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Uber

sind wir Ergosign!

Wir sind eine UX-Design-Agentur, die sich auf die
Entwicklung und Umsetzung menschenzentrierter

digitaler Erlebnisse spezialisiert hat.

Wir verfugen Uber die Designkompetenzen und das
technologische Know-how, um die Kl-

Transformation zu unterstitzen.

Wir sind stolz darauf, ein Team von uber 170
talentierten Fachleuten zu haben, die an sieben
Standorten in Deutschland und der Schweiz tatig

sind.
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Milena Peter

UX Designer &
Solution Expert Al & Data

milena.peter@ergosign.ch

SB SR HAM

ZRH

351




Nach dem Workshop konntinr ...

... die Rolle der Kl und die Aufgabenverteilung zwischen Mensch und Kl begrinden.

.. beurteilen, welche Interaktionstform zur Aufgabe, zur Person und
Zur Situation passt.

.. zusatzliche UX-Fragen fur KI-Anwendungen entlang des
Designprozesses ableiten.
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Agenda

01 wasverdndert sich fiir UX?
02 Kigezielt einsetzen: Welche Rolle soll sie iibernehmen?
03 Kl gestalten: Muss es immer ein Chatbot sein?

04 wie entwickeln wir KI-Anwendungen menschenzentriert?

05 o&A
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Was verandert sich fur UX?
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Was bleibt im UX gleich?

DER MENSCH BLEIBT IM MITTELPUNKT e \WAs mbChte d|e Person erreichen7

 In welcher Situation nutzt sie das
Produkt?
« Was erschwert ihr die Autgabe?

% » Woran erkennt sie ein gutes
e N Frgebnis?
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Was verandert sich mit Kl?

WIR GESTALTEN, WIE MENSCHEN KI-ERGEBNISSE BEURTEILEN UND DIE ZUSAMMENARBEIT MIT KI STEUERN KONNEN.

Ergebnisse konnen
variieren

Wir gestalten, wie
unterschiedliche Ergebnisse
gepruft und weiterverwendet
werden konnen.

Kontext beeinflusst das
Ergebnis

Wir gestalten, welche
Informationen das System

nutzt und wann es nachfragt.

@~

Mit Unsicherheit umgehen

Wir machen Grenzen
erkennbar und ermoglichen
sinnvolle nachste Schritte.

Aufgaben und Entscheid-
ungen bewusst verteilen
Wir gestalten, wer
entscheidet, handelt und bei

Bedarf Ubernimmt.
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Drei Leitfragen fUr gute Kl-Interaktionen

Orientierung
Verstehe ich, was die KI tut und was ich erwarten kann?

Vertrauen unterstiitzen & fur Resilienz gestalten
Handlungsmoglichkeiten

Menschen konnen die Moglichkeiten und Grenzen der Ki Weiss ich, wie ich weiterkomme — auch wenn Angaben

' ?
einschatzen und auch bei fehlenden Informationen oder fehlen oder etwas schiefgent:

Fenhlern sinnvoll weiterkommen.
Kontrolle

Kann ich Ergebnisse prifen, korrigieren und selbst
entscheiden?
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Was erwartet ihr, wenn ihr auf diesen Button klickt?

Bearbelten EI- Aktionen -

Ki-Zusammenfassung X

~ ¥ Anderungen im Angebot

| 2 |

LHE Sl aul verflaybaren
Gebdudesa|bstbhehalt
angepagst.

o Gebiude: Folgakosten won
ohne Batrog ouf CHF 114000

BrEanTL _I_f'_,__-:l

w3 Angaben nicht verwendat

X

o
"0
]

¢ Gebiude Selbstbehalt von 'Q"
E:J

4%

w1 Angaobe zu prifen

Offertgualildt bewerten
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Unklar blieb, was bewertet werden sollte

Hearbeitan EI- Aktionen o
i Offertqualitat bewerten X
Erwartungen im Nutzungstest el “ :r&
« EinVergleich zwischen dem eigenen Angebot und Wie war Ihve Erfohrung? @)
. . . - - ﬁ

einer Kl-generierten Version. Wie Wk ffie Eiflnung? I ~

« Einausfuhrlicheres Feedbackformular. ¢ Gebiude Selostbeholt von 'Q“'

L-HF D) aut werflgaren !
QP & ebdudesabetbehalt ﬁ
. . . . angepasst.

Was sich tatsachlich offnete » Gebiude: Folgakasten von P
: : ohne Batrog ouf CHF 114000 . ﬁ
Eine Bewertung mit «Daumen hoch» oder «Daumen rrm— erganzt ()

runter». Damit sollte bewertet werden, wie gut die Kl |
w3 ANGaben Netht verwnendet

Angaben aus hochgeladenen Dokumenten in das
Angebot Ubernommen hatte. w 1Angabe zu priffen

.
Der Widerspruch

Der Button nannte die Angebotsqualitat. Der Dialog
fragte nach der personlichen Erfahrung.

> ERGOSIGN
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\Verstandlich machen, wer was bewertet

> Losungsentwurf auf Basis des Nutzungstests — noch nicht getestet

Baarbeiten EI. Aktionen X
Klarer Auftrag
) Feedback zur Ki-Befiillun X
Feedback zur KI-Befiillung des Angebots g Kl-Zusammenfassung X -‘4%
Whe gut hat die Kl die Offerte anhand heer hochgeladenen
eben. Dokumente ausgefult?
5 _ ~ 2 Anderungen im Angebot @E
UE'N :rl.;l:-.l—.ll Palifvwk B gt T 11:.-:.::“ — r‘g‘]ﬂ
: n s [epbdude: Seibsthahall von
. Richt -
Gezielte Bewertu ng J..,,wh.-tfl-..m W e » ® > O N CHF 500 auf verfilgbaren g
. . . . . Gebdudeselbstbehalt T
i e le Sngaben scdhil g '.'.-_-:l I:::I ':-_-.I '-_-'-.I -_-:I D =
7U0 l’d nun beu rto] len Lze T ¢ GebJude: Folgekosten von '%
& ' ohne Betrag auf CHF 114000
Luordr rAnTt
ek O O 8 O © 0 oL £1)
O T i B
Im nachsten Test prufen : _ 3 Angaben nicht verwendet
Werlere Ruckmekdung lopticnal}
« Sind die Kriterien verstandlich und w 1Angabezu priken
beurteilbar? Bawerten Sie, wie gut die K| die Offerte anhand

Ihrar Dokurmente gusgeflllt hat.

. Ist der Aufwand im Alltag (e | [

angemessen?
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Unser UX-Auttrag erweitert sich

> Menschliche Ziele bleiben der Ausgangspunkt.

> ERGOSIGN

Transparenz schaffen
Moglichkeiten und Grenzen der Kl verstandlich
machen.

Kontrolle ermoglichen
Ergebnisse prifen, korrigieren und bei Fehlern
weiterkommen.

Fairness mitprufen
FUr wen entstehen Hurden oder Nachteile?

12



Kl gezielt einsetzen:
Welche Rolle soll sie Ubernenmen?
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KI'im Alltag erleben

™ * -
&
RE: 5 |
O i | + Gamin
4
O .
l FE: & FEat i@ i i
.
| o Al — ]
Ein Foto bereinigen Einen E-Mail-Verlauf Etwas zeigen und erklaren lassen
zusammenfassen

Welchen Beitrag Ubernimmt die KI - und was bleibt Autgabe des Menschen?

> ERGOSIGN 14


https://workspace.google.com/intl/de/products/gmail/ai/
https://gemini.google/overview/gemini-live/

Use Case: Kaffeeunternehmen Tavora

Hersteller von professioneller Kaffeevollautomaten fir Buros, Hotels und Cafes

g

W TAVO RA

«Die Maschine macht keinen Kaffee.» Die Situation

Wahrend des Fruhstlcksservice
funktioniert die Kaffeemaschine nicht.
Die Hotelmitarbeiterin kennt das Gerat

nur obertlachlich.

Das Ziel

Sie mochte den Service schnell
fortsetzen und wissen, was sie selbst
tun kann und wann sie Unterstltzung

braucht.

> ERGOSIGN
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Tavora: Diese Rahmenbedingungen gelten

Situation

Fine unerfahrene Hotelmitarbeiterin braucht
wahrend des Fruhstlicksservice schnell einen
verstandlichen nachsten Schritt.

Verfugbare Informationen

Maschinenmodell und angezeigte Fehlermeldung
liegen vor. Tavora kann auf die freigegebenen
Anleitungen zugreiten. Was die Mitarbeiterin vor Ort
beobachtet, muss sie erganzen.

> ERGOSIGN

Moglicher Beitrag der Ki

Unsere Annahme: Kl konnte Beobachtungen mit den
Maschineninformationen zusammenfihren und
einen geeigneten nachsten Schritt vorschlagen. Ihre
Finschatzung kann unvollstandig oder falsch sein.

Grenzen und Verantwortung

Die Kl steuert die Maschine nicht. Die Mitarbeiterin
rfahrt nur die tur ihre Rolle freigegebenen Schritte
aus. Bei Unklarheit oder erfolgloser Hilte kann sie
den Service einschalten.



Tavora: Wo kann Kl einen Mehrwert scha

Was sich mit festen Regeln losen lasst Wo Kl zusatzlich helfen konnte
» Eine hinterlegte Erklarung zu einer eindeutigen « Frei formulierte Beobachtungen einordnen und mit
Fehlermeldung anzeigen. Maschineninformationen zusammenfuhren.
. Vorgegebene Prufschritte und Antwortoptionen « Bei unklaren Angaben eine passende Rickirage
durchlaufen. formulieren.
« Bekannte Angaben in ein Serviceformular Ubernehmen. » Einen unterschiedlich verlaufenen Austausch fur den
Service verstandlich zusammenfassen.

KI hiltt dort, wo Angaben und Gesprachsverlaufe variieren. Ob sie dadurch besser unterstltzt als ein regelbasierter Ablautf,
mussen wir uberprufen.
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Anforderungsprofil festlegen

Die Mitarbeiterin braucht
Orientierung, um bei einer
Storung einen geeigneten
nachsten Schritt zu finden.

Mit dem Kl-Kompass legen wir gemeinsam fest,

e

]
1
—— |

» wie viel Selbststandigkeit und Automatisierung sinnvoll ist,

» welche Anforderungen an Erklarung, Kontrolle und
Kommunikation bestehen,

« welche Rolle der Kl dazu passt.

> ERGOSIGN
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-in gemeinsames Zielbild entwickeln

Gemeinsam bewerten
UX-Designer und die wichtigsten Stakeholder ordnen einen

Grad der Automatisierung @ Selbststandigkeit der KI ®

Wie stark soll die Kl in bestehende Prozesse Innovation & Disru ption @

treffen?

eingreifen? Wie einfach kann der Nutzer die Kl Wie disruptiv soll die KI-Ldsung sein? Wieselasutdndizsel die Kl EntEneidunEer ko n k rete n A n We n d U n gSfa l l e n t l a n g \/O n a C ht S ka Ie n ei n .

liberstimmen oder deaktivieren? ‘ . ® ® (] (] (] L]

. ' P ¢« 0 " erin

Beobachtend Unterstiitzend Automatisierend

| Eine Richtung ableiten
Reichweite & Skalierung © Datenschutz & Privatsphire ® Der Kompass vergleicht das Profil mit dem Referenzprofil

Flr welche Reichweite ist die Losung Wie wird mit Nutzerdaten umeegangen?
konzipiert? gegangen:
‘ (] (] (] (] (] (]
ffen

e A a———— 0 und empftiehlt bis zu zwei Archetypen. Gemeinsam prifen
wir, ob diese Rollen zum Fall passen.

Art der Kommunikation ® Umgang mit Fehlern ®

Nachvollziehbarkeit ®
Wie soll die KI mit Nutzern kommunizieren? Wie soll das System mit Unsicherheit umgehen? WishaehvoltziEftersolian Ki-Engcheidungen
] ] (] ] L] (] ' ‘ O (]

@ e e e @ e e e g Mit neuen Erkenntnissen nachscharfen

Blackbox Erkldrbar Vollstandig

Die Bewertung halt unseren aktuellen Wissensstand fest.

Neue Erkenntnisse konnen zu anderen Einstellungen tfGhren.
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Die vier Skalen: Einsatz und Handlungsspielraum

Grad der Automatisierung
Welche Arbeitsschritte Ubernimmt die KI automatisch, und
welche fUhrt die Mitarbeiterin aus?

g 8 . Innovation & Disruption
= Wie stark soll die Losung den bisherigen Umgang mit
5{1 _‘._f j.‘-" Maschinenstorungen verandern?
By | I:!“; e | Selbststandigkeit der K
," | leab e Welche Entscheidungen darf die Kl innerhalb dieser
e e | Arbeitsschritte selbst treffen, und wann braucht sie eine

Freigabe?

Datenschutz & Privatsphare
Welche Gerate-, Betriebs- oder Nutzerdaten bendtigt die
Unterstltzung, und wie soll mit ihnen umgegangen werden?
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Die vier Skalen: Zusammenarbeit und Nutzungskontext

> ERGOSIGN

Nachvollziehbarkeit

Was muss die Mitarbeiterin Uber einen Vorschlag wissen, um
ihn beurteilen zu konnen?

Umgang mit Fehlern
Was soll geschehen, wenn Angaben fehlen oder ein
Vorschlag nicht hilft?

Art der Kommunikation

Wie muss die KI kommunizieren, damit die Mitarbeiterin
auch unter Zeitdruck, mit wenig Erfahrung oder begrenzten
Sprachkenntnissen weiterkommt?

Reichweite & Skalierung
FUr welche Personen und Bereiche soll die Unterstutzung
ausgelegt sein?

21



Der KI-Kompass: Die 4 Archetypes

Entscheider (Decision Al) Analyst (Perception Al) Orchestrator (Workflow Al) Generator (Creative Al)
Wéhlt eine Option anhand Erkennt Muster und interpretiert Koordiniert Aufgaben und Schritte Erstellt Inhalte auf der Grundlage von
definierter Kriterien aus. Informationen. innerhalb eines Prozesses. Anweisungen und dem Kontext.
Beispiel: Wahlt den geeigneten Beispiel: Erkennt wiederkehrende Beispiel: Begleitet einen neuen Mitarbeiter Beispiel: Erstellt alternative
Weq flir eine Supportanfrage aus. Themen im Kundenfeedback. beim Onboarding. Textentwdrfe auf der Grundlage eines
Briefings.

Archetypen beschreiben Rollen. Eine Losung kann mehrere davon kombinieren.

> ERGOSIGN 22



Ubung: KI Kompass anwenden

Grad der Automatisierung (®

Wie stark soll die Kl in bestehende Prozesse
eingreifen? Wie einfach kann der Nutzer die Kl
uberstimmen oder deaktivieren?

[ [ ] ] [ ] [ ] ] ] ’

Beobachtend Unterstiitzend Automatisierend

Reichweite & Skalierung ®»

Flir welche Reichweite ist die Losung
konzipiert?

[ [ ] ] ] L L L )

Individuell Team/Abteilung Organisation

Art der Kommunikation ®

Wie soll die KI mit Nutzern kommunizieren?

{ L L L L 0 L )

Technisch Neutral Empathisch

Zugang: ki-kompass.live.ergosign-projects.com

> ERGOSIGN

Innovation & Disruption ®

Wie disruptiv soll die KI-Losung sein?

{ L L L L

Gering Mittel

Umgang mit Fehlern ®

Wie soll das System mit Unsicherheit umgehen?

{ L L L L L L )

Nulltoleranz Korrigierend Lernend

Selbststandigkeit der KI ®

Wie selbststandig soll die Kl Entscheidungen
treffen?

[ ] ] 0 L L L )

Assistierend Empfehlend Autonom

Datenschutz & Privatsphare (®»
Wie wird mit Nutzerdaten umgegangen?

{ L L L L & L )

Offen Kontrolliert Privat

Nachvollziehbarkeit ®

Wie nachvollziehbar sollen KI-Entscheidungen
fur Nutzer sein?

[ ] ] 0 L L L )

Blackbox Erklarbar Vollstandig

User: ext-user-kompass Passwort: kompass

Auftrag (5 Min)
« Profil mittels Kompass erstellen

« Haltet fest:

. Was Ubernimmt die KI?

« \Was entscheidet oder tut die

Mitarbeiterin?

23


https://ki-kompass.live.ergosign-projects.com/

Tavora: Eine mogliche Richtung

Unsere Einordnung: Orchestrator

nassende Prufschritte vor und bereitet bei

Bedart die Serviceanfrage vor.

Orchestrator (Workflow Al)

Koordiniert Aufgaben und Schritte

innerhalb eines Prozesses.

Beispiel: Begleitet einen neuen Mitarbeiter

> ERGOSIGN

beim Onboarding.

Entscheidend ist die begriindete Aufgabenverteilung. Dieses Profil dient uns als Arbeitsgrundlage.

Die Kl begleitet die Stérungsbehebung: Die Mitarbeiterin fuhrt die Pritungen
Sie fuhrt Maschineninformationen und durch und entscheidet Uber das Absenden
Beobachtungen zusammen, schlagt der Anfrage.

24



Tavora: Mogliche Wege zur LOsung

> ERGOSIGN

Meldung einordnen

Kontext bereits bekannt

Kontext klaren Prufschritt durchfiihren
falls notig Ergebnis zurickmelden

Problem bleibt: Angaben priifen
oder weiteren Prufschritt wahlen

Erfolgreich

Problem behoben
Fruhstucksservice fortsetzen

Keine passende
Selbsthilfe moglich

Serviceanfrage vorbereiten
Prifen und bewusst absenden

25



Tavora: Mogliche Wege zur LOsung

Kontext bereits bekannt

Erfolgreich
Problem behoben
Fruhstucksservice fortsetzen
I
Meldung einordnen Kontext klaren Prufschritt durchfihren e passende
falls notig Ergebnis zurickmelden Selbsthilfe moglich

Problem bleibt: Angaben priifen _ ‘
oder weiteren Priifschritt wéahlen Serviceanfrage vorbereiten

Prifen und bewusst absenden

> ERGOSIGN
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Tavora: Ablauf und Aufgabenverteilung

Ki

Mensch

Meldung einordnen

Formuliert auf Basis der
freigegebenen Anleitung eine
verstandliche Erklarung zur
Fehlermeldung. Macht deutlich,
was daraus hervorgeht und was
noch ungeklartist.

Gleicht die angezeigten
Angaben mit ihrer Beobachtung
ab und meldet Unklarheiten.

> ERGOSIGN

Fehlenden Kontext klaren
- falls notig

Fragt gezielt nach fehlenden
Informationen.

Frganzt ihre Beobachtungen vor
Ort.

Prufschritt ausfiihren und
Ergebnis melden

Schlagt einen freigegebenen
Prifschritt vor und erklart ihn
verstandlich.

Entscheidet, ob sie ihn
ausflhren kann, fuhrtihn
gegebenenfalls durch und

meldet das Ergebnis.

Serviceanfrage
vorbereiten - bei Bedarf

Fasst die Angaben und
bisherigen Schritte in einem
Entwurf zusammen.

Praft und korrigiert die Anfrage
und entscheidet Uber das
Absenden.
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Kl gestalten:
Muss es iImmer ein Chatbot sein?

> ERGOSIGN



Tavora: Wie sieht die KI-Unterstutzung aus?

«Die Maschine macht keinen Kaffee.» . Der Frithstiicksservice l3uft.

« Die Mitarbeiterin kennt die

Maschine nur oberflachlich.

-

QP TAVORA

A L mm
T =
" -'

» Maschinenmodell und
Fehlermeldung liegen dem System
bereits vor.

Wiurdet ihr hier jetzt ein leeres
Chatfeld anbieten?

> ERGOSIGN
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Vier Moglichkeiten, mit Kl zusammenzuarbeiten

o

-
-I

.______.-

%
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"-._

-_-

+

)
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Interaktionsform

Eingebettete Unterstutzung

Gefuihrte Interaktion

Freier Dialog

Aufgabenubergabe mit
Prufung

So funktioniert es

Die KI hilft direkt am vorhandenen Inhalt oder im
aktuellen Arbeitsschritt.

Die Kl fuhrt Schritt fur Schritt und bertcksichtigt
die Antworten der Person.

Mensch und Kl klaren ein Anliegen im offenen
Austausch.

Die Kl bearbeitet einen Auftrag. Der Mensch pruft
und korrigiert das Ergebnis.

Die Formen lassen sich kombinieren - auch innerhalb eines Arbeitsschritts

30



lavora:

> ERGOSIGN

Meldung einordnen

Der mogliche Losungsweg

Kontext bereits bekannt

Kontext klaren Prifschritt durchfiihren
falls notig Ergebnis zurlickmelden

Problem bleibt: Angaben prufen
oder weiteren Prufschritt wahlen

Erfolgreich

/ Problem behoben

Frihstucksservice fortsetzen

iy
Sy
oy

Keine passende
Selbsthilfe moglich

Serviceanfrage vorbereiten
Prifen und bewusst absenden

31



lavora:

> ERGOSIGN

Der mogliche Losungsweg

Priifschritt durchfiihren
Ergebnis zurlickmelden

32
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ﬁg., ?
. 4
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Schritt 3: Prutschritt austuhren und Ergebnis melden

> Ziel: Prufschritte verstandlich anleiten und passende Ruckmeldungen ermoglichen.

Was genau soll ich prifen?

Wassertank priifen:
Die Mitarbeiterin soll prifen, ob ausreichend

Wasser im Tank ist, und ihre Beobachtung

zuruckmelden.

-. Dieselbe Aufgabe - zwei Varianten Achtet darauf:
:=_§_' A) Freier Dialog Welche Orientierung bekommt sie?
= B) Gefiihrte Interaktion Was muss sie selbst formulieren?

A

33



Variante A: Freier Dialog

Die Beobachtung in eigenen Worten zurtckmelden

TAVORA Maschinenhilfe

Wasserzufuhr prufen

Priife den Wasserstand im Tank

Ein zu niedriger Wasserstand konnte erklaren, warum kein Kaffee ausgegeben wird.

Maschinenhilfe

Gb Halte den Tank aufrecht und vergleiche den
Wasserstand mit der MIN-Markierung.

Beschreibe kurz, was du siehst.

Mindestmarkierung

[ Deine Beobachtung ... } Senden

Prufung nicht méglich Serviceanfrage vorbereiten

> ERGOSIGN
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Variante B: GefUhrte Interaktion

Die Beobachtung Uber vorgegebene Antworten zurickmelden

TAVORA Maschinenhilfe

Wasserzufuhr priifen

Priife den Wasserstand im Tank

Ein zu niedriger Wasserstand konnte erklaren, warum kein Kaffee ausgegeben wird.

Halte den Tank aufrecht und vergleiche den
Wasserstand mit der MIN-Markierung.
Was trifft zu?

® Unter MIN

() Aufoder iiber MIN

O Wasserstand nicht erkennbar

Mindestmarkierung _
Beobachtung erganzen

Ergebnis bestatigen

Prifung nicht moglich Serviceanfrage vorbereiten
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TAVORA Maschinenhilfe

§. Wasserzufuhr priifen

Priife den Wasserstand im Tank

Ein zu niedriger Wasserstand kénnte erklaren, warum kein Kaffee ausgegeben wird.
Maschinenhilfe

é) Halte den Tank aufrecht und vergleiche den
Wasserstand mit der MIN-Markierung.

Beschreibe kurz, was du siehst.

Mindestmarkierung

( Deine Beobachtung ... } Senden

Prifung nicht méglich Serviceanfrage vorbereiten

Variante A: Freier Dialog — Ruckmeldung in eigenen Worten.

Schritt 3: Prutschritt austuhren und Ergebnis melden

> Ziel: Prufschritte verstandlich anleiten und passende Ruckmeldungen ermoglichen.

TAVORA Maschinenhilfe

1. Wasserzufuhr priifen

Priife den Wasserstand im Tank

Ein zu niedriger Wasserstand kénnte erklaren, warum kein Kaffee ausgegeben wird.

Halte den Tank aufrecht und vergleiche den
Wasserstand mit der MIN-Markierung.
Was trifft zu?

® Unter MIN

(O  Auf oder tiber MIN

() Wasserstand nicht erkennbar

Mindestmarkierung
Beobachtung ergénzen

Ergebnis bestéatigen

Priifung nicht méglich Serviceanfrage vorbereiten

Variante B: Gefuhrte Interaktion - Antwort auswahlen und bei Bedarf erganzen.

Welche Variante unterstutzt die Mitarbeiterin wahrend des Fruhstucksservice besser - und weshalb?

Was muss sie selbst formulieren oder auswahlen?
Wie kann sie eine unerwartete Beobachtung mitteilen?

36
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Schritt 3: Prutschritt austuhren und Ergebnis melden

> Ziel: Prufschritte verstandlich anleiten und passende Ruckmeldungen ermoglichen.

TAVORA Maschinenhilfe

1. Wasserzufuhr priifen

Priife den Wasserstand im Tank

Ein zu niedriger Wasserstand kénnte erklaren, warum kein Kaffee ausgegeben wird.

Halte den Tank aufrecht und vergleiche den
Wasserstand mit der MIN-Markierung.
Was trifft zu?

® Unter MIN

(O  Auf oder tiber MIN

O Wasserstand nicht erkennbar

Mindestmarkierung
Beobachtung ergénzen

Ergebnis bestéatigen

Priifung nicht méglich Serviceanfrage vorbereiten

Variante B: Gefuhrte Interaktion - Antwort auswahlen und bei Bedarf erganzen.

Flir diesen Priifschritt: GeflUhrte Interaktion als Ausgangspunkt, freie Erganzung bei Bedart.
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Welche Interaktionstorm passt zu eurem Use Case?

Fingebettete Unterstltzung

Hilfe direkt am Inhalt oder
Arbeitsschritt.

Gefuhrte Interaktion

Orientierung durch gezielte
Schritte und
RUckmeldungen.

Freier Dialog

Anliegen und
Anforderungen im
Austausch klaren.

AufgabenUlbergabe
mit Prafung

Fin Ergebnis vorbereiten
lassen, prufen und
freigeben.

Wahlt fur jeden Schritt die Interaktionstorm, die zur Aufgabe, zur Person und zur Situation passt.

> ERGOSIGN
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Wie entwickeln wir KI-Anwendungen
menschzentriert?
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Der Designprozess in der KI-Ara

1. Phase
Understand & Discover
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01 Understand & Discover

> Verstehen, wie Menschen heute arbeiten und welche Veranderungen die geplante KI-Unterstitzung fur sie bedeuten konnte.

Beispiele fiir etablierte Methoden
Was wir bei KI-Unterstutzung zusatzlich untersuchen
Beobachtung und Kontextinterviews
» Welche Aufgaben konnte KI ibernehmen — und welche Prit- oder
User Interviews Korrekturarbeit entsteht dadurch?
» Was brauchen Menschen, um Ergebnisse zu beurteilen und bei

, Fehlern weiterzukommen?
Journey Mapping

 Was erwarten die Beteiligten von der Kl — und welche Annahmen

Uber Fahigkeiten und Nutzen mussen wir Uberpruten?
Stakeholder-Interviews & Scoping

Wir untersuchen, wie Kl die Arbeit verandert und welche Unterstlitzung Menschen dabei brauchen.

> ERGOSIGN
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—in Sprachassistent — aber tur welche Autgaben?

Fin anonymisiertes Kundenprojekt

Die Ausgangslage

Was wir klaren mussten

Gewlnscht war ein Konzept fur ein digitaler Sprachassistent

mit einem breiten Funktionsumtang zu entwicklen. Die
Sprachinteraktion war gesetzt; die konkreten Aufgaben und

Grenzen mussten noch geklart werden.

 Welche Situationen und Aufgaben sollten im Mittelpunkt
stehen?
« \Was sollte der Assistent vorbereiten oder ausfiinren -

Die Herausforderung der Abgrenzung und was sollten Menschen selbst entscheiden?

In den Scoping-Gesprachen fiel es schwer, die breiten

» Woran wlrden wir erkennen, dass die Unterstitzung im
Alltag hilft?

Erwartungen in einen gemeinsam abgegrenzten Auttrag zu

Ubersetzen.

> ERGOSIGN

Die Sprachinteraktion war gesetzt. Autgaben, Handlungsspielraum und Grenzen waren noch offen.
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Ruckblick: So wirde ich den Auttrag heute klaren

> Den KI-Kompass haben wir in diesem Projekt nicht eingesetzt.

Grad der Automatisierung @ Selbststandigkeit der KI Beginnt mit einer konkreten Aufgabe

Wie stark soll die Kl in bestehende Prozesse Innovation & Disruption @
eingreifen? Wie einfach kann der Nutzer die Kl Wie disruptiv soll die KI-Losung sein?

et cdsr daakcinor? . @ - ' O o v . Wer bendtigt Unterstiitzung, in welcher Situation und

() o (] (] (] Gerin Mittel . . . . .
[ ] [}
o g Assistierend Empfehlend Autonom

Wie selbststandig soll die KI Entscheidungen

Beobachtend Unterstiitzend Automatisierend

um was zu erreichen?

Automatisierung: Soll der Assistent Informationen
Reichweite & Skalierung ®

Flir welche Reichweite ist die Losung
konzipiert?

Datenschutz & Privatsphare ®

Wie wird mit Nutzerdaten umgegangen?

bereitstellen, bei einer Aufgabe anleiten oder diese

) (] (] (] (] (]

[ndividl ' ‘:eamfA.bteiIun; ' Organ.isation. ih ;.;.;_f';w_-.-. *? ‘ .\: Kanteallier Priva; a U Sfu h re n ?
Autonomie: Wann darf er eigenstandig handeln, und
wann sollte er um Bestatigung bitten?

P e NadiwallAehbarkelti@ Umgang mit Fehlern: Was soll passieren, wenn er

Wie nachvollziehbar sollen KI-Entscheidungen

| Wie soll die KI mit Nutzern kommunizieren? Wie soll das System mit Unsicherheit umgehen?' tir Nutzer sein? etv\/a S ]Ca ISC h Ve rSte h t, | N ]CO M atl onen ]Ce h Ie n o d erer

@ [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] ] ’ L @ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] p ~ = = . ; = =
Technisch Neutral Empathisch Nulltoleranz Korrigierend Lernend

o,
Blackbox Erklarbar Vollstandig

nicht helfen kann?

Aufgaben und Grenzen vereinbaren. Annahmen und offene Forschungsfragen festhalten.
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Der Designprozess in der KI-Ara
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02 |Ideate & Create

> Alternative Konzepte fur die Zusammenarbeit von Menschen und Kl entwickeln und vergleichen.

Beispiele fiur etablierte Methoden

Was wir in den Konzeptvarianten sichtbar machen
How Might We Questions

« Welchen Beitrag leistet die KI - und was
Brainstorming & Brainwriting Ubernimmt der Mensch?

« Welche Arbeit entfallt, welche kommt hinzu?

Journey Mapping - Wie kdnnen Menschen Ergebnisse prifen,
korrigieren oder ablehnen?

Konzeptvarianten entwickeln

Macht in jeder Konzeptvariante sichtbar, was die Kl beitragt und wie Menschen damit weiterarbeiten.

> ERGOSIGN
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Helvetia: Kl-ldeen im Arbeitsablaut konkretisieren

> Kl sollte Informationen aus Dokumenten fur die Angebotserstellung Gbernehmen.

01 Proto-Journey erstellen 02 Gemeinsam ldeen entwickeln 03 Ideen im Ablauf verortnen

Fin vorlaufiges gemeinsames Bila Automatische Auswertung und Wo hilft die Idee, wem hilft sie und

des Arbeitsablaufs gewinnen. einfache Uberprifung wie geht die Arbeit weiter?
zusammendenken.

In der Journey gemeinsam betrachten

Beitrag der Ki Arbeit der Menschen
Informationen aus Dokumenten tbernehmen und Angaben prufen, bei Bedart korrigieren und
Felder vorbetillen. Unklarheiten klaren.

> ERGOSIGN
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Kontext

Ausloser

0 Phase 1Phase 2 Phase 3 Phase 4 Phase

Ziel: Alle fir die Offerte notwendigen Grunddaten und Risikoinformationen sind fehlerfrei, durch die Ziel: Fehlende informationen oder Unklarheiten zum Risiko sind durch ainen strukturierten, kundenfreundlichen Dialog mit dem Broker Ziel: Eine massgeschneiderte, fachlich fundierte wnd int
Kl vorbefiillt, verifiziert und hinterlegt. schinell, prizise gekiart. Deckungsabgleich, allfilligen Rabatten und proaktiven F

Zielsetzung

Ziel: Die Ausschreibung ist digital und strukturiert erfasst und liegt direkt bei der fachlich passenden und verfigbaren
Parson (Underwriter) zur Bearbeitung bereit.
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Wir konkretisieren d

Jederzetig sichthar was der akiuslle
Stand der Offerenbearbeifung st

en Beitrag der

Kl und die mensch

liche Prutarbeit im selben Ablauf.
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Helvetia: Drei Konzepte tur die Prutung

Wie konnen Nutzende die von der Kl extrahierten Informationen prufen und korrigieren?

e pap i i i
Emipioyee Count
L amplayeas 12 FII'|'|_.|:|||'!I'||'E|=I-.I. _
W Aocepd &
Focus Mode In-Context

Finen Eintrag nach dem
anderen in einer eigenen
Ansicht prufen.

Angaben direkt im
Angebotsformular prufen.

A, Apered Aegdess Craitiig

Bl AT

lllllllll

Speed Review

Mehrere Eintrage geblndeltin
einer Ubersicht prifen.

Drei Varianten derselben Prufarbeit. Wie gut sie unterstutzen, missen wir erproben.

> ERGOSIGN
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Der Designprozess in der KI-Ara
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03 Protoype & Test

> Untersuchen, wie Menschen mit Kl-Unterstltzung ihre Aufgabe bewaltigen und bei Schwierigkeiten weiterkommen.

Beispiele fuir etablierte Methoden
Was wir bei KI-Anwendungen zusatzlich planen
Low- und High-fidelity Prototyping
« Welches Kl-Verhalten mussen wir darstellen, um unsere
Wizard-of-Oz-Simulation Annahme zu prifen?
« Welche Situationen erproben wir gezielt, etwa
. M andni A ?
Usability-Tests issverstandnisse oder unpassende Antworten
« Welche KI-Antworten und Grenzen des Prototyps halten

wir fest, um Beobachtungen einzuordnen?
Lautes Denken

Die Fragestellung bestimmt, was der Prototyp kdnnen muss.
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Sprachinteraktion im Prototyp pruten

> Ziel: Untersuchen, wie Menschen ein offenes Gesprach mit dem Assistenten fGhren und mit seinen Antworten weiterarbeiten.

HBegublung  Aseesiond Komiol Lo Lk

Testaufbau 1

RS

®@ ®

Screen-Prototyp Sprachinteraktion mit Gemini Live Testaufbau 2
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Auswertung von Tests mit variablem Kl-Verhalten

Was wir beobachtet haben Was wir verstehen mussten

Spontane Antworten: Der Assistent reagierte spontan aut Half die Antwort der Person, ihrer Autgabe
unerwartete Eingaben der Teilnehmer. nachzugehen?

Fehlende Screen-Ansichten: Fur einige Gesprachs- Was brauchte die Person an dieser Stelle, um
situationen gab es keinen passenden Bildschirm. weiterzukommen?

Wartezeiten und unterschiedliche Gesprachsverlaufe: Wie wirkten sich Wartezeiten aus? Was liess sich trotz
Die Antworten kamen manchmal mit Verzogerung, und unterschiedlicher Gesprachsverlaute vergleichen?

die Gesprache nahmen unterschiedliche Wendungen.

Bei der Auswertung betrachten wir das Zusammenspiel von Interaktionsdesign, tatsachlichem Kl-Verhalten und
den Grenzen des Prototyps.

> ERGOSIGN
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Der Designprozess in der KI-Ara
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04 Develop & Produce

> Festlegen, wie sich das KI-Produkt verhalten soll, und pruten, ob die Umsetzung das beabsichtigte Nutzererlebnis unterstitzt.

Beispiele fuir etablierte Methoden ,
Fragen zur Implementierung von Kl-Produkten

Interaktionsspezifikationen

 Wie reagiert die Anwendung auf fehlende,

widersprichliche oder unbrauchbare
Designsystem-Dokumentation .
Informationen?
« Was konnen Menschen prufen und andern — und
Abnahmekriterien welche Aktionen muissen sie bestatigen?
« An welchen Szenarien prufen wir, ob die

Design Reviews Umsetzung diese Anforderungen erfullt?

Verhalten und Grenzen so beschreiben, dass das Team sie umsetzen und priifen kann.

> ERGOSIGN
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Vom E-Mail-Entwurf zum Anruf

- Beobachtung aus den Prototypentests

Die Situation
« Die Person steckte im Stau fest und wurde zu spat
zU einem Kundentermin kommen.
» Der Assistent schlug vor, eine E-Mail zu schicken,
um den Kunden zu informieren.

Was bei den Tests passiert ist
Die Teilnenmer wollten stattdessen den Kunden
anrufen. Unser Prototyp konnte diese Anderung nicht

unterstutzen.

Die Frage zur Spezifikation
Wie sollte das Produkt reagieren, wenn jemand einen
anderen Weg wahlt, um sein Ziel zu erreichen?

> ERGOSIGN
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Verhalten beim Wechsel zum Anruf spezifizieren

> lllustrativer Vorschlag auf Basis der Testbeobachtung — nicht implementiert

Produktentscheidung: Soll der Assistent Anrufe unterstitzen?

Situation Erwartetes Verhalten Prufung der Umsetzung

Die Person mochte vor dem Den Versand nicht ausfuhren. Beim Wechsel wird keine E-Mail versendet.

E-Mail-Versand lieber anrufen.

Anrufe werden unterstutzt. Den vorgesehenen Kontakt zur Bestatigung Ohne Bestatigung wird kein Anruf gestartet.
nennen.

Anrute werden nicht unterstitzt. Die Grenze erklaren; Weiterbearbeiten des Beide angebotenen Wege lassen sich
E-Mail-Entwurfs oder Abbrechen anbieten. ausfuhren.

> ERGOSIGN
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Der Designprozess in der KI-Ara
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05 Operate & Iterate

> Untersuchen, wie Menschen das KI-Produkt im Arbeitsalltag nutzen, Verbesserungen ableiten und deren Wirkung Gberprufen.

Beispiele fur etablierte Methoden

Contextual Inquiry und Beobachtungen

Nutzerinterviews und Feedback

Analyse der Nutzungsdaten

Iterative Uberarbeitung und Evaluation
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Helvetia: Manuelle Prufung verstehen

> Kontextinterviews und Beobachtung bei einem bereits eingeflhrten Kl-Produkt

01_14_Brauerel.pdf

Was wir beobachtet haben

Q In Dokumenten suchen - 100%

Mitarbeitende pruften die von der Kl extrahierten

Seite 1von 3 )
Angaben manuell.
Was die Priufung erschwerte
Sie konnten nicht klar erkennen, welche Informationen |
. ) Offertausschreibung
Die Gestaltungsfrage
. . . . isikobeschrie erstellung / Vertrieb von Bier und anderen Getranken sowie direkt / in-
Wie kdnnte die Dokumentenansicht helfen, fehlende reoResee? Grokt damikim Zusammenihang stehenden Tatgkaiian
Vertragsbeginn | 01.10.2026
I’elevaﬂte Angaben 7U erkennen7 Laufzeit .Sijlat?re Jahrliches Kiindigungsrecht? Ja
Zahlungsart Jahrlich
Umsatz 'CHF 20 000

XX ERGOSIGN

Um die Prafung zu unterstltzen, mussen wir verstenen, warum und wie Menschen prifen.
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Helvetia: Extrahierte Angaben sichtbar machen

> Eine Produktanderung auf Basis der Kontextinterviews und Beobachtungen

Die umgesetzte Anderung

01_14_Brauerei.pdf

«Alle extrahierten Daten anzeigen» hebt die = R - 100%
Ubernommenen Angaben direkt im Dokument hervor. Seite 1von 3 )

Der beabsichtigte Nutzen

Den Abgleich mit dem Original erleichtern una

fehlende relevante Angaben erkennbar machen. Offertausschreibung

Was wir als Nachstes evaluieren wurden

Gebaude/Sach/Betriebshaftpflicht

Erkennen Mitarbeitende relevante Auslassungen e e e TS
leichter? Hilft die Funktion, die Prifung Vertragsbeginn i Zusammenhaig thd T,angkem

Laufzeit 3 Jahre Jahrliches Kiindigungsrecht? Ja
abzuschliessen? Zahlungeat hreh

XX ERGOSIGN

Sichtbare Extraktion als Grundlage fur die menschliche Prifung.
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Der Designprozess in der KI-Ara
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Funf Phasen: wie Kl unsere UX-Arbeit erweitert

Phase

01 Understand & Discover

02 Ideate & Create

03 Prototype & Test

XX ERGOSIGN

Bewahrtes Ziel

Menschen, Aufgaben und Arbeitskontext
verstehen.

Unterschiedliche Losungsideen entwickeln

und konkretisieren.

Konzepte erlebbar machen und mit
Nutzenden prufen.

Bei KI-Anwendungen

+ Untersuchen, wie Kl die Arbeit verandern
konnte und welche Erwartungen wir

Uberpruften mussen.

+ Den Beitrag der Kl und die menschliche
Pruf- und Korrekturarbeit gemeinsam

gestalten.

+ Unterschiedliche KI-Antworten und
-ehlertalle erproben und die Grenzen des
Prototyps bei der Auswertung

pertcksichtigen.
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Funf Phasen: wie Kl unsere UX-Arbeit erweitert

Phase Bewahrtes Ziel Bei KI-Anwendungen
04 Develop & Produce Die Gestaltung fur die Umsetzung + Verhaltensregeln fir wechselnde Ki-
spezifizieren und deren Qualitat pruten. Frgebnisse, notwendige Bestatigungen und
nachste Schritte bei Fehlern Uberprifbar
festlegen.
05 Operate & Iterate Die Nutzung im Alltag untersuchen, + Gezielt beobachten, wie Menschen KI-
Verbesserungen ableiten und ihre Wirkung Ergebnisse prufen und weiterverwenden
Uberprufen. und welche Unterstltzung sie dafur
brauchen.

XX ERGOSIGN

Unsere Methoden bleiben hilfreich. Kl erweitert, was wir damit untersuchen und gestalten.
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Was inr in eure Projekte mitnenmen konnt

Legt fest, was die Kl ubernimmt und welche Unterstutzung Menschen brauchen, um damit ihre Aufgabe zu erledigen.

Aufgabe und Arbeitsteilung klaren
Wo hilft KI bei einer konkreten Aufgabe? Was
Ubernimmt sie, und welche Arbeit bleibt
beim Menschen oder entsteht neu?

XX ERGOSIGN

Interaktion passend gestalten
Welche Unterstutzung braucht die Person

im jeweiligen Schritt? Wie kann sie
Frgebnisse einschatzen und bei Bedart
eingreifen oder weiterkommen?

Bewahrte UX-Methoden gezielt

erweitern

Untersucht Erwartungen, unterschiedliches
KI-Verhalten und Fehlerfalle entlang des
Designprozesses. Uberpriift auch im Alltag, ob
die Unterstutzung hilft.
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Vielen Dank fur Eure
Autmerksamkeit!

78



