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Wir bauen den digitalen
Verwaltungsmitarbeiter
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Das Argument fur
Automatisierung aus
Verwaltungssicht



Parlament Regierung

Politische Willensbildung — “Was wollen wir?“
(Verfassung, Gesetze, VO)
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Das Erfordernis der rechtlichen Grundlage als
Ursprung und Schranke des staatlichen Handelns ist
die Ursache daflr, dass weite Teile der 6ffentlichen
Aktivitat inhaltlich und prozedural derart
vorstrukturiert sind, dass deren digitale
Automatisierung lediglich eine Frage der Zeit und
technologischen Machbarkeit ist.
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Je sichtbarer die Aktivitaten der Verwaltung werden,
die Ermessen erfordern, umso starker wird die

prazedenzorientierte Logik in den Vordergrund des
Verwaltungshandelns ricken.
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Die Dynamik, welche die analoge und digitale
Automatisierung der Verwaltungstatigkeit
vorantreibt, ist tief in der Natur der Institution

verwurzelt.
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Das Argument fur
Automatisierung aus
Einwohnersicht
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Blrgersicht auf die Verwaltung — klassisch
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Blrgersicht auf die Verwaltung — NPM
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Blrgersicht auf die Verwaltung — E-Government
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Bilrgersicht auf die Verwaltung — Smart Government
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Demonstration: Blick in die
«Gallus-Werkstatt»



16:04 Mo. 25. Feb.

Kontakte
Karten
App Store Blicher
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Photo Booth Sprachmemos
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Stadt St.Gallen Bot Personenidentifikation - eUmzug - Umzug & Adressanderung... Ubersicht EU/EFTA Staaten
40
Postleitzahl?
8008
Ort?
Zirich

Stimmen folgende Angaben?

e Nachname: Demaj

e \orname: Labinot

e Geburtsdatum: 12.11.1983

e Strasse: Dufourstrasse

e Hausnummer: 40

e PLZ:8008

e Ort: Zlrich

Wenn Sie die Angaben bestatigen,

wird lhr Betreibungsregister-Auszug
direkt bestellt.

Ja

smart government | powered by byerley
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Ein digitaler Verwaltungsassistent bezeichnet eine
konversationsbasierte Schnittstelle zwischen
Mensch, Maschine und offentlicher Verwaltung.
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Er ermdglicht es den Einwohnerinnen und
Einwohnern, anhand von intelligenter
Spracherkennung auf verfliigbare Daten oder
Services zuzugreifen sowie Verfahren autonom

abzuwickeln...
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...ZU jeder Uhrzeit, immer gleich und zu einem
Bruchteil der Kosten einer menschlichen Interaktion.
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Daflr benotigt der Bot vier Komponenten

MOdUle | Technische Fertigkeiten/APIs, z.B. Sprachen, erinnern, sehen, authentifizieren, PDF, E-Mail etc.

Protokolle | Wissen iiber Zustandigkeiten, Verfahren, Unterlagen etc.

Plattform | Konversationsbasiertes User Interface

byerley.ch | @byerleych
byerley AG | Nordstrasse 131 | 8037 Zirich
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Potentiale und
Herausforderungen der
Zukunft



Was kann ein digitaler Verwaltungsassistent?

Digitale Experten

erweiterbar (Chatbots)
Problemldsungsfahigkeit
beschrankt Apps

beschrankt erweiterbar

Problemeingabe
byerley.ch | @byerleych
byerley AG | Nordstrasse 131 | 8037 Zurich
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Plattformen, Protokolle und Module, die bereits fiur
Offentliche Organisationen im Einsatz sind bzw.
derzeit entwickelt werden
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Herausforderungen der Zukunft

MOdUle | Bedirfnisorientierte Vernetzung von Nutzerinformationen und Protokollen sowie nattrlichere
Interaktionen

Protokolle | Arbeitsteilung zwischen intelligenten Systemen und Verwaltungsmitarbeitenden

Plattform | Einfacher, intuitiver und akzeptierter Zugang, der unabhé&ngig ist von Drittanbietern

byerley.ch | @byerleych
byerley AG | Nordstrasse 131 | 8037 Zirich
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PRACTICE

Automatisierung und Digitalisierung in

der offentlichen Verwaltung: digitale
Verwaltungsassistenten als neue Schnittstelle
zwischen Bevolkerung und Gemeinwesen

Peter Ringeisen', Andrea Bertolosi-Lehr? and Labinot Demaj?
" SVA St.Gallen, Brauerstrasse, St.Gallen, CH

> Stadt Adliswil, Zirichstrasse, Adliswil, CH
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Corresponding author: Dr. Labinot Demaj (labinot.demaj@byerley.ch)

Der vorliegende Artikel ist ein Erfahrungsbericht aus der Praxis. Er reflektiert (ber die
Ursachen und die Herausforderungen im Zusammenhang mit der Einfihrung von digitalen
Verwaltungsassistenten bei der Sozialversicherungsanstalt St.Gallen und der Stadt Adliswil.
Der Beitrag verfolgt drei Ziele: Erstens wird argumentiert, dass die Natur der Verwaltung —
Grundlage und Schranke staatlichen Handelns ist das Recht, Ermessensaustibung als notwendiges
Element der Rechtsanwendung und -konkretisierung und der inhdrente Drang der 6ffentlichen
Verwaltung sich dabei gegentiber Willkiirvorwiirfen zu wappnen - dafiir sorgt, dass die neuen
Méglichkeiten der Automatisierung und Digitalisierung bei der &ffentlichen Hand auf ideale
Bedingungen stossen. Zweitens werden digitale Verwaltungsassistenten als neue technologische
Méglichkeit der digitalen Automatisierung beleuchtet, von klassischen Apps abgegrenzt und in
ihren grundsatzlichen Einsatzmoglichkeiten fiir die 6ffentliche Verwaltung diskutiert. Drittens
sollen aus den bisherigen Erfahrungen mit den ersten beiden Pilotprojekten der schweizerischen
Verwaltungslandschaft einerseits spezifische Chancen sowie Einsatzmdglichkeiten dargestellt
werden, die sich aus der Sicht der Organisation bzw. des Gemeinwesens beim Einsatz
intelligenter digitaler Systeme ergeben. Andererseits soll aber auch auf Herausforderungen
der digitalen Automatisierung verwiesen werden, die es in Zukunft zu bewaltigen gilt, wenn
man diese Systeme produktiv einsetzen méchte. Zu diesen Herausforderungen gehoren weniger
die technischen und datenschutzrechtlichen Aspekte intelligenter Systeme, sondern mehr die
verdnderte Erwartungshaltung der Bevolkerung an die automatisierte Entscheidungsfindung
und die Organisation der zukiinftigen Arbeitsteilung zwischen intelligenten Systemen und
Verwaltungsmitarbeitenden.

Schliisselwérter: Automatisierung; Digitalisierung; Verwaltung; Digitale Assistenten; Kiinstliche
Intelligenz

1 Automatisierung und 6ffentliche Verwaltung

Die Natur der Verwaltung sorgt dafiir, dass die neuen Moglichkeiten der Automatisierung und Digitalisierung
auf ideale organisationale Bedingungen stossen. Diese Natur ist eine Folge der Staatsauffassung der
Biirgerinnen und Biirger demokratisch verfasster Gesellschaften. Sie teilen in der Regel — ob explizit oder
implizit - folgendes Grundverstandnis iiber den Aufbau und die Funktionsweise des Staates: Den Ausgangs-
und Endpunkt 6ffentlichen Handelns bildet das Staatsvolk bzw. deren Wille (fiir die Schweiz, siehe Héfelin,
Haller, Keller, & Thurnherr 2016). Um allgemein verbindliche Regeln festzulegen, haben diese Biirgerinnen
und Biirger die Methode der Gewalt durch diejenigen der Politik und der legalen Herrschaft substituiert. Sie
wahlen periodisch sowie direkt oder indirekt Vertreterinnen und Vertreter ihrer Wertvorstellungen sowie
Interessen in politische Behorden. Parlament und Regierung versuchen anschliessend in einem sténdigen
Aushandlungsprozess unter den verschiedenen Fraktionen und mit unterschiedlich starker Beteiligung des

http://doi.org/10.5334/ssas.123
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Intelligent Decision Making



