Weniger, weniger,
weniger

UX als Minimalisierungsaufgabe?
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Prof. Dr. Ronald Hartwiq

Seit 1997 User Experience & Usability
- Strateqie (Einfiihrung von UX-Prozessen)

« Plaonung und Ronzeption neuer
Produkte

 GF untrouble

e Grinder und Vorstand des Arbeitskreises
Usability & UX (DUXDD) bei der BITKROM

 Professor fiir IT Management an der FOM

wBGN bdr

e seit 2021 UX Lead und Vision Owner BUNDESDRUCKERE!

,Bundesportal w BGHW

Berufsgenossenschaft
Handel und Warenlogistik

iz

Wir fordern Ideen
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Zielbild: O Interaktion

rubrwud2h



Gestern

Was? Wo?

Anliegen besprechen SB dokumentiert und
(informieren, nachfragen, bearbeitet im
ausfiillen) Fachsystem
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O1G

100+x mal Online statt T000+x mal stationar
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Was? Wo im Formular
Netz? suchen

- - . T

| Anliegen besprechen SB dokumentiert und
(informieren, rachfragen, bearbeitet im
ausfiillen) Fachsystem
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OZG Minimum

¥ G hund anmelden - Google Such: X +

<« » C M 25 google.com/search?q=hund+ h _lcrp=EgZjaHIvbWUyDAGAEEUYORjJAXIABDIHCAEQABIABDIKCAIQABISAXIABDIHCAMQABIAB.. © v [¢)
Go: g[e hund anmelden X & & Q
RATHAUS
Alle Maps Produkte Bilder Videos News Bicher Web i Mehr Suchfilter
Stadt Bergkamen
https:/Mmwww.bergkamen.de > anliegen-lebenslagen-h-n  :
Assuntie Freswermitieliny HUNDE (AN- UND ABMELDUNG)
Hunde (An- und Abmeldung) =
R—
" =TS

Die An- und Abmeldung von Hunden erfolgt im Blirgerbiiro. Die Antrage werden intern an das

Amt fir Finanzen und Steuern weitergeleitet. Avet  actaereicne ven AZ ::...:,.. it m Bergorinn. andas
msan i i 51ee o L mbeegesezes s szt et mnme

Ol Formuare tir e - und Abmelng enss Hindes inden

Atate Ofrurgsostes  Teleton

Benotigte Unterlagen

fonnededannzns JE——

Weitere Fragen

frem—
Was brauche ich, um meinen Hund anzumelden? v ot Kosten / Gebihren

e + Gt vt s g rmGabine w1004 i
Wie lange habe ich Zeit, einen Hund anzumelden? v ot Aegtschipn

s [rpRr—

T, R pa—
Wie viel kostet die Hundesteuer im Monat? ~ ‘
Hundesteuer in Hamburg
Hundesteuer in... Hamburg
Jeder Hund 90 Euro
Jeder Kampfhund 600 Euro

~ Hundehaftpflichtversicherung

¥ https://www.hundehaftpflichtversicherungen-vergleich.de > ...
Hundesteuer & Hundehaftpflicht in Hamburg | Preise Py ————
(2023/24) S—
- FORMULARE IM BEREICH "FINANZEN
pem———
Suchen nach: Wie viel kostet die Hundesteuer im Monat? T Arag aut rechiung siee Zatlssconting
f‘::::\::“l":"“‘ SUPALastscheiimandat [Lavachriermacsopurg)
Was passiert, wenn man einen Hund zu spat anmeldet? ¥ g - Trmmersite | e
e Steserracheichs Armaléusg sires Husdes
Fir welche Hunde muss man keine Steuern zahlen? N Ohece Vet naAlbarg - .44 A v Somlpparien
Roeen Vergrapurguieusrectlirarg o 91012017 ¥
[, e e
- =
—— R S A ot et e s
S
ot Crtmrg e
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O1G+

Zentraler Startpunkt, 100e Losungen
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OZ1G Bundesportal

Was? Immer
verwaltung.bund.de

Anliegen besprechen

(informieren, , bearbeitet im
ausfiillen) Fachsystem

rubrwud2h

Formular
suchen




?\é Das Bundesportal

Zentrales Portal fiir Biirgerinnen und o o @ Poac s
Unternehmen mit Zugang zu : |
allen Informationen und bundE....
Verwaltungsleistungen von Bund, Landern und .
Kommunen ——

el
Jo
I}

* nutzerzentriert, sicher, zukunftsfahiqg, i Gt S S
effizient, ein Look & Feel e

2
g

0
>
A
>
2
3
A
s
)
S

1,5 Mio. Zugriffe von Nutzenden
(durchschnittlich im Monat) i Thoms
« 290 Onlinedienste (Bund)
* 49 angebundene Behorden St ——
. Steht allen als EfA Plattform offen e e =

Bundesministerium - .
ﬁ@ des Innern bundesdruckerei.

und fiir Heimat
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9 Digital Government Platform

ﬁ
. . . Behdrde
Blrger, Blrgerinnen
& Unternehmen
5 Vorgangs- .
Antrage _
& Bundesministerium verwaltung Ahtf‘angearbeltung
des Innern - Dlgltaler
und fiir Heimat

_ Ende-zu-Ende Prozess
- Informationen

. ) - Selfservice
- Online-Antrage ~
bundesdruckerei.
e Anbindung
Identifikation Fachverfahren
Formular-
VLI baukasten
S?ilg(]er?:tlu/ - Register
|| — = ] @ —
= — . ooo
Betrieb Service Formular- IT-Fabrik
ruhrwud 2L ISy
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Weniger ...

Was kénnen wir einsparen?
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Formulare finden ist zu aufwandiqg

Anliegen besprechen

(informieren, rachiragen,

ausfiillen)

rubrwud2h

g .?_-“@z
Was sind meine korrekten T
Suchbegriffe?
Formular
suchen
Bedarf fiir Riickfragen
und Erklarungen
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LLMs als Berater und Lotsen

s
5| Y

Beschreibe einfach
deine Lage (informieren,
nachfragen)

Anliegen ausfiillen SB 2
bearbeitet im
Fachsystem

rubrwud2h
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‘9 LLMs als Berater und Lotse

Zusammenfassung

; . Herzlichen Gllickwunsch zum neuen Familienmitglied!
Willkommen bei der g

Demo-Behoérde von Laut den vorliegenden Dokumenten gibt es einige wichtige Dinge, die Sie beachten sollten, wenn Sie einen neuen Hund gekauft haben.

Federalia Zunachst einmal mlissen Sie den Hund innerhalb von zwei Wochen nach Aufnahme in den Haushalt anmelden. Die Anmeldung muss
online oder personlich beim Stadtsteueramt Essen vorgenommen werden. Sie kénnen sich auch an die zustandigen Ansprechpartner
wenden, deren Telefonnummern je nach Familiennamen der Person, die den Hund halt, variieren.

Unsere Dienstleistungen Mehr erfahren

« Hinweise auf Sonderreglungen

Wenn |hr Hund eine Widerristhhe von mindestens 40 cm oder ein Gewicht von mindestens 20 kg erreichen wird, miissen Sie ihn auch
bei der Ordnungsbehdrde anmelden. Dies gilt auch fiir Welpen, die aufgrund ihrer Rasse diese MaBe in ausgewachsenem Zustand
erreichen werden.

Es ist auch wichtig zu beachten, dass die Haltung von gefahrlichen Hunden oder Hunden bestimmter Rassen einer ordnungsbehdrdlichen
i i o G i Erlaubnis bedarf. Wenn Sie einen solchen Hund haben, sollten Sie sich an die Ordnungsbehdrde wenden, um die erforderlichen Schritte
zZu unternehmen.

Giliekwunsch zum neuen Familienmitglieat

B oo lenemnasmdiimmiipndises e Quellenan qa ben

Zundcnst einmal m ‘Sie 0en HuNd INNerhain von 2wl Wochen Nach AUTNENmME in den Hausna Dfie Anmefdung muss
online oder personl im Stadisteueramt Essen vorgenammen werden. Sie kiinnen sich auch an die zu
wenden, daren Telefonnummarn ja nach Familisnnamen der Person, die dan Hund hil, variieren.

Wenn Ihr Hund viderrist on Gewicht von mindestens 20 kg erreichen wird, missen Sie ihn auch Quellen:
D a aufgrund ihrer Rasse diese

melduna-von-ares... hundesteuer-an-un...

anen hatfen Ihnen bal der

Quelien:

» Folgefragen

- Wie kann ich meinen Hund online anmelden?

- Welche Dokumente bendtige ich fiir die Anmeldung bei der Ordnungsbehdrde?

- Wie kann ich herausfinden, ob mein Hund eine gefdhrliche Rasse ist_die einer ordnungsbehdrdlichen Erlaubnis bedarf?

rubrwud2h 15
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Von der Wiege bis
zur Bahre...

Wozu Formulare?

16



LLM als Problemloser

&
[
Beschreibe einfach deine SB ,
Lage und wir Losen dein bearbeitet im
Anliegen Schritt fiir Schritt Fachsystem

rubrwud2h
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Ummeldung

Assistent
Gliickwunsch, Sie haben sich erfolgreich angemeldet!
Hallo, Ihre aktuellen personlichen Daten und Ihre derzeitige
wie kann ich Ihnen helfen bzw. Wohnadresse und Informationen zur Nutzung dieser
aus welchem Anlass sind Sie hier? liegen in lhrer Meldebescheinigung bereits vor.
ch ziehe nichste Woche um. Werden Sie lhre bisherige Wohnung beibehalten?
Herzlichen Gliickwunsch! Um welche Art der Wohnung handelt es sich bei lhrer neuen Wohnung?

Wollen Sie sich als erstes
einmal ummelden?

eigenes Haus

’ Eigentumswohnung ‘ ]>

Ja, bitte

0K, am besten Sie melden sich
kurz mit lhrem Ausweis an und
dann konnen wir beginnen.

[w]>*,

Bitte starten Sie Ihre Ausweis App
und scannen Sie diesen QR-Code

rubrwud2h



Ummeldung

Wie planen Sie Ihr neues Haus zu nutzen?

Wann planen Sie den Einzug in Ihr neues Haus? (Datum der Ummeldung)

Um ein eigenes Haus

alleinige Wohnung

am 01.01.2023

Die Ummeldung wird nun auf den 01.01.2023 datiert!
Als nachstes benotigen wir lhre neue Adresse, um den
Grundbuchauszug vom zustandigen Amtsgericht abzufragen.

PLZ ort

10115 ‘ Berlin ‘

Strafie und Hausnummer Wohnland

Deutschland \

Grundbuchauszug abfragen J>

Berlinerallee 28 ‘

Grundbuchauszug erfolgreich abgefragt!

Grundbuchauszug :

von Julia Musterfrau

® Durch Registerabfrage hinzugefiigt: gerade eben @

[] pokument im Datentresor speichern

rubrwud2h
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Ummeldung

Wiinschen Sie, dass Ihre Meldebescheinigung in Ihrem Datentresor y DO m It ISt d Ie U mme I'd U g I nwen ig en
T R T R L Minuten abgeschlossen inkl. Abfrage
notwendiger Unterlagen

 Noch besser wird es, wenn alle

Folgeaufgaben dann auch mit erledigt

Ihre Meldebescheinigung wird zu Ihrem Umzug am 01.01.2023

automatisch aktualisiert. wer d en:
Der Prozess der Ummeldung ist nun abgeschlossen. o
° A
Wie mochten Sie weiter fortfahren? usweise

» Benachrichtigung aller Behdrden

Ich habe ein weiteres Anliegen Ich habe noch Fragen

Vorgang abschliefen }

rubrwud2h 20
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Wo ist dann das Problem?

21



Ein paar winzige Herausforderungen

« |st es machbar (mit
vertretbarem Aufwand)?

«  Glauben wir OpenAl & Co ?

rubrwud2h

Q

&

User

~ ' -
- ~

|
Produkt

Technik

« Macht es mein Leben
einfacher / besser?

« Menschen verlassen sich auf die Aussagen

« User geben intimste Daten in ungeeignete Felder,
Kandle ein

« Sozialdaten und Gesundheitsdaten sind besonders
schiitzenswert

1Ho

 Lohnt es sich fiir den Anbieter?

e |st es erlaubt?

Business
« & Wirdiirfen Daten niemandem geben

& Wirdiirfen nicht halluzinieren

€. Es muss planbar und bezahlbar sein



Wir diirfen nichts falsches versprechen

Models Test, test, test ...

M

« Nach Pareto ausgewdahlte

o — _— Fragen in Variationen
-/ — S abfragen und gezielt die
Datenbestand Kommunikation <> U ! HCI“.LIZil-lCItiOI'Iel'I
Sef ] — ausschalten (Prompting,

Training)

Spezial-
_ modelle
(Ubersetzung,

Formulare, ...)

{ Kontrolle }

rubrwud2h 23




How low can we qo?

So weniq spezielle Anpassungen

Lokales Hosting wie moglich
« Container-Losungen, die theoretisch lberall laufen « OpenSource Modelle ohne spezialisiertes Training

» Im eigenen Rechenzentrum
« Bei deutschen Hostern .
* |n der Deutschland-Cloud .

» Skalierung dann zur Leistungssteigerung. .

+ Keine Verbindungen zu OpenAl-Servern (oder analoge
andere Anbieter) an keiner Stelle!

rubrwud2h

kombinieren
Daten so roh wir mdglich vom Kunden iibernehmen.
Ramp-Up minimieren.

Immer UX im Auge behalten: Bis wann ist es noch
niitzlich?

2L



\‘{" )
<O Wo stehen wir?

» Rooperationen mit verschiedenen
Anbietern und Dienstleistern

o Bundesdruckerei
« Portsoll9
« DataTechnology (Osterreich)

rubrwud2h

Dienstleistungen fir Blrger

FEDERALIIA

https://untrouble.de/bot/

Willkommen bei der
Demo-Behorde von
Federalia

Unsere Dienstleistungen Mehr erfahren

25


https://untrouble.de/bot/
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Noch weniger

Digitale Transformation muss noch mehr kénnen!

26



Wir sparen jetzt auch auf der SB Seite

Sprich direkt mit der SB iiberwacht
Fach-Al und wir lésen die Fach-Al
dein Anliegen

rubrwud2h
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Al als Losung fiir den Fachkraftemangel

Ifagt wieder wie frither

[:5:

Anliegen besprechen
Sprich direkt mit der (informieren, nachfragen,
Fach-Al und wir lésen ausfiillen)

dein Anliegen

%1

rubrwud2h
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Haufe.de Shop
— HAUFE. 1 @

Haufe » Offentlicher Dienst Personal & Tarifrecht  Entgelt Sozialrech‘ »

Digitalisierung & Transformation

165.000 Vollzeitkrafte konnten in der Verwaltung durch
generative Kl ersetzt werden

B News 26.07.2024 Studie -

Dr. Joerg Hensiek
’ Journalist und PR-Berater, Schwerpunkte Arbeitsschut:
Forst- und Holzwirtschaft

©e6

Einerseits gab es noch nie so viel Personal in den 6ffentlichen Verwaltungen, an-
dererseits fehlen aktuell rund 550.000 Fachkréfte. Dieser Mangel lief3e sich
durch Einsatz von generativer Kiinstlicher Intelligenz allerdings um bis zu
165.000 Vollzeitkrédfte senken, meint die Unternehmensberatung McKinsey in
einer aktuellen Studie. Besonders profitieren wiirden durch die verstarkte Auto-
matisierung insbesondere Steuer- und Kommunalverwaltungen. Der Biirgerdia-
log und die Datensicherheit kdnnten allgemein deutlich verbessert werden.

https://www.haufe.de/oeffentlicher-dienst/digitalisierung-transformation/165000-
vollzeitkraefte-in-der-verwaltung-durch-ki-ersetzbar_524786_628160.html

rubrwud2h

Steuer- und Kommunalverwaltungen mit hohem Potenzial
fiir Kl

Besonders die Steuer- und Kommunalverwaltungen kénnten vom Einsatz von genera-
tiver Kiinstlicher Intelligenz profitieren, so die Studienautoren, da es in diesen Berei-
chen einerseits bereits heute grofie Fachkrafteliicken gibt und andererseits besonders
grofie Automatisierungspotenziale vorhanden sind. Bereiche mit nur geringem Unter-
stiutzungspotenzial durch generative Kiinstliche Intelligenz seien dagegen beispiels-
weise die Polizei, Schulen und Kitas. Durch die Automatisierung von Aufgaben und Ta-
tigkeiten lief3e sich nicht nur der Bedarf an zusatzlichen Fachkrdften verringern, son-
dern Beschéftigte kdnnten frei gewordene Arbeitszeit verstarkt anspruchsvolleren
Aufgaben oder dem Biirgerdialog widmen.

29


https://www.haufe.de/oeffentlicher-dienst/digitalisierung-transformation/165000-vollzeitkraefte-in-der-verwaltung-durch-ki-ersetzbar_524786_628160.html
https://www.haufe.de/oeffentlicher-dienst/digitalisierung-transformation/165000-vollzeitkraefte-in-der-verwaltung-durch-ki-ersetzbar_524786_628160.html
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Aber da ist noch
mehr Potenzial

Soll digitale Transformation noch mehr abnehmen?

30



Al lost Probleme,
von denen wir gar nicht mehr wissen

Der digitale Zwilling SB iiberwacht eine
unternimmt alles Fach-Al

notwendige, nachdem er
vom Hund erfahren hat

rubrwud2h
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Zielbild erreicht - wiinschenswert?

rubrwud2h
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Zielbild

rubrwud2h

—r'l"
] el

—
I'm sorry, Dave.

«  I'm afraid | can't do that.

33


https://www.youtube.com/watch?v=Mme2Aya_6Bc&ab_channel=BestMoviesByFarr
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Wie weit sollen
wir gehen?

Was meint ihr?

3L
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Dr. Ronald Hartwig

+149 231 586868 10

el -
MNLG

eine Marke der

" TY. Y
m e W =

rhaug GmbH
Klocknerstr. 4
59368 Werne

HRB 32175 Dortmund
UStID DE237665937
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