Von der Planung bis zur Veroffentlichung

Nurnberg, 27. November 2025



Wie kann ich lhnen helfen?

. Digitaler Assistent der VAG
1 Zele

Sie haben Fragen? Unser Chatbot ist rund um die
Uhr for Sie dal Hier geht es zu den
Datenschutzhinweisen.

Entwicklungsprozess

Hallo, ich bin der digitale Assistent der
VAG.

Optimierungen und Weiterentwicklungen ch kann Innen bet Fragen 2u allen

Themen rund um den OPNV in
Namberg beantworten.

Ken nzahlen Wie kann ich Ihnen heute behilflich

sein? Tippen Sie entweder Ihre Frage
ein oder orientieren Sie sich an meinen
Vorschlagen. Bitte geben Sie keine
personenbezogenen Daten z. B. Name
oder Kundennummer ein.

A w0

vor 8 Minuten
[Ticket und Tarif] [ NiirnbergMOBIL-App

[Deutscnlanuncket] [Stérungen] [vAG_Rad

[Anlagen und Fanrzeuge] [Fahrausv.feiskontrmle]
r

[ Kundenanfrage | Karriere || weitere Angebote

Schreiben Sie sine Machricht Senden

v
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= Ubernahme und Automatisierung von Standardfragen

= Reduzierung der Abbruchquote beim Servicetelefon
= Reduzierung langer Wartezeiten

= Entlastung von Mitarbeitern

= Erreichbarkeit 24/7

= Steigerung der Kundenzufriedenheit
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2 Entwicklungsprozess

Entwicklungsdauer: 04/2024 — 12/2024

Vorab-Gesprache mit
potenziellen
Dienstleistern

Interne

Rahmenbedingungen Workshops

Umsetzung und
Veroffentlichung

Planung Dienstleisterauswanhl
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2.1 Rahmenbedingungen

= Anforderungskatalog

— Funktionalitaten (Abfrageprozesse: Themenvorgabe/Freitexteingabe, Halluzinationsvermeidung,
Sprache...)

— Sicherheit (DSGVO, Pseudonymisierung, Verschlisselung...)
— Zusatzliche technische Features (Phonebot, API-Anbindungen...)
— Mitarbeiterunterstitzung (Schulungen, Support...)

= |T-Security

= Datenschutz
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= Einfacher Proof of Concept (Abbildung der FAQ)

= MalRnahmen gegen Halluzinationen, Prompt Injections, Missbrauch von vertraulichen Informationen und
Massenanfragen

= Datenschutz-Folgeabschatzungen; EU Al Act (u. a. Klassifikation des Systems)
= Barrierefreiheit

= Unterstitzung verschiedener Sprachmodelle (LLMs), Wechselmoglichkeit

= |[mplementierung im Intranet

= Beispiele fur Phonebots
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= Buttongefuhrter Dialog
(regelbasiert)

= Drei Dialogebenen

= NLU-/NLP-gesteuert (Natural
Language Understanding/
Processing)

NiiMO-App

Klimaanlage

Tiirschliefi-

1B

Haltestelle

Barriere-

/ Fahrtreppen
Chatbot FAQ und Aufziige

Ebene 1 Ticket varzessan/

Ebene 2

kontrolle

Ebene 3 Férasrungzentzen:

Bestellfristen
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Lob, Anfrage und

Service-
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= Umsetzungszeitplan (02.-16.12.2024)
= User Storys
— Welches Problem soll gelost werden?
— Festlegen von Zielen (Haupt-, Unterziele und KPlIs)
— Technische Anforderungen und Konversationen (Prozesse, Wissensquellen, Software-Integrationen)
= Personas
= Personlichkeit und Tonalitat
— Besonderheiten in der Sprache (Duzen/Siezen)
— Beispielhafte Reaktionen
= Prompting
— Parameter (ldentitat, Unternehmensname, Aufgabenbeschreibung, linguistische Besonderheiten)
— Instruktionen zur Antwortgenerierung (kurz vs. ausfuhrlich, kreativ vs. neutral/sachlich)
= Design und Cl
= Conversational Map (Dialoglogiken, Dialoggestaltung: Begruung, weitere Fragen, Fallback, Verabschiedung)
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2.4 Umsetzung und Veroffentlichung

= [nnerhalb von zwei Wochen vor Weihnachten

= Stiller Start (keine Bewerbung des Chatbots)

= Testphase (Mitte Dezember 2024 — Ende Februar 2025)
= Bewerbung des Bots ab Marz 2025
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3 Optimierungen und Weiterentwicklungen

= Kontinuierliche Optimierungen

— Monitoring der Konversationen und Fallbackrate

— Erganzungen von Inhalten (Homepage und eigene Dokumente)
= Weiterentwicklungen

— Sprache

— Verbindungsauskuntft

— Preisauskuntt

— Einsatz von Al Agents

— Integration beim Servicetelefon

— Implementierung in die NurnbergMOBIL-App
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4 Kennzahlen

I . 4158 16877 41 2m42s 3791 265
|| - ’
Zeltraum ' Jan Okt 2025 Total Sitzungen Total Durchschnittlich Durchschnittl. Aktive Nutzer Wiederkehren
Nachrichten e Nachrichten... Sitzungsdauer de Nutzer

= Themen (Nachrichtenanzanhl)
— Tickets (5.048)
— Deutschlandticket (2.072) =«
— Storungen (896)
— Verbindungsauskuntt (819)
— Park & Ride (369)
— NirnbergMOBIL (231)
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Vielen Dank fur
lhre Aufmerksamkeit.

Dr. Oliver Klosa

Geschaftsbereich Marketing

Internet, Kundendialog, Social Media
Tel. 0911 283-4596
oliver.klosa@vag.de
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