Case Study

Wenn die Komplexitat eines
Virus in einen Chatbot passt

e LANDKREIS
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Auf einen Blick

Die Organisation
Landkreis Ludwigsburg
www.landkreis-ludwigsburg.de

Branche
Offentlicher Sektor

Kennzahlen
Uber 3.000 Anfragen pro
Monat

Loésung
Chatbot von USU

Herausforderung

Rasche Implementierung einer intelligenten Onlinehilfe, um dem
groBen Informationsbeddirfnis aufgrund der dynamischen Entwicklung
rund um Covid-19 Rechnung zu tragen

Entlastung der Behorde bei Standardanfragen von BlirgerINNEN
Hohe Komplexitat der Themen und sehr groBe Anfragemenge

Haufig neue Inhalte zu aktuellen regionalen Corona-Regelungen

Warum USU ausgewahlt wurde

USU verflgt Gber ein umfassendes, breit etabliertes Lésungsangebot
fur die Digitalisierung von Kundenservices

Kostenfreies Angebot eines aus eigener Initiative entwickelten Corona-
Chatbots, um einen konkreten Beitrag zur besseren Orientierung und
Bewaltigung der Krise zu leisten

Rasche Umsetzung innerhalb von 48 Stunden, hohe Flexibilitat,
einfache Handhabung und geringer Pflegeaufwand

Projekt-Meilensteine

Aufbau des Chatbots und erste inhaltliche Pflege allgemeiner Inhalte
durch USU

Pflege der landkreisspezifischen Inhalte durch die Redaktion der
Kommune Ludwigsburg

Produktivsetzung und Ubernahme in den Live-Betrieb der kommunalen
Servicewelt

Kontinuierliche Ergdnzungen neuer Inhalte auf Grundlage der tatsach-
lichen Suchanfragen sowie Aktualisierung der bestehenden Antworten

Vorteile der USU-Losung

Deutliche Entlastung der Servicehotline der Kommune Ludwigsburg
Qualitatsgesicherte Auskinfte, auch in Krisenzeiten

Schnelle kontextsensitive Unterstltzung der BlrgerINNEN durch
intelligente Fragetechnik analog einem Servicegesprach

Jederzeit und Uberall verflugbar

Push-Benachrichtigungen bei Anderung der Regelungen an Chatbot-
Abonnenten

Dezentrale, kollaborative Pflege der allgemeinen und spezifischen
Inhalte vereinfacht die Redaktion signifikant



Der Kreis Ludwigsburg ist das Herzstlick des alten

wirttembergischen Landes. In 39 Gemeinden -
darunter sechs GroBe Kreisstadte — leben Uber eine
halbe Million Menschen. Das Gebiet gehdrt als nord-
westlicher Nachbar der Landeshauptstadt Stuttgart

zu den am dichtesten besiedelten Gebieten des Landes
Baden-Wirttemberg. Seit April 2020 nutzt der Land-
kreis Ludwigsburg als Service fir die BirgerINNEN

auf seiner Website den Corona-Bot.

Auf dem HOhepunkt der Corona-Krise Anfang April
2020 entwickelte der Kundenservice-Spezialist USU
aufgrund einer Mitarbeiterinitiative seine Chatbot-
Technologie weiter: Das Ziel war, kurzfristig einen
intelligenten Chatbot zu entwickeln, der BurgerINNEN
als Dialogpartner in der Praxis konkrete Hilfestellungen
fur alle Fragen rund um Covid-19 liefert. USU stellte

JJ Mit dem Chatbot von USU méchten
wir unseren Service flir die Blirgerinnen
und Biirger in unserem Landkreis ver-
bessern und gleichzeitig die Corona-Biir-
ger-Hotline entlasten. Digitale Instrumen-
te bieten fiir die 6ffentliche Verwaltung
eine groBe Chance, die es auch danach
noch zu nutzen gilt, um insbesondere

die jungere Zielgruppe zu erreichen.

Dietmar Allgaier, Landrat Kreis Ludwigsburg

sich mit einem konkreten Wertbeitrag in einer Krisen-
situation seiner sozialen Verantwortung. Um Service-
prozesse zu beschleunigen und den Kundendienst
oder Burgerservice zu entlasten, entwickelte USU
rasch umsetzbare, spezifische und kostenfrei nutzbare
Angebotspakete.

Die Nachfrage nach den Technologie-Bausteinen war
groB. Insbesondere Kommunen nutzten die Gelegen-
heit, das Informationsbedtirfnis der BirgerINNEN durch
Self-Service-Elemente auf der Webseite zu befriedigen.
Auch der Landkreis Ludwigsburg setzte auf den Corona-
Bot-Service, der prominent auf der Startseite der Home-
page angeboten wird (www.landkreis-ludwigsburg.de).
Dabei beantwortet das intelligente Onlinesystem vor
allem Fragen zu den aktuellen Corona-Regularien und
-Richtlinien der jeweiligen Region.

Ob es um die Notfallbetreuung von Kindern, Mundschutz,
Testlabors bei Symptomen oder Fragen zur aktuellen
Schulsituation geht — das System versteht auch ,un-
scharfe” Fragen und liefert rasch die passenden Antwor-
ten durch eine intelligente Dialogsteuerung. Damit bietet
es verlassliche und qualitatsgesicherte Auskiinfte. Auch
Fragen zum FuBball kann der Corona-Bot beantworten.
Beispielsweise fragt ein Blirger: ,Wann gibt es wieder
FuBball?” Aufgrund der unklaren Formulierung fragt das
System zurtick: ,Sie fragen nach ,FuBball’. Meinen Sie
damit die Bundesliga oder mochten Sie selbst im Freien
FuBball spielen?” Bei Klick auf ,,FuBball im Freien” liefert
der Bot nach Eingabe der Postleitzahl detaillierte Infor-
mationen, u. a. dass Sportaktivitaten im Freien derzeit
unter bestimmten Auflagen erlaubt sind, z. B. bei Einhal-
tung eines Mindestabstands von 1,5 Metern.



Auch auf die Frage, ob ein Friseurbesuch méglich ist,
liefert der Chatbot nicht nur die Antwort (,Ja, unter
Beachtung bestimmter Hygienevorschriften”), sondern
auch Ubersichtswissen, in diesem Fall eine Liste der
spezifischen Regularien.

Und eigentlich kdnnte der Bot noch mehr: Auf die
Frage, ob man seinen neuen PKW zulassen kann, fragt
der Bot nach der Postleitzahl. Nach der Eingabe meldet
das System den Ort und die aktuell eingeschrankten
Offnungszeiten und fragt dariiber hinaus, wann der
Fragende flr diesen Behdrdengang Zeit hatte. Dieser
antwortet: ,Morgen frith um 11 Uhr.” Die Maschine
Ubersetzt dies in ein konkretes Datum, gleicht es mit
der aktuellen Terminliste der Zulassungsstelle ab und
bestatigt den Termin.

Kontaktieren Sie uns -
wir beraten Sie gerne.

Smart Businesses use USU

info@usu.com - www.usu.com

Das Feedback der BiirgerINNEN und teilnehmenden
Kommunen ist sehr positiv: Der Bot ist einfach zu
pflegen und zu nutzen. Und er lernt taglich dazu, so-
dass er stets auf dem aktuellen Stand ist. Innerhalb
von 3 Monaten wurden ca. 10.000 Anfragen an den
Ludwigsburger Corona-Bot gestellt und vom System
zum groBten Teil abschlieBend beantwortet. Aktuell
speichert die Anwendung rund 200 Fragen und Ant-
worten — diese werden taglich in wenigen Minuten
Uberprift und ggf. aktualisiert bzw. erganzt. Zur
weiteren Konkretisierung von Anfragen wurden ge-
flhrte Dialoge entwickelt, z. B. zum Thema Massagen,
das in Wellness-Massagen und medizinisch notwen-
dige Massagen unterteilt ist. Die Pflege wird kollabora-
tiv durchgeflihrt. Flr die allgemeinen Inhalte ist USU
verantwortlich, fur die Kreisspezifischen Informationen
der Landkreis Ludwigsburg. Die Aufwande hierflr sind
extrem gering, der Nutzen fur die BlrgerINNEN groB.
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