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Vorwort

Liebe Leserinnen und Leser,

dies ist der achte Beitrag, der im Rahmen der Serie ,ITeG Technical Reports”
erscheint. Das Wissenschaftliche Zentrum fir Informationstechnik-Gestaltung
(ITeG) ist eine Forschungseinrichtung der Universitat Kassel. Es widmet sich der
interdisziplinaren Gestaltung gesellschaftlich wiinschenswerter Informations-
und Kommunikationstechnik aus einer soziotechnischen Perspektive. Mit der
Biindelung von Kompetenzen aus Informatik, Ergonomie, Technikrecht,
Wirtschaftsinformatik, Soziologie, Gender- und Diversityforschung und
Wirtschaftspsychologie ist das ITeG ein auf die nachhaltige Starkung des
Forschungsprofils der Universitat Kassel ausgerichteter Forschungsverbund.

Ein am ITeG und dem Fachgebiet Wirtschaftsinformatik angesiedeltes aktuelles
Projekt ist das vom Bundesministerium fir Bildung und Forschung (BMBF)
geforderte Projekt ,Civitas Digitalis - Digitale und Crowd-basierte
Dienstleistungssysteme zur Schaffung zukunftsfahiger und lebenswerter
Lebensraume” aus dem Forschungsvorhaben im Rahmen der BMBF
Ausschreibung "Smart Service Stadt: Dienstleistungs-innovationen fir die Stadt
von morgen". Das Fachgebiet Wirtschaftsinformatik (Prof. Dr. Jan Marco
Leimeister) der Universitat Kassel verantwortet dabei die Konzeptionierung und
Entwicklung des Blirgersensors, ein webbasiertes Innovationsdkosystem zur
Sammlung und Generierung von innovativen Dienstleistungsideen und zur
Verbesserung bestehender Dienstleistungen. Diese Handlungsbroschiire enthalt
Empfehlungen, die im Rahmen des gesamten Verbundprojektes unter
Mitwirkung aller Partner entstanden sind. Dies sind neben dem Fachgebiet
Wirtschaftsinformatik (Prof. Dr. Jan Marco Leimeister der Universitdt Kassel):
Universitat Hamburg, Stadt Kassel, Freie und Hansestadt Hamburg sowie die
fortiss GmbH.

Die Handlungsbroschire richtet sich insbesondere an Stadte und Kommunen,
die einerseits zuklinftig digitale Beteiligungsplattformen, wie die
Beteiligungsplattform ,Weck den Herkules in dir” birger-zentriert gestalten
mochten und andererseits den Einsatz von Kl-gestitzten Chatbots zur
Einreichung und Verarbeitung von birger-initiierten Inhalten planen.
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»Weck den Herkules in dir“ wurde am Wissenschaftlichen Zentrum fir
Informationstechnik-Gestaltung (ITeG) im Fachgebiet Wirtschaftsinformatik
konzipiert und in Zusammenarbeit mit der Stadt Kassel und der fortiss GmbH
iterativ entwickelt sowie im engen Austausch mit den Konsortialpartnern aus
Hamburg vorangetrieben.

Wir danken allen Projektpartnern und Beteiligten fir die tatkraftige
Unterstutzung.

Unser besonderer Dank gilt Matthias Simon Billert, der die Konzeptionierung und
Erstellung von ,Weck den Herkules in dir“ maRgeblich vorangetrieben hat.

Eine anregende und informative Lektlire wiinscht Ihnen

Jan Marco Leimeister und Christoph Peters

Kassel, im Dezember 2019
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Liebe Leserinnen und Leser,

diese Handlungsbroschire biindelt fur Sie Erkennt-
nisse und Empfehlungen aus dem interdisziplina-
ren Verbundforschungsprojekt ,Civitas-Digitalis
— Digitale und Crowd-basierte Dienstleistungssys-
teme zur Schaffung zukunftsfahiger und lebens-
werter Lebensraume 2020“ Funf Partner aus Wis-
senschaft und stadtischer Verwaltung (Universitat
Hamburg, Universitat Kassel, fortiss GmbH, Stadt
Kassel, Freie und Hansestadt Hamburg) entwickeln
und erproben in dreijahriger Projektlaufzeit in
zwei komplementaren stadtischen Anwendungs-
feldern neue und bedarfsgerechter Angebote fir
die Smart Service Stadt der Zukunft.

Investitionen in gesellschaftliche Ressourcen sowie in traditionelle und
,Smarte” Informations- und Kommunikationstechnologie (IKT)-Infrastruk-
turen sind wesentlich, um ein nachhaltiges Wirtschaftswachstum und eine
hohe Lebensqualitat in der Zukunft zu férdern. Dabei sind der umsichtige
Umgang mit naturlichen Ressourcen und die partizipative Politikgestaltung
heute mehr denn je gefordert.

Burgerinnen und Blrger werden daher durch Civitas Digitalis unter gezielter
Nutzung moderner IKT als aktive Mitgestaltende von Dienstleistungen in die
Stadtentwicklung eingebunden. In dem vom Bundesministerium fir Bildung
und Forschung (BMBF) geforderten Projekt wurden digitale Technologien
und innovative Beteiligungslosungen entwickelt und in Kassel und Hamburg
pilotiert, die mehr Beteiligungsreichweite und -tiefe in der Partizipation er-
maoglichen sollen.

Dieser Sammelband richtet sich an alle Interessierten, insbesondere an
Verantwortliche flir und Gestaltende von Partizipation in Stadten und Ge-
meinden. Hier finden Sie einen kompakten Uberblick der wichtigsten Pro-
jektergebnisse aus Anwendungsperspektive und ,Lessons Learned” aus den
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Vorwort

Stadten Hamburg und Kassel. Zusatzlich stehen zu den jeweiligen Themen-
schwerpunkten Verweise auf Publikationen und weiterflihrende Online-Res-
sourcen zum Projekt zur Verfligung.

Wir danken allen Projektbeteiligten fiir die standort- und fachtibergreifende
konstruktive Zusammenarbeit, den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des
BMBF und des Projekttragers Karlsruhe fur die Férderung und Betreuung und
unseren Netzwerkpartnern und -projekten fir den anregenden Austausch.

Bei der Lektlire dieses Bandes wiinschen wir Ihnen viel Freude.

Herzlichst, Ihre Eva Bittner

& B —

Koordinatorin des Verbundprojekts und Leiterin der Arbeitsgruppe Wirt-
schaftsinformatik, insbesondere sozio-technische Systemgestaltung, Univer-
sitat Hamburg.



Liebe Leserinnen und Leser,

Hamburg hat eine vielfaltige Planungskultur ent-
wickelt, die auf Information, dialogischer Mitwir-
kung und Mitentscheidung beruht. Neben der
personlichen Ebene auf Veranstaltungen vor Ort
konnen sich die Burgerinnen und Blirger auch on-
line aktiv beteiligen.

Wir machen in unseren Projekten die Erfahrung,
dass sich die Blirgerinnen und Blirger bereits heute
offen, konstruktiv und kritisch einbringen. Mit der
Digitalisierung ergeben sich noch mehr Chancen.
Mit dem Projekt Civitas Digitalis wird an der Ent-
wicklung neuer, digitaler Angebote fur Prasenzveranstaltungen gearbeitet.
Neben 3D und Simulationen werden hier klinftig auch Kiinstliche Intelligenz
und digitale Angebote fiir smarte Blirger-Services eine Rolle spielen.

Besonders schon ist, dass genau diese digitalen Werkzeuge, die Ko-Kreation
unterstltzen und fordern sollen, selbst in einem ko-kreativen Prozess von
Ergriinden, Entwickeln, Ausprobieren und Verbessern entstanden sind und
weiterentwickelt werden.

In jedem Fall knnen digitale Angebote dabei helfen, die Kommunikation fur
die Burgerinnen und Burger nachvollziehbarer zu gestalten und so zu einer
Diskussion auf Augenhohe beizutragen. Lassen Sie uns gemeinsam die M6g-
lichkeiten neuer Informations- und Kommunikationstechnologien so nutzen,
dass durch vielfaltige Moglichkeiten der biirgerschaftlichen Teilhabe an der
Stadtentwicklung die Lebensqualitat der Blirger gesteigert werden kann.

Herzlichst, Ihre Dorothee Stapelfeldt

Senatorin der Behorde fiir Stadtentwicklung und Wohnen in Hamburg



GruBworte

Liebe Leserinnen und Leser,

Eine lebendige Demokratie und ein funktionieren-
des Gemeinwesen brauchen die Beteiligung der
Blrgerinnen und Burger, brauchen Transparenz
in Prozessen und Entscheidungen sowie den Aus-
tausch miteinander.

Dafur stehen uns heute glicklicherweise nicht
mehr nur analoge Formate zur Verfligung. Mit
digitalen Technologien konnen inzwischen Infor-
mationen leicht zuganglich gemacht werden. Sie
bieten zugleich niedrigschwellige, schnelle und
direkte Moglichkeiten, Impulse aus der Stadtbe-
volkerung, wie Wiinsche und Hinweise, in Uberlegungen und Planungen
miteinzubeziehen. Denn immer mehr Menschen maochten sich nicht nur in-
formieren, auch engagieren, sich mit ihren Anregungen und Veranderungs-
winschen einbringen: Sei es bei stadtebaulichen Planungen im eigenen
Stadtteil oder mit neuen Ideen fiir ihre Stadt. Aus dem Projekt Civitas Digitalis
ist so die Ideenplattform ,Weck den Herkules in dir” entstanden, die dazu bei-
tragen soll, Potenziale fur Kassel zu entdecken, Burgerinnen und Birger zur
Mitgestaltung einzuladen und Méglichkeiten zur Vernetzung und Unterstuit-
zung zu schaffen. Diese Beteiligungsplattform bietet zudem der Verwaltung
die Moglichkeit, relevante Themen friihzeitig zu erkennen und deren Reso-
nanz in der Bevolkerung zu messen. ,Weck den Herkules in dir” ist ein span-
nendes Projekt, das sicher viele Uberraschungen verspricht. In jedem Fall
konnen moderne digitale Informationsprozesse dabei helfen, die Daseins-
vorsorge einer Stadt zu verbessern und an neue Anforderungen anzupassen.

Herzlichst, Ihr Christian Gesell

Oberburgermeister der Stadt Kassel






Einleitung

fortiss: Dian Balta, Peter Kuhn, Helmut Krcmar




Unser Leben und unsere Arbeit finden verstarkt in Stadten und Metropol-
regionen statt. In diesem Lebensraum intensivieren sich die Interaktionen
zwischen Blrgerinnen und Burgern mit der Wirtschaft und der Verwaltung,
was mit vielfaltigen Herausforderungen verbunden ist — vor allem bei der
Angleichung der Zielsetzungen dieser Akteursgruppen. Um die Wechsel-
wirkungen besser zu erschlieBen, bietet es sich an, durch Informations- und
Kommunikationstechnologie (IKT) gestlitzte Dienstleistungen zu entwickeln
— und die Transformation der Stadte hin zu nachhaltigen, wandlungsfahigen
und lebenswerten Raumen mit Hilfe dieser Dienstleistungen zu vollziehen.

Fur diesen Wandlungsprozess ist es entscheidend, dass das Engagement der
Blrgerinnen und Blirger gezielt geférdert wird, um hochwertige Dienstleis-
tungen nutzer- und kundengerecht, sicher sowie vertrauenswiurdig verflig-
bar zu machen und somit die Lebensqualitat zu steigern. Gleichzeitig ist die
Wettbewerbsfahigkeit der urbanen Wirtschaft nachhaltig zu erhéhen. Der
offentlichen Verwaltung kommt die gestalterische Rolle des Mediators zu -
unterstitzt durch geeignete Konzepte der Teilhabe sowie kontextgerechte
IKT-Werkzeuge. Mehrperspektivitat und Bedarfsorientierung sollen in Ver-
fahren zur Sensibilisierung von aktiver Mitwirkung und Ko-Kreation sowie
zur Begleitung von stadtebaulicher Planung umgesetzt werden.

Vor diesem Hintergrund widmet sich das Projekt Civitas Digitalis der Leitfra-
ge: Wie konnen die Bediirfnisse nach Dialog, Selbstverwirklichung und Ko-
operation durch eine systematische Entwicklung IKT-gestutzter Dienstleis-
tungen fir die Smart Service Stadt der Zukunft adressiert werden?

Folglich wird durch Civitas Digitalis das Ziel verfolgt, Techniken, Prozesse und
Werkzeuge zu entwerfen, die die Entwicklung, Erprobung und Erbringung
von gesellschaftlich wiinschenswerten Dienstleistungen fur die Zukunft der
Stadte durch die systematische Einbindung zivilgesellschaftlicher, wirtschaft-
licher und offentlicher Akteursgruppen verbessern. Dieses Ziel wird anhand
von drei Artefakten adressiert:



« Birgersensor: Webbasiertes Innovationsdokosystem zur Sammlung
von Dienstleistungsideen und Verbesserungspotentialen bestehender
Dienstleistungen.

« Innovationsbaukasten: IT-unterstlitzte Prozesse und Techniken fur die
gemeinsame Entwicklung und Exploration von Dienstleistungen durch
Stadt, dienstleistende Unternehmen und Birgerinnen und Blrger

« Civitas Digitalis Plattform: Integrierte Plattform zur Durchfiihrung zivil-
gesellschaftlicher Crowd-Aktivitaten und Ko-Kreation zur Entwicklung,
Verbesserung und Transformation von Dienstleistungen

Die Operationalisierung der entwickelten Konzepte und prototypischen
Werkzeuge fand in zwei unterschiedlichen stadtischen Kontexten statt: Kas-
sel und Hamburg. Dabei wurden nicht nur die Unterschiede bei der Instituti-
onalisierung von Burgerbeteiligungsprozessen, sondern auch die jeweiligen
Anforderungen und infrastrukturellen Rahmenbedingungen der IKT bertick-
sichtigt.

In diesem Sammelband berichten wir Gber unsere Erkenntnisse bei der Kon-
zeption, Entwicklung und Erprobung der Artefakte, um das gesetzte Ziel zu
erreichen. In den folgenden Kapiteln wird das Thema birger-initiierte Dienst-
leistungen im Kontext Kassel (Artefakt Blrgersensor), das Thema Werkzeuge
fur digitale Beteiligung (Artefakt Innovationsbaukasten) sowie deren Biinde-
lung (Artefakt Civitas Digitalis Plattform) beschrieben. Zu jedem Kapitel fasen
wir Handlungsempfehlungen zusammen, um Aufschluss tber Chancen und
Herausforderungen der Ubertragung in die Praxis zu geben.
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Weck den Herkules in
dir - burger-initiierte
Dienstleistungen

Universitdt Kassel: Matthias Simon Billert, Christoph Peters, Jan Marco Leimeister
Stadt Kassel: Peggy Niering, Christina Hartmann




Ausgangslage und Zielsetzung

Die Stadt als urbaner Lebensraum, der im Wesenskern von einer bestandigen
Dynamisierung und Verdichtung von Leben, Bewegen sowie gedanklichen
als auch praktischen Produktionszyklen gepragt wird, riickt Fragen zur Aus-
gestaltung eines paritatischen Miteinanders fiir kommunalpolitische Gestal-
tungsprozesse der Stadtentwicklung ins Zentrum.

Dabei sind Politik, Verwaltung und Stadtgesellschaft in ihren jeweiligen
Rollen und Handlungsspielraumen flr eine wechselseitig gelingende Be-
teiligung verantwortlich. Blirgerbeteiligung erfolgt in diesem Zusammen-
hang ganz allgemein durch den Aufbau von meist projektbezogenen und
sich wechselseitig unterstiitzenden Partnerschaften von Politik, Verwaltung,
Wirtschaft, Stadtgesellschaft und Interessenvertreterinnen und Interessens-
vertretern. Die Formen reprasentativer Demokratie vor Ort und direktdemo-
kratische Formen der Beteiligung sollten dabei in eine wechselseitige Ergan-
zung zueinander gebracht werden.

Leitgedanke ist dabei die Uberzeugung, dass der einzelne Mensch Expertin
oder Experte der individuellen Lebensverhaltnisse und Bewegungsraume ist.
Politik und Stadtverwaltung konnen damit frihzeitig und sehr konkret vom
Wissen der Stadtgesellschaft profitieren. Einwohnerinnen und Einwohner,
die proaktiv eingebunden und gefragt werden, flihlen sich ernst genommen
und mitverantwortlich.

Damit dies gelingt, bedarf es unterschiedlicher Formate und Instrumente,
um bestehendes Erfahrungswissen zu heben und in einen synergetischen
Dialog mit kommunalpolitischen Entscheidungsprozessen und Perspektiven
der Fachplanung zu bringen.

Gleichzeitig sollte ein erfolgreiches Ineinandergreifen unterschiedlicher For-
mate der Blirgerbeteiligung daran gemessen werden, ob Disparitaten aus-
geglichen und Biirgerinnen und Blrgern zu einer Stimme verholfen werden
kann, die sich sonst wenig oder gar nicht artikulieren. Auf diese Weise kon-
nen mitunter Themen sichtbar werden, die im Alltag der Menschen bereits
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Weck den Herkules in dir — biirger-initiierte Dienstleistungen

virulent sind, aber noch keinen Eingang in politische Diskussions- und Ent-
scheidungsprozesse und — dem nachgeordnet - in Verwaltungshandeln ge-
funden haben.

Demnach weil3 die Bevolkerung am besten, wo es Potenziale vor Ort gibt und
welche Ideen dabei helfen, die Lebensqualitat in einem einzelnen Quartier,
einem Stadtteil oder in der gesamten Stadt Kassel als solcher zu steigern.

Diesem gedanklichen Ausgangspunkt folgend, haben sich die Stadt und die
Universitat Kassel im Rahmen des Forschungsprojekts Civitas Digitalis mit
den Grundlagen liquider Dienstleistungssysteme im Kontext der Smart Ser-
vice Stadt beschaftigt. Das Resultat ist eine Plattform, auf der Blirgerinnen
und Burger im Sinne einer systematischen Dienstleistungsentwicklung von
der Idee bis zu einer LOsungsprasentation burger-zentrierter Dienstleitungen
Schritt fur Schritt begleitet werden. Erarbeitet wurde dies durch die Partner
mittels einer agilen und kollaborativen Herangehensweise, die im Folgenden
naher beschrieben wird.

Unter der Uberschrift ,Entwicklung und Umsetzung einer Plattform” kénnen
die Konzeptionsphasen, die leitgebend waren fiir den Aufbau, die Navigati-
on und einzelne Funktionalitaten der Website nachvollzogen werden. Daran
anschlieBend wird die Plattform als solche mit dem zugrundeliegenden Kon-
zept zur Starkung gesellschaftlicher Mitwirkung vorgestellt. Den Abschluss
dieses Themenblocks stellt die Erlauterung der erarbeiteten und umgesetz-
ten Kommunikationsstrategie dar und die Analyse der ersten erhobenen
Daten zum Nutzungsverhalten.

Als Zusatz wird das Gesamtkapitel mit zwei Exkursen geschlossen. Der Erste
zeigt auf, wie das Thema liquider Dienstleistungssysteme und biirger-initiier-
te Dienstleitungen in der praxisbasierten Workshopreihe, Dienstleistungsen-
gineering- und management” aufgegriffen wird. Der zweite Exkurs gibt eine
exemplarische Anleitung, wie das Thema Digitalisierung niedrigschwellig
und burgernah mittels der konzipierten Vortragsreihe ,Smart Days in Kassel
— Digitalisierung stellt sich vor” Lust auf die Zukunft machen kann.
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Entwicklung und Umsetzung der Plattform

Agile und iterative Entwicklung

Am Anfang des Prozesses stand eine intensive Auseinandersetzung mit Kon-
zepten, Planungen und Erfahrungswissen von Stakeholdern unterschied-
licher Fachamter innerhalb der Kasseler Stadtverwaltung zu Birgerenga-
gement und Burgerbeteiligung. In Verschrankung mit wissenschaftlichen
Theorien zur Dienstleistungserstellung bildete dies die Basis zu Beginn. Die
didaktische Konzeption der Workshops fand abwechselnd durch die Projekt-
partner Universitat und Stadt Kassel statt, so dass ein kontinuierlicher Er-
fahrungsaustausch sowie Lernprozess zwischen einer wissenschaftlich-the-
oretisch getragenen Perspektive und dem Wissen um praxisbezogene
Wirkungsmechanismen und Rahmenbedingungen informeller Biirgerbetei-
ligung gewahrleistet war.

Um den durch die Umwelt verandernden Anforderungen schnell und flexibel
gerecht zu werden, wurde fur die Entwicklung der Plattform eine agile und
iterative Arbeitsweise angewendet.

Erhebung der Anforderungen

Der Anforderungsworkshop als Grundlage im Entstehungsprozess der Platt-
form wurde mit den Projektverantwortlichen aus Universitat und Stadtver-
waltung und zusatzlichen Entscheidungstragerinnen und Entscheidungstra-
gern sowie Expertinnen und Experten aus der Stadtverwaltung gemeinsam
umgesetzt. Ferner wurde eine Werbeagentur zu Beginn des Prozesses mit
eingebunden.

Hierfir wurden zunachst die folgenden, flinf Kernelemente herausgearbei-
tet und die konsolidierten Ergebnisse anschlieBend festgehalten: (1) Ziele,
(2) Zielgruppen, (3) Plattform, (4) Meinungsbildung/Abstimmung und (5)
Rickmeldung/Austausch zwischen Burgerinnen und Blrgern und der Stadt
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Weck den Herkules in dir — biirger-initiierte Dienstleistungen

flr eine neue Beteiligungsform. Zu den (1) Zielen zahlen u. a. der Erhalt von
guten Ideen der Burgerinnen und Burger als Expertinnen und Experten lhres
Alltags auf Basis einer Plattform fiir Projekte und Losungen. Die (2) Zielgruppe
bilden Blirgerinnen und Birger, die einen Internetzugang haben, technisch
affin sind und Social Media Plattformen nutzen. GemaR der 90-9-1-Regel (90
Prozent Lesende, 9 Prozent Kommentierende/Votierende und 1 Prozent Er-
schaffende) lasst sich die Zielgruppe weiter differenzieren. Auf der (3) Platt-
form muss geklart werden, wie ein Projekt definiert als auch etabliert werden
kann und ob eine Mdglichkeit der Nachbesserung der eingereichten Ideen
besteht. Als Basiseingabe soll es ein Textfeld geben, das um ein Foto oder
ein Logo erganzt werden kann. Die Moglichkeit ein beitragsunterstiitzendes
Video von max. 90 Sekunden hochzuladen, soll ein Bonus der Plattform dar-
stellen. Die Einreichung eines kommunalen Themas wird als wichtigste Vo-
raussetzung gesehen. Die (4) Meinungsbildung/Abstimmung greift auf, ob
ein Quorum als Hiurde vorhanden sein muss und ob der Voting-Zeitr+aum
auf sechs Termine im Jahr beschrankt werden sollte. Die (5) Rlickmeldung/
Austausch beinhaltet einen Feedbackkanal.

Entwicklung und Aufbau der Webseite

Erster Zyklus

Im ersten Zyklus wurde das Format fir die Plattform auf Basis von verschiede-
nen Blrgerbeteiligungsformen entwickelt. Des Weiteren wurde die Grund-
lage zur Erstellung des Dienstleistungssystems Stadt sowie die Ergebnisse
aus dem Anforderungsworkshop genutzt. Das Resultat ist ein systematischer
Prozess, den Biirgerinnen und Buirger in flnf Schritten von ihrer Idee bis zur
ausgearbeiteten Losungsprasentation durchlaufen. Der erste Schritt besteht
aus einer Kurzbeschreibung, die beinhaltet, flir wen und wozu die Dienstleis-
tungsidee geeignet sein soll. Im zweiten Schritt findet eine Konkretisierung
der Dienstleistungsidee auf Basis einer Analyse von Starken/Schwachen/
Chancen/Risiken statt. Im dritten Schritt werden auf Basis der ermittelten
Faktoren die Rahmenbedingungen fir eine attraktive Dienstleistung fest-
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gelegt. Dies garantiert den Nutzen und 16st mogliche Probleme, die in der
Handhabung entstehen konnten. Der vierte Schritt visualisiert die Losungs-
findung als Sketch, Mock-Up oder Prototyp. Im flinften und letzten Schritt
wird eine Losungsprasentation der Dienstleistungsidee angeboten.

Erster Evaluierungsworkshop

Zur Uberpriifung des ersten Zyklus wurde mit zwolf Expertinnen und Ex-
perten aus dem stadtischen, institutionellen und universitaren Umfeld ein
Evaluierungsworkshop offline umgesetzt. Ziel war es, die Anforderungen zu
erfassen, die Ideen friihzeitig zu validieren und schnelles Feedback zur Op-
timierung des Konzepts mit den flinf Schritten zu erhalten. Fir jeden Schritt
wurde eine Karteikarte eingesetzt, auf der die zwolf Expertinnen und Exper-
ten eine eigene Dienstleistungsidee Schritt flr Schritt erarbeiteten und do-
kumentierten. Im Anschluss stellten die Beteiligten innerhalb von 30 Sekun-
den in einem Elevator-Pitch ihre erarbeiteten Dienstleistungsideen vor. Nach
den Prasentationen wurden die Expertinnen und Experten in drei interdis-
ziplinare Gruppen eingeteilt, damit ausgewogen uber die Optimierung der
Plattform diskutiert werden konnte. Das konsolidierte Ergebnis hat gezeigt,
dass das Konzept Uiber geeignete Methoden, eine gute Struktur sowie Me-
nibedienung und ein logisches Grundmuster verfligte. Parallel wurde deut-
lich, dass die Aufgabenstellung, Wertschatzung und Begrifflichkeiten nicht
klar formuliert waren und ein konkretes Beispiel fehlte. Zudem wurde die Be-
arbeitungsdauer durch die vielen Teilschritte kritisch zuriickgemeldet. Daru-
ber hinaus fehlte eine Rickmeldung wahrend der Bearbeitung der einzelnen
Konzeptionsschritte.

Zweiter Zyklus

Aufbauend auf den gewonnenen Erkenntnissen wurde das Konzept ange-
passt. Das Resultat ist ein Dreischritt, in dem die Burgerinnen und Blirger
systematisch durch den Dienstleistungserstellungsprozess begleitet wer-
den. Der erste Schritt umfasst die Kurzbeschreibung, in der anhand mehrerer
Schlusselfragen ein Projekt beschrieben werden soll.
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Weck den Herkules in dir — blirger-initiierte Dienstleistungen
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Ein neues Projekt einreichen

@ Kurzbeschreibung

Bitte beantworten Sie alle Fragen, um eine Wie lautet der Name des Projekts?

genaue Beschreibung lhres Projekts zu

erstellen.
Was ist das Ziel des Projekts?
Fur wen ist das Projekt wichtig?
Warum ist das Projekt wichtig?
Wie sieht die Umsetzung des Projekts aus?
Fiigen Sie lhrem Projekt Schlagwérter hinzu. Welche Schlagworte sind mit dem Projekt verbunden?

Bestatigen Sie jedes Schlagwort durch Klick
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Abbildung 1. Erster Einreichungsschritt — Kurzbeschreibung
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Optional konnen diese auf einer Karte lokalisiert sowie mit passenden
Schlisselwortern versehen werden. Folgende Schlisselfragen werden ge-
stellt: ,Wie heil3t das Projekt?”, ,Was ist das Ziel des Projekts?”, ,Warum ist das
Projekt wichtig?”, ,Fiir wen ist das Projekt gedacht?” und ,Wie soll das Projekt
umgesetzt werden?”, Der zweite Schritt dient der Visualisierung des Projekts.
Dabei kann das Projekt Giber eine webbasierte Zeichenumgebung mit bereit-
gestellten Designelementen und der Moglichkeit eines Fotouploads visuell

dargestellt werden.

Weck den

HERKULES E Projekte t@] Projekt-Karte Neuigkeiten @ Projekt-Einreichen
i

Ein neues Projekt einreichen

Kurzbeschreibung @ Bilder Lésungsprasentation

"Bilder sagen mehr als tausend Worte!" Bildgestaltung

. . Laden Sie ein Bild hoch und zeichen Sie darauf.
Damit andere das Projekt besser verstehen, Acenssntidisdundzeicien e caray

sollten Sie es visuell mit einem oder Bild 1 Bild 2 Bild 3

mehreren Bildern darstellen,

Nutzen sie folgende Werkzeuge:

} Mit der Maus kénnen Sie Elemente
auswahlen und verschieben.

# Mit dem Stift kénnen Sie auf dem Bild
zeichnen.

@ Sie kénnen Formen per Drag-and-Drop in ' “
Ihr Bild integrieren.
& Sie kbnnen dem Bild Texte hinzufligen.

Tl Mit dem Mulleimer kénnen Sie markierte CIVIta S D I g lta I I S

Objekte l6schen.

Bei 'Bild 1' handelt es sich um das
Vorschaubild. Sollten Sie keines der drei
Bilder auswéhlen, wird das folgende Bild als

Platzhalter erscheinen.

Durchsuchen...  Civitas-Digitalis-Logo.jpg S Vi =] L il

ASSAVRILOEEGR®
CRBLMNBPEGEXE Lot
@ REALBLHDEELUOD
OFHBR®@D@BYARD
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O8RS0 L£E0RE
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Abbildung 2. Zweiter Einreichungsschritt — Visualisierung
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Weck den Herkules in dir — biirger-initiierte Dienstleistungen

Der dritte und letzte Schritt ist die Losungsprasentation. Diese kann als Text
eingestellt und um eine Audio- oder Videoaufnahme erweitert werden.

Zweiter Evaluierungsworkshop

Fur die Evaluierung des zweiten Konzepts wurde ein weiterer Workshop mit
der gleichen Expertengruppe des ersten Workshops angeboten. Die Exper-
tinnen und Experten durchliefen diesmal die Schritte auf Basis eines digita-
len Prototyps in den drei angepassten Schritten.

@ HERKULES ﬁ Projekte E@J Projekt-Karte Neuigkeiten @ Projekt-Einreichen
“ de

Ein neues Projekt einreichen

Kurzheschreibung Bilder @ Lésungsprasentation

Fassen Sie hier |hr Projekt zusammen, Fassen Sie das Projekt in kurzen Worten zusammen:
indem Sie per Text / per Video auf die unten

aufgefiihrten Fragen Bezug nehmen.

1. Wer startet das Projekt?

2.Worum geht es in dem Projekt und was
soll damit erreicht werden?

3. Fiir wen ist das Projekt wichtig?

4. Warum ist das Projekt flir Kassel wichtig?

5. Wie wird das Projekt umgesetzt?
Laden Sie ein kurzes Video zu lhrem Projekt hoch:

Hinweis: Es ist nur ein Video hochladbar (als .mp4- oder MOV-Datei, max. 50 MB). Wenn Sie ein weiteres Video

hochladen, wird das vorherige Video ersetzt.

+ Auswihlen

Kassel documenta Stadt  © 2019 Uber FAQ AGB Impressum Datenschutz E”j

]

Abbildung 3. Dritter Einreichungsschritt — Losungsprdsentation
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auf das darunter erscheinende Feld.
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Wie lautet der Name des Projekts?

Was ist das Ziel des Projekts?

Warum ist das Projekt wichtig?
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Wie sieht die Umsetzung des Projekts aus?

Welche Schlagworte sind mit Deinem Projekt verbunden?

Wo findet Ihr Projekt statt?
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Abbildung 4. Zusammenfassung der Einreichung
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Weck den Herkules in dir — biirger-initiierte Dienstleistungen

Die konsolidierten Erkenntnisse ergaben,
dass das Grundmuster weiterhin logisch war
und die Methoden, Struktur sowie Menu-
bedienung sehr gut umgesetzt wurden. Des
Weiteren wurde die schnelle und einfache
Erstellung von Projekten gelobt sowie die ab-
wechslungsreichen multimedialen Schritte.
Die eindeutige Aufgabenstellung mit unter-
stiitzenden Beispielen sowie das direkte Feed-
back nach dem Einreichen eines Projekts wur-
den ebenfalls als hilfreich hervorgehoben. Ein
Kritikpunkt war, dass das weitere Vorgehen
nach einer Projekteinreichung noch besser
vermittelt werden miusste. Hinzu kamen eini-
ge technische Fehler.

Friendly User Test und Usability Test

Im Anschluss an den Workshop wurden die
Kritikpunkte angepasst und die technischen
Fehler behoben. Die Gebrauchstauglichkeit
der Plattform wurde gewahrleistet, indem mit
sechs Personen ein Friendly User Test und mit
vier Personen ein Usability Test mittels einer
Methode, bei der Nutzerinnen und Nutzer laut
denken, umgesetzt wurde. Dadurch konnten
weitere Fehler behoben und Designelemente
angepasst und evaluiert werden.
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Abbildung 6. Sprintworkshops mit offenen Themen und Aufgaben
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Weck den Herkules in dir — blirger-initiierte Dienstleistungen

Zuordnung der Anforderungen

Flr die Umsetzung des Konzepts wurden wahrend der agilen Entwicklungs-
zeit mehrere Sprintworkshops mit allen Beteiligten angeboten. Diese um-
fassten offene Themen und Aufgaben, die in Kleingruppen weiterentwickelt
und bearbeitet wurden.

Technische Umsetzung

Fir die agile Entwicklung und Umsetzung des Konzepts wurde die webba-
sierte Open Source Plattform GitLab zur Versionsverwaltung fiir agile Soft-
wareprojekte verwendet. Diese eignet sich fiir einen flexiblen Durchlauf des
Software-Lebenszyklus unter Verwendung von agilen Methoden. Neuauf-
kommende Anforderungen kdnnen so mit hoher Prioritat in das bestehende
Anforderungssetting integriert und bearbeitet werden.

Fur die Plattform wurde in
GitLab flr jeden Schritt,
jedes Designelement und
fur jede Funktion ein eige-
nes Aufgabenfeld mit einer
eindeutigen  Uberschrift,
detaillierten Beschreibung
und, wenn notwendig, mit
einem entsprechenden
Bild angelegt. Uber die drei
Kategorien Konzept, Funk-
tion und Design wurden
die Aufgabenfelder auf die
zuvor festgelegten Module
der einzelnen Bearbeiten-
den zugeordnet.
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Flr einen agilen Betrieb nutzt GitLab das Konzept von
DevOps. DevOps ist eine Kombination aus Develop-
ment (Entwicklung) und Operations (Betrieb) und
wird als Weiterentwicklungsansatz von Strategien im
Bereich der agilen IT-Entwicklung eingesetzt. Das Ziel
von DevOps ist die Verkirzung der Bereitstellungszeit
sowie die Beschleunigung der Softwareentwicklung.
Die im Prozess identifizierten Aufgaben werden im Le-
benszyklus der Plattform durch die jeweiligen Teams
in enger Zusammenarbeit mit den involvierten Sta-
keholdern und Anwenderinnen und Anwendern be-
arbeitet. In diesem Zusammenhang stellen Aufgaben
jegliche Probleme, Fehler und Losungen dar, die von
den Entwicklern eigenstandig sortiert und bearbei-
tet werden. Eine angelegte Aufgabe kann einer oder
mehreren Personen zur Bearbeitung zugeordnet wer-
den. Mit dem integrierten Diskussions-Board besteht
die Moglichkeit sich auszutauschen, um ein schnelles
Feedback zu erhalten. Programmcodes werden mit
einer kontinuierlichen Integration der einzelnen An-
wendungskomponenten automatisiert zum Laufen
gebracht. Die Bereitstellung und Konfiguration von
Anwendungsanderungen sind weitere Funktionen
von GitLab, die die Softwarequalitat steigern.

Technikbox 1. DevOps



Bei Uberschreiten eines projektintern festgelegten Meilensteins wurden die
jeweiligen Aufgaben mit zwei Prioritatsstufen versehen.

Liferay besitzt vier Schlisselfunk-
tionen: soziale Anwenderkolla-
boration, Portal, Web Content
Management/Content  Manage-
ment-System und Individualisie-
rung. Ein Vorteil von Liferay ist die
Erstellung von sozialen, dynami-
schen Systemen und der modula-
re Aufbau durch in sich interaktiv,
abgeschlossene Elemente, die
Portlets genannt werden. Dabei
besteht die Moglichkeit sowohl
standardisierte Portlets zu verwen-
den oder ein Entwicklungsframe-
work fir Anpassung oder komplett
neue Anwendungen.

Technikbox 2. Liferay

Die Umsetzung der Plattform erfolgte tber
die Open Source Software Liferay Portal, in
der kostenlosen Community Edition, welche
auf Java basiert.

Dabei wurde fir die Umsetzung der Platt-
form einerseits auf Standard-Portlets, wie die
Verwaltung der Benutzerkonten und die An-
meldemaske zurlickgegriffen; andererseits
wurden bestehende Portlets angepasst, wie
der Upload von Bilddateien oder auch die Er-
schaffung neuer Portlets, wie die funktionale
und umfangreiche Zeichenumgebung.

Rund um die Plattform

Als Namen fir die entwickelte Plattform wurde der Slogan,Weck den Herku-
les in dir” gewahlt. Wer Kassel kennt, weil3, dass dies nicht zufallig ist, da sich
die Attraktivitat unterschiedlicher Lokalitaten — vom Ausblick der Wohnung,
eines Buros oder Stralencafés — in Kassel daran bemisst, ob man ,Herkules-
blick” hat oder nicht. Auf einem Bergkamm im Habichtswald ist die Herkules-
statue als Herzstlick des als UNESCO Weltkulturerbe anerkannten Bergparks
Wilhelmsh6he mit seinen 8,30 Metern weithin sichtbar. Dabei vermittelt der
Herkules unbeirrt Mut und Tatkraft, sich neuen Herausforderungen zu stel-

len.

Weck den

Abbildung 7. Logo ,Weck den Herkules in dir”

HERKULES

Dieser Tradition folgend, mochte
die Stadt Kassel mit der Plattform
~Weck den Herkules in dir* den
Burgerinnen und Blirgern ein An-
gebot machen. Innovative Ideen,
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Weck den Herkules in dir — biirger-initiierte Dienstleistungen

Projekte und Losungen, die am Anfang der Umsetzung sind, kénnen dar-
Uber einer breiten Offentlichkeit vorgestellt werden. Gleichzeitig kann um
Unterstlitzung geworben werden. Dadurch soll die gesellschaftliche Mitver-
antwortung und die Vernetzung innerhalb der Stadtgesellschaft sowohl zu
Politik als auch zur Stadtverwaltung gestarkt werden. , Weck den Herkules in
dir” bietet die Moglichkeit fiir einen offenen Dialog zu Themen, Anliegen und
vor allem gezielt zu Losungsideen und -konzepten. Durch die Stimmenabga-
be kénnen die Ideengeberinnen und Ideengeber eine offene Riickmeldung
Uber das gesellschaftliche Interesse an dem eingereichten Projekt erhalten.
Die Starkung gesellschaftlicher Mitwirkung soll dabei Giber einen Dreischritt
gelingen.

Konkret bedeutet dies, dass sich die Burgerinnen und Blrger mit ihrer
E-Mail-Adresse auf www.weckdenherkulesindir.de registrieren und ein eigenes
Projekt einreichen oder andere Projekte mit ihrer Stimme unterstitzen kon-
nen. Bei einer Eingabe werden sie in einem Dreischritt-Verfahren Gber eine
Kurzbeschreibung, eine Visualisierung sowie eine abschlieBende L6sungs-
prasentation dazu angeleitet, ihre Idee zu einem konkreten Anliegen zu ent-
wickeln. In einem Zweimonatsrhythmus wird bekannt gegeben, welches

« Projekte vorschlagen

«liber Projekte abstimmen

+ Besuch des
Oberbiirgermeisters

Abbildung 8. Gesellschaftliche Mitwirkung — Dreischritt

26



Projekt die meisten Stimmen erhalten hat; mindestens 100 Stimmen mussen
es sein. Die Akteure und Akteurinnen erhalten anschlieBend die Moglichkeit
ihr Anliegen dem Oberburgermeister der Stadt Kassel in einem persénlichen
Gesprach vorzustellen. Auf Wunsch findet eine weiterférdernde Begleitung
und Beratung der Initiativen durch die jeweiligen Fachamter statt. Ein neuer
Abstimmungszeitraum startet jeweils mit Beginn der Monate Februar, Ap-
ril, Juni, August, Oktober und Dezember. Dadurch kann umgangen werden,
dass die Bekanntgabe eines Gewinners mit den gesetzlichen Feiertagen zum
1. Januar und 1. Mai zusammenfallt. Das implementierte Instrument einer
Stimmenabgabe und die Festlegung eines Quorums fungieren dabei als
Barometer fiir das offentliche Interesse und den Riickhalt der eingereichten
Projekte in der Bevdlkerung. Die stadtverwaltungsinterne Administration der
Plattform obliegt dem Geschaftsbereich des Oberbilirgermeisters und der
Abteilung Kommunikation, Presse- und Offentlichkeitsarbeit. Dadurch ist
eine konstante Riickkoppelung der Plattformaktivitat, eine dynamische An-
passung der Kommunikationsstrategie sowie deren Bewerbung gegeniber
Personen, die sich mit Themen und Anliegen direkt an den Oberblirgermeis-
ter wenden, gewahrleistet.

Kommunikation und Nutzerverhalten

Kommunikation

Die Plattform ,Weck den Herkules in dir” soll Biirgerinnen und Blirger dazu
animieren eigene Ideen, Initiativen und Projekte flr Kassel vorzustellen und
daflir abzustimmen. Dass es diese Moglichkeit der Blirgerbeteiligung gibt,
muss kommuniziert werden und fallt damit in den Aufgabenbereich der Ab-
teilung Kommunikation, Presse- und Offentlichkeitsarbeit der Stadt Kassel.
Hierflr wurde eine dynamische Kommunikationsstrategie erarbeitet.

Die ersten Projekte
Fir den Start der Plattform wurden drei Akteure und Akteurinnen ge-
zielt angesprochen, die sich im Vorfeld mit ihren Anliegen auf der Suche
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nach Beratung und Unterstlitzung an die Stadt gewandt hatten. Die drei
Akteure und Akteurinnen wurden Uber die Planungen zur Veroffentli-
chung einer Plattform informiert und haben sich bereit erklart, ihre An-
liegen fur den Auftakt direkt einzureichen. Dadurch gab es einen realen
Testlauf, durch den die Plattform unmittelbar auf ihre Funktionalitat und
die intuitive Bedienung unter Realbedingungen getestet werden konnte.

Die Veroffentlichung

Die Kommunikation tber das Bestehen der Plattform hat breit gefachert
stattgefunden. Klassischerweise wurde eine Pressemitteilung mit der Bitte
um Veroéffentlichung versendet. AuBerdem wurde eine eigene Seite auf der
stadtischen Website www.kassel.de unter dem Navigationspunkt ,Stadtge-
sellschaft/Burgerbeteiligung” angelegt.

Bewerbung liber die Social Media Kandle der Stadt

Parallel wurde die Plattform auf den stadtischen Social Media Kanalen Face-
book, Twitter und Instagram beworben. Zum Start wurde ein Kurz-Clip mit
dem Logo und den Schlagworten: ,Mitmachen. Abstimmen. Kassel gestal-
ten.” veroffentlicht. Hierbei hat sich gezeigt, dass die Resonanz auf Instagram
am groBBten war und 1.391 Aufrufe registriert wurden. Da die Abstimmungen
kurzweilig stagnierten, wurde eine Social Media Serie verdffentlicht, in der
~Weck den Herkules in dir beworben und gleichzeitig ein Kurzhinweis auf
die eingestellten Projekte gegeben wurde. Auf Facebook gab es auf diese
Beitrage kaum bis gar keine Reaktionen. Auf Twitter sind diese Beitrage hin-
gegen erfolgreich gewesen und wurden mehrmals retweetet. Vier Wochen
vor dem Ende eines Abstimmungszeitraumes wird jeweils ein 4-2-1-Count-
down uber Twitter veroffentlicht. Im Rhythmus von vier, zwei und einer Wo-
che werden die Burgerinnen und Burger nochmal auf die Plattform hinge-
wiesen und zum Abstimmen aufgefordert.

Begleitende Offentlichkeitsarbeit
Als zentraler Bestandteil der Marketingstrategie zur Bewerbung der Platt-
form wurde eine dezentrale CityCard Kampagne in Auftrag gegeben. Uber
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eine lokale Agentur, die Gber ein breit
gefachertes Netz von CityCard Haltern
verfligt, sind die Postkarten jeweils

Weck den zum Beginn der ersten vier Abstim-
HERKU LES mungszeitraume an 90 Standorten
in dir im gesamten Kasseler Stadtgebiet zu

finden.

Mitarbeiterschaft der Stadtverwal-
Abbildung 9. CityCard Kampagne — ,Weck den tung als Multiplikatoren

Herkules in dir” Gerade Mitarbeiterinnen und Mitar-

beiter, die viel Kontakt zu Blirgerinnen

und Bilrgern haben, kénnen aufmerksam auf die jeweiligen Belange reagie-

ren und beispielsweise das Einreichen eines Projekts Giber die Plattform emp-

fehlen. Eine Seite im stadtischen Intranet hat die Mitarbeiterinnen und Mit-

arbeiter der Stadtverwaltung Uber das neue Angebot informiert und dazu
aufgerufen, die Plattform aktiv zu bewerben.

Nutzungsverhalten und Statistiken
Innerhalb des ersten Abstimmungszeitraumes vom 1. August bis 30. Sep-
tember 2019 konnten folgende Zugriffsdaten festgestellt werden:

« 2510 Besuche (direkte Zugriffe: 1851, Soziale Netzwerke: 267, Suchma-
schinen: 250, Websites: 142)

« 4 Minuten ist die durchschnittliche Aufenthaltsdauer

« 4,9 Aktionen pro Besuch (Seitenansichten, Downloads, ausgehende Ver-
weise und interne Suchen)

« 11.509 Seitenansichten, 7.305 einmalige Seitenansichten

« 45 ausgehende Verweise, 41 einmalige ausgehende Verweise

« 383 max. Aktionen pro Besuch

- Endgerate: Desktop: 50,5%, Smartphone: 45,1%, Tablet/Phablet: 4,4%

« 220 registrierte Benutzerinnen und Benutzer
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Anhand der Statistik wird deutlich, dass die Burgerinnen und Blrger haupt-
sachlich mit einem direkten Zugriff auf die Plattform aufmerksam geworden
sind. Dies kann unter anderem auf die CityCard Kampagne mit Postkarte und
integriertem QR-Code zuriickgefiihrt werden. Ebenfalls spielte die Bewer-
bung in den Sozialen Medien eine entscheidende Rolle.

Es wurden im aktuellen Zeitraum insgesamt fiinf Projekte eingereicht und
204 Stimmen abgegeben, die sich auf die einzelnen Projekte wie folgt ver-
teilen:

Projekte Stimmen
Disc Golf Park 120
Subcup - Mehrwegbecher Pfandsystem fiir Kassel 37
Technik-Museum Kassel 25
Harleshauser Waldprojektinitiative 12
3D-gedruckte Karten und Plane fur blinde Biirger 10

Tabelle 1. Projekte und Stimmen im ersten Abstimmungszeitraum

Begleitende Projektbausteine

,Smart Days in Kassel - Digitalisierung stellt sich vor”

Der Begriff der Digitalisierung ist in den vergangenen Jahren omniprasent
geworden und kann in der alltaglichen Begegnung kaum mehr auf seine Be-
deutungsherkunft — der Umwandlung von analogen Werten in digitale For-
mate — bezogen werden. Die Komplexitat der damit verbundenen Prozesse,
Neuerungen und Proklamationen des bevorstehenden gesellschaftlichen
Wandels kdnnen nicht selten eine Verunsicherung hervorrufen. Mit der Kon-
zeption einer niedrigschwelligen Vortragsreihe, die sich in acht Teilaspekten
diesem globalen Thema mit konstant getragenem lokalem Bezug als roten
Faden nahert, wurde versucht, positive Beispiele zu geben.
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Unter dem Titel ,Smart Days in Kassel — Digitalisierung stellt sich vor”, fanden
im Zeitraum Mai bis November 2019 acht Themenabende in Kooperation
zwischen der Stadt Kassel, dem Projekt Civitas Digitalis und dem Kasseler
Haus der Sozialwirtschaft (,Treppe 4“) statt.

Als wiederkehrender Veranstaltungsort wurde unter anderem die Stadtbib-
liothek gewahlt, um ein moglichst breites Publikum anzusprechen. Bewor-
ben wurde die Veranstaltung dartiber hinaus Uber die Social Media Kanale
der Stadt, Pressemitteilungen sowie ein breit gefachertes und etabliertes In-
formationsnetzwerk zu den Kammern, Arbeitnehmerverbanden sowie Ver-
eins- und Engagementstrukturen aller Bereiche. Die zweistliindigen Informa-
tionsabende gliederten sich meist in drei Etappen. Auf einen ersten Input,
der allgemein das jeweilige Thema naherbrachte, folgte ein Praxisbeispiel
aus Kassel und der Region, bevor sich zum Abschluss ein offener Austausch
zwischen Publikum und Referenten sowie auch innerhalb des Plenums ein-
stellte. Vor allem die vorgestellten lokalen Praxisbeispiele eines Co-Wor-
king-Spaces, eines Schreinerbetriebes im Generationswechsel oder einem in
Kassel entwickelten Sensor, der durch seine Analyse zu einer gestinderen Er-
nahrung und Lebensweise motivieren konnte, verdeutlichen die Vernetzung
von Digitalisierung und Alltag.

Workshops — Dienstleistungsengineering und -management

Um im Dienstleistungssys-

tem Stadt Dienstleistungen [SmmeKommunikaﬁon]
fur Burgerinnen und Burger
systematisch zu erstellen, [ Swarseradukiion [ Smarte Arbeitswelt ]

wurde die Workshop-Reihe
Dienstleistungsengineering
und -management drei-
mal wahrend der Projekt-
laufzeit kooperativ mit der [SmarteBﬂdung
Stadt Kassel organisiert.

Smartes Soziales

Smart Home ]

[ Smarte Stadt

] [ Smarte Gesundheit ]

Abbildung 10. Themenbereiche der ,Smart Days”
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Weck den Herkules in dir — biirger-initiierte Dienstleistungen

Dabei wurden fir gesellschaftlich, wiinschenswerte Dienstleistungen im
kommunalen Bereich sowohl Evaluations- als auch Erfolgskriterien identi-
fiziert. Zum Erreichen der festgelegten Zielgré3en wurden die Konzeption
und Modellierung von Dienstleistungsarchitekturen in der Veranstaltung
miteingebunden. Hierfliir konnten verschiedene Artefakte der Dienstleis-
tungserstellung wie Methoden, Techniken und Werkzeuge zur Entwicklung
von burger-initiierten Dienstleistungen durch praktische, kommunale Falle
wahrend der Workshop-Reihe mit Burgerinnen und Burgern analysiert sowie
evaluiert werden.

Als Resultat wurden innovative Dienstleistungen fiir das Dienstleistungssys-
tem einer burger-zentrierten Stadt entwickelt, die Blirgerinnen und Burger
als aktive Teilnehmende in die Stadtgestaltung miteingebunden haben. Die
folgenden Abbildungen zeigen den Ablauf und die verwendeten Methoden,
Techniken und Werkzeuge in den Praxisprojekten der letzten drei Jahre.

Insgesamt konnten wahrend der Projektzeit von Civitas Digitalis in der Work-
shop-Reihe Dienstleistungsengineering und -management 14 gesellschaft-
lich wiinschenswerte Dienstleistungen von der Idee bis zum Prototyp ent-
wickelt werden.

Im Jahr 2017 wurden im Rahmen des Workshops vier Dienstleistungen er-
stellt. Eine der Dienstleistungen - eine GPS- und bildgestlitzte Mangelmel-
der-App mit Integrationsvorschlag in die stadtische Angebotsstruktur — ge-
wann bei einem Innovationswettbewerb sogar den dritten Platz.

Im Jahr 2018 waren es funf birger-initiierte Dienstleistungen. Ein Beispiel war
die Fitness App,Move 2 Improve’, die die Nutzenden beim Sport unterstitzt
(z. B. Laufen oder Fahrrad fahren) und gleichzeitig die Chance bietet, dass
sie sich wahrend der Trainingsphase sozial engagieren konnen. Fur jeden zu-
rickgelegten Kilometer wird eine monetare Summe zur Verfiigung gestellt.
Damit kann innerhalb der mobilen Applikation ein soziales Projekt der Wahl
aus dem lokalen Kreis unterstitzt werden. Die Spenden werden dabei durch
externe Sponsoren wie regionale Unternehmen oder Vereine finanziert.
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Im Jahr 2019 wurde der Workshop mit der agilen Vorgehensmethode Scrum
kombiniert. Die Teilnehmenden der Veranstaltung bearbeiteten in selbst-
organisierten Teams flnf Herausforderungen der stadtischen Verwaltung.
Besonders pragend war ein Projekt zur interkulturellen Offnung des Kasseler
Stadtmuseums. Daflir wurde eine Kulturwand entworfen, auf der Besuche-
rinnen und Besucher mit Migrationshintergrund ihre persénliche Lebens-
geschichte teilen konnten. Ein weiterer Baustein war die Entwicklung einer
begleitenden Audio-Tour und die Erstellung einer Lernplattform, auf der Mu-
seumsinhalte in interaktive, spielerische Quiz verpackt wurden.

Veranstaltung Gruppenarbeit

LE 1: DL, PSS, SDL 20.03. Vorstellung Praxispartner

Gruppenbildung
LE 2: Service Innovation 21.03.

Ideenkonzept

LE 3: Service Design 22.03.

Value Proposition & BM Canvas

Service Konzept mit Prototyp
LE 4: Service Modellierung 27.03.

Service Modell

LE 5: Service Operations 28.03. (+Praxisvortrag)
Betriebskonzept

LE 6: Qualitat und PM 29.03.

Service Scoreboard

| Zusatztreffen mit Praxispartner 06.04. |
| Pitch @Praxispartner 19.04. || > Synopse 21.05.

Abbildung 11. Ablauf des Praxisprojekts im Jahr 2017
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Weck den Herkules in dir — biirger-initiierte Dienstleistungen

Klickbarer Prototyp & Service Konzept
24.05

l.ll ,0

Ideen-
konzept
09.05

Gruppen-
findung
19.04

Abbildung 12. Ablauf des Praxisprojekts im Jahr 2018

Service Blueprint &
Service Modell
30.05.

8 Minuten

Pitches
21.06.

Value Proposition
& BM Canvas

17.05. Betriebskonzept

07.06.

Synopse
28.06.

Quality Measurement
14.06.

1. Sprint 2. Sprint
+ Erarbeiten der Sprintbacklog- ltems « Erarbeiten der Sprintbacklog-ltems
(Abgabe Prototyp: 07.05.) (Abgabe Prototyp 02.06.)

+ Ideenkonzept « SIC

3. Sprint
+ Erarbeiten der Sprintbacklog-ltems
+ Service Score Card

+ Dienstleistungssystemanalyse

* Prozessmodellierung nach BPMN 2.0

f \\ fﬁ \\7 N
+ Kick-Off « Vorlesung « Problemident + Review mit « Sprint- + Review mit + Sprint- + Pitches
+ Vorlesung ifizierung den Kunden Planning den Kunden Planning * (Retro/
+ Lego4 + Sprint- + Retro + Vorlesung « Retro « Vorlesung Feedback)
Scrum Vorbereitung
Work-
shop
Abgabe
Deliverables:
* 8 min Prasentation
+ Service Score Card
(mit Kano-Modell}
Scrum- Scrumergebnis: Scrumergebnis: || Scrumergebnis: Scrumergebnis: Scrumergebnls:
ergebnis: + Service Backlog + Auslieferbarer + Sprint Backlog i| -+ Auslieferbarer Sprint Backlog
= Teams mit + Sprint Backlog Prototyp + Min. ein Prototyp + Min.ein =
Rollen- Verbesserungsi Verbesserungsi 10.07.
zuordnung tem fir das tem flr das
von SO/ Sprint Backlog Sprint Backlog « Klausur
SM
Abgabe Deliverables: Abgabe Deliverables: 31.07.
Anmerkung: SO = Service Owner, SM = Scrum '[‘;’_ee":lo."i“’t i = zemce i AGGAE
Master, SIC = Service Innovation Canvas, BPMN n'::rl:asl el e . P:;z‘;asssmodelliemn s g: =
= Business Process Model and Notation . Pﬁpsor)::e g nach BPMN 2.0 ngEse

Abbildung 13. Ablauf des Praxisprojekts im Jahr 2019
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Die folgenden evaluierten Werkzeuge und Modellierungsmethoden zur Ent-
wicklung von Dienstleistungen konnten nach den drei Zyklen als zielfiihrend
identifiziert werden:

1. Beschreibung der Ideenkonzeptionierung, Erstellung von zwei bis drei
Personae, Realisierung einer PESTLE- und SWOT-Analyse, Entwicklung
eines ersten Prototyps.

2. Ausfillen des Service Innovation Canvas, Erstellung eines detaillierten
Service Modells mit der Prozessmodellierungssprache BPMN 2.0, Ent-
wicklung eines zweiten Prototyps.

3. Anwendung der Service Scorecard, Realisierung der Qualitatsmessung
durch die Anwendung der Kano-Methode, Entwicklung eines dritten
Prototyps.

Zusammenfassung und Handlungsemp-
fehlungen

Die Plattform ,Weck den Herkules in dir” enthalt schlussendlich drei syste-
matische Schritte zur Erstellung von Projekten unter der Verwendung eines
multimedialen, burger-zentrierten Ansatzes. Dabei kdnnen Burgerinnen und
Burger ihr Projekt textuell und zielgerichtet beschreiben, mit einer webba-
sierten Zeichenumgebung visualisieren und mit persdnlicher Uberzeugung
prasentieren - optional videobasiert. Vor allem die implementierte Zeichen-
umgebung als Teil des Projekteinreichungsprozesses ist ein Alleinstellungs-
merkmal, dass innovativ die geanderten Kommunikationsgewohnheiten ei-
ner dominierenden Sprache Gber Bilder, Symbole und deren Inbezugsetzung
aufgreift.

Die integrierten und medienbruchfreien Schritte zur Erstellung wurden erst-
mals auf einer digitalen Plattform realisiert und bieten eine neue Form der
Kollaboration zwischen den Birgerinnen und Burgern und der Stadt. Die
Plattform als modulare Dienstleistung ist dabei ein Bestandteil eines smar-
ten Dienstleistungssystems Stadt und ein Beispiel dafiir, wie agile Vorge-
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Weck den Herkules in dir — biirger-initiierte Dienstleistungen

hensweisen zur Entwicklung erfolgreich angewendet werden kénnen und
wie die Einbindung in ein bestehendes stadtisches System erfolgen kann. Als
kontinuierliche Aufgabe wird dabei gesehen, innerhalb der Bevélkerung ein
dauerhaftes Interesse daflir zu wecken, sich bei Prozessen einzubringen. Ein
Erfolgsindikator wird sein, Momente der Selbstwirksamkeit fiir die Burgerin-
nen und Birger in der aktiven Mitgestaltung des gesellschaftlichen Wandels
zu schaffen.

Fir die Erstellung von burger-initiierten Dienstleitungen konnen folgende,
konsolidierte Handlungsempfehlungen gegeben werden:
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Einbindung von Burgerinnen und Burgern als Prosumenten: Sie produ-
zieren ihre eigenen Dienstleistungen, die sie im Anschluss selbst konsu-
mieren

Entwicklung von agilen, biirger-zentrierten Methoden und Techniken
des Service Systems Engineerings im Kontext Stadt

Multimediale, nutzerzentrierte Designelemente, wie beispielsweise in-
tuitive Handhabung, Dreiklang Text/Bild/Video, interaktive Karte

Agile und kollaborative Entwicklung der Plattform, u. a. durch die Ver-
wendung von GitLab

Schlussendlich gilt das Motto:,Einfach machen!”
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Universitdt Hamburg: Mathis Poser, Gerrit Klistermann, Eva Bittner

Mehrperspektivitat und Bedarfsorientierung in Planungsverfahren wird
durch die aktive Mitwirkung von und Ko-Kreation mit Burgerinnen und Bur-
gern begunstigt. Unterschiedliche Methoden informeller Burgerbeteiligung
fordern die Moglichkeit fiir Burgerinnen und Burger, ihre Interessen und An-
liegen einzubringen.

Insbesondere bei den Themen Stadtentwicklung, Verkehrsplanung sowie Kli-
ma- und Umweltschutz wiinschen sich die Blirgerinnen und Blirger zuneh-
mend eine verstarkte Mitsprache, da sie von den Auswirkungen behordlicher
Entscheidungen in ihrem Lebensumfeld direkt betroffen sind. Ein wesentli-
ches Ziel von Beteiligungsprozessen ist es daher, die Anzahl der sich beteili-
genden Personen zu erhohen, damit die Planungsergebnisse von einer brei-
ten Einwohnerschaft getragen, entstehende Zielkonflikte offengelegt und
die Prozesse und Planungen nachvollziehbarer und transparenter werden.
Dadurch soll nicht nur die Akzeptanz der Projekte bei den Blirgerinnen und
Burgern erhoht, sondern vor allem bessere Ergebnisse erzielt werden.

Mit Prasenzveranstaltungen, wie z. B. moderierte Ideenwerkstatten, Dia-
logveranstaltungen oder Planungsworkshops, wird zu diesem Zweck eine
intensive Interaktion mit diskursivem Charakter zwischen Verfahrensverant-
wortlichen, Planerinnen und Planern sowie Blirgerinnen und Blirgern vor Ort
ermdglicht. Zunehmend setzen Verantwortliche in Behdrden und Amtern
auch auf E-Partizipation, um mittels digitaler Beteiligung, z. B. Uber web-
basierte Plattformen, den Informations- und Meinungsaustausch von und
mit Burgerinnen und Blirgern zu fordern. Dariiber hinaus werden vermehrt
traditionelle Methoden (z. B. Workshops) und E-Partizipation als flexible und
zeitlich aufeinander abgestimmte Online- und Offline-Prozessschritte mitei-
nander verknupft.
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Um Anregungen, Meinungen und Ideen von Burgerinnen und Burgern im
Rahmen von informellen Birgerbeteiligungsprozessen in einem maoglichst
reprasentativen Umfang zu erfassen, gilt es fiir die Verantwortlichen von Be-
teiligungsverfahren, der interessierten Offentlichkeit durch eine ausgewo-
gene Verfahrensarchitektur die Moglichkeit zu einer niedrigschwelligen On-
line- sowie vor-Ort-Partizipation zu geben. Da durch ein solch flexibilisiertes
Angebot der Aufwand furr die Auswertung und Aufbereitung der Beitrage fiir
die Verfahrensverantwortlichen steigt, sollte der Prozess der Weiterbearbei-
tung fur anschlieBende Planungsschritte optimiert werden.

Ausgehend von identifizierten Weiterentwicklungsbedarfen und Grenzen
verschiedener Birgerbeteiligungsformate in Bezug auf eine medienuber-
greifende Beitragsaufnahme und -eingabe (online und vor Ort) sowie an-
schlieBende Beitragsauswertungs- und Aufbereitungsprozesse, haben sich
die Partnerim Forschungsprojekt Civitas Digitalis das Ziel gesetzt, die blrger-
schaftliche Teilhabe und Interkation in Burgerbeteiligungsprozessen durch
die Gestaltung von Methoden, Techniken und Prozessen fiir technikgestitz-
te Ko-Kreation und verknupfte Online- und vor-Ort-Beteiligung zu fordern.

Den Ausgangspunkt fur diese Vorhaben bilden das bestehende Online-Be-
teiligungstool der Stadt Hamburg sowie der dortige Ablauf informeller Betei-
ligungsprozesse. Neben der Entwicklung eines webbasierten Beteiligungs-
werkzeuges, um eine Einheitlichkeit von Beitragen in Bezug auf Umfang,
Verstandlichkeit und Detailierungsgrad zu erzielen, wird eine digitalgestiitz-
te Beitragseingabe auf Prasenzveranstaltungen zur Verkntipfung der Online-
und vor-Ort-Beteiligung realisiert.

In den folgenden Unterkapiteln werden die verfolgten Ansatze und entwi-
ckelten Losungen beschrieben und deren Implikation fiir die Praxis darge-
legt.
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Universitdt Hamburg: Gerrit Kiistermann, Mathis Poser, Eva Bittner

Informelle Beteiligungsverfahren kénnen aus Sicht der Verfahrensverant-
wortlichen sowie der Blirgerinnen und Buirger (Ideengebende), die aktiv ihre
Meinungen und Ideen einbringen wollen, durch den Einsatz digitaler Werk-
zeuge beglinstigt werden.

Als ein vielversprechendes Werkzeug haben sich webbasierte Anwendun-
gen, wie z. B. Ideenplattformen entwickelt, um Personen die Moglichkeit zu
geben, ihr Wissen und ihre individuellen Fahigkeiten privaten und offentli-
chen Organisationen vorzustellen und zuganglich zu machen. Die Starke von
|deenplattformen basiert auf dem Potenzial, effizient ein breites Meinungs-
bild zu erfassen und viele individuelle Wissensbeitrage simultan zu sammeln
und in einer zentralen Datenbank digital zu speichern.

Dieses Potenzial von Ideenplattformen vollstandig zu nutzen, ist flir Organi-
sationen jedoch eine diffizile Aufgabe. Die Analyse und Aufbereitung einer
grof3en heterogenen Menge an geteiltem Wissen, z. B. in Form von einge-
reichten, schriftlich formulierten Ideen, stellt Organisationen vor betracht-
liche Herausforderungen [1]. Insbesondere wenig spezifische Ideen, die
unstrukturiert sind und mit einem geringen Detaillierungsgrad eingereicht
werden [2-3], erfordern hohe menschliche Kapazitaten, wie z. B. Kontextwis-
sen und einen groBen Zeitaufwand, um sie zur Weiterverwendung aufzube-
reiten [4-7].

In der Forschung wird die Inkonsistenz in der Ideenqualitat und -struktur mit
der Schwierigkeit der Ideengebenden in Zusammenhang gebracht, die not-
wendigen Bedingungen zu identifizieren, damit eine Idee das Niveau fiir eine
Weiterverwendung und -verwertung erreicht [8]. Dartuber hinaus wird davon
ausgegangen, dass der Ideengenerierungsprozess durch das Bedurfnis des
Menschen nach sozio-emotionaler Unterstlitzung, wie z. B. konstruktivem
Feedback, und Prozessunterstlitzung beeinflusst wird [9, 10].
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Daher kann eine strukturierte Anleitung fiir Ideengebende, wie sie ihre Ideen
beschreiben sollen, zu einem zweifachen Nutzen fihren: Erstens konnen
|deengebende systematisch bei der Bereitstellung relevanter Informationen
und notwendiger Details unterstiitzt werden, um die Wahrscheinlichkeit der
Verwertung ihrer Idee zu erhohen. Zweitens kann der anknipfende Aufbe-
reitungs- und Verarbeitungsprozess durch die Verantwortlichen vereinfacht
werden, wenn die eingereichten Ideen auf einem konsistenten Qualitatsni-
veau, einer einheitlichen Struktur sowie einer umfangreichen Beschreibung
basieren.

Ein elementares Ziel des Forschungsprojekts Civitas Digitalis war es daher,
ldeengebende durch eine bedarfsgerechte Struktur des Einreichungspro-
zesses und sozio-emotionale sowie aufgabenorientierte Unterstiitzung
wahrend der Ideeneingabe anzuleiten. Dadurch wird erreicht, dass die Ideen
zielgerichtet mit einer ausreichenden Detailtiefe von den Birgerinnen und
Burgern beschrieben werden. Diese einheitliche Struktur und der angepasste
Detaillierungsgrad dienen als Vorbereitung fiir einen anschlieBenden verein-
fachten Aufbereitungs- und Verarbeitungsprozess durch die Verfahrensver-
antwortlichen, der dartiber hinaus durch Kl-basierte Unterstlitzung erganzt
werden kann (siehe Kapitel 4).

In Hamburg kommt seit 2016 das von der Stadtwerkstatt und dem Landes-
betrieb Geoinformation und Vermessung (LGV) entwickelte Online-Beteili-
gungstool zum Einsatz, welches mittlerweile in mehr als 35 Verfahren ein-
gesetzt wurde und uber das 15.000 Beitrage von Burgerinnen und Blrgern
erstellt wurden. Der Einsatzzweck reicht von Ideenwettbewerben und Betei-
ligungsverfahren zu stadtebaulichen Wettbewerben Uber Leitbildprozesse
bis hin zu Planungsverfahren aus den Bereichen Verkehr und Umwelt [11].

Das Online-Beteiligungstool enthalt alle Merkmale und Funktionen einer
|deenplattform. Den Biirgerinnen und Burgern wird mit einem Web-Formu-
lar die Moglichkeit geboten, Anregungen, Hinweise und Ideen als einen Text-
beitrag zu verfassen, diesen mit einem Titel und einer Kategorie zu versehen
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und raumlich auf einer Web-Karte zu verorten. Die Beitrage aller Teilnehmen-
den kénnen online eingesehen und fir die Zeit des Beteiligungsprozesses
kommentiert und bewertet werden. Zudem lassen sich zusatzliche Informa-
tionen (z. B. Bilddateien) hochladen und Beitrage tGber Social Media Kanale
teilen.

Burgerinnen und Blrger bietet das Online-Angebot den Vorteil, sich jeder-
zeit und komfortabel von zu Hause aus oder von unterwegs zu informieren
und sich in den Dialog zu Planungsvorhaben einzubringen.

Hauptanwender sind die Amter, Fachbehoérden und Unternehmen der Freien
und Hansestadt, die das digitale Beteiligungstool fur offentliche Diskussio-
nen zu fachspezifischen Fragestellungen und Beteiligungsanlassen nutzen
konnen. Eine Verpflichtung zur Nutzung des Online-Tools bei informellen
Beteiligungsverfahren besteht dabei nicht. Als transparenter Kommunika-
tionskanal genutzt, kdnnen hierliber Befragungen durchgefiihrt, Termine
und Veranstaltungshinweise eingestellt und allgemeine Informationen zum
Projekt und zum Beteiligungsprozess eingebunden werden. Mit Hilfe moder-
ner Geoinformationssysteme kdnnen vielfdltige Daten zu unterschiedlichen
Themenbereichen bereitgestellt und auf der Karte des Projektgebiets sicht-
bar gemacht werden. Aus Sicht der Fachanwenderinnen und Fachanwender
in der Verwaltung tragt das digitale Angebot zur Verfahrenstransparenz bei
und erhéht die Reichweite der Beteiligung. Auch entfallt die aufwendige Di-
gitalisierung von Beitragen, wie dies etwa bei analogen Angeboten fiir die
Ideenabgabe der Fall ist. Das ermoglicht eine schnellere Aufbereitung, Aus-
wertung und Weiterverwendung der Ergebnisse [12].

Gut strukturierte Inhalte und die bei der Einreichung vorgenommene Zu-
ordnung von Beitragen zu Themen und Kategorien helfen Blirgerinnen und
Burgern dabei, inhaltlich ahnliche Beitrage in einem Blirgerbeteiligungspro-
zess zu finden und zu lesen. Fur die Verfahrensverantwortlichen bilden die
den Kategorien zugeordneten Beitrage als eine erste Struktur fir die inhalt-
liche Auswertung in nachfolgenden Verfahrensschritten. Erschwert wird der
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verfagzen und Beitrige anderer Mutzer kommentieran. Dezu milzzen Sie sich lediglich einmalig
mit lhrer E-Mail-Adrezee snmelden.

Mehmen Sie auch an der Umfrage teil! Parallel zur Online-Beteiligung finden die Grezbrook-
Werkstétten etatt, zu denen Sie ebenfallz herzlich singeladen eind, die Termine finden Sie unter
Veranstaltungen

[Fre Tt T

Der newe Staditeil Grasbrook

Der neus Stadtteil besetzt fir die kommenden Jahrzehnte eine zentrale Rolle in der
Stedtentwicklung Hamburgs: Er setzt die Entwicklung der innerstaddtischen HafenCity fort und
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Auswertungsprozess jedoch (1) durch von den Biirgerinnen und Burgern fal-
schen Kategorien zugeordneten Beitragen, (2) durch Beitrage, die sich meh-
reren Kategorien zuordnen lassen und (3) durch besonders kurze und lange
Beitragstexte, aus denen jeweils die relevanten Inhalte mit Bezug zum Betei-
ligungsanlass herausgefiltert werden mussen. Eine passgenauere Kategorie-
zuordnung sowie eine inhaltliche Strukturierung von Beitragen kann daher
sowohl den Suchprozess von Inhalten aus Sicht der Blirgerinnen und Burger
sowie der Auswertungsprozess flr Verfahrensverantwortliche vereinfachen.

Im Forschungsprojekt Civitas Digitalis wurde das Konzept der Facilitation
adaptiert, um Struktur sowie Unterstlitzung fiir eine verbesserte Ideenein-
reichung umzusetzen. Das Konzept der Facilitation stammt aus der Organi-
sationsforschung [13], bei dem ein sogenannter Facilitator in einem struktu-
riertem Prozess Personen dabei unterstltzt, ein definiertes Ziel zu erreichen.
Facilitation umfasst die drei Zieldimensionen (1) Prozess, (2) Aufgabe und (3)
Beziehung, die als Aktivitaten definiert sind, sich auf den Einzelnen und/oder
die Gruppe beziehen, und von einem Facilitator ausgefiihrt werden. Prozess-
bezogene Facilitationsaktivitaten (“Wie?”) dienen dazu, die Erfillung von
Aufgaben (,Was?”) durch einzelne Personen zu unterstitzen. Beziehungsfaci-
litation (“FUhlen Gber..") beschreibt Aktivitaten, die das beziehungsbezogene
Ergebnis wahrend dieses Prozesses beeinflussen [14]. Im Gegenzug beein-
flussen die affektiven Beziehungen des Einzelnen und/oder der Gruppe die
Beteiligung und den Beitrag des Einzelnen am Prozess, die Qualitat seines
Beitrags sowie sein Engagement und seine Akzeptanz der erzielten Ergeb-
nisse.

Da die Bereitstellung einer individuellen, Eins-zu-eins-Prozessunterstutzung
fur externe Ideengebende durch einen menschlichen Facilitator im Kontext
von ldeenplattformen auf Grund der hohen Anzahl von notwendigen Unter-
stitzenden schwer bzw. nicht skalierbar ist, wurde im Forschungsprojekt
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Civitas Digitalis die Chatbot-Technologie als eine geeignete L6sung identi-
fiziert, um die Facilitation von Ideengenerierungsprozessen zu automatisie-
ren.

Das Konzept der Chatbots ist inspiriert von der Idee — analog zur menschli-
chen verbalen Interaktion — die nattirliche Sprache fir die direkte Interaktion
zwischen intelligenten Maschinen und menschlichen Akteuren zu nutzen
[15]. Auf Grund der sich entwickelnden Kunstlichen Intelligenz-Technologie
auf Basis von Natural Language Processing (NLP, dt. maschinelle Verarbei-
tung naturlicher Sprache) [16, 17] und Machine Learning (ML, dt. maschinel-
les Lernen), kdnnen mit Chatbots in der Rolle eines Facilitators alle Facilitati-
onsdimensionen (Prozess, Aufgabe und Beziehung) auf menschenahnlichem
Niveau abgedeckt werden. Dementsprechend kann die Ideengenerierung
unterstutzt, strukturiert sowie eine Dokumentation der eingereichten Ideen
systematisiert, eine Einheitlichkeit im Umfang und Detailierungsgrad von
|deen erreicht werden.

Wahrend sich viele Forschungsarbeiten auf die Entwicklung und Unter-
suchung allgemeiner Chatbots konzentrieren, die in der Lage sein sollten,
unabhingig vom Anwendungsfall, auf jede AuBerung eines menschlichen
Gegentbers mit einer angemessenen Reaktion oder Antwort zu reagieren
[18-20], ist dies nicht das Ziel fliir domanenspezifische Chatbots. Domanen-
spezifische Chatbots, wie z. B. im Rahmen von Civitas Digitalis entwickelt,
werden flir eine bestimmte Art von Aufgabe oder Thema konzipiert, sind auf
diesen Anwendungskontext beschrankt, und greifen auf eine begrenzte, zu-
geschnittene Wissensdatenbank zu.

Untersuchungen in unterschiedlichen Forschungsdisziplinen haben gezeigt,
dass sich domanenspezifische Chatbots bei der Erreichung bestimmter Ziele
oder in strukturierten Gesprachen fur klar definierte, wiederkehrende Auf-
gaben bereits als vielversprechende Unterstitzung erweisen. Beispielsweise
konnte im Bereich des computergestiitzten kooperativen Lernens gezeigt
werden, dass Fragen und Anregungen, die von einem Chatbot gestellt wer-
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den, zu einem positiven Verhalten in Bezug auf Argumentation und Aus-
arbeitungsgrad der Aufgabe flihren [21-23]. Im Bereich informeller Blrger-
beteiligung sind Chatbots jedoch bislang nicht zum Einsatz gekommen, um
eine systematische Sammlung von Meinungsbekundungen und Ideen der
Burgerinnen und Birger zu realisieren. Bisher wurde die Mdglichkeit der
technologischen Automatisierung mithilfe von Chatbots wissenschaftlich im
Bereich der E-Partizipation ausschlieBlich fir die Kommunikation zu informa-
tiven Zwecken untersucht, um fiir Blirger-Services eine Verbesserung einsei-
tiger Informationsbereitstellung zu erzielen [24-26], wie z. B. das textbasierte
Dialogsystem ,Frag-den-Michel” der Stadt Hamburg.

Auf Basis des aktuellen Forschungstandes und unter Einbezug praxisbezo-
gener Erfordernisse wurde im Rahmen von Civitas Digitalis ein Chatbot fiir
die Domane der informellen Blrgerbeteiligung entwickelt. Das heil3t, ein
Chatbot, der die Blrgerinnen und Burger individuell unterstitzt, indem er sie
durch den Prozess der Ideengenerierung flihrt. Die mehrstufige Konzeptent-
wicklung und Chatbot-Instanziierungen werden im Folgenden beschrieben.

Um mitwirkende Blrgerinnen und Birger sowohl bei der Ideengenerierung
zu unterstiitzen als auch eine systematische Weiterverwendung der einge-
reichten Ideen vorzubereiten, wurde ein IT-Artefakt in Form eines Chatbots
konzipiert und entwickelt, der die Mitwirkenden auf Ideenplattformen fa-
cilitiert. Zu diesem Zweck wurde ein iteratives Vorgehen mit einem mehr-
stufigen, gestaltungsorientierten Ansatz gewahlt. Im Folgenden werden die
durchlaufenen drei Zyklen der Entwicklung und entsprechende Iterationen
dargestellt.

Der Fokus des ersten Zyklus lag darauf, exploratives Wissen tiber das Kon-
zept der automatisierten Facilitation mit einem Chatbot firr Ideengene-
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rierungsprozesse zu gewinnen. Dementsprechend wurden verschiedene
Gestaltungsmoglichkeiten flir einen Chatbot in der Rolle eines Facilitators
exploriert. Darauf aufbauend wurde ein Chatbot-Konzept umgesetzt, das
insgesamt sieben Verhaltenstypen eines Facilitators aufzeigt, von denen vier
der Makroebene und drei der Mikroebene zugeordnet sind (siehe Tabelle 1).
Die Makroebene stellt hauptsachlich aufgabenorientierte Angaben (z. B. Ini-
tiierung und Erlauterung der einzelnen Arbeitsschritte) dar. Die Mikroebene
umfasst Verhaltensweisen fur die Beeinflussung von fiir die Ideeneinreichung
forderlichen sozio-emotionalen Aspekten (z. B. motivierende Riickmeldung
zu Beitragen). Die Verhaltenstypen der Makroebene dienen gleichzeitig auch
als einzelne, zu durchlaufende Phasen des Facilitationsprozesses zur Ideen-
einreichung und gewahrleisten, dass ein roter Faden fur den Ideengebenden
zu erkennen ist. Daher werden bei Verhaltenstyp 2,Ideengenerierung” (siehe
Tabelle 1) fur die Einreichung einer detaillierten Idee folgende sieben Aspek-

1. Einfiihrung Die Nutzenden sollen Gber das Ziel des
Prozesses informiert werden und sich vom
Facilitator unterstutzt flihlen

2.ldeengenerierung | Der Facilitator unterstutzt die Nutzenden bei
der Ausarbeitung der Idee mithilfe von ge-
zielten Fragen

3. Konsens aufbauen | Eine Zusammenfassung der gemeinsam er-
arbeiteten Idee wird zur Fehlerkorrektur/An-
passung prasentiert

4. Abschluss Sendebestatigung und Verabschiedung

5. Bestatigendes Emotionale Unterstiitzung des Facilitators
Feedback verbessert die Beziehung

6. Motivierende Motivation erzeugen, um den Einreichungs-
Erlauterungen prozess interessanter zu gestalten

7. Generelle Generelle Reaktionen, wie Small Talk oder
Reaktionen Klarung von Verstandnisproblemen

Tabelle 1. Mikro- und Makroskript fiir einen Chatbot-Facilitator
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te durch den Chatbot adressiert: (1) Ideentext, (2) Schlagworter, die die Idee
kennzeichnen, (3) Welches Problem |6st die Idee?, (4) Was ist das Neuartige
an der Idee?, (5) Wer profitiert von der Umsetzung der Idee?, (6) Wer sollte
beteiligt werden, um die ldee umzusetzen?, (7) Titel der Idee.

Die sieben Verhaltenstypen eines Facilitators wurden auf Basis von Mikro-
und Makroskripten in einer Nutzerstudie mit insgesamt 28 Teilnehmenden,
die eine eigenstandige Idee einreichen mussten (15 mittels simuliertem
Chatbot durch die Wizard-of-Oz Methode [27], 13 mittels menschlichen Faci-
litator) instanziiert, um das Potenzial von Chatbot-facilitierten Ideengenerie-
rungsprozessen zu untersuchen. Es hat sich gezeigt, dass

- eine offenere Kommunikation mit einem Chatbot moglich ist: Teilneh-
mende haben eher nicht das Geflihl, eine vermeintlich unsinnige Frage
gestellt zu haben,

- die automatisierte Facilitation ohne EinbuBen der Nutzerakzeptanz er-
folgsversprechend einen menschlichen Facilitator in der individuellen
|deengeneration ersetzen kann,

- die Chatbot-Facilitation Ideengebende dabei unterstiitzen kann, wichti-
ge thematische Inhalte einer Idee zu konkretisieren und nutzenstiftend
Zu erweitern.

Diese Studienergebnisse dienten als Proof-of-Concept fiir Folgeuntersu-
chungen und zur Verbesserung des Chatbot-Konzepts.

Im zweiten Zyklus wurden die Ergebnisse in Form von validierten Gestal-
tungsoptionen fur die Chatbot-Facilitation aus dem ersten Zyklus betrachtet,
um einen initialen Software-Prototypen fir die automatisierte Facilitation auf
|deenplattformen mit einem Chatbot zu entwickeln. Dartiber hinaus wurden
die gesammelten Gesprachsprotokolle der ersten Iteration als Daten ver-
wendet, um den Chatbot zu trainieren. Die Entwicklung des Prototyps wurde
von Gestaltungsanforderungen geleitet, die in der Literatur identifiziert und
mittels Nutzertests mit zwolf Teilnehmenden evaluiert wurden.

51



Im dritten Zyklus wurden die Erkenntnisse aus dem ersten und zweiten Zyk-
lus integriert und erweitert. Dazu wurden im folgenden Schritt die zuvor ab-
geleiteten Gestaltungsanforderungen aus der Literatur aktualisiert und mit
Bezug auf die Ergebnisse der Nutzertests aus dem zweiten Zyklus erweitert.
Ankniipfend wurden die bisherigen konzeptionellen Uberlegungen konsoli-
diert und optimiert. Es wurden Gestaltungsprinzipien abgeleitet, die auf den
wissenschaftlich fundierten Gestaltungsanforderungen aus Schritt zwei ba-
sieren, um das bestehende Gestaltungswissen fur Chatbots als Facilitatoren
zu erweitern und einem fachkundigen Adressatenkreis zuganglich zu ma-
chen. Im Anschluss wurden die Gestaltungsprinzipien verwendet, um eine
Uberarbeitete und voll funktionsfahige Version des Chatbots zu implemen-
tieren. Darliber hinaus wurden die Trainingsdaten fur den Chatbot erweitert
und mit verfeinerten Intents (Absicht des Nutzenden) und Entities (erganzen
oder modifizieren einer Absicht) aktualisiert.

Um die Entwicklung eines Chatbots zu realisieren, der Ideengebende wah-
rend der plattformbasierten Ideeneinreichung unterstiitzt, wurde auf Grund-
lage der im Mikro- und Makroskript definierten sieben Verhaltenstypen ein
Dialogszenario entwickelt. Dafur wurde die Abfolge und Logik der facilitier-
ten Ideeneinreichungsphasen sowie die dazugehorigen Konversationstexte
definiert (siehe Tabelle 2):
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1. Einfiihrung Nutzenden wird das Thema vorgestellt und
die Moglichkeit gegeben, ihren Namen fir
eine personliche Ansprache einzugeben

AnschlieBend kann auf Wunsch eine Uber-
sicht der folgenden Prozessschritte gezeigt
werden

Vor Beginn der Ideeneingabe haben Nutzen-
de die Gelegenheit eine Frage zu stellen

2. ldeengenerierung Nutzende werden mittels sieben Fragen durch
den Ideeneinreichungsprozess geflihrt

3. Konsens aufbauen Nutzenden wird nach dem Ideeneinrei-
chungsprozess eine Zusammenfassung der
Eingaben gezeigt und die Moglichkeit gebo-
ten, vor dem Abschicken Anpassungen vorzu-
nehmen

4. Abschluss Nutzende werden verabschiedet

Tabelle 2. Ideeneinreichungsphasen und Konversationsinhalte

Eine flexible und auf die Beduirfnisse eines Ideengebenden angepasste Facili-
tation wurde durch die Integration einer KI-kKomponente im Chatbot ermdg-
licht. Um forschungsbedingte Rahmenbedingungen wie die Erweiterbarkeit
und Souveranitat Uber die eigenen Daten zu erflillen, wurde das Open Source
Framework Rasa.ai verwendet. Rasa ermoglicht durch die Module Rasa Core
und Rasa Natural Language Understanding (NLU) eine Dialogfiihrung und
Verarbeitung naturlicher Sprache in der Interaktion mit Ideengebenden. Die
Dialogflihrung wird mit Hilfe von Intents, Entities und Slots strukturiert. In-
tents sind AuBerungen, mit denen Nutzende den Chatbot anschreiben und
ihre Absichten ausdrlicken. Entities reprasentieren die Informationen, die der
Chatbot aus der Konversation extrahiert. Mit Rasa NLU erkennt der Chatbot
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die Intents und Entities in den von Nutzenden gesendeten Nachrichten. Rasa
Core steuert den Dialogablauf und flihrt die Aktionen aus, die den jeweiligen
Intents entsprechen. Die erkannten Entities werden zur Weiterverarbeitung
in den jeweiligen Slots gespeichert.

Damit der Chatbot passende Intents in den Nachrichten der Ideengebenden
identifizieren kann, wurde eine Trainingsdatei erstellt. Diese Datei umfasst
1.887 Zeilen und 6.404 Worter in Satzen, Satzfragmenten und Begriffen. Die
entsprechenden Intents und Entities beziehen sich auf die (1) sieben Elemen-
te einer Idee, (2) vier Fragekategorien sowie (3) Anzeichen fiir einen vorzeiti-
gen Prozessabbruch.

Mit der KI-Komponente wurde der Chatbot so konzipiert, dass er zum einen
aktiv durch die Ideeneinreichung fihren kann und zum anderen in der Lage
ist, Ideengebende variabel zu unterstitzen.

2. Ideengenerierung

Ideation
[2.1] Ideentext

h 4
[2.2] Schlagworter

[2.3] Welches Problem wird

Einleitung pelost? Zusammenfassung Verabschiedung
[1.1] Name DA Washst rtig?
121P hri » Rl ‘ [3.1] Zusammenfassung/ » [4.1] Dankes-
Ll Verinderungen bekundung
[1.3] Frage oder I
beginnen? [2.5] Wer profitiert? el s
[2.6] Wer sollte beteiligt werden?
[2.7] Titel

Abbildung 2. Ablauf des Chatbot-facilitierten Ideeneinreichungsprozesses
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Der Chatbot flihrt das Gesprach, indem er schrittweise durch die vier Phasen
der Ideeneinreichung (siehe Abbildung 2) leitet. In der Einleitung nimmt der
Chatbot als erste Aktion den Namen des Ideengebenden fiir eine personli-
che Ansprache im weiteren Verlauf auf. Die Ideengebenden haben aber auch
die Option, zur Wahrung der Anonymitat, keinen Namen einzugeben. Damit
eine Idee vollstandig aufgenommen wird, stellt der Chatbot in der Ideenge-
nerierungsphase sieben Fragen. Die Fragen entsprechen den zuvor identi-
fizierten relevanten Elementen einer Idee: (1) Ideentext (siehe Abbildung 3),
(2) Schlagworter, die die Idee kennzeichnen, (3) Welches Problem [6st die
|dee?, (4) Was ist das Neuartige an der Idee?, (5) Wer profitiert von der Um-
setzung der Idee?, (6) Wer sollte beteiligt werden, um die Idee umzusetzen?,
(7) Titel der Idee. In der dritten Phase werden die registrierten Eingaben zur
|dee Ubersichtlich zusammengefasst und den Ideengebenden die Mdglich-
keit zur Uberarbeitung gegeben. Nach der Einreichung verabschiedet sich
der Chatbot in der vierten Phase der Ideeneinreichung.

Der Aufbau mit der KI-Komponente ermdglicht es dem Chatbot dartber
hinaus, unabhangig von der Ideeneinreichungsphase, auf unterschiedliche

Eingaben oder Verhaltensweisen des

Nutzenden in angemessener Weise zu o

reagieren. Das bedeutet, der Chatbot
kann (1) auf Fragen von Nutzenden
antworten, (2) auf Inaktivitat reagie-
ren und (3) den Wunsch nach Prozess-
abbruch erkennen.

Damit der Chatbot auf (1) Fragen
antworten kann, wurden vier Frage-
kategorien mit Bezug zur Aufgabe,
zum Prozess oder Begriffen definiert.
Wenn der Chatbot eine Frage richtig
erkennt, reagiert er mit einer entspre-

Hast du bis hierhin Fragen oder méchtest du mit dem

Einreichungsprozess fir deine Idee beginnen?
Los geht's
Okay, weiter geht's. Schreibe nun bitte deine Idee auf

Stromtankstellen far eine groe Anzahl von E-Autos bei
zentralen Anlaufplatzen, wie z. B. Supermarkten.

Vielen Dankl Welche Worter sind kennzeichnend far
deine Idee? Damit hilfst du anderen, sie schneller zu
finden.

Gib jetzt bitte die passenden Schlagworte ein, jeweils mit

Komma getrennt (z. B. Schlagwort 1, Schlagwort 2)
Was bedeutet Schlagworte?

Mit Schlagwortern meine ich einzelne Worter, die den
Inhalt deiner ldee am besten kennzeichnen. Du kannst
gerne mehrere Schlagworter benutzen.

Wenn du mit dem Einreichungsprozess fortfahren
mochtest, klicke bitte auf "Weiter".

Senden

chenden Antwort (siehe Abbildung

) Abbildung 3. Beispielhafte Ideeneinreichung
3). Ferner kann der Chatbot die (2) In-

mit dem Chatbot
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aktivitat von Nutzenden erkennen (= stille Momente) und proaktiv Unterstit-
zung anbieten, um einem Prozessabbruch vorzubeugen. Der stille Moment
wurde so eingestellt, dass er nach finf Minuten Inaktivitat ausgel6st wird,
was sich basierend auf Tests als sinnvoller Schwellenwert fiir die Aktivierung
von Nutzenden erwiesen hat. Dartber hinaus ist der Chatbot in der Lage, die
Absicht der Nutzenden zu erkennen, den (3) Prozess abzubrechen und bietet
an, die Ideeneinreichung zu beenden.

Erste Evaluationsergebnisse haben gezeigt, dass der implementierte Chat-
bot in der Lage ist, Ideengebende erfolgreich bei der Ideeneinreichung zu
facilitieren. Der Chatbot war imstande, die Konversation mit den Ideenge-
benden aktiv und aufgabenorientiert zu fiihren sowie situativ passend auf
ihre Absichten zu reagieren.

Es wurde deutlich, dass durch die Facilitation des Chatbots eine Untersttit-
zung angeboten, Fragen beantwortet und die Ideengebenden motiviert
werden konnten, weitere relevante Informationen einzubringen, die den In-
halt bereicherten und die Spezifitat der eingereichten Beitrdage erhohte.

Des Weiteren empfanden die befragten Ideengebenden den Eingabeprozess
als zufriedenstellend, die Interaktion mit dem Chatbot als praktikabel und
die Anleitung, die ihnen der Chatbot gab, als angemessen.

Insgesamt stellte sich die automatisierte Facilitation durch den Chatbot als
eine geeignete Losung dar, um den Eingabeprozesses auf Ideenplattformen
zu facilitieren.

Der im Civitas Digitalis Projekt entwickelte Chatbot ermdglicht es, den Ideen-
generierungsprozess auf Ideenplattformen mit einer flexiblen, gesprachsba-
sierten Unterstitzung zu systematisieren. Diese automatisierte Facilitation
durch den Chatbot nutzt die Vorteile der Facilitation, um Ideen mit einer
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angemessenen Detailtiefe und reichhaltigen Beschreibungen zu erhalten.
Auf Basis der gesammelten Erfahrungen und Erkenntnisse konnen folgende
Handlungsempfehlungen formuliert werden:

Das iterative Vorgehen bei der Entwicklung des Chatbots erlaubt es,
frihzeitig neue Anforderungen zu identifizieren und notwendige Anpas-
sungen relativ problemlos vorzunehmen und zu testen. Die friihe Ein-
beziehung von Stakeholdern in den Entwicklungsprozess forciert eine
bedarfsgerechte Umsetzung und den gewinschten Erfolg.

Bei der Entwicklung eines domanenspezifischen Chatbots sollte trotz der
beschrankten Wissensbasis der Trainingsaufwand der Kl realistisch ein-
geschatzt werden. Der Rickgriff auf einen bestehenden Datensatz, z. B.
von abgeschlossenen Beteiligungsverfahren, kann hier vorteilhaft sein.
Allerdings kann sich die Aufbereitung dieser Daten fiir das gewahlte Fra-
mework auch ressourcenintensiv gestalten.

Die Nutzung von bestehenden Frameworks ist effizient. Jedoch bleibt
die Frage, was innerhalb des KI-Algorithmus geschieht, oft unbeantwor-
tet. Vieles gleicht einer Blackbox. Es muss daher beachtet werden, dass
das Training des Chatbots somit haufig dem Trial-and-Error-Prinzip folgt.
Das Potenzial von Chatbots liegt darin, die Vorteile der natlrlichen Spra-
che fir die direkte Interaktion mit Menschen zu nutzen. Fir eine Steige-
rung der Natirlichkeit einer dialog-basierten Unterstlitzung, kann eine
von der Lange der Nachrichten abhangige Latenz flr die Reaktionszeit
des Chatbots gewahlt werden [28]. Zudem vermittelt ein ,Typing“-Indi-
kator (z. B. drei Punkte), dass der Chatbot in dieser Zeit eine Nachricht
verfasst [29].

Um den Entwicklungssaufwand zu reduzieren und das Nutzererlebnis zu
fordern, kann es zudem zielfliihrend sein, stellenweise im Dialog auf die
KI-Komponente zu verzichten und beispielsweise auf Buttons zurlickzu-
greifen. Im Rahmen der iterativen Entwicklung konnen entsprechende
Szenarien schnell ausprobiert und untersucht werden.
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Freie und Hansestadt Hamburg: Antonie Casper, Daniel Kulus, Claudius Lieven

Im Jahr 2012 hat der Hamburger Senat die ,Stadtwerkstatt”, eingerichtet, die
sich vor allem auf innovative und informelle Verfahren der Hamburger Biir-
gerbeteiligung konzentriert, Planungsprojekte der Bezirke und des Senats
begleitet, Themen von gesamtstadtischem Interesse eine Diskussionsplatt-
form bietet, Wissen akkumuliert und dazu beitragt, eine neue Planungskultur
zu fordern [1]. In der Behorde fir Stadtentwicklung angesiedelt verfolgt die
Stadtwerkstatt das Ziel, Planungsprozesse fiir die Blirgerinnen und Blirger
nachvollziehbarer und transparenter zu machen sowie potenzielle Zielkon-
flikte offenzulegen. Erklartes Ziel ist es, die Anzahl der sich beteiligenden
Burgerinnen und Birger zu erhohen, damit Planungsergebnisse von einer
breiten Blrgerschaft getragen werden. Dadurch soll nicht nur die Akzeptanz
der Projekte in der Blirgerschaft erh6ht, sondern auch bessere Ergebnisse er-
zielt werden [2]. Informelle Beteiligungsformate wie zum Beispiel Dialogver-
anstaltungen, Planungsworkshops oder Ideenwerkstatten sind in Hamburg
mittlerweile gangige Praxis. Neben diesen eher klassischen analogen Betei-
ligungsformaten, die eine physische Prasenz der Teilnehmenden erfordert,
besteht seit 2016 auch die Moglichkeit erganzend digitale Angebote fiir Par-
tizipationsprozesse zu nutzen [3].

Phase 1: Sammeln und Informieren Phase 2: ldeen
Aufsuchende Auftakt- Online e okt itk
Befragung veranstaltung Befragung

Beteiligungsmoglichkeiten

individuell, digital,
PC, Smartphone

personlich, vor Ort, analog

Abbildung 4. Verfahrensablauf Oberbillwerder
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Beteiligung ist ein Sammelbegriff. Deshalb gibt es haufig sehr unterschied-
liche Erwartungen, was mit ,Beteiligung” konkret gemeint ist. Blirgerinnen
und Birger, die in der Regel die Planungsbetroffen sind, verstehen darunter
haufig ,Mitsprache bei Entscheidungen” (Collaboration). Die fiir die Planung
verantwortlichen Stellen verstehen darunter wiederum die Anhdrung von
Planungsbetroffenen (Consultation). Beides ist Beteiligung, aber auf unter-
schiedlichen Levels. Ein entscheidender Punkt beim Aufsetzen eines Beteili-
gungsverfahrens ist daher die Herstellung von Erwartungsklarheit Gber die
Reichweite der Beteiligung. Bei welchen Formaten kdnnen sich Blirgerinnen
und Blrger wie einbringen? Was sind die Ergebnisse des Beteiligungsprozes-
ses und wie werden diese in den weiteren Verfahrensschritten bertcksich-
tigt? Welche Wirkung entfalten diese? Diskussionsveranstaltungen sind Kon-
sultationsformate, Planungswerkstatten zielen auf Mitwirkung ab und die
Beteiligung von Buirgervertretungen an Wettbewerbsjurys ist ein Element
der Mitentscheidung.

Alle genannten Beteiligungsformate kommen in Hamburg bei informellen
Beteiligungsverfahren mit Stadtentwicklungs- und Stadtplanungsbezug zur
Anwendung. Wie komplex solche Beteiligungsverfahren sein konnen und
wie weitreichend die dabei eingeraumten Maoglichkeiten zur Mitgestaltung
fur die Blrgerinnen und Blrger sein kdnnen veranschaulicht das Verfahren
zu dem sich in Planung befindenden neuen Hamburger Stadtteil Oberbill-
werder. Uber den gesamten Prozess von der Ideenfindung bis zum fertigen

entwickeln Phase 3: Plane machen

Schulerprojekt > wettbewerblicher Dialog

personlich, vor Ort, analog
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Masterplan hatte die interessierte Offentlichkeit die Mglichkeit sich einzu-
bringen. In der ersten Phase, dem Ideensammeln, bestanden wenig Vorga-
ben. Daher nutzten Blirgerinnen und Burger die Gelegenheit auch, um Kritik
an der Planung zu Giben. Durch vor-Ort-Befragungen und Online-Beteiligung
wurden zahlreiche Hinweise gesammelt, die dann im nachsten Schritt auf
Planungswerkstatten verdichtet wurden und spater als Blirgeranforderun-
gen in die Auslobung flr das sich anschlieBende Wettbewerbsverfahren
eingingen. In mehreren Uberarbeitungsrunden stellten die eingeladenen
Planungsteams ihre stadtebaulichen Ideen fiir den neuen Stadtteil vor. Die
Veranstaltungsteilnehmenden hatten Gelegenheit, direkt mit den Planungs-
teams zu diskutieren und konnten fir den aus ihrer Sicht gelungensten Ent-
wurf stimmen. Das Votum wurde bei der Jurysitzung, die den Siegerentwurf
fur den Masterplan kiirte, bertcksichtigt.

Das Beispiel Oberbillwerder zeigt, in welchen Phasen des Planungsverfah-
rens fiir die Blirgerinnen und Blirger Gelegenheit bestand, an der Gestaltung
des neuen Stadtteils mitzuwirken. Auf den unterschiedlichen Dialogveran-
staltungen hatten die Besucherinnen und Besucher jeweils die Mdglichkeit
handschriftlich einen Kommentar zu hinterlassen. Entsprechend umfang-
reich war daher die Anzahl an Blirgerbeitragen, die im Anschluss an jede
Veranstaltung durch den beauftragten Dienstleister aufbereitet und an die
Planungsteams weitergegeben werden mussten. Ein digitales Beteiligungs-
angebot fiir Prasenzveranstaltungen, etwa zur Beitragseingabe, zum Kom-
mentieren und/oder Bewerten der Entwiirfe hatte in diesem komplexen Ver-
fahren deutlich zu einer Reduzierung des Arbeitsaufwandes flir Aufbereitung
und Auswertung der Inhalte beitragen kénnen.

Mit Angeboten fiir vor-Ort-Beteiligung auf Prasenzveranstaltungen und On-
line-Beteiligung auf Ideenplattformen stehen Birgerinnen und Blrgern in
der Regel zwei Mdglichkeiten zur Verfligung, sich aktiv in Planungsverfahren
mit ihren Anregungen, Meinungen und Ideen einzubringen.
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Bei vor-Ort-Beteiligung auf Prasenzveranstaltungen (z. B. Workshops) wer-
den Beitrage von Buirgerinnen und Bulrgern auf handgeschriebenen Kart-
chen oder auf Plangrundlagen dokumentiert. Diese Umsetzungsvorschlage
und -ideen werden in der Regel ko-produziert, indem Verfahrensbeteiligte
und Bulrgerinnen und Buirger aktiv an einer Diskussion teilnehmen, in der
gegenseitig relevante Informationen ausgetauscht werden. Die in diesen
Workshops generierten Beitrage werden jedoch in vielen Fallen nur mit einer
geringen Informationstiefe verfasst. Dementsprechend liegt es an den Ver-
fahrensverantwortlichen, die Beitrage auf der Grundlage des Kontextwissens
und Diskussionsinformationen nach den Workshops fiir die Weiterverwen-
dung im Rahmen der Beteiligungsverfahren aufzubereiten, zusammenzu-
fassen und zu digitalisieren. Dieser Medienbruch verursacht einen hohen
Bearbeitungsaufwand und birgt die Gefahr des Verlustes von Kontext- und
Diskussionsinformationen.

Auch fir Burgerinnen und Burger haben die analogen Beitrage Nachteile, da
diese nur von den anwesenden Teilnehmenden und nur fiir die Dauer der Ver-
anstaltung zuganglich sind. Fir = .
Interessierte, die der Veranstal-
tung nicht beiwohnen konnten,
sich aber dennoch fir das Pla-
nungsverfahren interessieren,
sind die Ergebnisse und daraus
resultierende Entscheidungen
praktisch nicht zuganglich und
nachvollziehbar. Online-Betei-
ligungsangebote ermoglichen
hingegen den orts- und zeitun-
abhangigen Zugriff auf verfah-
rensrelevante Inhalte.

Durch die Verzahnung von On-
line- und vor-Ort-Beteiligung o
mit der Moglichkeit einer digi-  Abbildung 5. Analoge Beitragsabgabe mit Zettel und Stift
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talen Beitragseingabe auf Prasenzveranstaltungen kann der Medienbruch
Uberwunden und somit eine vereinfachte Aufbereitung und Auswertung
von Beteiligungsverfahren erzielt werden.

Die digitale vor-Ort-Erfassung von Beitragen durch die Integration von Infor-
mations- und Kommunikationstechnologien (IKT) er6ffnet die Mdglichkeit,
Kontext- und Diskussionsinformationen im Rahmen von Workshops zu kon-
servieren und gleichzeitig die Verfahrensverantwortlichen bei der Durchfiih-
rung zu entlasten.

Fir die systematische Integration von IKT hat die Universitat Hamburg auf
Basis eines gestaltungsorientierten Forschungsansatzes [4] und des Collabo-
ration Engeneering (CE) einen Workshop-Prozess entwickelt.

Die Verwendung von CE ermdglicht die Erstellung und Implementierung von
reproduzierbaren Kollaborationsprozessen fir Gruppen unter Verwendung
von Kollaborationstechniken und -technologien fiir wiederkehrende, hoch-
wertige Aufgaben [5, 6].

Der daraus resultierende Prozess ermdglicht es Expertinnen und Experten in
einer Domane (z. B. Birgerbeteiligung), kollaborative Arbeitspraktiken ohne
die fortwahrende Unterstlitzung durch Fachkundige im Bereich Kollabora-
tion durchzufiihren [7].

Der Workshop-Prozess wurde iterativ entwickelt, unter der Berlicksichtigung
sowohl relevanter theoretischer (z. B. Gruppenkreativitat) und praktischer
Anforderungen als auch unterschiedlicher Faktoren der Gruppenfacilitation.

Die Prozessevaluation erfolgte zusammen mit der Stadt Hamburg in einer
Pilotstudie. Dazu wurden traditionelle, rein analoge Workshop-Formate den
entwickelten IKT- (Gruppenunterstlitzungssystem, Laptops, Beamer) integ-
rierten Workshops gegentibergestellt. Die Evaluation zeigte, dass

- innerhalb der traditionellen Workshops insgesamt mehr Beitrage gene-
riert wurden,
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- der Differenzierungsgrad in den IKT-gestitzten Workshops jedoch héher
war. Zur Strukturierung der generierten Beitrage bildeten die Teilneh-
menden selbst eine hohere Anzahl von Unterkategorien,

- die Beitrage aus den technologiegestiitzten Workshops durchschnittlich
langer waren. Die Teilnehmenden verwendeten deutlich mehr Worter,
um ihre Umsetzungsvorschlage zu beschreiben,

- die Teilnehmenden mit den Bedingungen und dem Prozess des ent-
wickelten Workshops an sich und den erzielten Ergebnissen zufrieden
waren. Darliber hinaus empfanden sie den Prozessablauf und die Benut-
zung der eingesetzten IKT und Werkzeuge als verstandlich.

Diese Ergebnisse demonstrieren, dass ein gro3er Teil des Kontextwissens er-
halten werden kann, wenn Beitrage kontinuierlich und automatisch durch
den Einsatz von IKT dokumentiert werden. Gleichzeitig kann die kognitive
Belastung der Person, die den Workshop facilitiert, durch die digitale Erfas-
sung der generierten Beitrage reduziert werden. Die Arbeitsschritte der Auf-
bereitung und Zusammenfassung der Workshop-Informationen kénnen fir
die Verfahrensverantwortlichen somit effizient unterstitzt werden.

Im Projekt Civitas Digitalis arbeiteten die Stadt und Universitat Hamburg an
Lésungen, um den Medienbruch zu Gberwinden, indem die Mdglichkeit der
Partizipation vor Ort um eine digitale Beitragsabgabe erweitert wurde.

Dabei war es das Ziel, die Vorteile des Hamburger Online-Beteiligungstools
auch fur offentliche Diskussionsveranstaltungen nutzbar zu machen und so
eine 360° Beteiligung zu ermoglichen. Digitale Beteiligung vor Ort setzt sich
aus den drei Komponenten Informieren, Diskutieren und Birgerfeedback zu-
sammen. Als Hinweis, Anregung, Idee oder Kritik kann das Feedback verbal
oder auch schriftlich abgegeben werden.

Als Ort fur die Diskussion und die Informationsvermittlung werden in Ham-
burg Beteiligungsveranstaltungen testweise grol3e Touchtables eingesetzt.
Zur flexiblen Unterstiitzung der Diskussion konnen auf diesen digitalen Da-
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tentischen stadtische Informationen (z. B. ortsbezogene Daten) graphisch in
2D und 3D dargestellt werden. Durch dieses Werkzeug wird die Projektions-
flache des heimischen Bildschirms in ein Plenum verlagert, in dem die Birge-
rinnen und Blrger direkt untereinander und mit den Fachplanerinnen und
-planern und Verantwortlichen in Kontakt treten konnen [8]. Beitrage der
Teilnehmerinnen und Teilnehmer lassen sich mit dem privaten Smartphone
oder den bereitgestellten mobilen Endgeraten direkt auf der Veranstaltung
erfassen. Die Biirgerbeitrage
werden wiederum unmittelbar
auf dem Touchtable angezeigt.
Gleiches qilt flr Beitrage, die
von zu Hause online abgege-
ben werden. Das sorgt zum
einen fir eine hohere Transpa-
renz, zum anderen erhoht die
sofortige Sichtbarkeit der eige-
nen Anregungen und ldeen die
Gewissheit bei den Burgerin-
nen und Burgern, dass ihre Bei-
i trage nicht nur aufgenommen

Abbildung 6. Einsatz digitaler Werkzeuge im Beteili-  werden, sondern auch tatsach-
gungsprozess Grasbrooks lich ankommen

Das Online-Beteiligungstool lasst sich dank des responsiven Designs auch
auf mobilen Endgeraten nutzen. Das heif3t, dass das Layout, die Auflésung,
der Inhalt und das Design sich an die Bildschirmauflésung des verwendeten
Endgerates anpassen. Die digitale Eingabe vor Ort wurde erstmals im Rah-
men der Auftaktveranstaltung zum Bezirksentwicklungskonzept Bergedorf
getestet. Eine wesentliche Erkenntnis dieses Einsatzes war, dass die Eingabe
und die Navigation auf den mobilen Geraten trotz responsiven Designs eini-
gen Teilnehmenden Schwierigkeiten bereitete. Dies lasst sich damit begrtin-
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den, dass Nutzerfliihrung und Bedienung fuir die Eingabe am Desktop-PC und
nicht fur mobile Gerate ausgelegt war.

Auch sind einer dynamischen
Eingabe von Beitragen durch
die im Online-Tool definierte
Formularstruktur klare Gren-
zen gesetzt. Eine intuitivere
Bedienung - etwa nach dem
Vorbild von Messenger-Diens-
ten, wie z. B. WhatsApp, oder
Chatbots konnte die Nutzung
von Beteiligungsangeboten
zur Informationsvermittlung,
insbesondere jedoch bei der
Beitragseingabe auf Prasenz-
veranstaltungen erleichtern.

Auf der Grundlage der vorge-
lagerten Forschungsarbeiten
der Universitat Hamburg zu
|ldeenplattformen und den
Moglichkeiten automatisier-
ter Facilitation fuir die Beitrags-
einreichung wurde die Idee
fur die Entwicklung eines digi-
talen Beteiligungsassistenten
(Chatbots) aufgegriffen.

Der Chatbot soll die Birge-
rinnen und Blirger Schritt fur
Schritt durch die Beitrags-
eingabe begleiten und ge-
gebenenfalls Nachfragen zur
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Prazisierung des Inhalts stellen. Er konnte passende Kategorien zur Auswahl
vorschlagen oder beispielsweise auch Schlagworter erkennen und auf die-
ser Basis ahnliche Beitrage zum Vergleichen anzeigen. Fir die Verfahrens-
verantwortlichen hatte die Kl-gestutzte Strukturierung nach Kategorien und
Schlagworten den Vorteil, dass sich verfahrensrelevante Inhalte schneller
aufbereiten und auswerten lie3en.

Ziele der weitreichenden Implementierung eines Chatbots in der digitalen
Beteiligungskultur Hamburgs sind vor allem:

- eine intuitive Nutzung des bestehenden Online-Tools

- eine aus dieser niedrigeren Hemmschwelle resultierenden héheren An-
zahl von Teilnehmenden in der Beteiligung allgemein

- eine starkere inhaltliche Prazisierung in den Beitragen,

- eine vereinfachte Auswertung durch héhere Ubersichtlichkeit und Suche
nach Schlagwértern und ahnlichen Beitragen

- eine Einsparung von Ressourcen durch die Vermeidung des Medien-
bruchs

Bei der Entwicklung des Chatbots haben die Universitat Hamburg, das For-
schungsinstitut fortiss in Miinchen und der Landesbetrieb Geoinformation
und Vermessung (LGV) zusammen an der technischen Entwicklung gearbei-
tet. Die Stadtwerkstatt diente als Praxispartner fur Pilotierungseinsatze der
Technik auf Beteiligungsveranstaltungen der Stadt.

Da der Chatbot explizit flir den Prozess der Beitragseingabe verwendet
werden sollte, diente die Struktur des Beitragsformulars des Online-Beteili-
gungstools als Orientierung.

Die Blrgerbeitrage setzen sich im Wesentlichen aus einem Titel und einem
Beitragstext zusammen. Zudem muss der Chatbot den Nutzenden die M6g-
lichkeit bieten, Beitrage einem Thema oder einer Kategorie zuzuordnen und
diese auch raumlich zu verorten.
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Abbildung 8. Kommunikationsmodell des Chatbots
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Danke dafir!

| E Hat dein Beitrag einen konkreten Ortsbezug bzw. betrifft er eine bestimmte A
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Danke! Du kannst die Wahrscheinlichkeit, dass dein Beitrag aufgegriffen wird,
noch erhghen, wenn du ithn maglichst klar beschreibst. Hast du Lust, hierfir drei

Fragen zu beantworten? -
N N
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keiner Nutzergruppe Laufer, die die beliebte Joggingstrecke auf dem Deich nutzen und

suordnen Freizeitsportler, die kein Fitnessstudio nutzen kdnnen oder wollen

Welche Ansprechpartner miisste man mit einbeziehen, damit die Idee erfolgreich /"““"S'ﬁ',;.'j_ﬂ;;;; """
E ; umgesetzt werden kann? Wer kinnte die Umsetzung vornehmen oder (\‘\F__lqe_e_r_ﬁ_gte_i_ct?ﬂ][ﬁ____
-— unterstiitzen? 4

Es gibt im Stadtteil eine Freeletics-Gruppe (Ansprechpartner Herr Meier), die
man bei der Planung von Gerdten etc. befragen sollte. Der Sportverein kénnte !
in die pemeinsame Nutzung und Pflege der Anlage ggf. einbezogen werden.

Ich habe keinen Vorschlag

zur Umsetzung

Abbildung 9. Mock-Up des Chatbots
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Werkzeuge fiir digitale Beteiligung

Hier eine Zusammenfassung deines Beitrages. Die einzelnen Punkte
kannst du mit dem #* - Symbol bearbeiten.

Titel: Sportanlagen mit unterschiedlichen Outdoor-Sportgerdten f
Inhalt deines Beitrages:

Sportanlagen direkt gegeniiber der Georg-Wilhelm-5trafie ﬁ
und eine beliebte Jogging-5Strecke direkt gegeniber der
Harburger Chaussee (auf dem Deich) —= Ein idealer Punkt
fiir eine affentliche Outdoor-Trimm-Dich-Anlage, analog
zu den Anlagen an der AuRenalster oder im Inselpark.
Gerdte wie Reckstangen (fir Klimmzige und Calisthenics),
einem Kunstrasenstiick fir Bodenibungen (Liegestiitze,
Unterarmstiitz), diverse andere Einrichtungen. Fir die
Planung kénnte man auch die lokalen Sportler und
Sportvereine um Hilfe bitten. Insgesamt widren hier aber
offentliche Sportmoglichkeiten schon!

Kategorie: Schlagwaorter:
Griin- und Freiflichen If Outdoor, Sport, Fitness ‘5’
Ortshezug: e N -
S i 7
_—
) =
Tia x._éi:_.'_"
Problembezug:
Freizeitsportler haben im Stadtteil bislang nur eingeschrankte f
Maglichkeiten
Zielgruppe:
Liufer, die die beliebte Joggingstrecke auf dem Deich nutzen Iﬁ’
und Freizeitsportler, die kein Fitnessstudio nutzen kdénnen oder
wollen
Ansprechpartner:
Es gibt im Stadtteil eine Fresletics-Gruppe (Ansprechpartner Igf

Herr Meier), die man bei der Planung von Geraten etc. befragen
sollte. Der Sportverein konnte in die gemeinsame Nutzung und
Pflege der Anlage ggf. einbezogen werden.

A
<\ Aktive Wahl
P i

Dein Beitrag wurde gespeichert. Méchtest du zukinftig Gber Reaktionen

° auf deinen Beitrag informiert werden? Sehr gernel Trage deine E-Mail Adresse
ein und du erhaltst einen individuellen Zugangscode, um zu deinem Beitrag
zuriickkehren zu kénnen. P

Uberspringen (; Akrive Wahl
.
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Gemeinsam mit der Universitat Hamburg wurde fiir den Beitragseingabepro-
zess ein Konversationsschema entwickelt, dass die Abfolge des Austauschs
zwischen Burgerinnen und Birger und Chatbot definiert. Das erstellte Sche-
ma mindete in einem Mock-Up (Demonstrationsmodell), das in der Folge fiir
das Einsatzszenario Beitragseingabe weiter ausdifferenziert wurde.

Fir den digitalen Beitragsassistenten wurden die Kommunikationsbausteine
gescharft und fur die Anwendung auf Prasenzveranstaltungen optimiert. Die
dieser Anpassung zugrundeliegende Uberlegung war, dass Biirgerinnen und
Biirger auf Veranstaltungen ihre Beitrage moglichst einfach und gezielt, mit
Uberschaubarem Aufwand, abgeben wollen- vergleichbar mit dem hand-
schriftlichen Ausflillen einer Metaplankarte.

Digitaler Beitragsassistent X

Haftungsausschiuss

Digitaler Beitragsassistent  y¢ e Digitaler Beitragsassistent v

Hafungsausschiuss " Hafungsausschluss

Titel:

Bitte wahlen Sie ein

Thema fur Ihren Beitrag. mehr Granfiachen

Freiraum und Griin

Bitte wahlen Sie ein
Thema fir Ihren Beitrag.
Einkaufen

Mobilitat und Infrastruktur I Sonstiges

Lasst sich ihr Beitrag raumlich
verorten? Wenn ja verschieben
Danke. Bitte schreiben Sie bitte den Punkt auf der

Sie Ihren Beitragstext Karte.

(max. 1000 Zelchen): Durchsuche die Karte

Burgerinnen und Burger
sollen mehr
Grinflachen haben

Bitte geben Sie |lhrem KLEINE
g GRASBR( ==

Beitrag einen kurzen
Titel:

Auswahlen
Nachricht schreiben ... mehr Granflachen| X Nachricht schreiben ... |

Abbildung 10. Chatbot Prototyp

Damit Burgerbeitrage, die mit dem digitalen Beitragsassistenten verfasst
werden, auch im Online-Beteiligungstool erscheinen, wurden von Seiten des
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LGV entsprechende Anpassungen an den Schnittstellen fur die Datentber-
gabe vorgenommen. Die Zusammenarbeit mit den beiden Entwicklungsbe-
teiligten erfolgte in agiler und iterativer Arbeitsweise. Die in kurzen Entwick-
lungszyklen entstandenen Ergebnisse wurden zunachst intern durch die
Stadtwerkstatt getestet und,
sofern keine weiteren Anpas-
sungen erforderlich waren, fir
die Pilotierung in Beteiligungs-
veranstaltungen freigegeben.

Der prototypische Chatbot kam
zum ersten Mal im Rahmen des
Beteiligungsverfahrens fir das
innenstadtnahe Entwicklungs-
gebiet Grasbrook zum Einsatz.
Auf vier Werkstatt-Terminen
(von November 2018 bis Marz
2019) hatten die Bewohnerin- ' ‘

Abbildung 11. Einsatz des Chatbots im Beteiligungs-
nen und Bewohner Hamburgs  prozes5 Grasbrook
Gelegenheit, in Gruppen mit
Hilfe analoger und digitaler
Werkzeuge an unterschiedlichen Themen zu arbeiten. Die digitalen Angebo-
te seitens der Stadtwerkstatt bestanden dabei aus einer kombinierten Nut-
zung der Touchtables und des Chatbots. Mit jeder weiteren Werkstatt wur-
de das digitale Angebot sukzessive erweitert bzw. modifiziert. Aufgabe der
Stadtwerkstatt war es bei den Pilotierungseinsatzen die inhaltlichen, techni-
schen und logistischen Aspekte zu betreuen. Die Forschenden der Universi-
tat Hamburg nutzten die Veranstaltungen, um die Teilnehmerinnen und Teil-
nehmer bei der digitalen Beitragseingabe zu beobachten.

Burgerinnen und Burger konnten ihre Beitrage Uber zwei Tablet-Stationen
oder Uber ein Laptop, das in unmittelbarer Nahe zum Datentisch stand, ein-
geben. Zudem bestand die Moglichkeit, das eigene Smartphone fiir die Bei-
tragseingabe zu nutzen.
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Der digitale Beteiligungsassistent (Chatbot) konnte via QR-Code oder Einga-
be einer kurzen Internetadresse aufgerufen werden. Auf diese Weise konnte
mit der Beitragseingabe unmittelbar begonnen werden.

Die Workshop-Teilnehmenden konnten frei zwischen den unterschiedlichen
Thementischen wechseln. An jeder Tischstation befand sich eine moderie-
rende Person, die den Touchtable bediente und eine fachkundige Person, die
Auskunft zu Fachfragen gab.

Bei der Arbeit an den Tischen zeigte sich, dass viele Burgerinnen und Biir-
ger ihren Input gern direkt am Touchtable hinterlassen wollten und nicht
die bereitgestellten Eingabemadglichkeiten nutzten. Um die geduBBerten Ge-
danken dennoch zu erfassen, ibernahmen die moderierenden Personen die
Beitragseingabe via Laptop oder Smartphone. Durch dieses neue Einsatzsze-
nario ,Beitragseingabe durch die moderierende Person” konnten einige Bei-
trage erfasst werden. Ein Nachteil bei diesem Vorgehen ist, dass der Eingabe-
prozess fur die Blrgerinnen und Burger nicht vollstandig transparent ist und
die Wortwahl, Textlange etc. durch die moderierende Person méglicherweise
beeinflusst werden.

Das Feedback zum Chatbot war grundsatzlich positiv. Die Teilnehmenden be-
grif3ten die Nutzung digitaler Angebote auf den Veranstaltungen. Allerdings
zeigte die Anzahl digital eingereichter Beitrage auch, dass es mehr bedarf
als eines bloBen Eingabemediums fiir Prasenzveranstaltungen. Essentiell fiir
digitale Ko-Kreation auf Prasenzveranstaltungen ist das Workshop-Setting:
Konstruktives Arbeiten lasst sich am besten mit einer festen Gruppengrél3e
von bis zu zehn Teilnehmenden umsetzen. Die der Diskussion zugrundelie-
gende Fragestellung und die Arbeitsschritte miissen vor Workshop-Beginn
klar kommuniziert werden. Die Beitragseingabe muss intuitiv und fiir die Teil-
nehmenden transparent nachvollziehbar sein.

Um die auf den Veranstaltungen gesammelten Eindriicke noch einmal zu
validieren, fand am 10. April 2019 in der Behorde fur Stadtentwicklung und
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Wohnen in Hamburg eine
Usability Studie mit 24 ge-
ladenen Testpersonen statt.
Der Schwerpunkt der Unter-
suchung lag auf der digitalen
Beitragseingabe via Chatbot.
Hierflr konnten die eingelade-
nen Manner und Frauen unter-
schiedlichen Alters das eigene
Smartphone oder auf die be-
reitgestellten Laptops und Ta-
blets zurtickgreifen.

Zusammenfassend konnte
festgestellt werden, dass bei ... Digitaler Beitragassiter!
einzelnen Elementen Verbes-

gitte wihlen Sie ein Thema far
Ihren Beitrag.

serungsbedarf gesehen wur-
de. Die Bedienung wurde im

Mobilitat und Infrastn!khli i

. . ‘e schreiben Sie lhren
Wesentlichen von den Teilneh- e e oo
menden jedoch positiv bewer- P

. . .go |schalrung mit langen
tet. Insbesondere die intuitive g

Kommunikation wurde dabei _ _
Bitte geben S1e_ lhrem Beitrag
als Vorteil genannt. Die Anre- o i

gungen und Hinweise fir eine
nutzerfreundliche Bedienung
wurden aufgenommen und
sind in die Uberarbeitung des Nachricht schreiben
digitalen Beitragsassistenten
eingeflossen.

Zum aktuellen Zeitpunkt kann
der Chatbot aus technischer

und prOZfassuaIer Sld.'lt bere.lts Abbildung 12 und 13. Beitragseingabe via Chatbot bei
einiges leisten. Er erleichtertim  der Usability Studie
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Vergleich zu der relativ starren Eingabemaske des Online-Beteiligungstools
die Beitragseingabe. Das gelingt vor allem durch eine Schrittabfolge fiir die
Beantwortung von Fragen, durch die sich letztendlich die Beitrage zusam-
mensetzen. Dieses schrittweise Vorgehen tragt dazu bei, dass keine wesent-
lichen Beitragsbestandteile (z. B. Verortung, Titel oder Kategorie) tibersehen
werden und der Beitrag somit verstandlicher und leichter auszuwerten ist.

Die im Forschungsprojekt entstandenen digitalen Werkzeuge sollen die
Ko-Kreation in Stadtplanungsprojekten unterstiitzen und fordern. Dabei
sind die Werkzeuge selbst in einem ko-kreativen Prozess von Ergriinden,
Entwickeln, Ausprobieren und Verbessern entstanden und weiterentwickelt
worden. Diese praxisnahe Herangehensweise ermdglichte ein friihzeitiges
Erproben von Prototypen und eine bedarfsangepasste Modifizierung und
Weiterentwicklung. Die Erkenntnisse und Erfahrungen aus diesen Schritten
bringen uns zu folgenden Handlungsempfehlungen:

Die wichtigste Erkenntnis aus Pilotierung und Usability Studie ist, dass digi-
tale Beteiligungsangebote auf Prasenzveranstaltung entsprechend konzep-
tionell eingebunden sein missen und die Nutzung dieser Angebote aktiv zu
bewerben ist.

So hat der Chatbot-Einsatz wahrend der deutlich starker moderierten/ge-
fuhrten Usability Studie zu mehr abgeschlossenen Beitragen gefiihrt als auf
den Pilotierungsveranstaltungen. Aus einem internen Zwischenbericht der
HafenCity Universitat (entstanden im Rahmen eines anderen Forschungs-
projekts der Stadt Hamburg zum Thema Digitales Partizipationssystem) geht
hervor, dass die QR-Codes und auch die Ansprache durch die moderierenden
Personen anscheinend nicht verbindlich genug waren, um mehr Teilnehmen-
de zur Beitragsabgabe zu bewegen. Das Veranstaltungssetting und die Ein-
bindung des digitalen Beteiligungsassistenten sind entscheidende Faktoren.
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Fir die Burgerinnen und Burger Uberlagert der digitale und zunachst un-
sichtbare Beteiligungsraum den konkret-physischen und durch korperliche
Anwesenheit begreifbaren Raum, an dem der Partizipationsprozess stattfin-
det. Beim Betreten des digitalen Beteiligungsraumes muss — vergleichbar mit
dem Schritt tber die Turschwelle — eine Hemmschwelle Gberwunden wer-
den. Das Einscannen des QR-Codes bzw. das Eintippen der Internetadresse
stellen hier immer noch genau diese Hemmschwellen dar. Fir die Blrgerin-
nen und Bulrgern scheint die Beitragsabgabe im physischen Raum intuitiver
zu sein als in dem diesen Uberlagernden digitalen Raum. Wenn sie allerdings
in einer annahernden 1:1-Betreuung uber die Schwelle begleitet werden, be-
gegnen sie den neuen technologischen Moglichkeiten meist mit Interesse,
Neugier und Wohlwollen.

Fur die Integration neuer digitaler Beteiligungswerkzeuge in bestehende In-
frastrukturen, wie dies mit dem Chatbot fiir die mobile Beitragseingabe in
Hamburg der Fall ist, bedarf es eines intensiven Austausches zwischen den je-
weiligen Beteiligten in der Entwicklung. Nur so lassen sich die systemseitigen
Anforderungen entsprechend friihzeitig, im Idealfall schon bei der Konzepti-
onierung der Funktionen berticksichtigen. Ebenso ist eine Riickkopplung der
entwickelten Funktionen mit den Anforderungen der unterschiedlichen An-
wendergruppen (Nutzerzentrierung) notwendig. Hier hat sich der iterative,
agile Arbeitsansatz als vorteilhaft herausgestellt. Die zentrale Herausforde-
rung auf kommunaler Seite ist es jedoch, die fir Entwicklungsaufgaben not-
wendigen Kapazitaten vorzuhalten. In Hamburg werden aktuell zahlreiche
Digitalisierungsprojekte parallel umgesetzt, weshalb es zeitweilig zu Engpas-
sen, in jedem Fall jedoch zu Verzégerungen, bei der technischen Umsetzung
kommt. Dies zu bewaltigen ist eine Herausforderung der sich die Verwaltung
auf den unterschiedlichen Ebenen stellen und wenn der digitale Wandel ge-
lingen soll dafiir auch Lésungen entwickeln muss.
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In der neuesten Chatbot Version kdnnen den Beitragen auch Schlagworte
hinzugefligt werden. Diese konnen sowohl als Vorschlag durch Algorithmen
maschinellen Lernens (ML-Algorithmen) als auch manuell mit dem Beitrag
verknlpft werden. So konnen Beitrage, die sich inhaltlich ahneln, leichter
gefunden und angezeigt werden. Fiir die Verfahrensverantwortlichen liegen
genau darin die Potenziale dieses Beteiligungswerkzeugs. Durch technisch
unterstitze Verschlagwortung der Textbeitrage kann voraussichtlich das Ver-
standnis Uber Tonus und Sentiment der Beitrage und damit die inhaltliche
Auswertung der Beitrage erleichtert werden. Zu erwarten ist auch eine Ein-
sparung an Ressourcen, da immer weniger analoge Beitrage entziffert bzw.
ins Digitale Gbertragen werden miussen. Diese Funktionen sind technisch
schon entwickelt, wurden aber noch nicht im praktischen Einsatz erprobit.

Denkbare Weiterentwicklungen des Chatbots zur Verbesserung des Assis-
tenzcharakters auf Beteiligungsveranstaltungen kénnten sein:

- das Stellen von Nachfragen fir mehr inhaltliche Tiefe der Beitrage,

- den Burgerinnen und Burgern Rickfragen zum Projekt beantworten zu
konnen,

- das Anbieten von intuitiven Eingabemoglichkeiten, wie Spracherken-
nung oder das digitale Schreiben mit einem Touchpen,

- und das Ubernehmen des proaktiven Ansprechens von Biirgerinnen
und Bulrgern im Vorbeigehen beispielsweise an einer Station mit einem
Touchpad.

Mogliche technische Weiterentwicklungen liegen vor allem im maschinel-
len Lernen und in dem gezielten und quantitativen Anlernen einer Kl. Bis-
her wird die Kategorisierung des eigenen Beitrags manuell vorgenommen.
Durch hintergriindige ML-Algorithmen konnten jedoch auch passende Kate-
gorien vorgeschlagen werden. Dies tragt zur Ubersichtlichkeit und Verein-
fachung fur die Nutzenden bei.
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Ein weiteres Einsatzszenario fur Chatbots in der digitalen Beteiligung konnte
in der Einbettung in einer Webseite liegen. Dort kénnte der Chatbot direkt
Fragen zum Verfahren beantworten, weitereichende Informationen zum
Planungsgegenstand liefern oder auf Beitrage von anderen Nutzenden auf-
merksam machen.

Der Chatbot erganzt die Palette der Partizipationswerkzeuge um eine Kom-
ponente, die dabei hilft, den bestehenden Medienbruch in Beteiligungspro-
zessen zu verringern. Er kann als ein wirksames Instrument fiir ein Voran-
bringen digitaler Beteiligungsmaoglichkeiten in der kommunalen Verwaltung
gesehen werden. Diese ist fur sich jedoch kein Selbstlaufer und muss immer
im Zusammenhang mit den Bedurfnissen der Nutzergruppen, der zur Verfi-
gung stehenden Ressourcen und der Zielsetzung betrachtet werden. In Ham-
burg kann der Chatbot als Bereicherung bei der Initiierung digitaler Ko-Kre-
ationsprozesse auf Prasenzveranstaltungen gesehen werden. In jedem Fall
leistet der Chatbot als Smarter Service fiir die Birgerinnen und Biirger einen
wichtigen Beitrag auf dem Weg zu einer Smarten, digitalen Stadt Hamburg.
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Integrierte Plattform
und IT-Komponenten

fortiss: Dian Balta, Peter Kuhn, Anastasios Kalogeropoulos, Mahdi Sellami,
Helmut Krcmar




Ziel des Projekts Civitas Digitalis ist — neben der Konzeption von burger-in-
itiierten Dienstleistungen und neuen digitalen Beteiligungsformaten - eine
integrierte Plattform aus unterschiedlichen Werkzeugen zur Durchfihrung
zivilgesellschaftlicher Crowd-Aktivitaten und Ko-Kreation zur Entwicklung,
Verbesserung und Transformation von Dienstleistungen zu entwerfen und
prototypisch umzusetzen. Dabei werden die unterschiedlichen Kontexte -
Stufen der Etablierung und Institutionalisierung von Biirgerbeteiligungen
sowie vorhandene IT-Landschaft — in Kassel und Hamburg sowie bestehen-
de als auch neu zu integrierende IT-Komponenten berucksichtigt. Folglich
wurden im Entwicklungsprozess Anforderungen iterativ und agil erhoben
und IT-Komponenten mit unterschiedlichen Funktionen und Integrations-
moglichkeiten entworfen. Daraus wurde eine IT-Architektur definiert und
prototypisch umgesetzt, die die wichtigsten technischen Erkenntnisse kom-
primiert darstellt. Die Architektur dient gleichzeitig als Grundlage zur Verste-
tigung der Ergebnisse in Kassel und Hamburg und unterstiitzt den Techno-
logie- und Wissenstransfer in weitere Beteiligungskontexte.

Die technische Konzeption und Implementierung von notwendigen Werk-
zeugen und deren Zusammenfiihrung zu einer integrierten Plattform fokus-
siert zwei der typischen Schritte eines Beteiligungsprozesses (siehe Abbil-
dung 1). Zum einen wurden Werkzeuge fiir den Schritt ,Teilhabe” entworfen
und umgesetzt, um Ideenvorschlage zu unterbreiten, diese zu moderieren
sowie zu kommentieren. Die hierfiir benoétigten IT-Komponenten wurden

|| Beteiligungsprozess*

Initiierung & . Analyse &

«Zielsetzung *ldeenvorschlage *Biindeln *Realisierung der
+Inhaltliche *Moderation *Priorisieren Vorschlage
Fokussierung Kommentieren

*fett markiert: unser Fokus im Rahmen der Civitas Digitalis Plattform

Abbildung 1. Fokus der integrierten Plattform und der IT-Komponenten
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auf die Bedurfnisse der Stadt Kassel zugeschnitten und die Erfahrung der
Stadt Hamburg integriert. Des Weiteren wurden die bestehenden Werkzeu-
ge der Stadt Hamburg evaluiert und um neue IT-Komponenten erweitert,
um ein effizienteres Vorschlagwesen fiir Ideen anhand von Verknlpfung
von Schlisselwortern, dialogbasierter Dateneingabe sowie benutzerschnitt-
stellenunabhangiger Bedienoberflache zu erproben. Zum anderen wurden
IT-Komponenten fir die ,Analyse und Evaluation” von Ideenvorschlagen
konzipiert und prototypisch umgesetzt. Dabei wurde fiir die Stadt Kassel die
Losungsprasentation umgesetzt. Flr die Stadt Hamburg wurden Verfahren
des maschinellen Lernens eingesetzt, um grol3ere Mengen an Ideenvorschla-
gen zu analysieren und thematisch zusammenzufassen.

Fur die Entwicklung der integrierten Plattform und der einzelnen IT-Kompo-
nenten wurde ein iteratives, agiles Vorgehen angewendet. Im Rahmen dieses
Vorgehens durchlauft die Entwicklung mehrere kurze Zyklen (so genannte
Sprints im Umfang von vier bis sechs Wochen). Am Ende jedes Zyklus steht
jeweils ein lauffahiger Prototyp, der bereits einen Teil der zuvor erhobenen
Anforderungen umsetzt.

Als Grundlage fur die Konzeption und Entwicklung diente die Ermittlung
konkreter, technischer Anforderungen aus funktionaler und nicht-funktio-
naler Sicht, etwa beziiglich der Mindestspezifikationen eines webbasierten
IT-Systems, Apps flr mobile Gerate, Smart Data- und Benutzerschnittstellen
sowie kommunaler IT-Landschaften. Im Zuge der Anforderungserhebung
wird dabei sequentiell eine priorisierte Liste an funktionalen Anforderungen
(der sogenannte ,Backlog”) abgearbeitet. Mit Hilfe von diesem Backlog wird
sichergestellt, dass die wichtigsten bzw. am hochsten priorisierten Funk-
tionalitaten bevorzugt und an erster Stelle umgesetzt werden. Dieser agi-
le Entwicklungsansatz bietet unter anderem den Vorteil, dass wahrend der
Umsetzung stets flexibel auf gegebenenfalls auftretende Anderungen der
Anforderungen eingegangen werden kann.
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Der Entwicklungsprozess wurde mit Hilfe des Online-Systems GitLab verwal-
tet. Das heil3t, es wurden in einem Wiki-Teilsystem Szenarien, Anwendungs-
falle und Personae beschrieben. Konkrete Funktionen wurden als Backlog in
einem Issue-Tracker-Teilsystem erfasst und deren Entwicklungsstand wurde
durchgehend dokumentiert. Die folgende Statistik gibt die zahlenbasierte
Intensitat der Zusammenarbeit wieder: Flr die Entwicklung mit Fokus Kassel
wurden zehn Anwendungsfalle und sechs Personae beschrieben sowie 201
daraus resultierende Issues in elf Kategorien strukturiert; fir die Entwicklung
mit Fokus Hamburg wurden sechs Anwendungsfalle und sieben Personae
beschrieben und 95 daraus resultierende Issues in zwolf Kategorien struk-
turiert. Abbildung 2 gibt einen Uberblick am Beispiel des Entwicklungspro-
zesses fur die Beteiligung in Hamburg, wie die einzelnen Anwendungsfalle
zusammenhangen.

Bedingt durch die zu erwartende Funktionsvielfalt und Heterogenitat kom-
munaler IT-Landschaften waren die Mindestspezifikationen der Plattform
zu Beginn des Projekts nicht bekannt. Folglich wurden diesbezliglich Anfor-
derungen an die Plattform als webbasiertes IT-System fiir die Realisierung
unterschiedlicher Dienstleistungsarchitekturen ermittelt und geeignete
Open Source IT-Systeme evaluiert. Einfluss auf die Analyse haben Faktoren
wie technologische Integrierbarkeit und Abhangigkeit von der existierenden
IT-Infrastruktur, aber auch die vorhandenen Fahigkeiten der involvierten Or-

A3 Beitrag lesen

Birgerinnen und Blrger

Verwaltungsangestellte

Abbildung 2. Zusammenhang der Anwendungsfdlle am Beispiel , Beteiligung in Hamburg”
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ganisation in Bezug auf Betrieb, Wartung, Pflege und Fortentwicklung der
prototypischen Plattform.

Die Gestaltung der Plattform stellte zudem die Entwicklung vor eine gewisse
Herausforderung, da es sich um eine fachlich-technische Neuigkeit handelte
- insbesondere mit Fokus auf die Integration von Kl-basierten IT-Komponen-
ten. Des Weiteren ist eine ansprechende Oberflachengestaltung nach mo-
dernsten Designprinzipien, zugeschnitten auf die jeweilige Benutzergruppe,
entscheidend fiir eine hohe Akzeptanz der webbasierten Plattform. Dieser
Aspekt wurde deshalb umfangreich betrachtet und entsprechend sorgfaltig
implementiert. Folglich sind Benutzerschnittstellen mit dem Anspruch ent-
wickelt worden, selbsterklarend und ohne unverhaltnismaBigen Einarbei-
tungs- oder Lernaufwand fehlerfrei durch die jeweilige Benutzergruppe der
webbasierten Plattform bedienbar zu sein.

Um diesen Herausforderungen gerecht zu werden, wurde der iterative An-
satz beim Entwicklungsprozess technisch wie folgt abgebildet (siehe Abbil-
dung 3): Die Entwicklungsumgebung fand auf unterschiedlichen Rechnern

Test Produktiv

Deploy

Test_DB Produktiv_DB

MysQL MySQL

Testserver (Liferay/Tomcat)

Entwicklung Codeverwaltung (SVN)
Continuous Integration (Jenkins)

Abbildung 3. Technischer Entwicklungsprozess am Beispiel ,Weck den Herkules in Dir”
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je nach beteiligten Entwicklern statt. Es gab eine gemeinsame Software-Ba-
sis. Sobald testbare Funktionalitaten zur Verfligung standen, wurden diese
durch kontinuierliche Integration auf eine abgestimmte Testumgebung
ubertragen.

Dort wurden Funktions- sowie Benutzerschnittstellentests durchgefiihrt.
Sobald keine zu behebenden Fehler mehr entdeckt worden waren, wurde
das System auf einen Produktionsserver Ubertragen. Samtliche Konfigura-
tionsdateien, Datenbanken und laufende Systeme wurden taglich archiviert.
Diese Aufteilung hatte zum Vorteil, dass bei entdeckten Fehlern nach einer
Aktualisierung des Produktionsservers stets auf die zuletzt funktionierende
Version zurlickgegriffen werden konnte, wahrend die Fehlerbehebung auf
den konfigurationsidentischen Testservern erfolgte.

Es wurde eine Software-Architektur mit dem Ziel einer Strukturierung und
Definition von Abhangigkeiten aller IT-Komponenten definiert [1, 2]. Die
Architektur basiert auf vier Schichten (siehe Abbildung 4). Die unterste
Schicht befasst sich mit der Speicherung und Abfrage von Daten. Die dar-
uber liegende Schicht enthalt die Applikationsserver sowie die Webserver.
Die dritte Schicht bildet sogenannte Benutzerschnittstellen ab. Die oberste
Schicht bildet Funktionsmodule ab, die auf konkrete Elemente einer webba-
sierten Oberflache (zuganglich etwa tber Browser) oder einer Smartphone
App-Oberflache zugeordnet werden.

Die Konzeption der Architektur wurde in Anlehnung an die vom IT-Planungs-
rat der Bundeslander und des Bundes herausgegebenen Referenzarchitektur
fur E-Partizipationssoftware durchgefiihrt [3]. Dabei wurde auf Verkniipfung
mit bestehenden Systemen zur Authentifikation und Benutzerverwaltung
verzichtet, da der hierfur benoétigte Aufwand keinen direkten Mehrwert
fur die Erprobung der fur digitale Burgerbeteiligung bendétigten IT-Kom-
ponenten mit sich bringt. Des Weiteren wurde in Anlehnung an Micro-Ser-
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vice-Architekturen (vgl. z. B. [4, 5]). darauf geachtet, dass die IT-Komponenten
zweckgemall Giber mehrere Schichten gebiindelt werden kénnen, um Ab-
hangigkeiten zu vermeiden und eine vereinfachte Integration in kommunale
IT-Landschaften zu ermoglichen.

Die Architektur wurde mit unterschiedlichen IT-Komponenten je nach An-
forderungen fur die Anwendungsszenarios in Kassel und Hamburg imple-
mentiert. So wurde in Kassel eine umfassende webbasierte Plattform pro-
totypisch umgesetzt, die den folgenden Prozess operationalisiert. Erstens
konnen Nutzende nach erfolgreicher Registrierung und Anmeldung Ideen
erstellen. Zweitens kénnen die Ideen zur Uberprifung durch die Verfahrens-
verantwortlichen eingereicht werden. Drittens kdnnen die Verfahrensverant-
wortlichen eine |dee akzeptieren oder mit Begriindung ablehnen. Viertens,
basierend auf der Entscheidung zur Annahme oder Ablehnung einer Idee,
wird die Nutzerin oder der Nutzer informiert. Falls die Idee angenommen
worden ist, kdnnen andere Nutzende diese kommentieren oder bewerten.

Fir Hamburg lag der Fokus darauf, IT-Komponenten mit Kl-Funktionalitat
moglichst ohne Abhangigkeiten zu aktuell eingesetzten Werkzeugen zu im-
plementieren. Dadurch wurde ermdoglicht, dass die benotigte Funktionalitat

Module auf der
Web-Seite

Elasticsearch/ Application & Web
Kibana

NoSQL-DB MySQL

Abbildung 4. Ubersicht technische Architektur
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einfach integriert und zusatzlich angeboten werden konnte. Dennoch stell-
ten die technologische Komplexitat und die Vielfalt an Einsatzmoglichkeiten
eine Herausforderung fur Gestaltung und Implementierung der Plattform dar.
Einerseits werden KI-Werkzeuge oft,Out-of-the-Box” angeboten, etwa durch
die Integration von vortrainierten Modellen (z. B. Sprache-zu-Text-Funk-
tionen) in bestehenden IT-Landschaften mit Hilfe von programmierbaren
Schnittstellen oder durch den Aufbau von Modellen durch proprietare oder
offene Software (z. B. Frage-Antwort-Informationssystem). Andererseits kon-
nen Kl-Werkzeuge lediglich als ,Blackbox” betrachtet werden: Die zum Auf-
bau der Modelle verwendeten Daten, die Funktionsweise der Algorithmen
oder die resultierenden Vorschlage sind nur mit erheblichem Aufwand ana-
lysierbar. Folglich ist es flir den KI-Einsatz in der Blirgerbeteiligung entschei-
dend zu untersuchen und festzulegen, welche technischen Grundsatze und
Richtlinien als Grundlage dienen kénnen.

Da hierfiir noch keine Vorgaben bestehen und die Herausforderung im Fo-
kus aktueller Forschung liegt, setzte sich die Konzeption und Umsetzung der
Architektur das Ziel, die Interoperabilitat von KI-Werkzeugen in dem Kon-
text der Online-Burgerbeteiligung maoglichst pragmatisch vorzustellen. Dies

Frontend Chatbot — ,Core-Engine”

1

AlService

Convers
IdeaDB

» getSimilarldeas » getkeywords » getLocation « getCategories » getSummary Service

* stem * annotate LM * baseline
* Lemm * LMnew * model
* Sentiment * NB

= ner « ME

Abbildung 5. Architektur der IT-Komponenten fiir den Chatbot in Hamburg
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fuhrte beispielsweise dazu, dass keine Benutzerdaten zur Profilbildung und
besseren Personalisierung erhoben wurden. Stattdessen wurde lediglich mit
den tatsachlichen Ideenbeitragen gearbeitet.

Folglich wurde die Architektur fur die IT-Komponenten fiir den Chatbot in
Hamburg, wie in Abbildung 5 dargestellt, konzipiert. Die Benutzerschnitt-
stelle (sogenannte ,Frontend”) wurde auf Standardkomponenten wie Re-
actJS aufgesetzt und durch eine REST-Schnittstelle mit dem Webserver ver-
knupft. Der Webserver leitete die Anfrage an die entsprechenden Dienste
weiter: Speicherung von ldeenbeitragen in der ,IdeaDB*, Analyse der Daten
in dem,AlService”, Dialogfunktionalitat Giber den,Conversation-Service”. Die-
se Dienste basierten wiederum auf Micro-Services, die einzelne Funktionali-
taten (beispielsweise das Abfragen von DBPedia Daten) abdecken. Mit Hilfe
dieser Architektur wurden die benétigten Funktionen fiir den Chatbot im-
plementiert.

Als Evaluation der entworfenen technischen Architektur dienten: (1) der Ab-
gleich mit den definierten Szenarien, Anwendungsfallen und Anforderun-
gen, (2) die prototypische Implementierung sowie (3) die Analyse des Nut-
zenversprechens durch die implementierte Funktionalitat.

Der Abgleich mit den definierten Szenarien, Anwendungsfallen und Anfor-
derungen erfolgte sowohl in Hamburg als auch in Kassel kontinuierlich im
Entwicklungsprozess und es handelte sich um eine fortlaufende Evaluation.
Samtliche Anforderungen wurden erfillt. Technische Fehler, die die Erpro-
bung der Prototypen erschweren oder unmdglich machen, wurden vollstan-
dig behoben.

Die prototypische Implementierung mit unterschiedlichen Technologien
und die Blindelung unterschiedlicher IT-Komponenten je nach kontextspe-
zifischen Anforderungen zeigen, dass die vorgeschlagene technische Archi-
tektur umsetzbar und geeignet ist. Als Limitation ist dabei anzumerken, dass
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eine vollstandige Integration in die kommunale IT-Landschaft, bedingt durch
den prototypischen Charakter der entwickelten Plattform, nicht moglich war.
Dennoch wurde aus technischer Sicht sichergestellt, dass keine umfassen-
den Anderungen notwendig sind, um eine zukiinftige Integration der weiter-
entwickelten Plattform zu vollziehen.

Die Analyse des Nutzenversprechens durch die implementierte Funktionali-
tat fokussierte beispielsweise in Hamburg mehrere Aspekte wie z. B. die Ver-
schlagwortung und das Anzeigen von verwandten Beitragen fur die Ideen-
gebenden. Insbesondere wurde dabei der Fokus auf die Unterstiitzung von
Verfahrensverantwortlichen durch eine automatisierte Kategorisierung von
Beitragen gelegt. Dabei zeigte sich, dass die Menge und Qualitat vorhande-
ner Daten entscheidend ist fir den Einsatz von Kl-basierten IT-Komponenten
(siehe Abbildung 6). So wurden Beitrage der Kategorie ,Verkehr und Mobili-
tat” mit Gber 85% Treffergenauigkeit zugeordnet. Gleichzeitig wurden Ideen-
beitrage eher allgemeiner Natur aus der Kategorie ,Sonstiges” mit einer Tref-
fergenauigkeit von lediglich 34% zugeordnet.

Dennoch lasst sich feststellen, dass Kl einen konkreten Nutzen hat. So wurde
im Rahmen der Evaluation ein Testsatz aus 25 Ideenbeitragen verwendet, um
das folgende Experiment mit Verfahrensverantwortlichen und Kl-Technolo-
gie durchzufuhren. Die Verfahrensverantwortlichen wurden in drei Gruppen

LingPipe tool BERT tool
= = © ‘E
= o = 9 § O
3 @ 3 2 a 3
g 3 g 3 -
o o - s
Category TP FN FP TN F1 TP FNFP TN F1 a
\Verkehr & Mobilitat 326 12120 314 96,45% 73,09% 83,16%|302 36 66 368 89,35%82,07% 85,55%| 185 1504
\Wohnen & Arbeiten 24 24 21703 50,00% 53,33% 51,61%| 24 24 19 70550,00%55,81% 52,75%| 15 225
Griun & Erholung 20 33 87006 34,48% 71,43%| 46,51%| 32 26 28 GB6 55,17%53,33% 54,24%| 24 265
Spart & Freizeit 74 21 30647 77,80% 71,15% 7T4,37%| 76 19 32 64580,00%70,37% 74,88%| 50 426
Klima & Umweltschutz 118 1752 526% 5000% 9,52%| 7 12 8 74536,84%48,67% 41,18%| 10 85
Stadtebau & Stadtraum | 20 50 10 692 28,57% 66,67% 40,00%| 23 47 36 666 32,86% 38,98% 35,66%| 33 317

Soziales & Kultur 25 28 11708 47,17% 68,44% 56,18%| 34 19 20 699 64,15%62,896% 63,595%| 25 239

Abbildung 6. Zuordnungen von Ideenbeitrédgen durch KI
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aufgeteilt und gebeten, die Ideenbeitrage einer von flnf Kategorien zuzu-
ordnen. Gemittelt stellte sich heraus, dass die Verfahrensverantwortlichen in
der Lage waren, 60% der Ideenbeitrage korrekt zuzuordnen. Bei der Kl liegt
dieser Wert bei 32%. Nimmt man allerdings dazu, was die Kl als zweitbeste
Kategorie zu einem Beitrag vorschlagt, steigt die Trefferquote auf 52%. Auch
wenn sich dieses Experiment kaum verallgemeinern lasst, so ist zu schluss-
folgern, dass die Qualitat der Daten — namlich die Korrektheit der urspriing-
lichen Zuordnung - und die Menge an Daten eine entscheidende Rolle
spielen. Zudem ergeben sich daraus Hinweise, dass die Kl-basierten IT-Kom-
ponenten als Unterstutzung dienen, die Arbeit und Entscheidungen von Ver-
fahrensverantwortlichen unterstitzen aber nicht ersetzen kénnen.

Im Rahmen des Projekts Civitas Digitalis wurde eine integrierte Plattform
aus unterschiedlichen Werkzeugen zur Durchfiihrung zivilgesellschaftlicher
Crowd-Aktivitaten und Ko-Kreation zur Entwicklung, Verbesserung und
Transformation von Dienstleistungen entworfen und prototypisch umge-
setzt. Basierend auf einem iterativen Entwicklungsprozess wurden Szenarios,
Anwendungsfalle und Anforderungen abgeleitet und mit Hilfe einer geeig-
neten technischen Architektur umgesetzt sowie prototypisch implementiert.
Die gewonnenen Erkenntnisse werden wie folgt zusammengefasst:

Human based Al based
first-best firstand
Group 1 Group 2 Group 3 average second-best
guess
guess
Correctly
assigned 14 16 15 15 8 13
ideas
Success Rate 56% 64% 60% 60% 32% 52%

Abbildung 7. Vergleich zwischen Verfahrensverantwortlichen und Kl bei Zuordnungen von Ideen-
beitréigen
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Erstens ist es entscheidend, dass Transparenz im Entwicklungsprozess
herrscht — von der Konzeption bis zur prototypischen Umsetzung. Auf dieser
Basis werden Anpassungen von Zielen und Anforderungen effizient adres-
siert.

Zweitens ist eine schnelle Erstellung von greifbaren Prototypen wichtig fir
eine effiziente und zielfihrende Kommunikation zwischen fachlichen und
technischen Sichten. Dadurch werden Missverstandnisse rechtzeitig geklart
und der Weg fur eine Integration in bestehende fachliche Prozesse sowie in
bestehenden IT-Infrastrukturen aufgezeigt.

Drittens ist es empfehlenswert, den Aufwand bei Anpassungen und Finalisie-
rung von technischen Funktionen nicht zu unterschatzen. Scheinbar kleine
Veranderungen konnen umfangreiche Auswirkungen auf die Entwicklung
und auch auf den spateren Betrieb, auf die Wartung und Pflege sowie auf die
Weiterentwicklung haben. Hierfiir ist eine modulare und erweiterbare tech-
nische Architektur von Vorteil.

Viertens ist der Einfluss unterschiedlicher Stakeholder [6, 7] zu berlcksichti-
gen. Beispielsweise sollten die technischen Gegebenheiten der kommunalen
IT-Infrastruktur sowie die Fahigkeiten zur Verstetigung der erarbeiteten Er-
gebnisse stets mit den gewunschten Funktionalitaten abgeglichen werden.

Mit der erarbeiteten technischen Architektur und der prototypischen Imple-
mentierung der fachlichen Konzepte zur digitalen Biirgerbeteiligung wurde
der Grundstein flir den Ausbau im kommunalen Kontext gelegt. Das gene-
rierte Wissen kann transferiert werden und die Open Source IT-Komponen-
ten konnen auf unterschiedliche Kontexte Ubertragen werden. Durch die
gewonnenen Erkenntnisse sind wir der Uberzeugung, dass dieser Transfer
gelingen kann.
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Wie kdnnen die Bedirfnisse nach Dialog, Selbstverwirklichung und Koopera-
tion durch eine systematische Entwicklung IKT-gestutzter Dienstleistungen
fur die Smart Service Stadt der Zukunft adressiert werden? Dieser Leitfrage
sind wir im Projekt Civitas Digitalis nachgegangen — mit Fokus auf birger-ini-
tilerte Dienstleistungen in Kassel sowie Werkzeuge fir digitale Beteiligung in
Hamburg. Dabei wurden fachliche und technische Anforderungen erhoben,
Konzepte ausgearbeitet, Prototypen implementiert und Evaluationen bei
dem Einsatz in der Praxis durchgefiihrt.

Mit der Plattform ,Weck den Herkules in dir” wurde der Schwerpunkt in Kas-
sel auf blrger-initiierte Dienstleistungen gelegt. Grundlage des erarbeiteten
Konzepts waren drei Schritte: (1) Sammeln von Themen der Bevdlkerung, (2)
Unterstutzung der Meinungsbildung innerhalb der Bevolkerung sowie (3) Si-
cherstellung der Anerkennung - etwa durch einen Besuch des Oberblrger-
meisters. Die medienbruchfreie Integration dieser Schritte wurde erstmals
auf einer digitalen Plattform realisiert und bietet somit eine neue Form der
Kollaboration zwischen den Blirgerinnen und Burgern und der Stadt. Gleich-
zeitig stellt die Plattform selbst eine modulare Dienstleistung dar, die wiede-
rum Bestandteil eines smarten Dienstleistungssystems Stadt ist. Damit das
nachhaltige Nutzenversprechen einer erfolgreichen Blirgerbeteiligung ein-
geldst werden kann, ist innerhalb der Bevolkerung ein dauerhaftes Interesse
daflir zu wecken sich bei Beteiligungsprozessen einzubringen. Gleichzeitig
soll die digitale Plattform stets mit aktualisierten Anforderungen und emer-
genten Nutzungsmustern abgeglichen werden. Fir einen stetigen Erfolg
wird es entscheidend sein, die Moglichkeit von Selbstwirksamkeit fir die
Burgerinnen und Burger in der aktiven Mitgestaltung des gesellschaftlichen
Wandels zu fordern.

Mit Werkzeugen fir digitale Beteiligung beschaftigte sich das Projekt in Ham-
burg — das selbst in einem ko-kreativen Prozess aus Ergriinden, Entwickeln,
Ausprobieren und Verbessern entstanden und weiterentwickelt worden ist.
Dabei stellte sich heraus, dass digitale Beteiligungsangebote auf Prasenzver-
anstaltungen im Sinne der Medienbruchbewaltigung konzeptionell sowie
durch technische Funktionen einzubinden und zu erproben sind. Zudem ist
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es notwendig, die Aufmerksamkeit fur diese Angebote aktiv zu wecken. Im
Einzelnen wurden Kl-gestlitzte Werkzeuge entwickelt, die sowohl das Beitra-
gen als auch das Analysieren von Ideen unterstiitzen. Ein Beispiel dafir ist
der konzipierte und prototypisch umgesetzte Chatbot-Facilitator. Hier wurde
der Ideengenerierungsprozess auf Ideenplattformen mit einer flexiblen, ge-
sprachsbasierten Unterstlitzung abgebildet. Die automatisierte Facilitation
durch den Chatbot unterstutzt die Ideengenerierung mit einer angemesse-
nen Detailtiefe und reichhaltigen Beschreibungen anhand von Fragen nach
einem Skript, das im Dialogverlauf situativangepasst wird. Bei der Erprobung
der entwickelten Werkzeuge stellte sich heraus, dass es fiir die Integration
neuer digitaler Beteiligungswerkzeuge in bestehende Infrastrukturen einen
intensiven Austausch zwischen den jeweiligen Beteiligten in der Entwick-
lung sowie eine Rickkopplung der entwickelten Funktionen mit den Anfor-
derungen der unterschiedlichen Anwendergruppen bedarf.

Im Projekt Civitas Digitalis dienten eine integrierte Plattform und einzelne
IT-Komponenten als technologische Basis flir die Erprobung der Konzepte
aus Kassel und Hamburg. In beiden Kontexten wurde festgestellt, dass agi-
le Vorgehensweisen zur Entwicklung und Einbindung in ein bestehendes
stadtisches System geeignet sind — auch wenn diese zeitintensiv und situativ
anzupassen sind. Das iterative Vorgehen bei der Entwicklung, unter Einbezie-
hung von Nutzenden, fachkundigen Personen und IT-Entwicklungspartnern,
zeigte die Vorteile von einer mdglichst frihen Fertigstellung von greifbaren
einzelnen Funktionen - auch wenn diese nicht Teil einer fertigen IT-Kompo-
nente waren. Mit diesem gewahlten Ansatz zeigte sich allerdings auch, wie
entscheidend die Bedeutung von Transparenz im Entwicklungsprozess ist,
um Anpassungen von Zielen und Anforderungen effizient zu adressieren.

Die Ubertragung der Erkenntnisse und die Uberfiihrung der fachlichen
und technischen Konzepte aus dem Projekt Civitas Digitalis in die Praxis ist
zweifelsohne mit Herausforderungen verknipft. Angefangen bei den unter-
schiedlichen Interessen der Beteiligten, den gesetzten Zielsetzungen in den
jeweiligen Beteiligungsprozessen, bis hin zu der Bereitschaft, neue Formate
auszuprobieren sowie den Besonderheiten der vorhandenen technischen
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Infrastruktur. Trotz dieser Herausforderungen ist es wichtig, offen flir neue
Entwicklungen zu sein und ein Augenmerk auf deren Nutzenpotential fur
eine digitale Blirgerbeteiligung zu legen. Hierfiir stehen exemplarisch die im
Projekt entwickelten Kl-gestiitzten Werkzeuge, durch die erste Erkenntnisse
gewonnen werden konnten, fiir die jedoch noch keine Kl-Infrastruktur fiir
kommunale Verwaltungen im deutschsprachigen Raum vorhanden ist.

Zusammenfassend konnte mit der im Projekt Civitas Digitalis erarbeiteten
technischen Architektur und der prototypischen Implementierung der fach-
lichen Konzepte zur digitalen Biirgerbeteiligung der Grundstein fiir den Aus-
bau im kommunalen Kontext gelegt werden - hin zu einer zukunftsfahigen
und lebenswerten Smart Service Stadt.
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