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Chatbots werden immer haufiger in Verwaltungsanwendungen eingesetzt, um die Serviceangebote der
offentlichen Verwaltungen zu erweitern. Behoérden kdnnen von der neuen Technologie profitieren, die die
Interaktion mit ihren Anwendern - seien es interne oder externe - Uiber digitale Medien komfortabler, individueller
und mobiler macht. Mit Hilfe von Bots kann der Zugang zur 6ffentlichen Verwaltung Uber Messenger-Dienste
und Chat-Interfaces um eine personliche Sprachkomponente ergénzt werden. Die Verwaltung erweitert so ihre
Multi-Channel-Fahigkeiten um zeitgemafle Kommunikationsmethoden.

Ein Bot ist ein elektronischer Dialogassistent und hilft bei Fragestellungen rund um die Services von
Verwaltungen, flr die bisher telefoniert oder auf Internetseiten und in Apps navigiert werden musste. Bots
eignen sich in allen Fallen, in denen sich wiederholende Anfragen individuell beantwortet und bearbeitet werden
mussen. Durch sie kann der Dialog zwischen Sachbearbeitern und Anwendern kanalisiert und die Mitarbeiter
von Routinearbeiten entlastet werden. Dies ist vor allem bei Birgeranfragen der Fall, in denen der Bot als
textbasiertes Dialogsystem dabei hilft, dem Anwender Auskinfte zu geben oder ihn bei der Bedienung von
Anwendungen interaktiv zu fihren. Bei einfachen Verwaltungsaufgaben wie z.B. Terminvergaben und bei
Dokumentendiensten wird so der Aufwand der Organisation verringert. Hohere Dienstleistungsqualitat und
Akzeptanz der Anwendungen sind das Ergebnis. Weitere Szenarien sind Benachrichtigungen zum Stand eines
Antrages, kontinuierliche Informationen bei Hochwasserlagen, Informationen tber Verkehrsverbindungen und
vieles andere mehr. Es genuigt eine einfache Textnachricht an den Bot, der die Information oder das Dokument
umgehend bereitstellt. Bots kdnnen auch in Servicebereichen eines Verwaltungsportals integriert werden.

Oracle bietet im Rahmen seiner Cloud Services den Service ,Intelligent Bots” an. Dieser ist Bestandteil des

Oracle Mobile Cloud Services.

Er kann als Service innerhalb der Oracle Public Cloud Plattform genutzt werden oder tber “Oracle Cloud at
Customer” in eine Private Cloud der Verwaltung einfach integriert werden. Ein besonderer Vorteil liegt in der
hohen Skalierbarkeit und der Anpassungsféahigkeit an sich &ndernde Anforderungen - Dank der Entwicklung,
Bereitstellung und Verwaltung aus der Cloud. Man kann z.B. mit 200 Benutzern starten und auf nahezu
unbegrenzte Benutzerzahlen hochskalieren. Die Vergltung des Cloud-Dienstes richtet sich dabei immer nach

der tatsachlichen Nutzung des Bots.

Oracle Intelligent Bots besteht aus den 4 Kernmodulen: Channel Configurator, Dialog Flow Execution, Custom

Components und Al Engine.
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Abbildung: Intelligent Bots - Komponenten
Damit stellen wir unseren Kunden alle bendétigten Funktionalitédten zur Verfiigung, um einen Multi-Channel Bot

aufzusetzen und den Kommunikationsfluss zwischen Benutzer und Bot (wie soll der Bot auf die Eingaben des
Benutzers reagieren?) zu gestalten.
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Abbildung: Aufbau eines Bots

Oracle Intelligent Bots bietet Werkzeuge, um die Bots zu testen, zu verwalten, mittels Machine Learning
& NLP Algorithmen zu trainieren und zu optimieren. Es werden die Entitdten (entities), das Vorhaben
(intent) und Beispielformulierungen (utterances) tber die Oberflache definiert.
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Enthalten ist eine Al Engine (kuinstliche Intelligenz), welche die natirlich sprachliche Erkennung mit dem
maschinellen Lernen — (Machine Learning) verkniipft. Dabei nutzen wir Algorithmen, die aus der Sprach- oder
Texteingabe des Nutzers automatisiert Anfragen erkennen. Daraus werden weiterfiihrende Dialoge mit dem
Nutzer gestaltet, um ggf. tber Ruckfragen maximal gute Antworten zu liefern.

Oracle Mobile Cloud Enterprise bietet zahlreiche Schnittstellen an, Giber die Bots in Webseiten, mobilen Apps,
digitale Assistenten, Messenger-Dienste uvm. integriert werden kdnnen.

Eine besondere Starke von Oracle Intelligent Bots besteht in der Mdglichkeit der Anbindung verschiedenster
Informationssysteme, Fachverfahren und Legacy Systeme. Uber REST-API konnen beliebige Verfahren
eingebunden werden. Benutzer kodnnen Uber den Oracle Bot Zugriff auch Back-End-Daten und
Transaktionssysteme erhalten.

Der Oracle Intelligent Bots beinhaltet im Standard Analysemdglichkeiten, um die Bots zu optimieren: Wie wird
der Bot genutzt? Wo gibt es Abbriiche/Fehlverhalten, die zu beheben sind? Dies hilft bei der Analyse der
Benutzerfragen: Haufigkeit, Gegenstand der Fragen, Themen etc. und Antwortzeiten.

Das integrierte Lebenszyklusmanagement ermdglicht flexible, schnelle und kostengiinstige Entwicklungszyklen
durch  die Integration von  Entwicklung, Tests, Versionskontrollen sowie  permanente
Weiterentwicklung/Integration.

Nur authentifizierte und autorisierte Benutzer haben Zugriff auf die Komponenten und die APIs des Intelligent
Bots bzw. Mobile Cloud Service.

Wir bieten Ihnen gerne an, mit lhnen gemeinsam und zusammen mit unseren Partnern lhre individuellen
Anforderungen an einen Bot umzusetzen und die besonderen Vorteile und die einfache Bedienbarkeit des

Oracle Intelligent Bots zu nutzen. Bitte sprechen Sie uns an.
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