Die Wahrscheinlichkeit fur Regen betragt heute 80%. Bitte nehmen Sie einen

Regenschirm mit.

Beispiel 2:
e Hi, ich bin Froggi, dein Wetterassistent . Wie kann ich dir helfen? -e-
e Muss ich heute einen Regenschirm mitnehmen?

e Ja, das ware eine gute Idee, denn es wird heute zu 80% in Deiner Region regnen
&7

Im ersten Beispiel fuhlt es sich an, als ware die Antwort von einer anderen Person
gegeben worden, als von dem Bot, der sich initial vorgestellt hat. Die Tonalitat der
Ansprache, die Emoji-Nutzung und das Duzen haben sich verandert.

Diese Inkonsistenz kann die Nutzerlnnen verwirren und darin hemmen, das Produkt

weiter nutzen zu wollen.

39



Im zweiten Beispiel ist die Inkonsistenz subtiler, aber fur aufmerksame Nutzerinnen
trotzdem spurbar - der Bot adressiert plotzlich mit dem etwas formelleren ‘Du’ anstatt
dem lockeren ‘du’.

Wenn im Redaktions- bzw. Designteam dafur keine Regeln oder Richtlinien definiert
werden, formuliert gerne jeder Redakteur oder jede Konversationsdesignerin im

personlich bevorzugten Sprachstil.

Content Guidelines kdnnen also helfen Formulierungen zu vereinheitlichen. In diesen
Guidelines koénnte definiert werden, ob die Nutzerinnen gesiezt oder geduzt werden,
wann und wie Smileys und Emojis eingesetzt werden, welche Schreibweise von Wortern

gebraucht wird (Photograph oder Fotograf?) und vieles mehr.

Entscheidend ist dabei, dass Content Guidelines nicht nur definiert, sondern spater
auch von allen genutzt werden, die Formulierungen fir ein Produkt schreiben. Daher ist
es auch ratsam das Team aus Mitarbeitenden, die fUr dieselbe Benutzerschnittstelle
formulieren, nicht viel groRer als nétig zu machen. Je mehr Formulierende, desto mehr

Potenzial fir Formulierungsinkonsistenz entsteht.

Content Guidelines vs. Best Practices

Neben Content Guidelines gibt es Best Practices (auch ‘Erfolgsmethoden’) - Also
Prinzipien, Grundsatze und Muster, welche sich in einer Disziplin als hilfreich, sinnvoll
oder erfolgreich erwiesen haben.

Best Practices gibt es in vielen Bereichen der Produktentwicklung - z.B. im Software
Engineering, im Ul Design oder (ganz speziell fur Chatbots) im Konversationsdesign.
Wahrend Best Practices allgemein fur eine Disziplin gelten, werden Content Guidelines
speziell fir eine Marke oder ein Produkt entwickelt.

Bei der Entwicklung von Content Guidelines kdnnte sich auch explizit dagegen

entschieden werden, bestimmte Best Practices einzuhalten.
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Beispiele einiger Firmen

Fur Content Guidelines

Content Guidelines werden haufig gemeinsam mit Richtlinien fur visuelles Design
(Welche Farben werden verwendet? Welche Schriftart wird verwendet? usw.)
veroffentlicht.

Mailchimp Content Style Guide

GOV.UK Content Design

Fur Best Practices
Google Conversation Design Guide (vorrangig fur sprachbasierte Interaktion)
Nick Babich's 16 Rules of effective UX Writing

(Generell sind aktuelle Ressourcen zu Technologie- und Designthemen einfacher in

englischer Sprache zu finden.)

5.2.2 Was sind Content Guidelines?

Content Guidelines koénnen viele Themen adressieren. Wichtig dabei ist zu
berlcksichtigen, dass das Dokument am Ende eine zumutbare Arbeitsgrundlage fur

Menschen bleibt. Daher sollten die Guidelines gerade so umfanglich sein, wie notig.

Hier eine Auflistung empfohlener Themen und Fragen, die die Content Guidelines

beantworten sollten:

e Ubergeordnetes Ziel der Inhalte
o Was soll durch die Texte bei den Nutzerlnnen erreicht werden?

o Welche Absichten stehen hinter den formulierten Texten?

e Stimme und Tonalitat
o Die 'Stimme’ bzw. Persdnlichkeit hinter einer Marke bleibt konstant
— Wie kann man sie beschreiben?
o Die Tonalitat hat das Potenzial sich je nach Situation zu verandern
— Bleibt die Tonalitat immer gleich oder andert sie sich? Wenn sie sich

andert, wann und wie?
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https://styleguide.mailchimp.com/
https://www.gov.uk/guidance/content-design/writing-for-gov-uk
https://designguidelines.withgoogle.com/conversation/conversation-design/learn-about-conversation.html
https://uxplanet.org/16-rules-of-effective-ux-writing-2a20cf85fdbf
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Uber und mit Menschen schreiben
o z.B. Ansprache des Nutzers
— Duzen oder siezen? ,,Du/Dir" oder , du/dir"?
o z.B. Geschlechtergerechte Sprache

— Barger, Bargerinnen, Burger*Innen, Blrger:innen?

Grammatik

o Abkurzungen
— Wann kénnen Abklrzungen verwendet werden? Wann nicht? Welche?

o GroB- und Kleinschreibung

o Interpunktion
— Endet ein Satz immer mit einem Punkt? Wann werden Ausrufezeichen
eingesetzt?

o Emojis

— Werden Emojis oder Smileys verwendet? Wenn ja, wo? Wie haufig?

Umgang mit rechtlichen Inhalten
o Inwelcher Form werden dem Nutzer rechtliche Inhalte gezeigt?
(Datenschutzerklarung, Impressum, ...)

o Wann und wie wird von rechtsgultigen Formulierungen abgewichen?

Barrierefreiheit
o Werden durch die Nutzung von bestimmten AbkuUrzungen, Jargon,
komplizierter Sprache, ... Nutzerinnen ausgeschlossen, da sie die Inhalte
nicht verstehen kénnen?
o Sind die Inhalte auch fur Nutzerinnen mit Behinderung gut nutzbar? (z.B.

Uber Bedienhilfen wie Screenreader?)



e Vokabularliste
o Oft kann man Themen mit verschiedenen Begriffen umschreiben. Wenn
verschiedene Begriffe verwendet werden, kann bei Nutzerlnnen
Verunsicherung daruber entstehen, ob mit beiden Begriffen Dasselbe
oder Verschiedenes gemeint ist (z.B. Chatbot/Bot/Assistent). Daher sollte
man sich auf Begriffe einigen und diese in einer Vokabularliste
dokumentieren.

— Welche Begriffe nutzen wir wofur? Welche nicht?

5.2.3 Wie entwickelt man Content Guidelines flr einen
Chatbot?

Hierzu gibt es keine einfach zu befolgende Anleitung. In Industrie und Forschung
werden verschiedene Methoden und Herangehensweisen genutzt, aus welchen
Geeignete ausgewahlt werden mussen.

Ein Beispiel fur einen Prozess inspiriert von Austin Beer und Google:

1. System- bzw. Botpersonlichkeit gestalten
e Eine Stellenausschreibung fur den Bot erarbeiten

e Fine Bot-Persona erarbeiten

2. Ubergeordnetes Ziel fur die Interaktion definieren
e Frage klar beantworten: Warum wird Uberhaupt etwas formuliert? Was soll

durch die Konversation mit dem Chatbot erreicht werden?

3. Best Practices betrachten
e Recherchieren und sich bewusst machen, welche Best Practices es gibt
e Entscheiden, welche davon unter Berucksichtigung der Botpersonlichkeit fur das
Produkt wichtig sind

e Ergebnisin die Content Guidelines aufnehmen

4. Weitere grundlegende Content Guidelines definieren
e Themen aus dem vorigen Kapitel durchgehen und grundlegendste Punkte unter
Berucksichtigung der Botpersonlichkeit entscheiden (z.B. Siezen vs. Duzen,

Emoijis, ...)
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https://botthesis.austinbeer.org/methods/designing-personality-bot-persona
https://designguidelines.withgoogle.com/conversation/conversation-design-process/create-a-persona.html#

5. Wichtig: Content Guidelines wahrend der Ausgestaltung von Formulierungen

weiterentwickeln

Wahrend dem Formulieren von Dialogen diskutieren, aufmerksam beobachten
und wichtige Punkte in den Richtlinien festhalten

Wenn Formulierungen unterschiedlicher Designer oder Redakteurinnen
auftauchen, die nicht zusammenpassen, Entscheidung treffen und in den
Guidelines festhalten

— Content Guidelines sind ein lebendes Dokument, das nie abschlielRend fertig

ist! Sie mussen kontinuierlich weiterentwickelt und ggf. Uberarbeitet werden.

5.2.4 Erste Content Guidelines flir den Familienlotsen

Sonne

Botpersonlichkeit

Adjektivsammlung:

Warm, Freundlich, Nett, EinfUhlsam
Hoflich, Sachlich, Ruhig, Serids

Erfahren, Kompetent

Interessiert, Aufmerksam, Zuvorkommend

Sonne
Sonne ist eine Ansprechpartnerin, die sich regelmalig erkundigt,

ob alles in Ordnung ist. Sie hort aufmerksam zu und reagiert

= » unmittelbar, indem sie viel nickt und so Verstandnis suggeriert.

N—r Bei Antworten spricht sie bedacht, berucksichtigt die
Lebenssituation der Gesprachspartnerinnen und bezieht sich auf

ihren eigenen groRRen Erfahrungsschatz.

Ziele von Sonne
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Abholen

Informieren

Helfen

Begleiten

Zuversicht vermitteln

Bestatigen (als positive ‘Prufung’ des Wissens der Nutzerinnen)



Implikationen fur Inhalte:

Klar/Verstandlich/Prazise
NuUtzlich/Angemessen

Freundlich/Empathisch

Zu berucksichtigende Best Practices

Sprache

Einfache Sprache nutzen, insbesondere kein Tech-, Gesetzes- oder
Verwaltungsjargon

So wenig wie moglich formale Sprache nutzen, z.B. Fremdworter,
zusammengesetzte Worter

Antwortvariation: Bot soll mehrere Formulierungen fur haufige Antworten parat

haben, um Monotonie zu vermeiden

Gesprachsverlauf

Extremes Ungleichgewicht zwischen Nutzerinnen-Fragelange und
Bot-Antwortlange vermeiden

Konversation sollte nie abrupt enden, Bot sollte immer Raum fur weitere Fragen
anbieten

Bot soll klar signalisieren, wenn der Nutzer/die Nutzerin "dran" ist bzw. eine

Eingabe erwartet wird oder erforderlich ist

Kontext

Kontext aus vorigen Aussagen berucksichtigen
Maximale Informationen aus Frage auslesen und wenn Infos nicht vollstandig

geliefert werden, dann kurze Nachfragen an Nutzerinnen

Guidelines

Tonalitat

45

warm, freundlich, sachlich, neutral (— siehe Adjektivsammlung)
konstant, keine situationsabhangigen Anderungen
Verstandnis dafur suggerieren, dass Themen zu Familienleistungen sehr

kompliziert sind



e (Vision: Auf lange, emotional aufgeladene Nutzerinnen-Nachrichten elegant

reagieren konnen und ggf. Tonalitat anpassen)

Uber Menschen

Grammatik
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e Hofliches duzen: "Du" anstatt "du"

e Geschlechterspezifische Endungen wenn mdoglich vermeiden und im Plural

sprechen (auBer das Thema erfordert es, wie bspw. Mutterschutz)

(z.B. Wenn Arbeitnehmende das anmelden...)

e Abkulrzungen

o

o

Gangige Abkurzungen wie "z.B." nutzen, um Textlange zu reduzieren
Verwaltungsabkurzungen nur fur sehr lange Begriffe und nach voriger

Ausschreibung/Erklarung nutzen (z.B. BMFSF))

e Interpunktion

o

o

e Emojis

o

o

Satzende nicht mit Ausrufezeichen, sondern Punkt oder Emoji

Satzende nicht mit Punkt und Emoji

Emojis werden verwendet, um Tonalitatszielen gerecht zu werden

Max. 1-2 Emojis auf einmal/in einer Nachricht, insbesondere keine
langeren Emoji-Reihen

Emojis nicht als Aufzahlungszeichen am Satzanfang, sondern vorrangig
am Satzende platzieren

Bei BegrufBung und Abschied wird Emoji: Sonne mit Gesicht = eingesetzt

— z.B.: Hallo, ich bin Sonne! =

Nach Definitionen zu Familienleistungen folgt der Emoji: Nerd @, um ggf.
eine belehrende Wirkung abzuschwachen

— z.B.: Mutterschutz ist [...] €2

Externe Links werden mit /' eingeleitet

— z.B.: [...] findest Du auf dem ~4“EFamilienportal

In schnellen Frage-Antworten-Pfaden (z.B. Voraussetzungspruifungen)
kann am Ende jeder Frage ein inhaltlich passender Emoji platziert werden,

damit die Interaktion weniger interrogativ wirkt


https://emojipedia.org/sun-with-face/
https://emojipedia.org/nerd-face/

Struktur
e Textstyling
o Schlusselworte fettgedruckt hervorheben
o Bei Aufzahlungen mit mehr als 3 Elementen Aufzahlungszeichen
verwenden
e Satzstruktur
o Kurze Satze bzw. Keine Schachtelsatze
o Bei Aufzahlungen von Unterthemen durch den Bot werden Artikel
weggelassen
e Textstruktur
o Inhaltlich zusammengehorende Segmente (ggf. mit Absatz) in einer
Nachricht

o Nachfrage/Ruckfrage am Ende in eigener Nachricht

5.3 Dialoge

Entsprechend der im vorigen Abschnitt beschriebenen Inhaltsrichtlinien wurden die

Dialoge von einem Team aus Designerin und Entwicklerin verfasst. Ziel dieser ersten
Dialogerstellungsphase war es, den Pfad der Nutzerin vom Start auf dem Familienportal
bis hin zur Unterhaltung im Messenger dialogisch abzubilden. Hier geht es sozusagen
um den lIdealfall, den Happy Path. In spateren Iterationen wurden abzweigende
Teilpfade erganzt.

Im Setting des Happy Path informiert sich eine schwangere Nutzerin am Laptop zu
Mutterschutz und sucht auf dem Familienportal nach dem Unterschied zwischen dem

Mutterschutz und der Mutterschutzfrist.
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o Gt

Suche

0, Suche 2, Thre Reratang sar Ort
s st g st Q # Sonne - Dein Familienlotse

Halla, ich bin Sonnel @ lch kann Dich
hier ader langfristig auf Telegram iiber

Themen rund um Familienleistungean
informieren und beraten,

Kontaktieren Sie uns:

L Kamtaktormules Es sisht aus, als hast Du Dich
gerade mit dem Thema
Mutterschutz beschaftigt, Wehle
eine Beispielfrage aus oder schreib’
mir direkt Ceine Frage.

Hilll [ et Motsatuntion:

Krisemtrbefone und
Andufstellen i Notsipen Was lst Mutterschutz?

Hille re Kiniler & Jupenillicie

i Unterschied Mutterschutz
und Mutterschutzfrist
Du kannst Deire Frage hier eingeben..,

Da die Suche ergebnislos ist, meldet sich der Familienlotse Sonne (rechts unten) zu Wort

und mochte die Nutzerin unterstitzen. Dabei wird bewusst zu Beginn schon auf den
Messengerdienst Telegram hingewiesen, um die langfristige Begleitung durch den

Lotsen hervorzustellen.

Wer? Dialog gescriptet Dialog umgesetzt

Sonne Hallo, ich bin Sonne! 3¢
Ich kann Dich hier oder langfristig auf

. Sonne - Dein Familienlotse

WhatsApp lber Themen rund um .
T . . . Hallo, ich bin Sonne! @ Ich kann Dich
Familienleistungen informieren und hier oder langfristig auf Telegram Giber
Themen rund um Familienleistungen
beraten. informieren und beraten.
Es sieht aus, als hast Du Dich gerade mit B R ra D e
540 gerade mit dem Thema
dem Thema Mutterschutz beschaftigt. uterschutz beschaftot. Wehle
Wahle eine Beispielfrage aus oder schreib SR DR bian Y GaondChieRs
mir direkt Deine Frage.

mir direkt Deine Frage.
Was ist Mutterschutz?

. Unt hied Mutt hut
Buttons: Was ist Mutterschutz? /

Unterschied Mutterschutz und
Mutterschutzfrist

Du kannst Deine Frage hier eingeben...
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Nutzerin | Was ist der Unterschied zwischen ) »
. ’ Sonne - Dein Familienlotse
Mutterschutz und Mutterschutzfrist? IR A | e
Mutterschutzfrist
. . ¢ ]
sonne Der Mutterschutz ist ein besonderer Schutz | =~ -
er Mutterschutz ist ein besonderer
fUr schwa ngere oder stillende icgultz ﬂ:lr scl;wangere oder stillende
. . . . rbeitnehmerinnen.
Arbeitnehmerinnen. Die Mutterschutzfrist
hin . . Zai d h Die Mutterschutzfrist hingegen ist
gegen |St einen EItraum VOor un Nnac ein Zeitraum vor und nach der
. . . . . Geburt, in dem die Arbeitnehmeri
der Geburt, in dem die Arbeitnehmerin nicht skl
a rbelten darf @ Willst Du _mehr dariber wissen? Du
Willst Du mehr darlber wissen? Du kannst (o R e
mich auch etwas anderes fragen. e @
Du kannst Deine Frage hier eingeben...
Nutzerin | Wie lange ist dieser Zeitraum? . "
*_- Sonne - Dein Familienlotse
. . icht arbeiten darf ez
Sonne Der Zeitraum beginnt 6 Wochen vor dem e erbeten
. Willst Du mehr dariiber wissen? Du
errechneten Geburtstermin und endet e
Ublicherweise 8 Wochen nach der Geburt rRge
Hast Du noch eine weitere Frage? Schreib sie | @
i Entschuldige - meintest Du die
mir gerne' Bezugsdauer von Elterngeld, die Dauer
. von Elternzeit oder die der
Nutzerin ) Mutterschutzfrist?
nein
@D
>
Der Zeitraum beginnt & Wochen vor
dem errechneten Geburtstermin und
endet iiblicherweise 8 Wochen nach
der Geburt
‘Willst Du mehr dariber wissen? Du
kannst mich auch etwas anderes
fragen.
oo
Du kannst Deine Frage hier eingeben...

An dieser Stelle sieht man sehr eindrucksvoll, dass nicht immer der gescriptete Dialog

1-zu-1 in einen Chatbot Ubertragen werden kann. In diesem Fall kénnte der Begriff
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Zeitraum sich auf verschiedene Themen beziehen. Um eine falsche Antwort zu

vermeiden, wird hier die Nutzerin um eine Prazisierung ihrer Frage gebeten.

Mit dieser Unterhaltung ist im Happy Path das Thema Mutterschutz beendet und der

Lotse bietet an, die Unterhaltung auf dem Smartphone im Messenger-Dienst Telegram

fortzusetzen.
Wer? Dialog gescriptet Dialog umgesetzt
Sonne Alles klar. Ich hoffe, ich konnte Dir helfen! @
Melde Dich gerne bei mir, wenn Du noch . _
Alles klar. Ich hoffe, ich konnte Dir
etwas brauchst == helfen =
Ubrigens - Du kannst mich gerne auch auf Ubrigens - Du kannst mich gerne
. . . . . auch auf Telegram hinzufligen. Dann
Telegram hinzufugen. Dann kann ich Dich im kann ich Dich im passenden Moment
.. . Uber weitere Familienleistungen und
passenden Moment Uber weitere Fristen informieren
Familienleistungen und Fristen informieren N
Button: /Zu Telegram hinZUngen Super! Bitte wechsle in die Telegram-
App und suche nach
familienlotse_ bot.
Du kannst Deine Frage hier eingeben...

Anschlie3end findet der Sprung nach Telegram statt. Ziel der ersten Unterhaltung auf
Telegram ist mehr Informationen Uber die Nutzerin und ihre Familiensituation zu

sammeln, um ihr auf sie zugeschnittene Themenvorschlage liefern zu kénnen.
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Wer? Dialog gescriptet Dialog umgesetzt
Sonne Hi, schdn, dass Du da bist 3= . . -
. ‘: Sonne - Dein Familienlotse
Du hast Dich zuletzt nach Mutterschutz n
erkundigt. Es gibt noch viele weitere el st iisaervon b mriben
Familienleistungen, die fur Dich relevant 2
sein konnten. Am besten kann ich Dich dazu Du hast Dich zuletzt nach
. . . Mutterschutz erkundigt. Es gibt
beraten, wenn Du mir etwas Uber Dich noch viele weitere
. . Familienleistungen, die fiir Dich
erzahlst. Einverstanden? & relevant sein kénnten.
Am besten kann ich Dich dazu
. beraten, Du mir et b
Nutzerin | Ok Dich erz2hist, Eiverstanden? @
Sonne Ok! Bitte beschreibe mir kurz Deine e
Familiensituation. Spreche ich mit der Mutter oder dem
Vater?
Nutzerin | Hi, ich bin im 3. Monat schwanger.
. Bist Du schwanger? Wenn a, in
Sonne Super, danke! Als werdende Mutter kénnte welchem Monat?

auch Elterngeld fur Dich interessant sein.
Hast Du Dich damit schon beschaftigt?

ich bin im 3. Monat schwanger

Super, danke! Als Mutter kénnte auch
Elterngeld fUr Dich intaressant sein.

 }

Hast Du Dich damit schon
beschaftigt?

Du kannst Deine Frage hier eingeben...

Hier tritt wieder eine Diskrepanz zwischen dem Skript und der Umsetzung auf. Dies ist

dem geschuldet, dass der Familienlotse im aktuellen Entwicklungsstadium nicht in der

Lage ist, die AuRerung “Ich bin im 3. Monat schwanger” auf eine Mutter zu abstrahieren.

Dementsprechend wird eine explizite Frage gestellt, anstatt dass die Informationen

implizit extrahiert werden.

Entscheidet sich die Nutzerin auf den Themenvorschlag einzugehen und verneint die

Frage, folgt eine Unterhaltung zum Elterngeld inkl. der Voraussetzungsprufung und

Verweis auf Beantragung. Diese ist im Anhang zu finden.

Bejaht die Nutzerin die Frage, kann sie eine andere Frage stellen oder die Unterhaltung

vorerst beenden. Im Happy Path stellt sie eine Frage, die die Grenzen des Lotsen

illustriert.
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Wer?

Dialog gescriptet

Dialog umgesetzt

Nutzerin

Sonne

Nutzerin

Sonne

ja

Alles klar. Wenn Du trotzdem noch Fragen
haben solltest, kannst Du sie mir jederzeit
stellen 3=

Wie hangt Kindergeld mit Elterngeld
zusammen?

Sorry, das kann ich Dir leider noch nicht
beantworten. Ich habe auch noch einiges zu
lernen @ Wl

In der Zwischenzeit findest Du mehr Infos
zum Kindergeld auf dem [~
Familienportal](https://familienportal.de/fa
milienportal/familienleistungen/kindergeld/f

aq).

' Sonne - Dein Familienlotse

Ah super!

Wenn Du trotzdem noch Fragen
haben solltest, kannst Du sie mir
jederzeit stellen =

Wie hangt Kindergeld mit Elterngeld
Zusammen?

]
Ich kenne mich bisher nur mit
Mutterschutz, Eiterngeld und Elternzeit

aus. Weitere Leistungen findest Du
hierss &

Du kannst Deine Frage hier eingeben...

Der letzte Dialog, den wir hier vorstellen méchten, spielt auf die Proaktivitat des Lotsen

ein. Sonne kann namlich nicht nur anlassbezogen, sondern auch zeitlich versetzt die

Nutzerin ansprechen. Hier ist dies mit einer Unterhaltung zum Thema Elternzeit

illustriert.
Wer? Dialog gescriptet Dialog umgesetzt
Sonne Hey, nur noch 9 Wochen bis zum grof3en . "
‘: Sonne - Dein Familienlotse
Tag! +
Falls Dein Partner direkt ab der Geburt Hey, nur noch 8 Wochen bis-zum
Elternzeit nehmen mochte, musst Ihr das in groBen Tag!
den nachsten 2 Wochen anmelden. Hast Du Falls Dein Partner direkt ab der
. . L . G?burt Elternz_elt nehrn_en mochte,
Dich schon Uber Elternzeit informiert? misst Ihr das in den néchsten 2
‘Wochen anmelden.
. Hast Du Dich schon Ober Elternzeit
Nutzerin ne infarmiert?
Sonne Elternzeit ist eine unbezahlte Pause vom

Berufsleben, die Du zur Betreuung Deines
Kindes nehmen kannst. Startzeitpunkt und
Dauer musst Du bei Deinem Arbeitgeber
anmelden &

5

Elternzeit ist eine unbezahlte Pause
vom Berufsleben, die Du zur Betreuung
Deines Kindes nehmen kannst.
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Startzeitpunkt und Dauer musst Du bei
Deinem Arbeitgeber anmelden =2

Willst Du mehr dariiber wissen? Du
kannst mich auch etwas anderes
fragen.

|'Ju kannst Deine Frage hier eingeben...

Nutzerin | Kann ich auch Elternzeit nehmen? °

Sonne Ja, fur Mutter beginnt die Elternzeit
frihestens nach dem Ende der

Mutterschutzfrist. Also hast Du noch genug

’ Sonne - Dein Familienlotse

Zeit bis zur Anmeldung %
Willst Du mehr dariiber wissen? Du kannst el bl
. Mutterschutzfrist. Also hast Du noch
mich auch etwas anderes fragen. SEriug ZaiC bl P AR T
Willst Du mehr darliber wissen? Du
N utzerin Anmeldu ng kannst mich auch etwas anderes
fragen.
. . . . A Id
Sonne Bot: Die Details dazu kenne ich leider noch
nicht &) Aber schau doch mal hier auf dem . o
~ Sarry, das kann ich Dir leider noch
[ ,}/J nicht beantworten. Ich habe auch noch
R . einiges zu lernen @&
Familienportal](https://familienportal.de/fa
milienportal/familienleistungen/elternzeit/fa Dkangs s acAnmesiag 2.
g/wann-und-wie-muss-ich-elternzeit-beantra —
gen-/1 24810). Du kannst Deine Frage hier eingeben...

Dieser Dialog zeigt zudem noch deutlich die Lotsenfunktionalitat von Sonne, denn der

Verweis fihrt nicht einfach auf eine Ubersicht der FAQs zu Elternzeit, sondern spezifisch

zu den Informationen zur Anmeldung.
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5.4 Technologie: Chatbots & Rasa

Ein Chatbot ist eine textbasierte dialogische Nutzerschnittstelle, welche einfache,
naturliche und kurze Sprache nutzt. Durch Entwicklungen im Bereich des Natural
Language Understanding (Fahigkeit einer Maschine, naturliche Sprache zu “verstehen”)
gepaart mit kostengunstigen Moglichkeiten, groRe Datenmengen effizient auszuwerten,
kdnnen inzwischen technische Systeme mit entsprechenden Trainingsdaten und
-aufwand Gesprache fuhren, die sich im Idealfall wie eine Unterhaltung mit einem
Freund anfuhlen. Dabei sind Themenwechsel und Unterbrechungen maoglich, welche im
gunstigsten Fall dafur sorgen, dass das Anliegen in einem einzigen Kontakt geldst
werden kann.

Chatbots kreieren dann einen Mehrwert fur Betreiber, wenn grof3e Themenbereiche mit
mehreren mdglichen Pfaden schnell skalierbar und immer erreichbar abgebildet
werden mussen. Dabei darf jedoch nicht der Mehrwert fir den Anwender sowie die
kontinuierliche redaktionelle sowie programmatische Pflege des Systems aulBer Acht

gelassen werden.

Empfehlungen:

= Ein Chatbot muss nicht immer perfekt verstehen kdnnen - der Nutzer muss sich
nur immer verstanden fuhlen

- Gute Chatbots bedeuten intensive, zielgruppenbezogene redaktionelle Vorarbeit,
um Sachverhalte in kurzer, naturlicher und verstandlicher Sprache aufzubereiten

- Chatbots mussen kontinuierlich betreut und weiter angelernt werden. Sprache
verandert sich, das bedeutet, dass auch die Sprachdaten kontinuierlich erneuert
werden mussen

- Wenn Chatbots zur Abfrage von Formularinformationen herangezogen werden,
sollten diese den Kontext von Nutzerlnnen kennen und beachten, am besten
kennt der Chatbot schon personliche Daten und kann so personalisiert fehlende
Felder abfragen

- Chatbots mussen, damit sie akzeptiert werden, ein spezielles Anliegen der
Nutzerlnnen |6sen oder diesen immerhin einen signifikanten Mehrwert liefern

- Chatbots stellen eine niedrigschwellige Kontaktmoglichkeit dar, dies erdffnet
neue Moglichkeiten, seine Nutzerlnnen kennenzulernen, was aber auch

bedeutet, dass Daten kontinuierlich analysiert werden mussen
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- Chatbots sind ein weiterer Kommunikationskanal, dementsprechend mussen
diese in der Kommunikationsstrategie verankert sein (Werbung, Positionierung)

- Chatbots bendtigen echte Trainingsdaten, sodass mit einem Training des
Chatbots moglichst fruh und moglichst nah an der Zielgruppe begonnen werden

sollte

5.4.1 Einschub: Wie kénnen Chatbots liberhaupt
“Verstehen”?

In einem kurzen Exkurs soll ein Uberblick zum aktuellen Stand von Kinstliche Intelligenz
(KI) gegeben und anschlielend auf die Verwendung von Kl im Chatbot-Bereich

eingegangen werden.

Kl beschrankt sich stand Heute immer noch auf das Lernen und Erinnern. Bereiche wie
Kreativitat oder Bewusstsein, die man im Allgemeinen unter Intelligenz fasst, kdnnen

bisher (noch) nicht mit KI abgebildet werden.

Die Starke von Kl besteht heute darin, Informationen aus unstrukturierten Daten zu
erkennen, zu extrahieren und zu sortieren. Dies passiert mittels eines vordefinierten
Losungswegs, bei dem die einzelnen Schritte durch Wenn-Dann-Formulierungen vorab
definiert werden, oder mittels maschinellem Lernen. Dabei lernt ein Algorithmus durch
wiederholtes Trainieren und Testen selbststandig eine Aufgabe zu erfullen. Der
Algorithmus bendtigt dazu Daten, ein Gutekriterium, das den Algorithmus beim Lernen
in die richtige Richtung leitet, und gewisse Beschrankungen wie Zeit oder Kosten. Diese
Eingaben werden im Training dazu genutzt, dass der Algorithmus durch wiederholtes
Ausprobieren eine immer bessere Vorhersage treffen kann - gemessen am
Gutekriterium. Am Ende dieses Prozesses ergibt sich ein Modell, das die eingegebenen
Daten bestmoglich versteht und vorhersagt.
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Chatbot Pipeline

o O
) )

Nutzer Chatbot

Verstehen

Reagieren

Rasa X

Tout o Zakler |— Muster “Verstehen® Einordnung Resktion
Vergleichen des Intents in Story

Die Chatbot-Pipeline ist ein beispielhafter Prozess des maschinellen Lernens. Die Daten
bestehen zum Einen aus einer Liste an verschiedenen Intents (= Absichten) mit
Beispielformulierungen, die die Nutzerlnnen duf3ern kénnten. Zum Anderen bestehen
die Daten aus Stories ( = Konversationsablaufen), in denen Antworten des Chatbots auf

Absichten von Nutzerlnnen - und damit Gesprachsverlaufe - festgelegt sind.

Gibt eine Nutzerin einen bisher unbekannten Input in den Chatbot ein, versucht das
Modell diesen neuen Input zu “verstehen”. Hierfir muss fur Zwecke der
Maschinenlesbarkeit der Text in einem ersten Schritt in Zahlen Ubersetzt werden.
AnschlieBend findet der Schritt der Muster- bzw. Informationserkennung und
-sortierung statt: Der Chatbot extrahiert aus der Eingabe den Intent der Nutzerin und
nutzt hierflr sein “Gedachtnis” - also die Informationen, die er im Training gelernt und

verstanden hat.

Nun folgt der Schritt der des eigentlich “Verstehens”, der Hauptbaustein der
Chatbot-Pipeline. Hierfir wird versucht vorherzusagen, zu welcher Klasse, die dem
Chatbot bereits bekannt sind, die noch ungesehene AuRerung der Nutzerin am
wahrscheinlichsten gehdren konnte. Nun glaubt der Chatbot zu wissen, was die

Nutzerin mochte, aber noch nicht, wie er darauf antworten soll.
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Dafur wird der in der Klassifikation vorhergesagte Intent versucht in die gelernten

Stories einzuordnen und dort mit der entsprechenden Antwort weiterzumachen.

Grundsatzlich kann die Funktionen eines Chatbots also wie folgt beschrieben werden:
Zuerst versucht der Chatbot die Nutzerlnnen-Absicht so gut wie méglich zu erkennen.
Anschliel3end wird die wahrscheinlichste Reaktion durch die Einordnung der Absicht in
die entsprechende Story vorhergesagt. So wird versucht, ein Gesprach mit der Nutzerin

zu flhren.

5.4.2 Rasa

5.4.2.1 Rasa Open Source

Rasa Open Source ist ein Framework zur Entwicklung von Chatbots, die in der Lage sind,
Kontext zu begreifen - sogenannten Kontextuellen Assistenten. Rasa selbst ordnet
Kontextuelle Assistenten als Stufe 3 von mdglichen 5 ein, wobei Stufe 5 einen
weitgehend autonomen Assistenten bezeichnet, der nur noch wenig menschliche

Handarbeit bendtigt (mehr dazu hier [englisch]).

Rasa Open Source besteht aus den Komponenten Rasa NLU und Rasa Core - und kann
gegebenenfalls um die Redaktionsoberflache Rasa X erweitert werden (siehe nachster
Abschnitt). Mit Rasa NLU, was fur Natural Language Understanding steht, kann aus
unstrukturiert vorliegenden User-Input strukturierte Daten in Form von Intents (= Ziel,
das User mit konkreter Eingabe verfolgt) und Entities (= Abspeichern von
Zusatzinformationen, die Intent tragt) extrahiert werden.' Rasa Core ist fir das
Dialogmanagement zustandig, entscheidet also, wie der Assistent auf den nunmehr
strukturierten Input antworten oder reagieren soll. Dabei beachtet das
Dialogmanagement sowohl den Status der Unterhaltung als auch den Kontext, in dem
die Unterhaltung aktuell stattfindet.

! Ein Beispiel fur eine Entity kdnnte z.B. sein, dass die Nutzerin einen blauen Pullover kaufen
mdochte. Der Intent, die Absicht, ware also pullover_kaufen, die Zusatzinformation, dass es ein
blauer Pullover sein sollte. Wirde man keine Entititaten hier verwenden, so musste fur man fur
jede Farbe einen spezifischen Intent anlegen.
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5.4.2.2 Rasa X

Rasa X ist ein Open-Source-Redaktionswerkzeug fur die Verwaltung von Rasa-Chatbots
im Browser. Rasa verfolgt damit das Ziel, die Verwaltung von Chatbots auch fir andere
Nutzergruppen und nicht nur far Entwickler zuganglich zu machen. Die Idee ist
vielversprechend, allerdings ist die Umsetzung noch nicht perfekt gelungen, sodass
nicht alle Vorgange rund um die Entwicklung des Chatbots Uber den Browser abgebildet

werden konnen.

Rasa X dient als komfortable Test-Umgebung fur das Einholen von Feedback mit
(internen) Testnutzerinnen - der jeweilige Testservice lasst sich per Klick automatisiert
starten. Aullerdem ermdglicht Rasa das Uberarbeiten von Stories anhand echter,
stattgefundener Unterhaltungen mit Hilfe einer Redaktionsoberflache, Uber die die
Einordnung von Intents, Fehlersuche sowie Identifikation von moglichen Licken in den
Stories des Bots aufgedeckt und dokumentiert werden kénnen (mehr dazu im nachsten
Unterkapitel). Ebenfalls ist das Trainieren eines neuen Modells Uber die Oberflache
moglich, Empfehlungen dazu im Kapitel 5.4.3. Die Versionierung des Codes (also
entsprechend auch der NLU-Beispiele, Antworten, Stories) als Basis fur die Modelle
erfolgt Uber das Versionierungstool git. Rasa X funktioniert ahnlich wie Rasa Open
Source plattformunabhangig und kann lokal sowohl auf Windows als auch auf Unix

betrieben werden.? Fir die Serverversion von Rasa X wird Linux empfohlen.

Um Rasa X ins groBe Bild einzuordnen: Rasa X ermdglicht schnelle,
anwenderfreundliche Iterationen (= schnelles Voranbringen) von bestehenden
Modellen, um diese kontinuierlich anhand von echten Daten zu verbessern. Dabei
entfallt die Aufgabe, selbststandig Testumgebungen fur Nutzer aufbauen zu mussen -
somit steht einem frihen Testen des Bots nichts im Weg. Echte Daten sind dabei der
SchlUssel fur eine hohe Erkennungs- bzw. Klassifikationsrate und damit fur eine gute
Performance des Bots. Nur wenn der Bot sich an die Eingabeweise der Zielgruppe

gewohnen kann, kann er in Produktion dann auch entsprechend darauf reagieren.

2 Hierbei ist zu beachten, dass die meisten Entwicklerinnen auf Linux arbeiten und Linux als
Betriebsystem auch sehr entwicklungsfreundlich ist. Im Zweifel sollte man sich fur Linux
entscheiden, um Frust beim Aufsetzen der Entwicklungsumgebung zu vermeiden.
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Architekturbild: Rasa X
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Die Funktionsweise von Rasa X kann schematisch wie folgt dargestellt werden: Uber die
Oberflache im Browser hat man Zugriff auf das angeschlossene Backend, in dem alle
Daten abgelegt werden. Ebenfalls hat man die Mdglichkeit, ausgewahlte Daten direkt zu

bearbeiten und so z.B. komfortabel Formulierungen zu dndern (mehr dazu im nachsten

Unterkapitel).

Rasa X bindet aulRerdem die NLU-Komponente und das Dialogsystem von Rasa Open
Source nativ mit ein. Uber die Oberfliche wird als eine Art erste Reaktion der
unstrukturierte User-Input an die NLU weitergeben. Die NLU generiert daraus
strukturierte Daten, auf die das Dialogsystem wiederum reagiert und die Reaktion tber
den Agenten an die Oberflache zurlckgibt (oft Uber Frontend-Kanal wie z.B. das
Webchat-Widget).

NLU sowie Dialogsystem haben bei Strukturierung der Daten bzw. fur die Ausgabe der
entsprechenden Reaktion die Moglichkeit, auf einen sogenannten Action Server
zuruckzugreifen. Hieruber lassen sich spezifische Aktionen wie z.B. SQL-Abfragen,

eigens entwickelte Funktionalitaten, etc. ausfUhren und abbilden.
Die Ablage aller entstehenden Daten (Stories, Antworten, Intents, Reaktionen,

Gewichten zur Klassifikation, etc.) findet in einer lokalen Rasa-Datenbank statt (auf dem

Server, on premise).
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5.4.2.3 Einfuhrung in Rasa X Oberflache

Um die Moglichkeiten, die die Rasa X Oberflache bietet und wie diese genutzt werden
kénnen, greifbarer zu machen, soll im Folgenden kurz auf die entsprechenden
Funktionalitaten eingegangen werden. Eine Bildschirmaufnahme der Oberflache findet

sich im Anhang.

Talk to your bot ermdglicht das interne Testen der Chatbot-Funktionalitaten und hilft
dabei sicherzustellen, dass bspw. die letzten Anderungen auch wie gewinscht
funktionieren, bevor man diese zum Testen an interne Tester weitergibt (siehe Punkt

“Share your Bot").

In Conversations findet die Sammlung von tatsachlich stattgefundenen
Unterhaltungen mit Nutzerinnen (als “tester” gekennzeichnet) sowie den intern
stattgefundenen Unterhaltungen mit Talk to your bot (markiert durch “rasa”). Jede
Unterhaltung kann hier eingesehen, gepruft und Abweichungen markiert werden.
AulRerdem wird das Verhalten des Bots hier durch die Ausgabe des klassifizierten
Intents sowie der entsprechenden Wahrscheinlichkeit transparent. Zusatzlich bestehen

Filtermoglichkeiten, um sich nur gewisse Unterhaltungen anzeigen zu lassen.

In der NLU Inbox, einer Art Posteingang, finden sich alle bisher unbekannten
AuRerungen/Worter, zu denen die NLU-Einheit entsprechende Intents vorhergesagt und
mit entsprechender Wahrscheinlichkeit ausgegeben hat. Falsche Zuordnungen kénnen
hier per Dropdown korrigiert und anschlieBend per Klick zu den Trainingsdaten
hinzugefugt werden. Ab einer gewissen Anzahl von neu hinzugekommenen Beispielen
sollte ein erneutes Trainieren des Modells Uberdacht werden, da nur dann das Modell

die neuen Begriffe auch wirklich “lernt”.

Unter dem Mentpunkt Models findet sich eine Ubersicht aller hochgeladener
Klassifikationsmodelle ebenso wie die direkt im Browser trainierten Modelle. Von allen
Modellen kann immer nur ein Modell aktiv gesetzt werden. AuRerdem besteht in
diesem MenUpunkt auch die Moglichkeit den Chatbot mit Testnutzerinnen zu testen.
Hierfir sind Details und eine Beschreibung flr den Bot auszufillen, dann kann ein

Testlink generiert werden. Durch das Aktiv setzen eines Modells kann komfortabel auf
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dltere Modelle zurtckgegriffen werden, sollte bei einem neuen Modell ein Fehler

entdeckt werden.

Der Trainings-Menupunkt bietet die umfangreichste Funktionalitat: Er bietet
grundsatzlich erst einmal die Moglichkeit, das Modell direkt im Browser zu bearbeiten -
die Stellschrauben sind nachfolgend festgehalten. Im Untermenlpunkt NLU data sind
alle Trainingsdaten mit Beispielen hinterlegt. Hier kdénnen Intents zugeordnet und
Synonyme hinterlegt werden. AuBerdem koénnen hier NLU-Daten hoch- oder
heruntergeladen werden. Unter Responses konnen Antwortmdglichkeiten editiert
werden. Sind mehrere Eintrage pro Antwort vorhanden, so wahlt der Bot zufallig eine
davon aus und sorgt so fur Variabilitat in seinen Antworten. Mit Stories konnen alle
moglichen Gesprachsverlaufe betrachtet und auch gemeinsam gruppiert werden - so
kann bspw. der komplette “Fluss” einer Nutzerin durch den Bot als Flussdiagramm
dargestellt werden. Ebenso kénnen einzelne Stories bearbeitet und mit neuen Intents
oder Antworten bestickt werden. In Configuration findet sich die sogenannte
Rasa-Pipeline, mit welcher der Bot den Part des “Verstehens” der NLU-Komponente
bewaltig. Hierfur ist Entwicklungs-Know-How notwendig, Anderungen an der Pipeline
sollten nur gemeinsam mit der Rasa-Dokumentation durchgefuhrt werden. Unter
Domain findet sich die Domane des Bots, seine “Welt”, in der der Bot sich auskennt.

Intents, Entities, Slots, Actions und Forms werden hier initialisiert.

5.4.3 Entwicklungs- und Trainingsphilosophie eines

Chatbots

Die Entwicklungs- bzw. Trainingsphilosophie eines Chatbots lasst sich unserer Ansicht

nach in zwei Phasen gliedern, die im Folgenden kurz umrissen werden sollen.

5.4.3.1 Vorbereitungsphase: Chatbot entwerfen und Entwicklungsumgebung

inkl. Domane bereitstellen

1. Chatbot entwerfen

Welche Problemstellung soll mit Chatbot geldst werden? Gibt es fur die
Problemstellung Evidenz durch z.B. historische Daten wie Klickzahlen, Anfragen,
etc.? Es sind 2-3 Use Cases auszuwahlen, die messbaren Einfluss auf die zuvor
bestimmte Zielgro3e haben. Das Konversationsdesign inkl. Kanalen (siehe

Kapitel 5.2) und die IT-Architektur sollten ebenfalls vorab festgelegt werden.
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2. Chatbot-Umgebung installieren

In der Entwicklungsumgebung ist Rasa zu installieren, zusatzliche Ressourcen
wie Datenbanken, etc. sind aufsetzen und APIs, Kanale, etc. einzurichten.

3. Domaéne aufsetzen

Anhand des Happy Paths durch designte Konversation durchgehen und

bendtigte Intents, Entities, Actions und Slots festlegen.?

5.4.3.2 Trainingsphase: erdachten Chatbot mit Leben fullen und verbessern

1. Kaltstart
In der NLU-Datei damit beginnen Trainingsdaten zu hinterlegen: Mindestens 5,
eher 10-15 Beispiele von Formulierungen pro Intent, mindestens 5 pro
Entity-Typ. Hierfur kdnnen historische Daten, Vorschlage des Entwicklungsteams
oder sonstige Quellen herangezogen werden.

2. Echte Trainingsdaten erzeugen

Realistische Trainingsdaten durch “internes” (ungleich Entwicklungsteam!)
Testen mit mindestens 30 Leuten begleitet von Test-Anleitung durchfuhren.
Daten sammeln, aufbereiten, annotieren und Lucken im Bot/in den Stories
erganzen. Danach Modell neu trainieren, Bugs fixen und wieder von vorne
beginnen.

3. Echte Trainingsdaten sowie Modell in Produktion geben

Modell live schalten und beginnend mit kleinem Nutzerinnenkreis in mehreren
Phasen das Produkt ausrollen. Dabei kontinuierlich Trainingsdaten annotieren
und Modelle nachtrainieren. AuRerdem sollte automatisiertes Testing sowie

ein entsprechendes Monitoring eingerichtet werden.

5.4.3.3 Praktische Tipps

Ein erster Aufschlag fur den Chatbot sollte in Rasa Open Source gemacht werden. Hier
werden Entwicklerkompetenzen bendtigt, da mit der Kommandozeile gearbeitet
werden muss. Uber die Rickmeldung von Rasa Open Source an die Kommandozeile
bzw. per Log-Dateien kann Fehlerbehebung gerade zu Beginn einfach betrieben und so

der Bot schnell aufgesetzt werden.

* Happy Path meint den Pfad, den die Entwicklerin fir die Testerin genau so vorsieht, um der
Konversation zu folgen.
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Rasa X kann dafur genutzt werden, bestehende Stories zu erweitern, in dem man z.B.
neue NLU-Beispiele aus der NLU Inbox hinzufligt oder Stories ausbessert. Leider gibt
Rasa X in der Weboberflache allerdings nur vereinzelte Warnungen und keine
detaillierten Fehlermeldungen aus, weshalb das Training bei gréBeren Anderungen
wiederum in Rasa Open Source auf der Kommandozeile Uberwacht werden sollte. Nur
hier ist ein verlassliches Debugging, also das Auffinden von Fehlern, zu gewahrleisten.
Sollte einmal Uber die Rasa X Oberflache das Training scheitern, so mussen Kapazitaten

bestehen, damit sich die Ansprechpartnerin die Log-Dateien im Backend anschaut.

Das zeitnahe Testen in der Trainingsphase ist essentiell dafur, dass Schwachen in der
Gesprachsfuhrung bzw. blinde Flecken offenbart und moéglichst realistische Daten
erzeugt werden konnen. Die NLU-Komponente, die maschinelles Lernen nutzt, kann nur
mit echten Trainingsdaten korrekt und nachhaltig trainiert werden. Nur so kann
sichergestellt werden, dass neue und bestehende AuRerungen von echten Nutzerinnen

richtig klassifiziert und einem Intent zugeordnet werden kdénnen.
Far den langfristigen erfolgreichen Betrieb des Chatbots ist kontinuierliches Verarbeiten
von neuen Beispielen sowie die Redaktion des Bots als auch das Ausbessern von

Schwachen von zentraler Bedeutung.

Grundlage fiir die obigen Uberlegungen und Empfehlungen kann das github-Repository

sein, das im Rahmen der Entwicklung von Sonne entstanden und 6ffentlich zuganglich

ist.

63


https://github.com/tech4germany/rasa_familienlotse

5.4.4 Architektur Chatbot-Service

Architekturbild: Chatbot-Service
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Um die genauen Ablaufe des Chatbot-Services besser verstehen zu kénnen, soll im
Folgenden ein kurzer Uberblick Uber die Architektur gewahrt werden. Der eigentliche
“Service” findet auf einem Server (eigene Infrastruktur) im sogenannten Backend statt.*
Hier werden die Ablaufe des vorausgehenden Kapitels prozessiert, aus unstrukturierten
Eingaben strukturierte Daten gebildet und entsprechende Reaktionen eingeleitet. Kurz
gesagt - hier passiert das “Verstandnis” des Nutzers (siehe Kapitel 5.4.1) und die
Entscheidung, wie darauf zu reagieren ist. Das Testing sowie das Einsammeln der
Trainingsdaten findet Uber die in 5.4.3.1 geschilderte Testzugangsmoglichkeit
(“Generate Link”) Uber ein sogenanntes Frontend statt.” Die Informationen flieRen also
von Frontend zu Backend, werden dort verarbeitet und flieBRen dann wieder zum
Frontend zurtick. Um die Proaktivitat von Sonne anzudeuten, haben wir als zusatzlichen
Frontend-Kanal den Anschluss an den Messenger Telegram beispielhaft durchgefuhrt -

auch hiertber ist der Chatbot-Service erreichbar.

4 Backend bedeutet, dass es im Rahmen des Services nicht zu sehen bekommt.
> Frontend ist die Oberflache, die die Nutzerlnnen im Rahmen des Services zu sehen bekommen.
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5.4.5 Anschluss Messenger

Um die Proaktivitat und Personalisierung des Familienlotsen umsetzen zu kénnen,
bendtigt Sonne neben dem klassischen Webchat auch einen kontinuierlich offenen
Kanal zur Nutzerin. Uber diesen Kanal kann Sonne anlassbezogen Kontakt zur Nutzerin

aufnehmen und sie auf Informationen oder Leistungen aufmerksam machen.

Architektonisch folgt der Anschluss des Messengers dem des Webchats. Es sind
Credentials (= Anmeldeinformationen) zu hinterlegen, der zusatzliche Frontend-Kanal ist
ans Backend anzuschlieRen.® AnschlieRend ist der Rasa Open Source bzw. Rasa X Server
zu starten, um Zugriffe sowie Reaktionen nach aul’en zu ermdoglichen, sodass der
Service auch Uber den Messenger-Kanal erreicht werden kann.” Telegram eignet sich
hier exemplarisch, da die Plattform fur die Erstellung von Bots ausgelegt ist und eine
gut dokumentierte Schnittstelle (= API) besitzt.

Grundsatzlich ist der Service uber den Messenger mit den gleichen Funktionalitaten wie
auch im Webchat ausgestattet. Technisch kénnen die Funktionalitaten allerdings auch je

nach Bedarf pro Kanal eingeschrankt werden.

6 Details finden sich in der Rasa Dokumentation.
7 Informationen zum Starten der Services finden sich in der readme-Datei des Repositories.
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6 Ndchste Schritte

In den letzten sechs Wochen sind wir auch an Grenzen gestol3en: Themen, Fragen und
Herausforderungen, die wir aufgrund der zeitlichen Beschrankung oder als externe
Partei im eigentlichen Prozess nicht oder nur unzureichend beantworten kénnen. Um
eine mogliche Ubernahme des Projekts zu erleichtern, sollen diese hier gesammelt und

umrissen werden.
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Eine der offenen Fragen ist die Positionierung von Sonne bzw. dem Familienassistenten
im Familienportal, siehe dazu die Ausfihrungen in Kapitel 6.2. Aullerdem muss die
Nutzung von Apps durch Drittanbieter, konkret von Messenger Apps untersucht
werden. Wie sieht das BMFSFJ die Nutzung, wie ist die Politik des Hauses? Wie reagieren
Nutzerinnen darauf, dass ihre Nachrichten zwar verschlisselt, aber doch Uber
Nicht-Bundes-IT-Server gehen? Wie ist der Anspruch der Datensouveranitat der
Verwaltung zu wahren? Welche Inhalte und Funktionalitaten kénnen Gber Messenger
abgebildet werden - und welche nicht? Auch hier soll Kapitel 6.2 erste Vorschlage geben.
Daruber hinaus ist die langfristige Redaktion und vor allem die redaktionelle Hoheit
Uber Sonne zu klaren. Das “Verweben” der einzelnen Konversationspfade von Sonne
gemald den Kapiteln 4.2, 5.1 und 6.3.1 wird essentiell dafur sein, dass keine Bruche im
Unterhaltungsfluss mit Sonne entstehen. Letztlich ist auch zu klaren, bei wem die
Verantwortung fur die Weiterentwicklung mit speziellem Fokus auf die Code-Basis

angeht. Wer stellt neue Funktionalitaten bereit? Hierzu mehr in Kapitel 6.3.
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6.1 Testing mit der Zielgruppe

Das Nutzertesting mit der Zielgruppe junge bzw. werdende Eltern wurde vorbereitet,
kann allerdings aus Zeitgrunden nicht mehr durchgefihrt werden. Hauptfragen fur das

Testing kdnnten sein:

1. Werden proaktive Hinweise durch Sonne als Mehrwert wahrgenommen?
2. Sind Messenger-Dienste als Kanal fur proaktive Ansprache gewtnscht? Falls

nicht, welche anderen Kanale (eigene App, E-Mail mit Link, ...) wirden bevorzugt?

Uber dieses konkrete Testszenario hinaus ist es wichtig, im Rahmen der
Weiterentwicklung und Erganzung weiterer Themen mit Nutzerlnnen zu testen, um
herauszufinden, welche Fragen gestellt und, ob die erarbeiteten Antworten
zufriedenstellend sind. AuBerdem kdénnten noch folgende offene Fragen naher

beleuchtet werden, die bei der Dialogerstellung entstanden sind:

e Inwiefern wiinschen die Nutzer sich einen Abschied in der Konversation? Unter
welchen Umstanden?

e Wie kann man der Nutzerin Verstandnis von Sonne signalisieren? Sollte man
dazu vom Nutzer mitgeteilte Informationen wiederholen? Wenn ja, wann sind
dazu passende Situationen?

e Wie kann man elegant auf emotional aufgeladene Nachrichten reagieren?

6.2 Platzierung des Assistenten/Chatbots

Die Platzierung des Assistenten spielt eine zentrale Rolle fUr die Strategie, mit welcher
der Chatbot betrieben werden soll. Messenger, die Einbindung ins Familienportal, eine
potentielle Umsetzung als eigenstandige App sowie begleitende

KommunikationsmalBnahmen sollen nachfolgend beleuchtet werden.

6.2.1 Einbindung in Messenger-Dienste

Die Hypothese, die Proaktivitat von Sonne Uber Messenger-Dienste abzubilden, ist auf
Akzeptanz in der NutzerInnengruppe zu testen. Denkbar ware, den Familienlotsen
zunachst im Rahmen von einem Messenger-Dienst anzubieten und das Angebot bei

entsprechender Nachfrage sukzessive um weitere Messenger-Dienste zu erganzen.
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Dabei ist zu beachten, dass sich die einzelnen Messenger in Sprache, Ausdrucksweise
und Nutzungsmodalitdten unterscheiden. Der Chatbot sollte pro Kanal individuell auf
die Bedurfnisse der Nutzergruppen angepasst werden. Daruber hinaus ist in Sachen
Datenschutz genau zu beleuchten, welche Funktionalitat des Services auf welchem

Kanal abgebildet werden kann.

6.2.2 Platzierung auf dem Familienportal

Far die Platzierung des Lotsen auf dem Familienportal haben wir verschiedene mégliche
Designalternativen identifiziert: So ist beispielsweise eine tiefe Einbindung der
Lotsenantworten innerhalb der Seite denkbar - z.B. in Gestalt des ersten
Suchergebnisses oder als Alternativkanal auf der Kontaktseite, etc.® All dies sind
potentielle Platzierungen, die deutlich Uber das klassische Chatwidget “unten rechts”
hinaus gehen. Aus den Experteninterviews konnten wir herausarbeiten, dass die

potentielle Nutzung des Angebots so um ein Vielfaches steigen kann.

Zu untersuchen ist ebenfalls, ob der Chatbot direkt auf der Startseite zum Einsatz
kommen sollte oder eventuell nur auf Unterseiten, die sich besonders dafur eignen, z.B.
aufgrund der komplexen Thematik oder, weil die Thematik schon im Lotsen abgebildet
werden konnte. Auch denkbar ist die proaktive Ansprache der Nutzerin nach X Minuten
auf der Website oder bei speziellen Suchbegriffen, die einen Schwellenwert einer

Mindestanzahl an Ergebnissen unterschreiten.

6.2.3 Umsetzung als eigenstdndige App

Um den Anspruch der Datensouveranitat des Bundes zu gewahrleisten - also keine
Daten auf privatwirtschaftlichen Servern zu lagern - ist die Umsetzung von Sonne bzw.

dem spateren Familienassistenten als eigenstandige App denkbar.

Uber die App koénnte eine Authentifizierung von Nutzerinnen abgebildet werden. Die
Nutzerin musste sich nur einmal auf der bundeseigenen Architektur einloggen und
hatte Zugriff auf einen definierten Umfang von Daten, z.B. Uber das Nutzerkonto Bund.
Damit ware nur eine einmalige Eingabe von Daten nach dem “Once Only"-Prinzip
notwendig, zusatzlich kdénnten weitere Daten Berucksichtigung finden, wenn die

Nutzerin sich dazu einverstanden erklart.

8 Der Chatbot der Stadt Wien wird als sogenannter Knowledge-Graph eingesetzt (ahnlich zur
Gestalt der Google-Suche). Die Umsetzung kann man beispielsweise am Parkpickerl sehen.
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Es ware hierbei zu beleuchten und zu testen, ob Nutzerlnnen sich eine eigenstandige
App auf ihr Smartphone laden und diese auch kontinuierlich nutzen wirden, um die
Datenhoheit zu garantieren - oder inwiefern sie hier bereit sind fur einen hdheren

Nutzerkomfort Abstriche zu machen.

6.2.4 AkRtives Bewerben des Assistenten

Der entscheidende Faktor ist, dass Sonne / Familienassistent zentral in das
Gesamtkonzept des BMFSF) eingebunden wird. Das bedeutet, dass Nutzerlnnen den
Service finden und auch nutzen werden. Die Nutzung wird wahrscheinlicher, je zentraler
der Assistent in die Kommunikation mit eingebunden und entsprechend beworben
wird. Hierbei konnte das Ziel des BMFSF] herausgestellt werden: Alle Familien sollten
Informationen zu den Leistungen finden, so dass diese in Anspruch genommen werden
kénnen, die Familien sollen so optimal unterstutzt werden. Dabei kénnte vor allem die
langfristige Beziehung bzw. das Kontakthalten mit Sonne hilfreich sein, da der Service

hier Uber einen klassischen Chatbot hinausgeht.

6.3 Weiterentwicklung des Assistenten

Der aktuelle Funktionsumfang von Sonne ist sehr schmal auf drei Szenarien beschrankt
(Elterngeld etwas tiefer, Mutterschutz, Elternzeit nur angedeutet). Der Bot sowie die
redaktionelle Ausarbeitung folgen sehr nahe am sogenannten goldenen Pfad.® Wichtige
Schritte fur eine konsequente Weiterentwicklung sollen nachstehend festgehalten

werden.

6.3.1 Empfehlungen zum Vorgehen

Bei der Weiterentwicklung des Chatbots bzw. der Ubernahme durch ein neues
Entwicklungsteams kommt es zu einem besonders kritischen Schritt: Das Wissen und
Vorgehen des bisherigen Teams sollten im Idealfall dem neuen Team zuganglich
gemacht werden, sodass Gedanken konsequent weitergedacht und Ideen
aufgenommen und verstanden werden kénnen. Um die Struktur und Logik zu erhalten,

werden nachfolgend Empfehlungen ausgesprochen.

° Der Goldene Pfad ist der Pfad bei einer Technologie, der schon korrekterweise funktioniert.
Weicht man vom goldenen Pfad ab, so kann es sein, dass noch nicht alle Funktionalitaten korrekt
funktionieren, Fehler oder konkret falsche/komische Antworten vom Chatbot zurtickkommen.
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Die angesprochene Struktur und Logik konnte gemalR dem dokumentierten Vorgehen
aus den Kapiteln 3.2, 4.2 und 5.1 erweitert und fort gesponnen werden. Hierbei ist zu
beachten, dass der Chatbot nicht einfach nur kontinuierlich um neue Themen/Fragen
erweitert werden sollte, sondern die Fragen in Storyline bzw. Gesamtkonzept
eingebunden werden. Dieses Konzept soll letztendlich den Mehrwert fur Nutzerlnnen
bieten und den Maximen Proaktivitat und Personalisierung folgen. Eine Hilfestellung
hierfir kdonnte sein, dass man einzelne Pfade von Anfang bis Ende durchdenkt, die die
Nutzerinnen beschreiten kdénnten und dann Pfade untereinander verzweigt und
verbindet. Denkbar sind Uberleitungen zu verwandten Themen oder zeitlich

zusammenhangende Interessen aufzugreifen.

AuRerdem erfolgt die Empfehlung, evidenzbasiert zu arbeiten: Welche Fragen bzw.
Themen werden besonders haufig gestellt (Hotline, Website-Tracking, etc.) und kénnen

sinnvoll in Storyline und Domane von Sonne miteingebunden werden?

Daruber hinaus ist zu bedenken, wie der bisherige Fokus auf werdende Eltern mit
speziellem Fokus auf Mutter sinnvoll erweitert und erganzt werden kann. Wie kénnte

die Nutzerinnen-Reise hier weitergehen?

Grundsatzlich kénnen folgenden Empfehlungen ausgesprochen werden:

e Gerade zu Beginn bzw. bei dem Prozess der Erweiterung um neue Themen bzw.
Konversationsstrange sollten Entwcklerinnen und Redakteurlnnen besonders
eng zusammenarbeiten. Nur so kann langfristig eine korrekte Funktionsweise
sichergestellt werden. Die NLU-Komponente von Rasa ist sehr machtig, kann
aber auch sehr sensibel auf vermeintlich kleine Anderungen reagieren - gerade
wenn man Spezialfalle oder besondere Funktionen abbilden mdchte.

e Themenerweiterungen sollten iterativ vorangetrieben und in kurzen
Feedbackschleifen verbessert werden. Uberhaupt sollte die Erweiterung von
Sonne sowohl in der Breite als auch in der Tiefe iterativ erfolgen, um gewisse
wechselseitige Abhangigkeiten schnell zu bemerken.

e Das regelmallige Testen mit echten Nutzerlnnen - gerade von neuen Stories -
sollte zentraler Bestandteil der Strategie sein. Hierfur eignet sich das
Testlink-Feature von Rasa X, dessen Verwendung an dieser Stelle nochmal

hervorzuheben ist. Finden Nutzerinnen die neuen Pfade? Haben sie Fragen, die
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bisher nicht berlcksichtigt wurden? Durch automatisierte (Software-)Tests sollte
ebenfalls Uberprift werden, ob die “alten” Pfade noch funktionieren.

e Aullerdem ist die inhaltliche Umsetzung kontinuierlich von Expertinnen zu
prafen. Kénnen die Aussagen in der Abfolge der Konversation so getroffen und
richtig verstanden werden?

e Langfristig muss die Gesprachsfuhrung Uberdacht werden: Es ist denkbar,
sowohl zeit- bzw. anlassbezogene Gesprache (wie aktuell in Sonne angedeutet zu
fhren), allerdings kédnnten mit mehr und mehr Themen im Bot auch eine Art
Haupt- bzw. Navigationsmenu bendtigt werden. Hieruber kdnnten Nutzerinnen
mit einem Informationsbedurfnis unabhangig von einer zeitlichen Komponente
abgeholt werden.

e Esist auBerdem denkbar, an einem gewissen Punkt des Services eine Ubergabe,
ein sogenanntes “Hand-Off", an eine menschliche Beraterin durchzufuhren.

e Um das Storydesign von der Entwicklung zu entkoppeln bzw. eine unabhangige

Durchfuhren zu erméglichen, kdnnten Tools wie botmock zum Einsatz kommen.

6.3.2 Empfehlung fiur technische Weiterentwicklung
Chatbot-Service

Um die Proaktivitat von Sonne uber einen Messenger abbilden zu kénnen, wurde
folgende Idee erdacht: Informationen aus der Unterhaltung wie z.B. der Monat der
Schwangerschaft, errechneter Geburtstermin oder Ahnliches werden mit Einverstandnis
der Nutzerin in Datenbank abgelegt und zugeordnet. Hierbei sind Sicherheits-,
VerschlUsselungskonzepte und datenschutzrechtliche Vorgaben zu beachten. Diese
Informationen sind mit entsprechender Authentifizierung zu schitzen. Technisch kann
dann auf diesen Daten ein entsprechender Service aufgebaut werden, der
anlassbezogen, also z.B. wenn gewisse zeitliche Bedingungen erfullt sind, einen
sogenannten Trigger, also Ausldser, auslést, und dem Service so ermdglicht, die
Nutzerin daran zu erinnern, lhr Kind zum Zeitpunkt X in der Kindertagesstatte
anzumelden. Die Information kénnte Uber den von der Nutzerin praferierten Kanal
erfolgen. Es erscheint sinnvoll, diesen Service mit vergleichsweise wenig sensiblen

Daten an einem Use Case zu erproben und zu entwickeln.

Daruber hinaus ist es moglich dem Chatbot auf gewissen Unterseiten Suchbegriffe oder
Themen zu Ubergeben, ihn damit sozusagen zu initialisieren bzw. in das entsprechende

Thema starten zu lassen. So kdonnte der Nutzer ab einer gewissen Verweildauer aktiv
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angesprochen werden oder aber der Chatbot gleich ein passendes MenU bzw.

ausgewahlte Fragen fur den Kontakt anbieten.

Unbedingt umzusetzen ist das automatisierte Testing. Nur so kann bei wachsender
Code-, Daten- und Storybasis langfristig sichergestellt werden, dass existierende Pfade
noch korrekterweise funktionieren, ohne dass sie manuell gepruft werden mussen.

Rasa sieht hierfur eine entsprechende Funktionalitat vor.

Wie bereits mehrfach erwahnt sollte das Training bei groBeren Anderungen und neuen
Stories bevorzugt in Rasa Open Source, nicht in Rasa X stattfinden. Hierfur sind
regelmalig neue Inhalte zu Uberfihren (idealerweise per git-Verbindung) und dann in
Rasa Open Source fur das Trianing eines neuen Modells zu nutzen. Die Vorzige des
Trainings finden sich in Kapitel 5.4.3.

6.3.3 Messung des Einsatzes

Wie der Dokumentation bis an dieser Stelle hochstwahrscheinlich zu entnehmen ist, ist
die Entwicklung eines Chatbots mit einem nicht zu vernachlassigenden Aufwand
verbunden. Der erfolgreiche Einsatz des Dienstes sollte daher qualitativ Uber das
Feedback von Nutzerlnnen, aber vor allem quantitativ Uber die Messung von

Kennzahlen stattfinden.

Anbei finden sich Vorschlage fur Kennzahlen, die fur die Messung des quantitativen
Erfolgs denkbar waren:
e Anzahl geflihrter Gesprache im Zeitverlauf (pro Quartal, Monat, Woche bzw. pro
Thema / Frage / Intent)
e TOP Stories: Welche Story-Pfade werden am hdaufigsten genutzt/gefunden?
Welche Uberhaupt nicht? Warum?
e TOP Trigger: Welche Seite / Kanal 16sen am meisten Unterhaltungen aus (bspw.
bei kontextbasierten Triggern, wie in Kapitel 6.3.2 beschrieben)?
e Gesprachslange (Anzahl von Fragen/Antworten, Minuten)
e FLOP Anzahl Antworten: Wann steigen Nutzer pro Thema am frihestens aus?
Warum?
e Anzahl proaktiv von Nutzerin angestol3ene Unterhaltungen
e Anzahl proaktiv von Sonne angestof3ene Unterhaltungen

e Anzahl plétzlicher Abbriuche in Storypfaden
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Inspiration zur Umsetzung von Kennzahlen koénnen beispielsweise bei botfront

eingesehen werden.

6.3.4 Offene Fragen

Diverse Fragestellungen mussen aufgrund der Kurze des Fellowships leider in den

Betrachtung aulien vor bleiben, sollen aber trotzdem zur weiteren Bearbeitung an

dieser Stelle gesammelt werden:
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Wie soll mit Fragen des Datenschutzes und der Datensouveranitat, besonders im
Umgang mit Messengern bzw. Apps von Drittanbietern, umgegangen werden?
Welche Moglichkeiten stellen hier eine fur alle tragbare Losung dar?

Wie sollen ethische Fragen gehandelt werden? Wie kann sichergestellt werden,
dass diese durch automatische Verarbeitung im Bot nicht untergehen? Wie
kénnen Informationen fur eine Einzelfallprifung an die entsprechend zustandige
menschliche Bearbeiterin weitergeleitet werden?

Wer Ubernimmt die langfristige Weiterentwicklung des Assistenten, vor allem
was neue Funktionalitditen und Features angeht, die eine redaktionelle
Bearbeitung Ubersteigen? Wer bringt den Assistenten auch langfristig technisch
voran?

Wie kann kontinuierlich die Aktualitat der Informationen sichergestellt werden
(ggf. Anbindung an BAFzA Wissensdatenbank und verknUpft damit
Aktualisierung von Bausteinen?)

Wie sind Vorgaben zur Barrierefreiheit umzusetzen?

Wie ist der Umgang mit Rechtsgultigkeit zu handhaben, wie kénnen Verweise auf

entsprechende Quellen eingearbeitet werden?


https://botfront.io/docs/rasa/analytics/
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8 Anhang

AGILE Al DEVELOPMENT

— Setup Phase — Training Phase
GOAL: Get the conversational design and process ready GOAL: Improve the performance to Go Live
@ @ et 1@ 2w 1@ € v [ o
- Analysis of status - Create developer - Define domain: - Initial training data - Collect training data - Deploy live
quo based on environment: Install #Intents examples for: through: -Try to roll outin
historical data Rasa # Entities # Min. 1 per story # Internal testers phases - start with
- Select 2-3 use cases - Set up additional # Actions type {min. 30 people incl. small audience and
discussion based on services like database # Slots #Min. 20 perintent test guide) increase over time
business impact - Connectors to -+ Happy Path #Min. 5 per entity # Crowdsourcing - Continue with
Conversational channels, APls, type Annotate training training data
design incl. channel database - ... based om: data with correct annotation and
IT architecture and # Historic logs intents, entities and retrain models
hosting # Crowdsourcing stories Implement testing
# Product team input - Retrain models, fix and monitoring
bugs and iterate
-+

)

8.1 Interviewleitfaden

Interview-Leitfaden — Nutzerinterview/Eltern zu Informationsbediirfnissen
Situationsbeschreibung:

e  Familienstand®
e Social Media Nutzung | Digitale Affinitat
e Mobil vs. Desktop

Kernfrage vorher:

e Welche Leistungen/Angebote/... sollen gelotst werden? Ist das Teil der

Designentscheidung oder vorgegeben?

Teil 1: Explorativ liber Informationsbediirfnisse und -verhalten
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Informationsbediirfnis

Zu welchen Themenbereichen hast Du als Mutter/Vater nach Informationen
gesucht?

Wo informierst Du Dich normalerweise/wo hast Du Dich informiert?

(Online — Leistungsanbieter, Online — Foren, Bekanntenkreis, Beratungsstellen
telefonisch, Beratungsstellen vor Ort, Kindergarten/Arzte/...)

Inwiefern haben sich diese Themenbereiche in verschiedenen Phasen (vor/nach
der Geburt, nach ein paar Monaten/Jahren) verandert?

Informierst Du Dich eher ad hoc oder im Voraus/vorausplanend?

Informierst Du Dich vorrangig alleine oder mit Deinem Partner/Freunden/...?
Was ist Dir wichtig bei Informationsquellen?

Hast Du Dich schon mal an privatwirtschaftliche oder 6ffentliche Anlaufstellen
(z.B. zu Beratung, Hilfe, ...) gewandt?

[Symbol] Falls ja, welche?

[Symbol] Falls nein, warum nicht?

Staatl. Familienleistungen

Welche Familienleistungen des Staats kennst Du?

Wie bist Du darauf aufmerksam geworden?

Welche Familienleistungen hast Du bereits in Anspruch genommen?

Hast Du Dich dariber informiert? Wenn ja, inwiefern?

Was denkst Du generell Gber Familienleistungen, wie stehst Du dazu?

Gibt es Bedingungen, unter welchen Du Familienleistungen, auf welche Du einen

Anspruch hast, nicht in Anspruch nehmen wirdest?

BMFSFJ Digital

Hast Du Dich im Internet auch auf offiziellen staatlichen Seiten informiert?

Kennst Du das Familienportal?

[Wenn keine Erfahrung mit Familienportal]
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Teil 2a: Think Aloud Website-Exploration

e Framing:
e Aufgaben [Symbol] Durchfiihren
e Laut denken und alles mitteilen, was Dich wundert, freut, ...
e Start bei familienportal.de
e Stichwort Staatliche Familienleistungen. Stell Dir vor, Du méchtest Dich dartber
informieren, welche staatlichen Leistungen Dir zustehen.
Wie wirdest Du vorgehen? Bitte laut denken.
e Stell Dir vor, Du méchtest Dich darlber informieren, welche Auswirkungen

Corona auf staatliche Familienleistungen hat und ob Dich davon etwas betrifft.

[Wenn viel Erfahrung mit Familienportal]

Teil 2b: Erfahrungen, Probleme, Bediirfnisse dabei

Einstieg

e Wie sind Sie auf das Familienportal gestoRen?
e Was ist Ihre Erwartung an das Familienportal?

e Familienportal in einem Satz?
e Was war lhr Anliegen? Was haben Sie gesucht?

e Haben Sie die Informationen gefunden, die Sie bendtigt haben?

Deep-dive

e Erzahlen Sie uns mehr Uber Ihre Auseinandersetzung mit dem Familienportal?
[Symbol] Gesamteindruck?
e Warum?

Waren Sie zufrieden?

e Ja? - Wieso

e Nein? — Wieso? Welcher Erwartungen hatten Sie an den Service?

Haben Sie schnell die Informationen gefunden, die Sie brauchten?

e \Warum?

Was hatte hier lhre Erfahrung besser gemacht?
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e Wirden Sie wieder so vorgehen?
e Was sind Ihre Informationsbediirfnisse die Sie auf dem Familienportal versucht
haben zu befriedigen?
e Allgemeine Informationen (Explorativ)
e Wie vorgegangen? Beschreiben Sie den Prozess
e Zufrieden?
e Konkrete Problemvorstellung (Zielgerichtet)
e Wie vorgegangen? Beschreiben Sie den Prozess
e Suchfunktion verwendet?
e Navigation oben verwendet?
e Footer verwendet?
e Zufrieden?
e Nutzerfiihrung
e Fuhlen Sie sich durch das Portal an die Hand genommen?
e Ja? Warum?
e Nein? Was hatten Sie erwartet?
e Was wurden Sie verandern?
e Wie ware eine Navigation intuitiver?
e Situativ?
e Themenbezogen?
e Erwarten Sie auf der Website eine Dialogbasierte Nutzerfihrung?

e Chatbot? Natirliche Sprache Anliegen?

Abbinder + Follow-Up + Bedanken
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8.2 Screenshot Rasa X Oberfldche

Rasa X x

< C A Nichtsicher | 3.

Talk to your bot
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