Software Engineering

Digitale Verwaltungsassisten-
ten: Wir fangen da an, wo Such-
maschinen aufhoren

Verfasser Demaj Labinot ABRAXAS
Klassifizierung offentlich

Version 19

Datum 17. Mér 2021

Ql

Fir die digitale Schweiz. Mit Sicherheit. q brCIXCI S



Inhaltsubersicht

1.1 Kommunizieren Sie Ihr Problem . ... 3
1.2 Der Bot lernt mit Unsicherheiten umzugehen ... 3
1.3 KONtEXE VEISEENEN ... 3
1.4 L =T 1= ol o o T 3
2.1 Verwaltungsverfahren sind Kompliziert........ccooiiiiiiii e 4
2.2 Individuelle Situationen sind Kompliziert ......ccoiiiiiiii 4
2.3 Personalisierte VerwaltUng ....c.cviiei i i e e s r e re e e aanes 4
2.4 Abraxas formalisiert, digitalisiert und konserviert das Experten- und Erfahrungs-Wis-

Y] g e [T YA =T oYL U] T [P 4
3.1 Historisch gewachsene, dezentrale Datensatze.........ccovviiiiiiiiiic i e 5
3.2 Neu verfligbare Informationen in EChtzeit .......ccooviiiiiiiiiiii e 5
3.3 Durchgangige Abwicklung von Transaktionen........ccooviiiiiiiiiii e 5
3.4 Flr byerley ist der Bot eine konversationsbasierte Schnittstelle ..............cooviveiiil. 6
5.1 Interaktionen nahtlos dokumentieren ......coovviiiiiiiiiii i e 6
5.2 Bedlrfnisse evidenzbasiert @analySieren ......oviiiiiiiiii i e 7
5.3 Anfragen systematisch verwalten .........oooiiiii i e 7
5.4 Abraxas setzt sich eine fur eine intelligente Entscheidungsfindung ........................ 7

Abraxas Informatik AG | 6ffentlich
Digitale Verwaltungsassistenten: Wir fangen da an, wo Suchmaschinen aufhéren | Demaj Labinot ABRAXAS | 17. Méar 2021 | Ver-
sion 19 2/8



1. Bediirfnisse erkennen, nicht Schlagworter

Damit digitale Assistenten bzw. Bots mit Ihnen kommunizieren kénnen, missen Sie verstehen,
was User schreiben. Hier greift die sogenannte «Natirliche Spracherkennung» (engl. Natural
Language Understanding oder kurz NLU). Dieser Algorithmus verarbeitet die individuelle Text-
eingabe eines Users und versucht, sie richtig zu interpretieren: Kurz, worum geht es?

1.1 Kommunizieren Sie Ihr Problem

Sobald Sie dem Bot schreiben, klassifiziert die NLU Ihre Eingabe und errechnet mit einer gewis-
sen Wahrscheinlichkeit, worum es geht. Je ausgereifter der natirliche Spracherkennungs-Algo-
rithmus ist, umso besser gelingt das Verstehen. Technisch passiert dabei ein Abwagen verschie-
dener Interpretationsmaoglichkeiten. Die naheliegende Option bzw. diejenige mit der héchsten
Wahrscheinlichkeit gewinnt und Iést die dafiir passende Antwort aus.

1.2 Der Bot lernt mit Unsicherheiten umzugehen

So wie Sie manchmal Mihe haben, zu verstehen, was jemand mit einer Aussage genau meint,
ist es auch fir den digitalen Assistenten bzw. die NLU nicht immer leicht, eine klare Schlussfol-
gerung zu ziehen. Um diesen und d@hnlichen Unsicherheiten umzugehen, verfolgt byerley einen
nutzerorientierten Ansatz: Der Bot fragt Sie nach der korrekten Interpretation und merkt sich
Ihre Entscheidung. Es entsteht ein lernendes, dynamisches System der Spracherkennung, das
sich auch lokalen Anforderungen wie dem «Schweizerdeutschen» anpassen kann.

1.3 Kontext verstehen

Ein Bot ist nicht unbedingt darauf angewiesen, dass ein User eine Texteingabe macht, um einen
potentiell relevanten Service zu triggern. Unsere Bots kdnnen verstehen, in welchem Kontext
sich ein User befindet und reagieren auf einen Klick, wenn sie mit einem Service weiterhelfen
kdnnen. Dieses Kontextverstandnis des Bots hilft der Verwaltung, den Suchaufwand von Besu-
cherinnen und Besuchern des Web-Auftritts zu minimieren und diese auf bestehende Services
im Bot aufmerksam zu machen.

1.4 Wer liest mit?

Es gibt zahlreiche kommerzielle NLUs, die man sozusagen «von der Stange» beziehen und in
einem Bot verbauen kann. IBMs Watson, Microsofts LUIS, Googles Dialogflow und Facebooks
Wittai gehéren zu den beliebtesten und kédnnen auch mit wenig technologischem Know-How zum
Einsatz gebracht werden.

Das Problem mit kommerziellen NLUs von Drittanbietern ist, dass jede Unterhaltung mit dem Bot
von diesen «mitgelesen» wird: Die NLU ist wie ein Flaschenhals, die jede Nachricht passieren
muss, damit der Bot sie versteht. Und wenn die NLU bzw. der Server, auf dem sie betrieben
wird, nicht unter Ihrer Kontrolle ist, kdnnen Sie keine Souveranitat der ausgetauschten Informa-
tionen gewahrleisten.
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2. Die richtige Antwort fiir Sie produzieren und
nicht Suchresultate ahnlicher Anfragen zusam-
menstellen

User interessieren sich in der Regel nicht fiir eine Liste von Suchresultaten, und auch nicht fir
eine FAQ-Antwort. Beides sind Zwischenschritte hin zum eigentlichen Ziel: die richtige Antwort
auf Ihre bestimmte Frage bzw. die individuelle Lésung fiir Ihr persénliches Problem bekommen.

2.1 Verwaltungsverfahren sind kompliziert

Hat der Bot Ihr Bedirfnis erkannt, geht es im nachsten Schritt darum, das relevante Experten-
Wissen anzuwenden: Sie mdchten bei Ihnen Zuhause einen Anbau realisieren? Brauchen Sie
daflir eine Baubewilligung? Wenn ja, welche? Und welche Unterlagen missen Sie daflir zusam-
menstellen? Wo bekommen Sie diese? Solche und andere Fragen kdnnen Sie nur mithilfe von
Experten-Wissen beantworten. Unsere Bots besitzen dieses Wissen und kénnen es zu jeder Uhr-
zeit, immer gleich und zu einem Bruchteil der Kosten einer menschlichen Interaktion fiir Sie
anwenden - und nicht nur zur Lektire und eigenstandigen Orientierung zusammenstellen.

2.2 Individuelle Situationen sind kompliziert

Die personliche Situation von Menschen ist oft kompliziert: Haben Sie Anspruch auf eine Prami-
enverbilligung, weil Sie sich gerade haben scheiden lassen? Welche Rolle spielt die dabei die
neue Ausbildung? Wer ist zustandig, wenn Sie demnachst den Wohnort wechseln? Der konver-
sationsbasierte Ansatz von Bots erlaubt, im «Hin-und-Her» mit dem User den Einzelfall in seiner
Gesamtheit abzuklaren und die passende Lésung zu finden. Der Bot bericksichtigt beliebig viele
relevante personliche Faktoren und setzt sie in Bezug zum Gesetz bzw. zur Praxis der Verwal-
tung.

2.3 Personalisierte Verwaltung

Wenn Sie sich zum Beispiel neu in einer Gemeinde anmelden, Uber ein Auto verfligen und Kinder
haben, sollten Sie proaktiv auf relevante Leistungen des Gemeinwesens aufmerksam gemacht
werden. Unter dem Motto «Personalisierte Verwaltung» besteht das Ziel darin, dass unsere digi-
talen Assistenten auf Veranderungen der Lebensumstande von Einwohnerinnen und Einwohnern
reagieren kdénnen und die bisherige Holschuld der Bevélkerung durch eine Bringschuld des Ge-
meinwesens abldsen.

2.4 Abraxas formalisiert, digitalisiert und konserviert das Exper-
ten- und Erfahrungs-Wissen der Verwaltung

Wenn ein Bot Sie Uiber die Offnungszeiten der Verwaltung informieren kann, ist das gut. Die
Wahrscheinlich ist aber gross, dass User solche Dinge zuerst googlen. Was klassische Suchma-
schinen nicht kénnen, ist, relevante Expertise identifizieren und auf eine individuelle Situation
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Ubertragen. Der grosse Wert eines digitalen Verwaltungsassistenten bzw. eines Bots liegt darin,
spezialisiertes Experten-Wissen lber Zustandigkeiten, Verfahren, Praktiken und Dokumente zur
Verfligung zu haben und auf Abruf auf einen beliebigen Einzelfall anwenden zu kénnen.

Die Grundlage dafir bilden hochdifferenzierte Entscheidungs-Baume: Sie formalisieren das Ex-
perten- und Erfahrungs-Wissen der Verwaltung im Umgang mit bestimmten Sachverhalten und
stellen die fachliche Intelligenz des Bots dar. Erst dieses formalisierte und digitalisierte Experten-
und Erfahrungswissen der Verwaltung erméglicht es dem Bot, nach der initialen Bedurfniserken-
nung im Dialog mit dem User eine Beurteilung des Einzelfalls vorzunehmen.

3. Mit anderen Systemen kommunizieren und nicht
nur orientieren

Wenn der Bot mehr als nur eine reine Orientierungshilfe flir den Nutzer bleiben soll, muss er mit
anderen Systemen des Gemeinwesens kommunizieren und tatsachliche Transaktionen abwickeln
kdénnen. Mithilfe von Programmierschnittstellen bzw. sog. APIs bauen unsere Bots auf Ihre be-
stehende E-Government-Infrastruktur auf und kdénnen an vorhandene Datenbanken und E-
Government-Services ankniipfen.

3.1 Historisch gewachsene, dezentrale Datensatze

Die offentliche Verwaltung pflegt an vielen verschieden Orten Informationen, die in unterschied-
lichen Lebenslagen relevant sein konnen. Nur weil ein Bot eingefiihrt wird, missen diese nicht
zentralisiert und durch die Betreiber des Bots gepflegt werden. Das Gemeinwesen kann seine
vorhandenen Strukturen und Standards der Informationsaufbereitung weiterfihren und alle In-
halte wie gewohnt weiterpflegen, ohne einen Zusatzaufwand fiir den Bot betreiben zu mussen.

3.2 Neu verfiigbare Informationen in Echtzeit

Veranstaltungs- oder Entsorgungskalender sind Datensatze mit beschrankt dynamischen Infor-
mationen. Neue Systeme der o6ffentlichen Verwaltung sind zunehmend daran interessiert, rele-
vante Informationen auch in Echtzeit zur Verfliigung zu stellen. Unter dem Banner des «Internet
of Things» ermdglichen Sensoren an der 6ffentlichen Infrastruktur bereits jetzt ein aktuelles Bild
Uber die Wassertemperatur von Freibadern, die Verfligbarkeit von freien Parkplatzen oder die
Abfahrtszeiten des OVs an Ihrer nichstgelegenen Haltestelle.

3.3 Durchgangige Abwicklung von Transaktionen

Die Kommunikation mit bestehenden Datenbesténden des Gemeinwesens ist kein Selbstzweck:
In der Regel konsultieren Gemeindemitarbeitende das Betreibungsregister, weil sie einen Auszug
fir jemanden anfertigen, in Rechnung stellen und versenden missen. Bots kénnen nicht nur
einzelnen Komponenten dieser Leistungskette bewaltigen, sondern die gesamte Dienstleistung
integrieren: Im Dialog mit dem User werden die notendigen Informationen erfasst, damit wird
eine Registerabfrage getatigt, die Zahlung digital abgewickelt, bevor schliesslich die Bestellung
an das Druck- und Versandzentrum ausgel6st wird.
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3.4 Fiir byerley ist der Bot eine konversationsbasierte Schnitt-
stelle

Damit der Bot zu einem relevanten Bestandteil des zukunftsorientierten Infrastrukturportfolios
eines Gemeinwesen werden kann, muss er nach der initialen Bedlrfniserkennung und Verfah-
rensorientierung mit vorhandenen E-Government-Services, Datenbestdnden und Registern kom-
munizieren und autonom Transaktionen auslésen kdénnen.

Die medienbruchfreie durchgangige Automatisierung von gesamten Dienstleistungsketten ist
dank starken Partnerschaften mit Anbietern von Backend-Systemen der 6ffentlichen Verwaltung
realisierbar: Die Anbindung dieser Systeme an den Bot mittels APIs ermdglicht dem Gemeinwe-
sen eine nutzerorientierte Integration historisch gewachsener und neuer Informations- und E-
Government-Services, die in der Regel organisational dezentralisiert aufbereitet und zur Verfi-
gung gestellt werden.

Anders als klassische Apps, die aufwendig entwickelt werden missen und in der Funktionalitat
beschrankt sind, ist ein Bot beliebig erweiterbar: Als konversationsbasierten Schnittstelle ist er
bezlglich Design und Struktur auf ein Minimum reduziert und dient als Integrator beliebig vieler
bestehender und neuer digitaler Angebote.

4, Flr den User ist der Bot ein Concierge

Nachdem der Bot das Bedlrfnis des Users richtig erkannt, das relevante Verfahren auf den Ein-
zelfall angewendet und allfallige Transaktionen mit Systemen des Gemeinwesens abgewickelt
hat, muss eine passende Riickmeldung an den User erfolgen. Das Handlungsspektrum des Bots
reicht dabei von der einfachen Text-, Bild- oder Videoantwort, Uber den Versand von E-Mails
oder Kalendereintragen, bis hin zum Zusammenstellen von Belegen, Briefen oder ausgefillten
Formularen bzw. Antragen fiir die 6ffentliche Verwaltung. So wie das Spektrum an Funktionali-
taten bzw. APIs kann auch das Handlungsportfolio des Bots beliebig mit neuen Fahigkeiten er-
weitert werden.

5. Erfahrungen sammeln, analysieren und nutzbar
machen

Uber alle Komponenten des Bots hinweg (Bediirfniserkennung, Verfahrensabwicklung, API-Calls
und Handlungsportfolio) sorgt eine verhaltensorientierte Dokumentation der Interaktionen mit
dem Bot flr eine evidenzbasierte Analyse und Weiterentwicklung des Leistungsangebots des
Gemeinwesens.

5.1 Interaktionen nahtlos dokumentieren

Erfahren Sie, welche vorhandenen Leistungen, zu welcher Zeit und von wie vielen Leuten durch
den Einsatz des Bots genutzt werden. Unsere Dokumentation aller Interaktionen des Bots ist im
Grunde ein lickenloser Rapport der tatsachlichen Arbeitsleistung des digitalen Assistenten. Dabei
interessiert nicht, wer eine Leistung genutzt hat, sondern in welchem Umfang eine Bot-Fahigkeit
beansprucht wurde und ob sie in diesem Sinne fir die User relevant ist. Kurz: Interaktionen mit

Abraxas Informatik AG | 6ffentlich
Digitale Verwaltungsassistenten: Wir fangen da an, wo Suchmaschinen aufhéren | Demaj Labinot ABRAXAS | 17. Méar 2021 | Ver-
sion 19 6/8



dem Bot offenbaren die tatsachliche Nachfrage nach Angeboten der Verwaltung und nicht die
vermutete.

5.2 Bediirfnisse evidenzbasiert analysieren

Die Haufigkeit der besuchten Unterseiten eines Web-Auftritts zeigt nicht, ob die entsprechenden
Informationen in der Lage waren, das Problem eines Users zu lésen. Eine einfache Bewertung
am Ende einer Konversation mit dem Bot informiert dagegen auf eine einfache Art und Weise
Uber die wahrgenommene Problemlésungsféhigkeit des digitalen Assistenten. Weil der Bot zu-
dem darauf ausgerichtet ist, aus der freien Formulierung eines Users Bediirfnisse zu erkennen,
ermdglicht die Analyse aller nicht verstandenen Eingaben, fehlende Leistungen rasch zu identifi-
zieren.

5.3 Anfragen systematisch verwalten

Der Bot und sein Analytics bilden einen vielversprechenden Ankniipfungspunkt, um Anfragen der
User oder spezifische Geschdftsfalle systematisch zu verwalten. Reservationen von Raumen oder
Tageskarten, Gesuche um Bewilligungen, Anmeldungen fiir den Mittagstisch, Bestellungen von
Parkkarten oder andere Anfragen, die eine Handlung der 6ffentlichen Verwaltung erfordern, wer-
den an einem Ort vermerkt und kénnen individuell weiterbearbeitet werden.

5.4 Abraxas setzt sich eine fiir eine intelligente Entscheidungs-
findung

Als allgemeine Anlaufstelle mit einem standig erweiterbaren Fahigkeitsportfolio, das unterschied-
liche Dienste eines Gemeinwesens blindelt, anwendet und allgemeine Anfragen weiter triagieren
kann, Ubersetzt der Bot bzw. sein Analytics Ihren Organisationskontext in nutzbare Informatio-
nen. Strategische Uberlegungen zur Ressourcen- und Angebotsgestaltung kénnen so in einem
evolutiondren Prozess empirisch abgeleitet, getestet und neu evaluiert werden.

6. HINWEIS

Haben Sie Interesse am «Generischen Gemeine-Bot»? Melden Sie sich bei labinot.demaj@ab-
raxas.ch fir einen unverbindlichen Austausch Uber die Einsatzmdglichkeiten in Ihrer Gemeinde.

Den «Generischen Gemeine-Bot» kdnnen Sie wie folgt auf der Test-Umgebung aufrufen und aus-

probieren (Achtung: ist unsere Werkstatt und deshalb stets "Work in Progress"):

e URL (vorerst noch nicht mit Safari, sondern mit Chrome, Firefox, Edge etc.): https://front-
end.stage.byerley.ch/#/cms

e User: hello@byerley.ch

e Passwort: Gemeindebot2020!
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Der Verein Metropolitanraum Zlrich unterstitzt das Vorhaben des «Generischen Gemeinde-
Bots» und bietet attraktive Konditionen fiir interessierte Gemeinde-Mitglieder.
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