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Ablauf der Online-Beteiligung

Kontext, Ziele und Aufbau

Kontext

Im Rahmen der digitalen Verwaltungsentwicklung hat
die Stadt Ulm die Einfuhrung eines neuen digitalen
Serviceangebots im Rathaus — des sogenannten

,Digitalen Portiers” geplant.

Zur nutzerorientierten Gestaltung des Kl-gestutzten
Terminals wurde eine Burgerbeteiligung durchgefihrt,
um Erwartungen, Ideen und Hinweise der Burgerschaft
frUhzeitig in den Entwicklungsprozess einzubeziehen.
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Ziele

Erwartungen und Anforderungen der Burgerinnen
und Burger an den ,,Digitalen Portier” zu erfassen

« Wichtige Funktionen und Informationsangebote aus
Nutzersicht zu identifizieren

* Hinweise zur Benutzerfreundlichkeit, Barrierearmut
und Mehrsprachigkeit zu sammeln

* Meinungen und Einstellungen zum Einsatz von
Kunstlicher Intelligenz im Rathaus einzubeziehen

« Anregungen zur Gestaltung des digitalen Avatars und
der Benutzeroberflache zu erhalten
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Die BUrgerbeteiligung wurde in Form einer Online- - N s o e G =

Umfrage im Zeitraum vom 27.03.2026 bis zum
19.04.2026 durchgefuhrt.

Wahrend des Beteiligungszeitraums konnten
BUrgerinnen und Burger ihre Hinweise und Anregungen
zum geplanten , Digitalen Portier” einbringen. Die
Teilnahme erfolgte digital Uber die

Uber das Projekt

Der ,Digitale Portier” ist ein neues digitales Serviceangebot im Rathaus UIm. Geplant ist
ein interaktives Terminal, das Besucherinnen kunftig direkt im Rathaus begruft und bei
ihren Anliegen unterstutzt.

Der Digitale Portier kann Fragen zu stadtischen Dienstleistungen beantworten, bei der
Orientierung im Rathaus und zu and
digitale Angebote zuganglich machen — zum Beispiel Terminvereinbarungen, Hinweise zu
zustandigen Stellen oder Informationen zu aktuellen Veranstaltungen und Angeboten der
Stadt.

leren stadtischen Einrichtungen helfen und einfache

Uber eine intuitive Benutzeroberflache mit einem digitalen Avatar werden Besucher®innen
Schritt fur Schritt durch die Informationen gefihrt. Ziel ist es, den Zugang zu stadtischen
Informationen  einfacher und schneller zu machen - auch fur Menschen mit

Links

Mehr Infos sind hier zu finden:
4 Aktuelle Meldungen
[Z Stadt Uim

(@ Informationen zur Smart City Ulm

Fragen und Antworten

+ Muss ich mich registrieren?

Sprachbarrieren oder wenig Erfahrung mit digitalen Angeboten

Der Digitale Portier erganzt den bestehenden Burgerservice im Rathaus und dient als
weiterer Anlaufpunkt fur Orientierung und Erstinformationen. Gleichzeitig kann er dazu
beitragen, Wartezeiten zu reduzieren und die Servicequalitat weiter zu verbessern.

+ Was passiert mit den Ergebnissen?

Beteiligungsplattform.

Perspektivisch konnte der Digitale Portier auch auBerhalb der Offnunsgzeiten
Infromationen bereitstellen und damit den Zugang zu stadtsichen Services erweitern.

Die Einfuhrung des ersten Systems ist bis Ende 2026 geplant

Nach Abschluss des Beteiligungszeitraums wurden die
eingegangenen Beitrage ausgewertet. Die Ergebnisse
der Burgerbeteiligung wurden vorgestellt und zur
Kenntnis genommen. Sie dienen als Grundlage fur die
weitere konzeptionelle Entwicklung des ,, Digitalen
Portiers” der Stadt Ulm.
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Die Online-Beteiligung in Zahlen Stadt Ulm
Teilnehmende, Beitrage, Besuche UIm
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Altersgruppe
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eher positiv

neutral
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kritisch

Besuchserfahrung Rathaus Ulm

nein [
ja I
Ich plane einen Besuch in Zukunft [}

8 0O 2 4 6 8 10 12 14

Erwartungen an den Avatar

4% 13%
= Das ist mir nicht wichtig
21%
freundlich und schlicht
= menschlich wirkend
4%

339% = modern / futuristisch

neutral / abstrakt

= Soll einfach nicht so tun, als
ware es ein echter Mensch.

Die Online-Beteiligung in Zahlen

Bewertung eines maglichen

O - NWPMUITO I X

digitalen ,,Portiers”

eher hilfreich  eher nicht
hilfreich

neutral
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Voraussichtliche Nutzung des Angebots

5%

33%

39%

17%
6%

= eher nicht

ja, auf jeden Fall
= nein

vielleicht

wahrscheinlich

Einsatzbereiche des Digitalen Portiers
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1% 4%
15%

20%

9%

14%
14%

23%

Was im Umgang mit KI besonders wichtig ist

Maoglichkeit, jederzeit zu einem Mitarbeitenden
weitergeleitet zu werden

Datenschutz und sichere Verarbeitung der Daten

Dass ich die Wahl habe, Ki-basierte "Services" gar nicht
erst nutzen zu mussen. (Lieber eine vernlnftige...

Das die ausgegebenen Informationen aktuell und

korrekt sind.

o

= [ch wirde den Portier wahrscheinlich nicht
nutzen
Informationen zu stadtischen Dienstleistungen

= Melden eines Anliegens
Orientierung im Rathaus (z. B. welches Amt
wo ist)
Terminvereinbarungen

= Touristische Informationen

= Veranstaltungshinweise und Informationen zur

Stadt
= \Welche Unterlagen bendtige ich wenn...

Die Online-Beteiligung in Zahlen

O
klare und verstandliche Antworten | EEEEEEEEEEE
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Erwartungen an das digitale Angebot
17% = barrierearme Nutzung
1%

8% einfache und verstandliche Bedienung

= groB3e Schrift / gute Lesbarkeit

6%
22% mehrsprachige Nutzung
Maglichkeit, Informationen auf das eigene Smartphone zu Ubertragen
= Oft ist es so bei Chatbots 0.a. dass keine Antwort zu der gestellten Frage gefunden wird und das dann eher ein
26% Argernis als eine Hilfe ist und man dann doch lieber wieder mit einem Menschen spricht

= schnelle Orientierung im Rathaus /oder zu anderen stadtischen Einrichtungen

12% = Sprachsteuerung (Sprechen statt Tippen)

Gewunschte Zugange zum Digitalen Portier

12%

= [ch wirde den Portier hauptsachlich direkt am Terminal nutzen

36%
15%
Integration in eine zukunftige Burger-App

= Nutzung Uber eine Webseite der Stadt

QR-Code am Terminal, um Informationen auf das eigene Smartphone zu
Ubernehmen

37%
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In der Online-Beteiligung wurden insgesamt 17 Beitrage abgegeben.

Haufigkeit der Beitragsabgabe
im Zeitverlauf

27. Mrz
29. Mrz
30. Mrz
31. Mrz
02. Apr
03. Apr
05. Apr
06. Apr
07. Apr
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Besucherstatistik

Die Beteiligungsplattform wurde im Zeitraum vom 27. Marz 2026 bis zum
19. April 2026 von 323 eindeutigen Besucher*innen' aufgerufen

Besucher*innen

pro Tag im Zeitverlauf
Hinweis: Die Besucherstatistik basiert auf den

30
25 Besucher*innen der Webseite, die das Setzen von
20 Cookies erlaubt haben. Sie stellt damit nur einen
Ausschnitt der tatsachlichen Besucherzahlen dar.
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1 Als eindeutige Besucher*in wurden die Besucher*innen nur einfach gezahlt, auch wenn sie die Webseite
mehrmals taglich besucht haben. Als Besucher*in wurde gezahlt, wenn ein*e Nutzer*in die Webseite zum
ersten Mal besucht oder seit dem letzten Seitenaufruf mehr als 30 Minuten vergangen sind.
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Bei Fragen wenden Sie sich gerne an:
Stadt Ulm

Sachgebiet Offentlichkeitsarbeit und Biirgerkommunikation
in Zusammenarbeit mit der Digitalen Agenda

Nalan Schmidt
n.schmidt@uim.de 0731/ 161-1065

Digitale Agenda, Projektmitarbeiterin
Khrystyna Podkovko
k.podkovko@ulm.de 0731/ 161-1129
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