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Wie ein digitaler Verwaltungsassistent
den offentlichen Sektor unterstiitzt

Kantonale Verwaltungen sind taglich mit viel administrativem Aufwand konfrontiert.
Dazu kommen Anfragen via Mail, Telefon oder personlich am Schalter bei den Verwaltungs-
angestellten. Um ihre Mitarbeitenden zu entlasten, setzt das Migrationsamt des Kantons Ziirich
auf digitale Hilfe — den Chatbot.

Offentliche Verwaltungen bewaltigen taglich viele administrative
Aufgaben und beantworten gleichzeitig schriftliche, telefonische
und personliche Anfragen. In den vergangenen Jahren fluhrten
Verwaltungen elektronische Formulare und Onlineschalter fur
eine vereinfachte Interaktion zwischen den Einwohnerinnen und
Einwohnern und den verschiedenen Amtern ein. Obwohl die
notwendigen Informationen in den meisten Fallen bereits auf
der entsprechenden Website existieren, bevorzugen viele Men-
schen den direkten Kontakt. Sie erhoffen sich dadurch meist
die schnellere Bearbeitung ihrer Anfrage oder wenden sich an
die Mitarbeitenden, weil sie nicht wissen, wo sie nach der ge-
wunschten Information suchen sollen.

Das Migrationsamt des Kantons Zurich hat diese Problema-
tik erkannt und setzt seit 2021 auf einen digitalen Verwaltungs-
assistenten, der es bei Routineanfragen unterstutzt. Der Chat-
bot bietet den Suchenden eine einfache Hilfestellung, damit sie
schnell die richtigen Informationen finden. Das Ziel des Bots
ist, die Angestellten zu entlasten, indem er als erste konversa-
tionsbasierte digitale Schnittstelle allgemeine Anfragen via
Web-Kontaktformular und Telefon reduziert. Er bietet ausser-
dem den Vorteil, dass sich die Antragstellerinnen und Antrag-
steller nicht mehr darum bemihen mussen, die Verwaltung in
all ihrer Komplexitat zu verstehen. Der Chatbot ist als digitale
Anlaufstelle jederzeit fur alle Anfragen erreichbar und nicht an
die regularen Schalteréffnungszeiten gebunden. Die Mitarbei-
tenden des Migrationsamts gewinnen dadurch mehr Zeit fur
dossierspezifische Anliegen.

Ein Bot ist ein geschriebener Software-Code, der vordefinier-
te und sich wiederholende Ablaufe auf Befehl automatisch aus-
flhrt. Der Chatbot simuliert einen Gesprachspartner, mit dem
sich die Menschen austauschen kdnnen. Damit der Chatbot als

ZUM MIGRATIONSAMT DES KANTONS ZURICH

Das Bundesrecht und volkerrechtliche Vertrage regeln das
Aufenthaltsrecht in der Schweiz und im Kanton Zirich. Das
Migrationsamt des Kantons Zirich pruft im Vorfeld alle Ge-
suche und erteilt die entsprechenden Einreise- und Aufent-
haltsbewilligungen. 180 Mitarbeitende befassen sich mit
Anliegen und Fragen von Menschen aus dem Ausland, die
hier arbeiten und leben. Den Chatbot des Migrationsamts
erreichen taglich 150 Anfragen.
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Auskunftszentrale funktioniert, bindelte das Migrationsamt
seine einzelnen Services und richtete sie auf die BedUrfnisse
der Nutzerinnen und Nutzer ihrer Website aus. Das Migrations-
amt durchleuchtete dafur jeden einzelnen Prozess und imple-
mentierte ihn mit all seinen moéglichen Verzweigungen im Chat-
bot. So kann der Chatbot alle Anfragen beantworten und die
Suchenden Schritt fir Schritt zu ihrem Ziel flhren. Die Personen
finden ihre Antworten alleine und kénnen die gesuchten Unter-
lagen sofort einsehen.

Vereinfachte Kommunikation und schnelle
Wissensvermittlung

Der Chatbot kommuniziert primar auf Deutsch. Er ist aber auch
in der Lage, bestimmte Keywords in Englisch zu verstehen.
Sucht man im Dialogfeld nach einer «C Permit», weiss der
Chatbot, dass die Benutzerin oder der Benutzer eine Auskunft
zur Niederlassungsbewilligung sucht. Im Verlauf der Unterhal-
tung trifft er die notwendigen Abklarungen und liefert die rele-
vanten Angaben zu den einzelnen Prozessen und Verfahren.
Die Person muss also nicht zwingend tber gute Deutschkennt-
nisse verfligen, sondern kann sich mithilfe der vorgegebenen
Pfade zum Ziel klicken. So hilft der Chatbot dabei, sprachliche
Hirden zu Uberwinden. Der Chatbot lernt aber nicht aus. Er
verbessert seine Funktionalitat kontinuierlich. Wochentlich
wertet Sabrina Egger als Teamchefin in der Abteilung Public
Services die Chatverlaufe aus. Sie analysiert, welche Suchein-
gaben nicht zum gewlnschten Ergebnis gefuhrt haben, und
optimiert gleichzeitig die Ablaufe und die Antwortvorschlage
des Chatbots.

Bei langwierigen und sehr strukturierten Ablaufen inves-
tierten friher Suchende und Angestellte viel Zeit in die Abkla-
rung und Bearbeitung. Je nach Komplexitat einer Anfrage wa-
ren manchmal auch mehrere Telefonate erforderlich. Der
Chatbot zeigt den Nutzerinnen und Nutzern alle Ablaufe schrift-
lich und verweist direkt auf die entsprechenden Formulare
oder Weisungen.

Bei Gesetzesanderungen kann das Migrationsamt den
Chatbot umgehend mit den entsprechenden Informationen
flttern. Der digitale Verwaltungsassistent verfligt dadurch in-
nerhalb klrzester Zeit Uber denselben «Wissensstand» wie die
Mitarbeitenden und kann bei entsprechenden Suchanfragen
darUber informieren.
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Grundlagen des Chatbots

Damit der Chatbot seine Aufgaben ausfiihren kann, benétigt
er vier wichtige Komponenten: Erstens muss das Chatbot-In-
terface als konversationsbasierte Schnittstelle auf der ent-
sprechenden Plattform verflgbar sein. Zweitens muss das
«Gehirn» des Chatbots gefuttert werden. Er muss Uber alle
Formulare, Verfahrensdetails und Zustandigkeiten Bescheid
wissen, um die richtigen Antworten zu liefern. Die dritte Kom-
ponente umfasst die Abwicklung einer Dienstleistung. Der
Chatbot muss mit technischen Fahigkeiten ausgestattet sein,
damit er Datenbankabfragen durchfuhren kann. Letzter wich-
tiger Bestandteil ist seine Fahigkeit, zu lernen und seine Inter-
aktionen zu verbessern. Dazu benétigt er ein digitales Arbeits-
journal — das Analytics.

Anonymisierte Interaktion

Der Chatbot hat die Aufgabe, alle interessierten Personen uber
die wichtigsten auslanderrechtlichen Bewilligungs- und Zulas-
sungsvoraussetzungen zu informieren. Dabei beschrankt er sich
auf allgemeine Auskunfte und Verfahren, die in seiner Wissens-
datenbank vorhanden sind. Fir die Interaktion mit dem Chatbot
mussen sich die Besucherinnen und Besucher der Website nicht
registrieren und es werden keine personenbezogenen Daten

Das Migrationsamt des Kantons Ziirich
am Berninaplatz in Ziirich-Oerlikon.

eingefordert. Zudem entfalten die Antworten keine rechtskrafti-
ge Wirkung. Neu gestellte Fragen sammelt der Bot und speichert
sie in der Datenbank anonymisiert. Die Sitzungsnummer lasst
sich aber keiner eindeutigen IP-Adresse zuordnen.

Mit dem Abraxas-Bot verfligt das Migrationsamt Uber eine
digitalisierte Losung fur seine Herausforderung, Anfragen via
Mail, Telefon oder personlich am Schalter zu reduzieren. Mit
seinem Start im November 2021 hat der Chatbot des Migra-
tionsamts Zlrich nun seine Probezeit erfolgreich bestanden.
Mit den zukunftigen Verbes-
serungen etabliert sich der Den Case

finden Sie auch
online

Chatbot bald zu einem voll-
wertigen Mitarbeiter der Ver-

www.netzwoche.ch
waltung. :

Abraxas Informatik AG

St.Leonhard-Strasse 80
9001 St.Gallen
+41 58 660 00 00
info@abraxas.ch
www.abraxas.ch
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