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Hintergrund

Die Mitarbeitenden des IT supports stehen unter hohem Druck und missen schnell Losungen
finden. Gut gepflegte FAQs kdnnen die Mitarbeitenden entlasten. Die Erstellung und Pflege von
FAQs ist jedoch eine aufwdndige und zeitintensive Arbeit, die hdufig vernachlassigt wird. Durch
eine Teil-Automatisierung konnte ein hoher Nutzen fiir den Support und Kund:innen entstehen.
Innerhalb von historischen IT support Anfragen (auch Tickets genannt) finden sich qualitativ
hochwertige Lésungsmaterialien, die allerdings eher der Dokumentation und nicht zur Erstellung
von FAQs dienen. Durch eine halb-automatisierte Erstellung von FAQs kénnen Tickets qualitativ
so aufbereitet werden, dass sie als FAQ dienen kénnen. Hierbei wird ein Chatbot verwendet, der
aus historischen Tickets mithilfe einer/eines IT support Mitarbeiter:in FAQs erstellt.

In einer Low-Code Chatbot-Plattform wird ein Chatbot erstellt, der mit Mitarbeitenden das
historische Ticket so aufbereitet, dass es als FAQ genutzt werden kann. Die Erstellung des
Chatbots basiert auf der Low-Code-Plattform; es sind daher keine Programmierkenntnisse fiir
diese Abschlussarbeit vorausgesetzt. Diese kénnen wahrend der Bearbeitung erlernt werden.

Mogliches Thema fiir Bachelor-/Masterarbeit

Im Rahmen einer Abschlussarbeit wird eine Low-Code Chatbot-Entwicklungs-Plattform und ein
Datensatz historischer Tickets bereitgestellt. Dariiber hinaus kénnen Interviews mit Domadnen-
Expert:innen (IT support Mitarbeitende, Programmierer:innen) gefiihrt werden. Ziele sind (1) die
Erhebung von Anforderungen an die Funktionalititen des Chatbots (Z.B. Zusammenfassung von
verschiedenen historischen Tickets, Aufbereitung des FAQs, Speicherung des FAQs), (2) die
prototypische Umsetzung der Anforderungen in Form von verschiedenen Dialog-Skripten unter
Nutzung verschiedener Schnittstellen, (3) Integration des Chatbots innerhalb eines oder
mehrerer Unternehmen und (4) die Evaluation der Nitzlichkeit des Chatbots.

Umfang der Arbeit unterscheidet sich nach Bachelor-/Masterarbeit.
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