Klnstliche Intelligenz
Entlastung im Alltag

[21.06.2021] Kunstliche Intelligenz ist aus dem Alltag nicht mehr wegzudenken.
Mit entsprechenden Kompetenzen, etwas Mut und dem Wissen, dass weiter der
Mensch fur Entscheidungen verantwortlich ist, lassen sich KI-Losungen
vorteilhaft in die Verwaltungsarbeit integrieren.

Digitalisierung und innovative Technologien wie kinstliche Intelligenz (KI) werden die Arbeitsteilung
zwischen Mensch und Maschine gquantitativ und qualitativ wandeln. Kompetenzprofile verandern sich,
Tatigkeiten fallen weg, Aufgaben entstehen neu. Trotz Fortschritten im Leistungskatalog des
Onlinezugangsgesetzes (OZG) und der Umsetzung der E-Akte folgt die Arbeit mit Daten in der
Kommunalverwaltung jedoch haufig noch alten Vorgaben und Richtlinien und beinhaltet mitunter gar
Faxgerate und Schreibmaschinen. Sie bedingt durch Ausdrucke und Kopien teils wahre Berge an Papier,
erfordert ein manuelles Ubertragen von Informationen sowie die physische Ablage von Schriftstiicken in
meterlangen Regalen mit Aktenordnern. Auch die elektronische Verarbeitung birgt haufig noch redundante
Daten und es fehlen geeignete Schnittstellen. Die Folge sind Medienbriiche, eine schlechte Auffindbarkeit
und mangelnde Auswertbarkeit von Daten.

Schnell und sicher nutzbar

Als Garant fir Rechtstreue und Verlasslichkeit gehort die 6ffentliche Verwaltung traditionell und teils aus
guten Grinden nicht zu den Vorreitern bei der Umsetzung neuer Ideen und Services. Die Kunden der
Kommunalverwaltung wiinschen sich jedoch digitale Services, die jederzeit und an jedem Ort schnell und
sicher nutzbar sind. Kunstliche Intelligenz kann hier unterstitzen. In verschiedenen Bereichen der
Kommunalverwaltung kommen Kl-Komponenten als Bestandteil von Software bereits zum Einsatz, so
etwa in der pradiktiven Instandhaltung von Abwasserrohren oder Maschinen, in der Schrifterkennung
sowie in der Sprachverarbeitung (in Archiven oder als Chatbots). Neben einer hdheren Geschwindigkeit,
effizienteren Prozessen und kostenguinstigeren Services kann Kl auch zu einer besseren Qualitat der
kommunalen Leistungen fuhren, zum Beispiel in der automatisierten Vertragsprifung, der
Offentlichkeitsbeteiligung in raumlichen Planungsverfahren oder bei der Simulation komplexer Systeme.

GroRes Potenzial

In sich wiederholenden Aufgaben der Sachbearbeitung liegt ein groRes Potenzial, um Vorgange zu
beschleunigen und Mitarbeitende von einférmigen Tatigkeiten zu entlasten, die sie dann fur hherwertige
Aufgaben wie die Blrgerberatung oder Projektarbeit nutzen kénnen. Robotic Process Automation (RPA)
ist langst zu einem Baustein effizienter Prozessgestaltung der digitalen Transformation geworden. Haufig
bietet der Einsatz von so genannten Software-Robotern bereits ohne Kl-Komponenten Vorteile fiir sich
wiederholende, regelbasierte Aufgaben. Sie automatisieren Prozesse und verkirzen die Wartezeiten fur
Birger und Unternehmen, ohne Altanwendungen ersetzen zu missen.

Vorteilhaftigkeit prifen

Im Zusammenspiel mit kiinstlicher Intelligenz kann Robotic Process Automation vorteilhaft erganzt werden;
die KI leitet dann aus den mit moderner RPA-Software aufgezeichneten manuellen Nutzungsdaten mittels
maschineller Lernverfahren Regeln ab, die helfen, Ablaufe zuséatzlich zu verbessern. Eine mogliche



Vorteilhaftigkeit ist natdirlich durch geeignete Bewertungsmethoden — wie Prozessanalyse,
Wirtschaftlichkeitsberechnung oder Abwagung alternativer Gestaltungsmaglichkeiten — zu prifen. Denn
nicht immer ist Kl die geeignete Lésung.

Assistenzsysteme sind eine weitere Moglichkeit, die Mitarbeiter zu unterstitzen. Denkbar ist etwa eine Kl-
Lésung als personlicher, virtueller Assistent im Alltag fiir die Sachbearbeitung oder den AuRendienst. Eine
solche Losung bietet dabei weit mehr als die reine Abfrage statischer Datenbanken und kann sich quasi
als Prozessberater individuell auf die Fragen des jeweiligen Mitarbeiters einstellen.

Servicequalitat erhohen

Maschinelle Lernverfahren lesen bereits wahrend des Arbeitsvorgangs Inhalte aus und machen sie
abfragbar. Kunftig kann das KI-System beispielsweise auf natirlich-sprachliche Anfragen aus grof3en
Mengen elektronischer Dokumente sofort prazise passende Antworten finden und auf diese Weise nicht
nur den Rechercheaufwand minimieren, sondern auch die Servicequalitat wesentlich erhéhen. Sprachein-
und -ausgabe tragen zur einfachen, kontaktlosen Nutzung und der Barrierefreiheit von Anwendungen bei
und unterstiitzen das mobile Arbeiten. Bei Modifikationen im Arbeitsablauf, etwa aufgrund von veranderten
Verordnungen, internen Richtlinien oder im Fall der Vertretung von Kollegen, kann ein virtueller Assistent
schnell, zuverlassig und kompetent unterstitzen.

Wertvolle Hilfe

Vor dem Hintergrund von Fluktuation und Mitarbeiterengpéassen, zur Einarbeitung neuer Mitarbeiter und
als Tool im Wissensmanagement kann Kl wertvolle Hilfe leisten. Die Idee des virtuellen Assistenten
stammt aus regulierten Branchen wie dem Finanzsektor, die aufgrund gesetzlicher Vorgaben die
Einhaltung komplizierter Prozesse sicherstellen und deren Durchfiihrung nachvollziehbar dokumentieren
miissen — ganz ahnlich der 6ffentlichen Verwaltung.

Kl kann im Verwaltungsalltag also auf vielerlei Weise unterstutzen und zur Arbeitsentlastung beitragen.
Notwendige Voraussetzung ist der Aufbau entsprechender Kompetenzen bei den Mitarbeitenden — nicht
nur zur Digitalisierung allgemein, sondern auch speziell zu KI-Lésungen und deren technischer
Ausgestaltung. In die Entwicklung von KI-Systemen sollten die Mitarbeiter mit ihnrem Domanenwissen
frilhzeitig eingebunden werden. Das beugt Angsten vor, schafft weitgehende Transparenz und fordert das
Vertrauen.

Kl erklaren

Ein wichtiger Faktor ist hierbei die Erklarbarkeit von Kl, was aufgrund deren Komplexitat haufig nicht bis
ins Detail méglich ist. Bereits bei der Entwicklung der Algorithmen, dem Training der KI und durch
reprasentative Trainingsdaten kann unbeabsichtigten wertbezogenen Entscheidungen vorgebeugt werden.
Allerdings: Menschen machen Fehler und selbst bei allergrof3ter Sorgfalt in Entwicklung und Betrieb
werden auch KI-Lésungen Fehler machen. Hier liegt es am Menschen, zu kontrollieren und korrigierend
einzugreifen.

Keine Disruption

Kinstliche Intelligenz ist keine Disruption, sondern ein Teil der Digitalisierung. In der Kommunalverwaltung
kénnen Systeme mit KI-Komponenten die Mitarbeiter unterstiitzen und dazu beitragen, Services effizienter
zu gestalten. Kl ist jedoch nicht fir jedes Problem die Losung und befreit Menschen nicht von
Verantwortung. Die Mitarbeiter miissen verstehen und kontrollieren kdnnen, warum und auf welchen
Grundlagen Empfehlungen von KI-Losungen zustandekommen, und sie missen die Moglichkeit haben,



Fehler zu korrigieren. Entscheidungen, die wesentliche Auswirkungen auf das Leben von Menschen
haben, sollten nicht von KI-L&sungen getroffen werden.
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