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Vorwort

Generative Kinstliche Intelligenz (GenAl) hat sich in kiirzester Zeit zu einem technologischen Treiber
von Innovation in Wirtschaft und Gesellschaft entwickelt. Wahrend technologische Entwicklungen der
jungeren Vergangenheit, wie beispielsweise Blockchain, oft hinter den hohen Erwartungen an ihre trans-
formative Wirkung zuriickblieben’, hat GenAl, etwa in der Form von ChatGPT von OpenAl oder Microsoft
Copilot, durch seine vergleichsweise rasche Adoption und breite Nutzung einen disruptiven Effekt im
Sinne eines ,iPhone-Moments” ausgelost, der sich Gber nahezu alle Lebensbereiche erstreckt.

Der Gffentliche Sektor bildet hierbei keine Ausnahme. Auch hier konnen die Méglichkeiten von GenAll
ihren Einfluss auf mehrere Bereiche des taglichen Geschafts und die Wahrnehmung von Arbeitsablaufen
und Handlungsmaoglichkeiten entfalten — sei es durch das Generieren neuer Inhalte, das Zusammenfas-
sen grolRer Textmengen oder eine intuitivere Koonmunikation zwischen Mensch und Maschine.

Wahrend viele der derzeit erdrterten Anwendungsféalle noch hypothetischer Natur sind, haben einige
Organisationen im offentlichen Sektor weltweit bereits Pionierarbeit geleistet und erste GenAl-Anwen-
dungen implementiert, die teilweise sogar bereits produktiv genutzt werden. Diese Vorreiter stehen im
Zentrum dieser Studie: Welche Erfahrungen haben diese Akteure und Institutionen in der ersten Phase
der konkreten Erprobung von GenAl gemacht? Welche Lehren, Einsichten und Impulse kénnen fir die
deutsche Verwaltung abgeleitet werden?

Um diese Fragen zu beantworten, haben sich der TUM Think Tank und Accenture zusammengetan
und bindeln so ihre wissenschaftliche Expertise und umfassende Beratungskompetenz im Hinblick
auf Technologie und Verwaltung. Die Autor:innen dieser explorativen Studie sind sich bewusst, dass
die Adoption von GenAl in der 6ffentlichen Verwaltung in einer friihen Phase steckt — und auch, dass
die kurzfristigen Folgen neuer Technologien in der Regel Uberschéatzt und die langfristen Auswirkun-
gen unterschatzt werden. Dennoch wird eine erste Analyse, im Sinne einer friihen und provisorischen
Bestandsaufnahme, gewagt, um Erkenntnisse aus den ersten Anwendungsfallen abzuleiten.




Das Ob und Wie der Nutzung von GenAl ist eine Debatte, welche die Gesellschaft noch lange begleiten
wird, ebenso die Fragen, wann der Einsatz von GenAl sinnvoll ist, welche Folgen dieser flir unterschied-
liche Anspruchsgruppen und fiir die Souveranitatsanspriiche offentlicher Verwaltungen hat, welche Leit-
planken es braucht und wie diese ausgestaltet werden mussen, um effektiv zu sein.

Diese Studie leistet einen ersten Diskussionsbeitrag dazu, wie ausgewahlte Organisationen aus dem
offentlichen Sektor weltweit mit einigen dieser Fragen umgegangen sind und welche Erkenntnisse oder
weiterflihrende Leitfragen sich daraus fiir die 6ffentliche Verwaltung in Deutschland ableiten lassen.
Zudem ist durch die Datenerhebung im Kontext dieser Studie ein internationaler Dialog entstanden. Es
bestand grolies Interesse unter den Studienteilnehmenden, in einen gegenseitigen Austausch zu treten
und voneinander zu lernen. Mit dieser Studie wollen die Autor:innen daher einen Ausgangspunkt fur
einen offenen und zukunftsorientierten Dialog unter Einbezug aller relevanter Stakeholder:innen anbieten
und zum Weiterdenken und Weiterdiskutieren einladen.

Corinna Krezer
Prof. Dr. Urs Gasser



Executive Summary

Generative Kinstliche Intelligenz (GenAl) hat weltweit groRRes Interesse geweckt. In zahlreichen Berei-
chen wird mit der Technologie experimentiert — sei es in Wissenschaft, Wirtschaft, Gesellschaft oder
im offentlichen Sektor. Wahrend letzterer unter einem wachsenden Innovations- und Erneuerungsdruck
steht, bringt GenAl frischen Wind und neue Potenziale mit sich.

Grofe inhaltliche Breite bei den Anwendungsfallen

Bisherige Publikationen beschreiben GenAl-Anwendungsfalle Uberwiegend in einem hypothetischen
Raum, doch die vorliegende Studie untersucht die erste Explorations- und Anwendungsphase von

GenAl im offentlichen Sektor anhand von 16 konkreten Anwendungsfallen aus Nordamerika, Sidame-
rika, Europa, Afrika und Asien. Diese Anwendungsfalle zeigen eine grofe inhaltliche Bandbreite: Einige
Organisationen nutzen GenAl, um Routineaufgaben zu automatisieren, die Effizienz von Sozialarbeit

und Gesundheitsdiensten zu steigern oder ihr Risikomanagement zu optimieren. Andere suchen nach
Wegen, um Gesetzgebungsverfahren transparenter zu gestalten und Vorschriften effizienter anzuwen-
den. Darlber hinaus wird die Technologie genutzt, um Software-Entwicklungsprozesse weniger fehleran-
fallig zu gestalten oder amtliche Dokumente in leicht verstandliche Sprache zu tbersetzen.

Ubergreifende Muster und Schliisselfaktoren

Aus den konkreten Anwendungsfallen werden Schlisselfaktoren abgeleitet, die die Implementierung von
GenAl positiv beeinflussen. Dazu gehoren die strategische Auswahl von Anwendungsfallen, die Entwick-
lung von Leitlinien und Governance-Strukturen, die Schaffung geschiitzter Umgebungen fir Innovatio-
nen, die Auswahl geeigneter Pilotnutzender sowie das Vorhandensein der notwendigen fachlichen Kom-
petenzen und technischen Fahigkeiten. Eine robuste und sichere digitale Infrastruktur, hochwertige und
relevante Daten sowie die Schulung und Befahigung der Mitarbeitenden sind ebenfalls entscheidend. Die
Studie bietet damit wertvolle Orientierungspunkte fur die Einfihrung und Nutzung von GenAl im offentli-
chen Sektor. Erganzt werden diese Schllsselfaktoren durch das Engagement von Flhrungskraften und
Technologieoffenheit in Organisationen.




Lessons Learned fiir Organisationen aus dem offentlichen Sektor
Zudem ergeben sich aus den Anwendungsfallen flnf zentrale Lessons Learned:

01 Es lohnt sich, mutig erste Schritte zu wagen, um das Potenzial von GenAl zu erkennen.

02 GenAl sollte strategisch und verantwortungsvoll genutzt und langfristige Potenziale im Blick
behalten werden.

03 Flihrungskrafte mussen eine klare Vision und Strategie entwickeln und kommunizieren, um
den Mitarbeitenden Orientierung und Sicherheit zu vermitteln.

04 Mitarbeitende mussen eingebunden und entsprechend ausgebildet werden.

05 Netzwerke und Partnerschaften sind wichtig, um Wissen und Ressourcen zu teilen.

Perspektive: Strategische Skalierung von GenAl

Die Untersuchung zeigt, dass GenAl eine transformative Kraft im offentlichen Sektor darstellt. GenAl ist
Teil eines breiteren technologischen Wandels, dessen tiefgreifende Auswirkungen sich bereits abzeich-
nen. Die Technologie ermoglicht die Automatisierung komplexer Aufgaben, steigert Effizienz und Pro-
duktivitat und kann perspektivisch sogar zu neuen Organisationsformen fihren. Um jedoch das volle
Potenzial von GenAl auszuschdpfen, missen Organisationen die Technologie verantwortungsbewusst
und strategisch skalieren.
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Ein besonderes Momentum durch eine besondere

Technologie

Technologie mit Wow-Faktor

Die einfache Handhabung und die breiten
Einsatzmaoglichkeiten von ChatGPT haben
Generative Kiinstliche Intelligenz (GenAl)
und ihr Potenzial ins Zentrum des welt-
weiten Interesses geriickt und eine breite
Anwendungsbereitschaft in der Gesell-
schaft entfacht. Nutzende aus unterschied-
lichen Bereichen erfahren, wie GenAl durch
neue Formen der Informationsaufbereitung
komplexe Herausforderungen vereinfacht,
kreative Prozesse fordert und die Kommu-
nikation mit technologischen Systemen
menschlicher gestaltet, so dass z. B. neue
Interaktionsformen flr Nutzende entste-
hen konnen. Damit hat diese innovative
Technologie das Potenzial, Wendepunkt fur
Effizienz und Nutzbarkeit in verschiedenen
Sektoren zu sein.

Aufgrund der vielfaltigen Einsatzmaglich-
keiten von GenAl findet ein interessiertes,
aufgeschlossenes und zum Teil enthusias-
tisches Experimentieren in allen Bereichen
statt: Wissenschaft, Wirtschaft, Verwal-
tung und Gesellschaft. Denn im Vergleich
zu anderen relevanten Technologien, wie
z. B. Blockchain oder Virtual Reality, sind
Mehrwert, Anwendungspotenziale und
Wirksamkeit von GenAl auch weit auller-
halb von Expert:innenkreisen offensichtlich
und greifbar. Da GenAl im privaten Umfeld
niedrigschwellig nutz- und erfahrbar ist,
erzeugt dies auch in beruflichen Kontex-
ten eine besondere ,Pushwirkung" ftr

die Technologie. Die Beobachtungen im
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GenAl in a Nutshell

Generative Kiinstliche Intelligenz (GenAl)
umfasst Anwendungen, die originare Inhalte

wie Texte, Bilder, Videos oder Audio auf Anfrage
erzeugen konnen.? Diese Anwendungen, bekannt
als Foundation Models, werden mit grol3en
Datenmengen aus verschiedenen Quellen trai-
niert. Eine spezialisierte Form dieser Modelle sind
Large Language Models (LLMs), die darauf aus-
gelegt sind, menschliche Sprache zu verstehen
und zu generieren.®

Der Trainingsprozess dieser Modelle verlauft
autonom, ist jedoch kostenintensiv und zeitauf-
wendig, was die Haufigkeit der Wiederholungen
dieses Prozesses einschrankt. Daher haben sie
einen ,cut-off point“, bis zu dem ihr ,Wissen"
reicht. Sie speichern keine Fakten, sondern erken-
nen Muster in den Daten, um die wahrscheinlich
passendste Antwort zu geben. Dabei konnen
jedoch Fehler wie Halluzinationen oder Vorurteile
auftreten, die durch gezielte Prompting-Strate-
gien minimiert werden konnen.

LLMs stellen einen bedeutenden Fortschritt

dar, da sie es Maschinen erstmals ermaglichen,
Sprache, Kontext und Absichten scheinbar zu
verstehen und eigenstandig Inhalte zu generie-
ren. Fur die offentliche Verwaltung bieten diese
Technologien erhebliche Potenziale, etwa in der
Burger:innenkommunikation, Berichterstellung
oder Datenanalyse. Durch gezielte Anpassungen
konnen Verwaltungsprozesse effizienter und bir-
ger:innenfreundlicher gestaltet werden. Es bleibt
jedoch essenziell, kontinuierlich MalRnahmen

zur Qualitatssicherung und Fehlervermeidung zu
implementieren.



Rahmen dieser Studie zeigen: Diese Technologie ,macht etwas mit den Menschen” und wandelt Techno-
logieverschlossenheit in Technologieoffenheit.

Offentliche Verwaltung im Erneuerungs- und Innovationsdruck

Der offentliche Sektor in Deutschland sieht sich mit zahlreichen Herausforderungen konfrontiert, wobei
der demografische Wandel,* aber auch der schleppende Fortschritt bei der Digitalisierung sicherlich zu
den drangendsten zahlen.® Dadurch lastet auf ihm ein erheblicher Innovations- und Erneuerungsdruck.
So wird sich schatzungsweise allein bis 2030 in Deutschland eine Personalliicke von fast 330.000 Mit-
arbeitenden im offentlichen Sektor auftun.® Hinzu kommen immer wieder Krisen wie die COVID-19-Pan-
demie oder aktuell der Krieg in der Ukraine, die ein herausforderndes disruptives Potenzial besitzen und
den Druck auf die staatliche Handlungsfahigkeit erhdhen. Nur noch 25% der Blirgerinnen und Biirger in
Deutschland glauben, dass der Staat seinen Aufgaben gewachsen ist, wahrend mit 70% die Uberwie-
gende Mehrheit das Vertrauen in die Problemlésungskompetenz von Politik und Verwaltung verloren
hat.” Angesichts dieser Herausforderungen ist es von wesentlicher Bedeutung, einer eingeschrankten
Handlungsfahigkeit des Staates entgegenzuwirken, beispielsweise durch das Heben von Effizienzpoten-
zialen oder das Neudenken technologischer Prozesse und Anwendungen.

GenAl kann hierzu einen maflgeblichen Beitrag leisten, solange die Technologie gezielt und verantwor-
tungsvoll genutzt wird.® Die Fahigkeit der Technologie, nicht nur bestehende Informationen zu verarbei-
ten, sondern auch Prompt-basiert Inhalte zu schaffen, eréffnet neue Wege zu einer leistungsfahigeren,
zuganglicheren und blrger:innenorientierteren offentlichen Verwaltung. GenAl kann eine zentrale Rolle
in der (effizienten) Umgestaltung interner (z. B. innerhalb einer Behorde) wie externer administrativer
Ablaufe (z. B. in Interaktionen mit Blrger:innen) Gbernehmen, indem sie die Art und Weise, wie Dienst-
leistungen angeboten und in Anspruch genommen werden, neu gestaltet.® Es wird geschatzt, dass bis
2026 weltweit Uber 100 Millionen Menschen durch einen Kl-basierten ,Roboterkollegen” in ihrer Arbeit
unterstitzt werden konnen.’® Damit hat die Technologie das Potenzial, weltweit 42% der Arbeitsstunden
offentlicher Dienstleistungen zu optimieren oder ganzlich zu automatisieren' und damit Freirdume fir
andere Aufgabenfelder zu schaffen.

Weltweite Aufbruchstimmung:

Schnelle und mutige Experimente trotz unsicheren Terrains

Somit ist es nicht verwunderlich, dass der offentliche Sektor — anders als bei anderen Technologien —
weltweit schnell in das Experimentieren mit Generativer Kunstlicher Intelligenz eingestiegen ist. Es gab
bereits frih ein grof3es Interesse, die Technologie zu testen und mehrwertbringend einzusetzen — eine
Entwicklung, die bis heute anhalt. Zahlreiche Staaten treiben den Einsatz von GenAl in der Verwaltung
voran. Die offentlichen Verwaltungen in 25 % der von Gartner befragten Staaten haben GenAl bereits ein-
gesetzt oder planen, dies im kommenden Jahr zu tun. Weitere 25% wollen GenAl innerhalb der nachsten
zwei Jahre einsetzen.'” Auch auf lokaler Ebene wird zunehmend mit GenAl experimentiert, z. B. ist welt-
weit das Interesse von Burgermeister:innen an der Nutzung der Technologie groR."

Damit steht die offentliche Verwaltung hier an vorderster Experimentierfront. Dieses schnelle und kon-
text- sowie kulturlibergreifende Experimentieren ist bemerkenswert — denn es konnte bei anderen Tech-
nologien in diesem Ausmal} nicht beobachtet werden. Auf diese Weise gibt es bereits einige Projekte, die
globale Lehr- und Erfahrungshorizonte eréffnen. Gleichzeitig fallt es derzeit nicht leicht, sich ein Bild tber
aktuelle Anwendungsfalle zu machen und diese zu lokalisieren. Wahrend das Potenzial zumindest in
Umfragen klar zum Ausdruck kommt, sind konkrete Anwendungsfalle weltweit noch nicht weit verbrei-
tet. Die Adoption befindet sich in einer friihen Phase und die Skalierung hin zu einer organisationsweiten
Nutzung steht weiter aus. Es gibt oftmals Einzelpersonen, welche GenAl fiir den offentlichen Sektor



nutzbar machen wollen, die aber noch keine vollstandige institutionelle Adoption ermoglichen konnen.
Es entsteht ein explorativer ,bottom-up“-Ansatz an einzelnen Anknipfungspunkten der Behorden.

Der Experimentierwille ist umso beachtlicher, als sich parallel dazu die rechtlich relevanten Rahmen-
bedingungen erst entwickeln, beispielsweise in Bezug auf Datenschutzaspekte. Auch fundamentalere
Fragen nach der Legitimation, Transparenz und Auswirkung des Einsatzes von GenAl im 6ffentlichen
Sektor werden derzeit erst diskutiert. Europa positioniert sich mit dem am 07. August 2024 in Kraft
getretenen EU Al Act als Vorreiter in Sachen Kl-Regulierung und bietet damit erste Anhaltspunkte fur die
Ausgestaltung von KI-Systemen — inklusive ihres Einsatzes in der Verwaltung. Auch die technologischen
Entwicklungen Uberschlagen sich derzeit noch, regelmalig werden neue Meilensteine erreicht. Seit der
Veroffentlichung von ChatGPT von OpenAl im November 2022 steigt beispielsweise die Anzahl von
Foundation Models und entsprechenden Angeboten stetig.™

Erkenntnisinteresse:

Lehren aus der Pionierarbeit ziehen

Vor dem Hintergrund des weltweiten Experimentierens und Ausprobierens nahert sich die Studie ana-
lytisch der Nutzung von GenAl im 6ffentlichen Sektor in einer besonders friihen Phase der Technologie-
adoption und richtet bewusst den Blick nach auen ins internationale Umfeld. Ziel dieses illustrativ-
explorativen Vorgehens ist es, zu verstehen, welche Erkenntnisse sich aus den Anwendungsvorreitern
der Technologie ableiten lassen und eine erste, vorsichtige Zwischenbilanz zu ziehen — zu einem Zeit-
punkt, in dem sich GenAl noch in einer frilhen Phase der Exploration und Adoption befindet. Dies erfolgt
unabhangig von geografischen Eingrenzungen und regulatorischen Rahmenbedingungen. Fokussiert
wird die Betrachtung des Vorgehens einzelner Organisationen im offentlichen Sektor auf verschiedenen
Kontinenten. Ausgehend von der Untersuchung maglichst unterschiedlicher Beispiele, wird nach Ahn-
lichkeiten und Gemeinsamkeiten Uber die diversen Anwendungsfalle hinweg gesucht (different contexts,
similar outcome design).

Daher steht folgendes Erkenntnisinteresse im Zentrum dieser Studie:

Welche relevanten Lehren kdnnen wir aus den Erfahrungen der ersten Explorations- und
Anwendungsphase von GenAl (2023 - 2024) fir den 6ffentlichen Sektor ziehen?

Bisherige Publikationen beschreiben GenAl-Anwendungsfalle im 6ffentlichen Sektor tiberwiegend in
einem hypothetischen Raum. Dadurch werden konkrete Erfahrungen mit der Einfihrung und dem Ein-
satz von GenAl im offentlichen Sektor noch nicht explizit aufgezeigt. Im Rahmen dieser Publikation
werden hingegen spezifische Anwendungsfalle ins Zentrum der Betrachtung gestellt. Grundlage dessen
sind ausfuhrliche Interviews mit Personen!, die direkt in diese Vorhaben involviert waren bzw. sind, um
dadurch Informationen aus erster Hand bereitstellen konnen. Auf diese Weise kann implizites organi-
satorisches Wissen explizit nutzbar gemacht werden. Zugleich fordert das Vorgehen der Autor:innen

"Vertiefende Darstellung des methodischen Vorgehens im Appendix.




dieser Studie die Vernetzung und den Ideentransfer zwischen verschiedenen (potenziellen) Anwenden-
den. Bereits wahrend des Verfassens der Studie haben die Interviewpartner:innen grolRes Interesse an
der Arbeit ihrer Kolleg:innen aus anderen Landern gezeigt. Dennoch ergeben sich durch die gewahlte
Methodik Limitierungen. Insbesondere der illustrativ-explorative Charakter der Studie geht unweigerlich
mit Einschrankungen in Bezug auf die Generalisierbarkeit der Ergebnisse einher." Mit dieser illustrativ-
explorativen Studie soll ein analytischer Beitrag zum aktuellen Diskurs rund um den Einsatz von GenAl
im offentlichen Sektor geleistet und zur weiteren Debatte Uber die Potenziale, Einsatzmdglichkeiten und
konkrete Anwendungsszenarien angeregt und eingeladen werden.’

Aufbau der Studie

Im folgenden Abschnitt werden die betrachteten Anwendungsfalle konsolidiert vorgestellt, aus denen
sich wiederkehrende Muster und wahrgenommene Schliisselfaktoren fiir die gelungene Einfiihrung von
GenAl destillieren lassen. Dabei werden die wahrgenommenen Schlisselfaktoren detailliert prasentiert.
Anhand der betrachteten Anwendungsfalle zeigen die Autor:innen Wege auf, wie Organisationen und Ins-
titutionen aus dem offentlichen Sektor bei der Realisierung dieser Schlisselfaktoren vorgegangen sind.
Anschlielfend werden zentrale Lessons Learned fir den 6ffentlichen Sektor abgeleitet. AbschlieRend
bieten die Autor:innen einen Ausblick auf das Potenzial von GenAl fir den 6ffentlichen Sektor. Im Appen-
dix finden sich detaillierte Beschreibungen aller betrachteten Anwendungsfalle sowie die Darlegung des
methodischen Vorgehens einschlielllich der Limitierungen, die sich daraus ergeben.

''Vertiefende Darstellung der Limitierungen im Appendix.
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Globale Perspektiven auf den offentlichen
Sektor: Einblicke in die erste Explorations- und
Anwendungsphase

Finnland
Norwegen + Dokumentation im Gesundheitswesen
. Assistent fiir + Unterstlitzung von Kinder- und Jugendfiirsorge
StralRenbau-
vorschriften
o Osterreich
+ Unterstitzung von Softwareentwicklung
Spanien [} + Resilienzsteigerung durch verbessertes
) Risikomanagement
-+ Wissensmanagement L
) im Justizsystem Indien
USA + GenAl fUr eine effiziente
. Call Center Agent o offentliche Verwaltung
Assistant
. Nacha__r\a\ysg von Brasilien ® o
8eipcrachen im - Meta-Chatbot zur Uganda
all Center Unterstiitzung + Mehr Transparenz
von KI-Projekten fir offentliche
Ausgaben
Urugua
U o
+ Chatbot fir soziale Dienste ( ] .
fur Familien mit Kleinkindern Argentinien Singapur

+ Assistent fir den
Softwareentwicklungs-
prozess

+ Transparentes Regierungshandeln
+ Ubersetzer in einfache Sprache im Justizsystem
+ Automatisierte Erstellung von Rechtsurteilen

Abbildung 1: Global betrachtete Anwendungsfille

Die Weltkarte (siehe Abbildung 1) gibt einen Uberblick tber die 16 im Rahmen dieser Studie betrachteten
GenAl-Anwendungsfalle im 6ffentlichen Sektor in verschiedenen Landern Nordamerikas, Stidamerikas,
Europas, Afrikas und Asiens."" Die Auswahl bietet eine exemplarisch-globale Sicht auf den vielfaltigen
Einsatz von GenAl im 6ffentlichen Sektor zu einem vergleichsweise friihen Zeitpunkt des Lebenszyklus
einer neuen Technologie.'®

"'Vertiefte Darstellung der Anwendungsfalle im Appendix der Publikation.



Aus den hier im Fokus stehenden Anwendungsfallen lassen sich u. a. erste Einblicke hinsichtlich des
Potenzials ableiten, wie ...

.. GenAl Risikomanagement optimieren und die Resilienz von offentlichen Organisationen steigern
kann (Anwendungsfall Osterreich);

.. Sozialarbeiter:innen und Mitarbeitende im Gesundheitsbereich ihre Arbeit dank GenAl naher und
effizienter am Menschen ausrichten kénnen (Anwendungsfalle Finnland und Ruanda);

.. monotone und mihsame Aufgaben gehandhabt und hoherwertige Aufgaben in den Fokus
gerlickt werden kdnnen (Anwendungsfall USA);

.. Gesetzgebungsverfahren, Gesetzesinhalte und das Handeln von Mandatstrager:innen transpa-
renter und die individuelle Betroffenheit einfacher nachvollziehbar werden kann (Anwendungsfélle
Argentinien und Uganda);

.. die Anwendung von Vorschriften effizienter gestaltet werden kann (Anwendungsfall Norwegen);

.. Softwareentwicklungsprozesse effizienter und weniger fehleranfallig gestaltet werden konnen
(Anwendungsfalle Singapur und Osterreich);

. amtliche Dokumente (Vorschriften, Publikationen, Akten etc.) zusammengefasst und zur bes-
seren Handhabung in leichter verstandliche Sprache Uberfiihrt werden kénnen (Anwendungsfélle
Spanien und Argentinien);

.. GenAl helfen kann, Sicherheit im Umgang mit Kl in der 6ffentlichen Verwaltung zu schaffen
(Anwendungsfall Brasilien).

Die betrachteten Anwendungsfalle sind in verschiedenartige Kontexte und Gegebenheiten eingebettet.
Diese Kontexte konnen durch verschiedene Faktoren einerseits organisatorischer und andererseits
aulerorganisatorischer Natur beschrieben werden. Das organisatorische Umfeld zeichnet sich in der
Regel durch Pfadabhéngigkeiten sowie tradierte Handlungsweisen (Organisationskultur inkl. Innovati-
onsoffenheit) aus und ist insbesondere davon gepragt, wie eine Organisation gefthrt wird, welche strate-
gischen Ziele sie verfolgt, welche Leitlinien sie sich dabei selbst gibt und welche Infrastruktur oder Daten
ihr dabei zur Verfligung stehen. Zudem ist jede Organisation des offentlichen Sektors eingebettet in ein
Verwaltungssystem aus regulatorischen Vorgaben und politischen Dynamiken und wird beeinflusst von
wirtschaftlichen, gesellschaftlichen, technologischen und 6kologischen Faktoren. Die Unterschiedlich-
keit der Kontextfaktoren zwischen verschiedenen Organisationen wird anerkannt, deren systematische
Betrachtung ist jedoch nicht Fokus dieser Studie (vgl. Limitationen und Grenzen des explorativen Vorge-
hens im Appendix).

Trotz der verschiedenartigen Kontexte und Gegebenheiten konnen bei der Betrachtung der Anwendungs-
falle und der gefiihrten Interviews wiederkehrende Muster und Gemeinsamkeiten beobachtet werden. Die
beobachteten wiederkehrenden Muster beziehen sich dabei im Wesentlichen auf den Prozess der Einfih-
rung von GenAl und auf wahrgenommene Schlisselfaktoren flr eine gelungene GenAl-Implementierung.



Erste wiederkehrende Muster bei den Phasen der GenAl-Implementierung

Die Beobachtungen verdeutlichen, dass es sich bei GenAl-Projekten letztlich um eine spezielle Form

von [T-Projekten handelt. Es ist daher nicht verwunderlich, dass sie ahnliche Phasen wie auch andere

IT- und Softwareentwicklungsprojekte durchlaufen. Diese folgen in der Regel einer simplen Logik (siehe
Abbildung 2): Auswahl des Anwendungsfalls, Definition der Anforderungen, Entwicklung der Anwendung,
Testen der technischen Funktionalitat, anschlieRende Pilotierung der Anwendung mit ersten Nutzenden,
bevor sie fur eine breite Nutzendenschaft eingefiihrt und schliellich produktiv genutzt wird.

Durch die Ahnlichkeit zu IT-Projekten kann bei der Einflihrung von GenAl auf den umfangreichen Erfah-
rungsschatz und bekannte Schlisselfaktoren zurlickgegriffen werden, die die erfolgreiche Durchfiihrung
solcher Projekte flankieren. Insbesondere die Unterstitzung, das Sponsorship und die Rickendeckung
der Flihrungsebene sind wie bei allen Projekten essenziell- bei der Einfihrung von GenAl vielleicht sogar
noch mehr als bei anderen Projekten.

Es bedarf besonderer strategischer Weitsicht und technologischen Verstandnisses, um diese Techno-
logie langfristig gewinnbringend und nachhaltig einzusetzen. Strategische Weitsicht bedeutet hierbei
insbesondere, technologiebedingte Veranderungen fiir die Organisation zu antizipieren und diese bei der
Einflihrung von GenAl mitzudenken. Denn Unterschiede zu anderen IT-Projekten ergeben sich insbeson-
dere aus der Art und Weise wie GenAl Arbeit und Zusammenarbeit zu verandern mag.

Die wichtigsten Den Prozess Menschen mit Den Wandel Das volle
Herausforderungen starten Technologie beginnen Potential
benennen Anforderungsde- zusammenbringen Launch ausschopfen
Auswahl finition, Entwicklung Pilotierung Nutzung
Anwendungsfall und Testing

Abbildung 2: Phasen der GenAl-Einfiihrung




Wahrgenommene Schliisselfaktoren fiir gelungene GenAl-Implementierung

Entlang des GenAl-Implementierungsprozesses konnten im Rahmen der Interviews von den Expert:in-
nen wahrgenommene Schlisselfaktoren herausgearbeitet werden, die zum Gelingen der GenAl-
Implementierung beitragen. Angesichts des eingangs beschriebenen Charakters von GenAl-Projekten
dberrascht es nicht, dass neben den Phasen auch bei den identifizierten Schlisselfaktoren deutliche
Uberschneidungen zu anderen IT- und Softwareentwicklungsprojekten bestehen. Diese Faktoren sind
zwar kein fertiges und vollstandiges Erfolgsrezept, aber sie bieten wertvolle Orientierungspunkte, die
helfen konnen, Stolpersteine im Rahmen von Projekten zur Einflihrung von GenAl zu Uberwinden und die
Erfolgschancen zu steigern.

+ Matching von Business-Bedarf und Technologie

« Interne Standards und Vorgaben

+ Niedrigschwelliges Experimentierfeld

+ Geeignete Nutzende zur Verprobung

- Fachexpertise fur Entwicklung

« Infrastruktur und Datenschutz

+ Auswahl, Verfligbarkeit und Qualitat von Daten

+ Wissen uber GenAl

Um eine strukturierte Sicht auf die Schlusselfaktoren

zu ermoglichen, wurden diese aus zwei Perspektiven
beleuchtet:

Aus prozessualer Perspektive konnen diese Schlissel-
faktoren indikativ den Phasen der Implementierung zuge-
ordnet werden. Diese Zuordnung erfolgt entsprechend
der Phase, in der die Schlisselfaktoren jeweils primar ihre
Wirkung entfalten. Eine phasenlbergreifende Wirkung soll
dabei aber ausdrucklich nicht ausgeschlossen sein.
Diese Betrachtung der Faktoren kann um eine funktionale
Perspektive erganzt werden. Die funktionale Einteilung
spezifiziert Zweck und Ziel, die durch die Schllsselfakto-
ren realisiert werden sollen. Dabei wird die Art und Weise
der Wirkung der Faktoren auf den Prozess in den Fokus

gestellt. Folgende Funktionen lassen sich differenzieren:

« Sicherheit, Guidance und Richtung geben;

« Entwicklung und Implementierung ermaglichen;

- Wandel begleiten und Mitarbeitende befahigen.
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Die wahrgenommenen SchlUsselfaktoren sowie deren Zuordnung zur Prozess- und funktionalen Pers-
pektive sind in Abbildung 3 dargestellt. Die hier im Zentrum der Betrachtung stehenden globalen Anwen-
dungsfalle bieten Erkenntnisse, wie die Schllsselfaktoren exemplarisch-lehrreich umgesetzt werden
kénnen. Die folgenden Abschnitte bieten in anekdotischer Weise einen tieferen Ein- und Uberblick tiber
verschiedene Vorgehensweisen.

Phase Die wichtigsten Den Prozess Menschen mit Den Wandel Das volle
Herausforderungen starten Technologie beginnen Potential
benennen Anforderungsde- zusammenbringen Launch ausschopfen
Auswahl finition, Entwicklung Pilotierung Nutzung

Funktion Anwendungsfall und Testing

Sicherheit, Matching von Business-Bedarf und Technologie

Guidance und
Richtung geben
(Leadership) Interne Standards und Vorgaben

Niedrigschwelliges Experimentierfeld

Geeignete Nutzende zur Verprobung

Entwicklung und
Implementierung
ermdglichen

Fachexpertise flr Entwicklung

Infrastruktur und Datenschutz

Auswahl, Verfligbarkeit und Qualitat von Daten

Wandel begleiten,
Mitarbeitende
befahigen

Wissen Uber GenAl

Abbildung 3: Prozessmodell und funktionale Sicht auf Schliisselfaktoren

Moderner digitaler Kern der Organisation als essenzielle Grundlage fiir die effektive
Nutzung von GenAl

Zur Wahrheit Uber GenAl gehort aber auch, dass damit neue Anforderungen an die technologische Basis
von Organisationen einhergehen, die die bestehenden Fahigkeiten haufig Ubersteigen — Anforderungen
beispielsweise an Infrastruktur, Daten sowie Sicherheit und Souveranitat. Der ,digitale Kern®, also die
zugrundeliegenden Technologiefahigkeiten der Organisation, muss es ermdglichen, das volle Potenzial
von GenAl — und zuktinftigen disruptiven Technologien — zu entfalten. Doch dazu muss dieser nicht nur
mit Veranderungen Schritt halten, sondern als Befahiger der Transformation agieren.

Ein sicherer, KI-fahiger digitaler Kern, der die Leistungsfahigkeit von Cloud-Technologien nutzt und die
Interoperabilitat von Systemen in den Vordergrund stellt, ist unerlasslich.” Dazu gehort ebenso eine
umfassende Datengrundlage, das Aufbrechen funktionaler Silos sowie die Vernetzung und Kombination
vorhandener Daten, um GenAl-Vorhaben mit qualitativ hochwertigen Inputs zu versorgen.'®

Neben den technologischen Aspekten gilt es ebenso, die Arbeitsweisen in den Technologiebereichen zu
verandern und an den digitalen Wandel anzupassen.'® Fihrende Organisationen priorisieren diesen digi-
talen Kern daher als essenzielle Grundlage, um GenAl effizient und skalierbar einzusetzen.?



Sicherheit, Guidance und Richtung gebende Schliisselfaktoren

Matching von Business-Bedarf und Technologie:

Erfolgreiche Anwendungsfille aus konkreten Businessbedarfen ableiten

Das Vereinen eines konkreten Business-Bedarfs mit einer neu zu implementierenden Technologie wie
GenAl ist ein wesentlicher Schliisselfaktor fur die gewinnbringende Nutzung. Untersuchungen haben
gezeigt, dass sich diese Ubereinstimmung von Business-Bedarf und Technologie positiv auf die Leistung
und Ergebnisse von Unternehmen auswirkt, seien es Kennzahlen zur Rentabilitat oder Nachhaltigkeit.
Damit gemeint sind die 21% der Unternehmen, die Technologie vollstandig in ihre Strategie integriert
haben und Technologie kontinuierlich in die strategische Planung einbeziehen.?' So wird verhindert, dass
eine neue Technologie nur als Prestige-Projekt oder zum Selbstzweck eingefihrt wird, ohne dass dabei
ein nennenswerter Mehrwert fir die Organisation entsteht.

Diesem Vorgehen liegt eine strategische Auswahl von zu |6senden Problemen oder anderen nutzen-
bringenden Einsatzen zu Grunde. Das strategische Auswahlen von konkreten GenAl-Anwendungsfallen
bedeutet hierbei, entweder kurzfristig groRe Effizienzen zu realisieren oder sich mittel- bis langfristig
einen strategischen Vorteil zu verschaffen.?” Dabei muss im Detail klar sein, welches Nutzendenproblem
die Technologie I6sen und wie sie in die bestehenden Geschaftsprozesse integriert werden soll. Ein ein-
faches ,Wir miissen GenAl anwenden!” reicht nicht aus.

Der Business-Bedarf kann sich dabei sowohl aus der taglichen Arbeit ergeben als auch aktiv gesucht
werden. Entscheidend ist, dass er von Anfang an mitgedacht wird und den Ausgangspunkt fir die Tech-
nologieeinfihrung darstellt.

Wie dies exemplarisch gelingen kann, wird durch die folgenden Anwendungsfalle deutlich.

Anwendungsfall

Ubersetzer in einfache Sprache im Justizsystem (Argentinien)

Juristische Fachtexte und Publikationen sind ,Normalblrger:innen” oft schwer zuganglich und
unverstandlich. Zugleich konnen sie unmittelbare Auswirkungen auf das Leben der Menschen
haben, beispielsweise in Form von Gesetzen und Entscheidungen der Verwaltung. Die Notwendig-
keit, juristische Fachtexte flr Publikationen in eine Sprache zu tberflhren, die fir ein breites Pub-
likum verstandlich ist, war dem Amt fur Justizstatistik der Justizbehorde der Autonomen Stadt
Buenos Aires bereits bekannt. Es fehlte jedoch noch ein entsprechendes Tool.

Mit GenAl gibt es nun die Moglichkeit, dieses Problem effektiv zu adressieren. In der Folge entwi-
ckelte die Behorde eine Anwendung, mithilfe derer juristische Texte ohne grolen Aufwand in einfache
Sprache Ubersetzt und somit fiir die Blrger:innen verstandlicher gemacht werden kdnnen. Damit
konnen der fachliche Bedarf erflillt und die Fahigkeiten der Technologie optimal ausgespielt werden.




Anwendungsfall

Unterstiitzung von Kinder- und Jugendfiirsorge (Finnland)

Die Wellbeing Services County of Pirkanmaa in Finnland sahen sich mit steigenden Fallzahlen der
Kindswohlgefahrdung konfrontiert. Diese Falle missen innerhalb eines gesetzlich vorgeschriebe-
nen Zeitrahmens von 90 Tagen bearbeitet und den Anforderungen geman aufwandig dokumen-
tiert werden. Dies stellte eine grolte Herausforderung fur die Organisation dar. Diese wollten die
Wellbeing Services im Rahmen von zwei Hackathons adressieren, die von externen Dienstleistern
organisiert wurden.

Ausgehend vom Business Need wurde die Herausforderung daftlir zunachst auf ein spezifisches
Problem eingegrenzt (Kinder mit Problemen in der Schule), dessen Komplexitdt dem Rahmen
eines sechswochigen Hackathons angemessen war. Durch den Hackathon wurde fur dieses fach-
liche Problem eine innovative Losung unter Einsatz von GenAl entwickelt. Diese unterstiitzt die
Sozialarbeitenden in der Kinder- und Jugendfiirsorge durch die automatische Generierung einer
ersten Version der Fallzusammenfassung basierend auf den zum Fall gemeldeten Daten. Die
Dokumentationsaufwande konnten damit signifikant reduziert werden.

Anwendungsfall

Unterstiitzung von Softwareentwicklung (Osterreich)

Ein osterreichischer 6ffentlicher IT-Dienstleister war fasziniert von den Potenzialen der Techno-
logie und wollte mogliche Anwendungsfelder im Kontext der Softwareentwicklung fir sich identi-
fizieren. Gemeinsam mit einem externen Dienstleister wurden daher in einem Workshop fachliche
Herausforderungen in diesem Feld herausgearbeitet, die potenziell mit GenAl adressiert werden
konnen. Mit seiner fachlichen Expertise unterstiitzte der externe Partner bei der Bewertung und
Priorisierung der moglichen Anwendungsfelder. Auf diese Weise wurden mehrere Anwendungs-
falle ermittelt, die teilweise sogar mit am Markt verfligbaren Losungen adressiert werden konnten.
Weiterhin wurde eine Losung konzipiert und in Zusammenarbeit mit dem externen Dienstleister
entwickelt. Die Losung unterstitzt bei der Definition von Anforderungen sowie bei der Erstellung
von Testfallen im Rahmen der Softwareentwicklung. Die Aufwande fir die Erstellung von Testfal-
len konnten damit schatzungsweise halbiert werden.

Interne Standards und Vorgaben:

Sicherheit und Klarheit fiir alle Beteiligten

Interne Standards und Vorgaben werden behorden- oder verwaltungsintern definiert und sind neben
externen Standards wie beispielsweise Gesetzgebungen zu berlcksichtigen. Sie spielen eine entschei-
dende Rolle bei der Implementierung von GenAl im offentlichen Sektor. Sie gewahrleisten, dass die
Technologie in einer Weise eingefiihrt und genutzt wird, die mit den strategischen Zielen, ethischen Vor-
stellungen und betrieblichen Anforderungen der Organisation im Einklang steht.?®

Standards dienen als Blaupausen, die verschiedene grundlegende Fragestellungen von GenAl-Imple-
mentierungen den organisatorischen Vorstellungen entsprechend beantworten und zusammenfassen
und fr zukinftige Vorhaben nachnutzbar machen. Wichtige Bereiche, die durch Standards und Vor-
gaben abgedeckt sein sollten, sind beispielsweise Governance, Architektur, Sicherheit, Daten, Lieferan-



tenauswahl, Qualitatssicherung oder auch Nachhaltigkeit. Insbesondere spielt auch die ethische und
verantwortungsvolle Nutzung von Kl eine entscheidende Rolle, um das Vertrauen von Birger:innen und
Mitarbeitenden zu gewahrleisten.?

Dabei kdnnen die Standards je nach potenziellem Risiko durch die GenAl-Anwendungen variieren. Bei
hohem Risiko kénnen z. B. manuelle oder automatisierte Uberprifungen vorgegeben werden. Zur Risiko-
minderung kann dann ein besonderes Augenmerk beispielsweise auf die Erklarbarkeit, Transparenz und
Sicherheit der Daten gelegt werden (siehe auch die Schlisselfaktoren ,Infrastruktur und Datenschutz”
sowie ,Auswabhl, Verfligbarkeit und Qualitdt von Daten”).

Die Form der Standards und Vorgaben kann variieren und von einfachen Leitlinien bis hin zu gesamtheit-
lichen KI-Strategien reichen. Diese kdnnen ihren Geltungsbereich entweder auf einzelne Organisationen
erstrecken oder verwaltungsintern fiir mehrere Organisationen Ubergreifend Gultigkeit besitzen. Auch
einfache Meldeprozesse an zentrale Stellen zur Koordination von GenAl-Aktivitdten (wie beispielsweise
Centers of Excellence) kdnnen wichtig sein, um Synergien und effizientes Handeln zu fordern sowie
Standards fur die Organisation zu entwickeln bzw. fortzuschreiben. Insbesondere mit Blick auf das
grol3e Potenzial von GenAl und den Willen, dieses flir die eigene Organisation nutzbar zu machen, wurde
in den geflhrten Gesprachen wiederholt deutlich der Wunsch nach Standards und Vorgaben artikuliert.
Die folgenden Anwendungsfalle zeigen, wie interne Standards und Vorgaben die Einflihrung von GenAl
flankieren kénnen.

Anwendungsfall

Assistent fiir StraBenbauvorschriften (Norwegen)

Die Einflhrung eines GenAl-Assistenten flir Strallenbauvorschriften bei der norwegischen Stra-
Renverwaltung zeigt, dass interne Standards und Vorgaben die Einflihrung von GenAl-Anwendun-
gen erleichtern konnen — gleichzeitig missen diese jedoch mit dem entsprechenden Fachwissen
kombiniert werden. So stellt die Behorde ihren Mitarbeitenden einerseits eine Richtlinie fur den
verantwortungsvollen Einsatz von Kl in der Strallenverwaltung sowie spezifische Leitlinien fir

die Nutzung von GenAl zur Verfiigung. Dartiber hinaus hat die Behorde interne Richtlinien fur die
Softwareentwicklung sowie flr Einsatz, Nutzung und Verarbeitung von Daten etabliert. Da es sich
bei der GenAl-Implementierung um eine Softwareentwicklung handelte, unterstitzten diese Richt-
linien das Projekt.

Des Weiteren begleitete ein IT-Architekt das Projektteam bei der Anwendung der Richtlinien, ins-
besondere in Bezug auf Daten, und half, die Genehmigung der Rechtsabteilung fur die geplante
Datenverarbeitung zu sichern. SchlieBlich flihrte die Kombination aus schriftlichen Vorgaben —
sowohl allgemeiner Natur als auch spezifisch bezogen auf GenAl — und der Erfahrung von Fach-
expert:iinnen zum Erfolg.




Anwendungsfall

Meta-Chatbot zur Unterstiitzung von Kl-Projekten (Brasilien)

Langst nicht Uberall sind Standards und Vorgaben fiir KI-Projekte zu finden. In Brasilien trifft dies
auf die gesamte offentliche Verwaltung zu: Es gibt zwar Regulierungen hinsichtlich des Daten-
schutzes, jedoch keine dedizierte KI-Regulierung. Dies hat zur Folge, dass bei der Umsetzung von
Kl-Projekten in der Verwaltung oft Unsicherheiten und Unklarheiten sowie Sorgen vor ethischen
Mangeln in den Anwendungen bestehen und manche kommunale Chatbots mit Vorurteilen belas-
tet sind.

Um KI-Projekte in der Verwaltung trotzdem realisieren zu konnen und dabei die ethische und ver-
antwortungsvolle Nutzung der Technologie sicherzustellen, kamen der brasilianischen NGO Ofi-
cina Municipal gemeinsam mit der Konrad-Adenauer-Stiftung ein interessanter Gedanke: Warum
nicht GenAl nutzen, um genau dies zu erreichen und Mitarbeitende im 6ffentlichen Sektor bei der
Entwicklung und Einfiihrung von KI-Projekten zu unterstiitzen? Geboren war damit die Idee des
Meta-Chatbots ,Assis", der Mitarbeitende des 6ffentlichen Sektors bei der Planung und Realisie-
rung von Kl-Projekten unterstitzt. Projektbeteiligte konnen dem GenAl-Chatbot wahrend jeder
Projektphase Fragen stellen und um Hilfe bitten. Der Chatbot unterstitzt also dabei, die verant-
wortungsvolle Nutzung von K, beispielsweise in Form von Fairness, Transparenz und einer Uber-
prifbarkeit der Ergebnisse, angemessen zu berticksichtigen.
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Entwicklung und Implementierung ermoglichende
Schliisselfaktoren

Niedrigschwelliges Experimentierfeld:

Innovationsforderung durch eine geschiitzte Umgebung

Um Innovationen strukturell zu fordern, gilt es, ihnen in der Organisation durch geeignete Rahmenbedin-
gungen einen fruchtbaren Boden zu bereiten. Dies gilt ebenso fir die Adoption neuer Technologien. Insbe-
sondere die Bereitstellung von Experimentierfeldern kann dazu beitragen, die Entwicklung und Verprobung
von GenAl-Anwendungen zu vereinfachen und die Implementierung der Technologie zu beschleunigen.?®

Experimentierfelder sind dabei als bewusst gestaltete Rahmenbedingungen zu verstehen, die innova-
tionsfordernd wirken. Diese Rahmenbedingungen muissen derart gestaltet sein, dass sie ein niedrig-
schwelliges und leicht zugangliches Ausprobieren zulassen und es erlauben, niitzliche Ideen zu generie-
ren und in einem geschitzten Umfeld reifen zu lassen.?® Solche Experimentierfelder kénnen sowohl eine
menschliche als auch eine technische Komponente umfassen.

Bezugnehmend auf den sozialen Charakter des Innovationsphanomens sind hier beispielsweise Hacka-
thons oder Crowdsourcing-Events als wesentliche Mechanismen zu nennen.?” Auch das Bereitstellen
notwendiger Ressourcen wie interner Budgets oder dedizierter Arbeitszeit kann als innovationsfor-
dernde Rahmenbedingung verstanden werden.? Aus technischer Perspektive bietet ein Experimentier-
feld die Maglichkeit, GenAl niedrigschwellig in einer kontrollierten Umgebung auszuprobieren — ohne
sich vorab beispielsweise intensiv mit dem Aufsatz einer geeigneten Infrastruktur oder mit Fragen der
Sicherheit und des Datenschutzes befassen zu missen.”” Entsprechende Plattformen wie etwa Innova-
tionssandkasten bieten sich fur eine solche technische Vertestung an.

Wie derartige Experimentierfelder erfolgreich genutzt wurden, zeigt das folgende Beispiel aus Finnland.

Anwendungsfall

Unterstiitzung von Kinder- und Jugendfiirsorge (Finnland)

Wie unter ,Matching von Business-Bedarf und Technologie” beschrieben, wurde die GenAl-Anwen-
dung zur Unterstutzung der Falldokumentation der Wellbeing Services County of Pirkanmaa in
Finnland im geschitzten Rahmen eines Hackathons entwickelt. Ziel war dabei die Entwicklung
eines funktionierenden Prototyps. Durch Kollaboration mit externen Partnern, die die Hackathons
organisierten, wurde die fachliche Perspektive der Wellbeing Services County um einen externen
Blick sowie um die notwendige technische Expertise ergéanzt. Als Synthese aus fachlicher Heraus-
forderung und innovativen technischen Mitteln wurde die Idee fir die GenAl-Anwendung geboren,
die sukzessive in enger Zusammenarbeit der Partner entwickelt wurde. Dabei stellten die Partner-
organisationen die notwendige Cloud-basierte Infrastruktur fir die prototypische Entwicklung bereit.




Geeignete Nutzende zur Verprobung:

Die Basis der zielgerichteten Weiterentwicklung

Um die Qualitat der GenAl-Anwendung gewahrleisten zu konnen, sind eine intensive Vertestung und
Pilotierung maligeblich. Es werden sowohl die technische Funktion der Anwendung und die Qualitat der
Ausgaben Uberpriift (Testung) als auch deren praktische Anwendbarkeit in realen Szenarien (Pilotie-
rung). Damit wird sichergestellt, dass die Anwendung den Anforderungen und Erwartungen entspricht
und reibungslos funktioniert. Dies ist bei GenAl-Anwendungen von besonderer Bedeutung, da diese nicht
deterministisch arbeiten, also bei wiederholter Ausfihrung mit denselben Eingabedaten unterschiedli-
che Ergebnisse produzieren konnen.

Die Auswahl der Testenden und Pilotnutzenden ist dabei nicht trivial: Sie missen einerseits eine vertiefte
fachliche Expertise mitbringen, um die Ergebnisse qualitativ beurteilen zu kdnnen. Andererseits miissen
sie in der Lage sein, die Anwendung technisch zu nutzen — also auch hierfur die entsprechenden Grund-
kenntnisse mitbringen. Zudem kommt die Anwendung im Zuge einer Pilotierung erstmals mit einer
groReren Nutzendenschaft in der Organisation in Kontakt. Daher kommt den Pilotnutzenden gleichzeitig
die wichtige Rolle zu, als Fursprecher fir die Neuerung zu agieren und eventuelle Vorbehalte abzubauen.
Sie fungieren also als sogenannte ,Change Agents®, die die Potenziale der GenAl-Losung idealerweise
positiv in die Organisation kommunizieren. Die Pilotnutzenden mussen daher auch insbesondere eine
Offenheit fUr die Technologie mitbringen.

Die richtige Auswahl der Pilotnutzenden kann die weitere Implementierung somit in die richtige Richtung
lenken und den Prozess der Adoption mallgeblich beschleunigen. Im Vergleich zu anderen IT-Projekten
ist dieser Auswahl bei GenAl-Projekten daher eine besondere Bedeutung beizumessen.

Wie dies in der Praxis umgesetzt werden kann, zeigen die Beispiele aus den USA (Testung), Osterreich
(Pilotierung) und Spanien (Pilotierung).
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Anwendungsfall

Call Center Agent Assistant (USA)

Eine Behorde flir das Gesundheits- und Sozialwesen eines US-Bundesstaates plante, einen GenAl-
gestitzten Assistenten fir die Mitarbeitenden ihres Call Centers einzuflihren. Dieser Assistent
betrifft die Arbeit der Mitarbeitenden unmittelbar. Denn er Gbernimmt Aufgaben, die zuvor durch
die Mitarbeitenden wahrgenommen wurden, indem er automatisiert Zusammenfassungen von
Gesprachen erstellt. Dariiber hinaus stellt der GenAl-gestiitzte Assistent wahrend der Telefon-
gesprache Wissensartikel aus einer bestehenden Wissensdatenbank zur Verfiigung, die den Mit-
arbeitenden relevante Informationen zu Fragen der Anrufenden bieten.

Daher war es essenziell, die Mitarbeitenden von Beginn an in den Design- und Entwicklungspro-
zess sowie die Testphase einzubeziehen. Insbesondere war die Teilnahme der Mitarbeitenden
wahrend der Testphase entscheidend, um den Erfolg des Produkts bewerten zu kénnen und not-
wendige Anderungen vorzunehmen, wenn Dinge nicht wie erwartet funktionierten. Zu den Testen-
den gehorten Teamleitungen, Fachexpertiinnen und Leiter:innen von Mitarbeitendenschulungen.
Die Auswahl der Testenden erfolgte vor allem unter den Gesichtspunkten der Erfahrung und
Verfligbarkeit: Die Erfahrung der Nutzenden war wichtig, um die GenAl-Anwendung auch auf
ungewohnliche Gesprachssituationen (,verwirrende Skripte”) hin zu testen und auf diese Weise
Vorurteile und Falschinformationen zu minimieren. Die Verflgbarkeit der Testenden war insofern
relevant, als fUr die Anwendung intensives Testen notwendig war, mit taglich zwei bis drei Stun-
den Uber einen Zeitraum von funf bis sechs Wochen.

Die Auswabhlkriterien erklaren, dass unter anderem Teamleitungen ausgewahlt wurden, die neben
der notwendigen Erfahrung eine gewisse Flexibilitat mitbrachten, da sie weniger Gesprache als
regulare Mitarbeitende durchflhren. Zudem wurden die Teamleitungen von Beginn an in die
Gestaltung der Prozesse eingebunden, um sie méglichst nutzendenzentriert und -freundlich zu
gestalten. Der Assistent ging dann initial als kleinerer Pilot mit 30 Nutzenden (von insgesamt ca.
450-500 Mitarbeitenden) live, die ihn in echten Gesprachen verwendeten. Seitdem ist die Nutzen-
denzahl auf Uber 100 angestiegen.

Anwendungsfall

Unterstiitzung von Softwareentwicklung (Osterreich)

Ein Osterreichischer offentlicher IT-Dienstleister hat die Pilotnutzenden fir seine GenAl-Anwen-
dung zur Unterstitzung der Softwareentwicklung systematisch ausgewahlt. Berticksichtigt wur-
den dabei verschiedene Aspekte. So sollten eine individuelle Bereitschaft und Offenheit gegeniiber
der Technologie vorhanden sein. Das meint auch den eigenen Antrieb, die Anwendung weiterzu-
entwickeln. Damit steht und fallt die Qualitat der Losung, da der Input essenziell ist. Des Weiteren
sollten den Pilotnutzenden die notwendigen zeitlichen Kapazitaten zugestanden werden, um die
Anwendung aktiv zu verproben und Feedback zu geben. Zuletzt war auch der jeweilige fachliche
Kontext von Bedeutung. Hier wurde bewusst ein Anwendungsbereich gewahlt, der das neuartige
Vorhaben nicht mit zusatzlicher Komplexitat belasten und damit erschweren wiirde.




Anwendungsfall

Wissensmanagement im Justizsystem (Spanien)

Auch im spanischen Justizministerium wurden die Pilotnutzenden der GenAl-Suchmaschine
gezielt ausgewahlt. Die Anwendung wurde zunachst mit Nutzenden verprobt, die Neuerungen
und Technologie mit einer grundsatzlichen Offenheit begegneten und Veranderungsbereitschaft
demonstrierten. Es wurden daher diejenigen Mitarbeitenden identifiziert, die bereits in der Ver-
gangenheit bei verschiedenen Vorhaben mit der IT-Abteilung zusammengearbeitet hatten. Dabei
wurde darauf geachtet, dass die jeweiligen Fiihrungskrafte die Teilnahme ihrer Mitarbeitenden an
der Pilotierung unterstitzten. Dadurch wurde sichergestellt, dass die Pilotnutzenden auch die not-
wendigen zeitlichen Kapazitaten hatten.

Fachexpertise fiir Entwicklung:

Enge Integration von IT- und Fachseite mit spezialisierten Fahigkeiten

Der Wille zum Experimentieren ist vielerorts aufgrund des Wow-Faktors prasent. Wenn jedoch GenAl-
Vorhaben das Ideen-Stadium tberwinden und in die technische Umsetzung tbergehen sollen, wird dafir
spezifische Expertise benotigt.

Spezialisierte Fahigkeiten sind notwendig, wie beispielsweise praktische Prompting-Erfahrungen.
Ebenso sind Kenntnisse Uber die Limitierungen von GenAl (wie Halluzinationen, Vorurteile, Zeitreihen-
verstandnis oder beschrankte Aufmerksamkeitsfenster) und Maglichkeiten zum Umgang mit diesen kri-
tisch. Aufgrund des nicht-deterministischen Verhaltens von GenAl-Anwendungen missen zudem andere
Test-Ansatze verfolgt werden und es sollte verinnerlicht werden, dass der Mensch selbst fir den Einsatz
der Technologie verantwortlich ist und dieser Verantwortung gerecht werden muss. Dartber hinaus

sind allgemeine Fahigkeiten in den Bereichen Softwareentwicklung, KI-Lésungen und Betrieb von Cloud-
Losungen erforderlich.

Doch auch diese technischen Fahigkeiten allein gentgen nicht, um GenAl gewinnbringend einzusetzen.
Wie bereits beschrieben, missen fachliche Bedarfe planvoll mit technischen Fahigkeiten kombiniert wer-
den. Das spiegelt sich auch in den Fahigkeitsanforderungen wider. Denn genau wie Geschaftsanforde-
rungen und Technologie aufeinander abgestimmt werden miissen, ist auch eine enge Zusammenarbeit
zwischen Fachabteilungen mit entsprechendem Domanenwissen und der IT mit technischen Fach-
kenntnissen unerlasslich. Diese hohen Fahigkeitsanforderungen stellen insbesondere die 6ffentliche
Verwaltung angesichts des Fachkraftemangels vor eine groRere Herausforderung.®




Das gewinnbringende Zusammenspiel der notwendigen Expertise verdeutlicht der folgende Anwendungsfalll.

Anwendungsfall

Meta-Chatbot zur Unterstiitzung von KI-Projekten (Brasilien)

Die brasilianische NGO Oficina Municipal hat es sich zum Ziel gesetzt, die verantwortungsvolle
Nutzung von Kl in der Verwaltung voranzutreiben und Mitarbeitende dabei zu unterstitzen, K-
Projekte entsprechend umzusetzen. Das Ergebnis ist ein GenAl-basierter Meta-Chatbot, der
genau diese Funktion tbernimmt und Mitarbeitende bei der Realisierung von Kl-Projekten unter-
stitzt. Um den Erfolg des Vorhabens sicherzustellen, hat Oficina Municipal in Zusammenarbeit
mit einem Forderpartner ein Team zusammengestellt, das die Fachexpertise aus verschiedenen
Bereichen vereinte. So wurde gezielt nach externen IT-Expertiinnen als auch nach Expertinnen mit
einem tiefen Verstandnis flir den 6ffentlichen Sektor gesucht. Auf diese Weise wurde ein Fach-
experte Teil des Projekts, der durch seine Arbeit in der brasilianischen Abgeordnetenkammer eine
tiefe Expertise im Hinblick auf die brasilianische Verwaltung sowie deren Kultur und Herausforde-
rungen einbrachte und insbesondere bei operativen Fragen unterstitzen konnte.

Anwendungsfall

Weitere Anwendungsfalle

Da GenAl eine relativ neue Technologie ist, haben viele Organisationen haufig noch keine eigenen
spezialisierten Fahigkeiten und kénnen diese auch nicht kurzfristig aufbauen. Um jedoch das
Momentum nicht zu verpassen und in der Erprobung der Technologie nicht zu weit zurickzu-
fallen, entschieden sich einige Organisationen dafUr, diese Fahigkeitslicke durch die Zusammen-
arbeit mit externen Dienstleistern mit umfassender Fachexpertise zu Uberbriicken. Diese Partner-
schaften ermoglichen es den Organisationen, von der Erfahrung und dem Wissen der externen
Expert:innen zu profitieren und gleichzeitig ihre eigenen Fahigkeiten im Umgang mit GenAl schritt-
weise zu entwickeln. So kdnnen sie sicherstellen, dass sie technologisch auf dem neuesten Stand
bleiben und die Vorteile von GenAl friihzeitig und effektiv nutzen kdnnen.
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Infrastruktur und Datenschutz:

Ein sicheres Fundament fiir GenAl

Die Implementierung von GenAl erfordert eine robuste Infrastruktur und strenge Datenschutzmal-
nahmen. Die Rechenintensitat dieser Anwendungen ist beachtlich,®' da sowohl das Training als auch
die Ausflihrung der Modelle groRe Rechenkapazitdten und spezialisierte Hardware wie GPUs (Graphics
Processing Units) und TPUs (Tensor Processing Units) bendtigen. Insbesondere durch die Nutzung von
Cloud-Technologien kénnen die notwendigen Ressourcen effizient und skalierbar bereitgestellt werden.
Der Einsatz von Cloud-Technologien als Grundlage fiir die Nutzung von GenAl ist also essenziell ** kann
aber unter anderem datenschutzrelevante Probleme aufwerfen, die es zu adressieren gilt. Gerade dem
offentlichen Sektor obliegt hier eine besondere Sorgfaltspflicht. Dartiber hinaus sind weitere infrastruk-
turbezogene Themen relevant bei der Einfihrung von GenAl-Anwendungen, wie Souveranitat, rechtliche
und ethische Aspekte — diese sind jedoch nicht Fokus dieser Studie.

Anwendungsfall

Wissensmanagement im Justizsystem (Spanien)

Zur Extraktion von Informationen zu bestimmten Vorgangen aus einem Dokumentenstamm von
einigen Millionen komplexen juristischen Dokumenten wurde fir das spanische Justizministerium
eine LLM-basierte Suchmaschine entwickelt. Mitarbeitende wurden somit in die Lage versetzt,
mittels naturlicher Sprache mit den Dokumenten zu interagieren. Im Ministerium wurde flir den
Betrieb der Losung eine eigene private Infrastruktur eingerichtet. Diese Malinahme wurde als not-
wendig angesehen, um die strengen Datenschutzanforderungen erflillen zu konnen. Gleichzeitig
brachte dies jedoch neue Herausforderungen mit sich, da der zustandige IT-Dienstleister das ent-
sprechende Angebot erst aufbauen musste.

Anwendungsfall

Resilienzsteigerung durch verbessertes Risikomanagement (Osterreich)

Die OBB-Infrastruktur AG, ein dsterreichisches Eisenbahninfrastrukturunternehmen, griff im Rah-
men des GenAl-Einsatzes zur |dentifikation und Bewertung von Geschaftsrisiken auf die Fahig-
keiten und Infrastruktur eines externen Dienstleisters zurlick. Der Dienstleister verwendete bei der
Risikoidentifikation und -bewertung in Abstimmung mit und unter Berlcksichtigung der Anforde-
rungen der OBB-Infrastruktur AG eine eigene GenAl-Plattform. Insbesondere wurde dort ein eige-
ner, isolierter Tenant eingerichtet, um die Datensicherheit gewahrleisten zu konnen. Durch diesen
,GenAl-as-a-Service"-Ansatz konnten die Potenziale der Technologie gehoben werden, ohne selbst
eigene Fahigkeiten oder Infrastruktur aufbauen zu mussen.




Anwendungsfall

Weitere Anwendungsfalle

Im Gegensatz dazu wurden im Kontext vieler anderer betrachteter Anwendungsfalle Cloud-Res-
sourcen verwendet. Wichtig war es dabei, die jeweils geltenden Regularien zu beriicksichtigen,
insbesondere Datenschutzvorschriften, Datengrenzen, KI-Regulatorik wie den EU Al Act und
selbstverstandlich alle behordeninternen Vorschriften. Dadurch konnten flexible, skalierbare und
kosteneffiziente Infrastrukturen bereitgestellt werden, welche die speziellen Anforderungen von
GenAl-Anwendungen optimal unterstutzen.

Auswahl, Verfiigbarkeit und Qualitat von Daten:

Treibstoff fiir GenAl

Die Nutzung von GenAl befindet sich zwar noch in einer friihen Phase, doch die Effektivitat der GenAl-
Technologie als solche hangt maRgeblich davon ab, wie Daten zur Verfigung stehen und genutzt
werden konnen.* Die Anpassung von Foundation Models auf anwendungsspezifische Erfordernisse
bendtigt qualitativ hochwertige und relevante, doméanen- und organisationsspezifische Daten, was hau-
fig eine erhebliche Herausforderung darstellt.** Garbage in, garbage out ist in der Welt des Programmie-
rens ein bekanntes Diktum, welches auch hier Anwendung findet: Die Qualitat der verwendeten Daten
beeinflusst direkt die Leistungsfahigkeit und die Genauigkeit des GenAl-Modells. Die gezielte Auswahl
der Daten ermdoglicht es zudem, GenAl-Anwendungen auf die spezifischen Bedarfe abzustimmen und
dadurch ihren Nutzen innerhalb der Organisation zu steigern. Die Sensitivitat der Daten spielt dabei eine
entscheidende Rolle, da sie die Anforderungen an Datenschutz und Sicherheitsmalinahmen und damit
sogar die Nutzungsmaglichkeiten bestimmt. Die Identifikation der richtigen Trainingsdaten, aber auch
deren organisationsinterne Aufbereitung und Bereitstellung sind somit von wesentlicher Bedeutung.

Anwendungsfall

Resilienzsteigerung durch verbessertes Risikomanagement (Osterreich)

Im Zuge des Einsatzes von GenAl zur Identifikation und Bewertung von Geschaftsrisiken bei der
OBB-Infrastruktur AG wurde die Fachseite eng in die Auswahl der Datengrundlagen involviert.
Mittels einer standardisierten Suchmethodik wurden fir den Projektgegenstand relevante Quellen
identifiziert und in einer Wissensbibliothek abgelegt. Dabei wurden ausschliellich 6ffentlich und
frei verfigbare Daten herangezogen, wie z. B. Berichte von Sicherheitsbehorden, wissenschaft-
liche Publikationen oder Medienartikel. Um die Relevanz der identifizierten Daten sicherzustellen,
wurden diese engmaschig in einem wochentlichen Austausch mit der Fachseite gespiegelt und
validiert. Auf diese Weise konnten die notwendigen Datensatze identifiziert werden, um daraus
relevante Risiken fur das Unternehmen abzuleiten.




Anwendungsfall

Call Center Agent Assistant (USA)

Eine Behorde fir das Gesundheits- und Sozialwesen eines US-Bundesstaates flhrte fur die
Mitarbeitenden ihres Call Centers einen GenAl-gestitzten Assistenten ein, der Gesprachszu-
sammenfassungen erstellt und wahrend der Telefongesprache Wissensartikel mit relevanten
Informationen zu den Anliegen der Anrufenden zur Verfiigung stellt. Die zugrunde liegende Wis-
sensdatenbank wird durch ein dediziertes Team und anhand eines definierten Prozesses kontinu-
ierlich gepflegt und aktualisiert. Geanderte Sachverhalte, wie beispielsweise gednderte Prozesse
oder neue staatliche Unterstitzungsprogramme, werden in bestehenden Wissensartikeln reflek-
tiert bzw. bei Bedarf durch neue Wissensartikel erganzt.

Die GenAl-gestitzte Anwendung dockt nahtlos an diesen bestehenden Prozess der Pflege der
Wissensdatenbank an: In einem zweiwochentlichen Turnus wird die Wissensdatenbank gescannt
und der Datenstand der GenAl-gestutzten Anwendung aktualisiert. Somit stehen den Mitarbeiten-
den Uber das Assistenzsystem immer die aktuellsten Informationen fur die Bearbeitung der Anlie-
gen der Blrger:innen zur Verfligung.

Wandel begleitende, Mitarbeitende befahigende
Schliisselfaktoren

Wissen liber GenAl:

Kiinstliche Intelligenz braucht menschliche Skills

Um das volle Potenzial von GenAl nutzen zu kdnnen, sind neue Fahigkeiten und Kenntnisse vonnoten. Es
muss anerkannt werden, dass die Veranderungen, die die Technologie in Bezug auf Arbeitsweisen mit
sich bringt, auch mit Veranderungen in Fahigkeitsprofilen einhergehen muss.*

Dabei geht es einerseits um grundlegendes Wissen uber die Technologie, ihre Potenziale, genauso aber
die Grenzen der technischen Moglichkeiten. Denn der langfristige Erfolg von GenAl-Anwendungen steht
und fallt mit den Nutzenden und deren Offenheit fiir die Veranderung. Haufig wurden Fehleinschatzungen
und Unsicherheiten in Bezug auf GenAl beobachtet, von einem Ende des Spektrums (,Wird die Technologie
meinen Job ersetzen?") bis zum entgegengesetzten (,Die Technologie wird all unsere Probleme I0sen”).

Andererseits geht es um die richtige Bedienung der GenAl-Anwendungen selbst. Gerade das Prompting,
also die zielgerichtete Gestaltung der Anweisungen an GenAl-Modelle, gehort hier wohl zu den wichtigs-
ten neuen Fahigkeiten. Denn die Qualitat der Ergebnisse hangt wesentlich vom Prompt ab. Die Anwen-
dungen mussen den technischen Fahigkeiten der Nutzenden entsprechend gestaltet werden, um die
Bedienbarkeit sicherzustellen.

Es gilt daher zu informieren und zu befahigen, die Mitarbeitenden friihzeitig einzubinden, um Wider-
stande abzubauen und den Mitarbeitenden das wirkmachtige Werkzeug, das GenAl darstellt, verantwor-
tungsvoll an die Hand zu geben. Trotz ihrer Bedeutung offenbart sich eine erhebliche Liicke in Bezug auf
GenAl-Kompetenzen: Wahrend 97% der Beschaftigten im offentlichen Sektor entsprechende Fahigkeiten
aufbauen maochten, bilden nur 7% der Organisationen ihre Mitarbeitenden in diesem Bereich weiter.®



Wie die Befahigung der Mitarbeitenden und Anwendenden gelingen kann, zeigen die Anwendungsfalle
aus Norwegen, Singapur, den USA, Osterreich und Uganda exemplarisch.

Anwendungsfall

Assistent fiir StraBenbauvorschriften (Norwegen)

Die Moglichkeiten von GenAl sind faszinierend und bieten groRRes Potenzial, bringen aber auch
Unsicherheiten mit sich. Dies zeigte sich bei Norwegens staatlicher Behorde flir 6ffentliche Stra-
Renverwaltung, die an einem GenAl-fokussierten Hackathon teilnahm, um die Technologie besser
zu verstehen. Dabei lernten die Teilnehmenden, in welchen Bereichen GenAl besonders nitzlich
ist, und dass eine nutzenzentrierte Auswahl des Anwendungsfalls entscheidend ist.

Wahrend des Hackathons entstand die Idee eines GenAl-Assistenten fur Strallenbauvorschriften,
der die Sachbearbeitenden bei der Suche nach relevanten Informationen unterstttzt. Die Imple-
mentierung erfolgte in enger Zusammenarbeit zwischen einem externen Entwicklungsteam und
der Behorde. Auch die Sachbearbeitenden wurden von Beginn an intensiv in die Entwicklung ein-
bezogen. Neben der technischen Umsetzung war es wichtig, dass die Mitarbeitenden lernten, wie
sie die Anwendung bedienen und die generierten Antworten richtig interpretieren. Ein zentrales
Portal wurde entwickelt, das Informationen zur Anwendung, spezifische Seiten fiir Nutzende und
Softwareentwickler:innen sowie Schulungsmaterialien bietet. Alle Mitarbeitenden haben Zugriff
auf dieses Portal, um die Nutzung der Technologie zu fordern. Aullerdem wurden Informationen
und Warnhinweise in die Nutzendenoberflache der Anwendung integriert, um die Verwendung
intuitiver zu gestalten. Zusatzlich plant die Behorde GenAl-Trainings, um das Verstandnis der
Technologie weiter zu vertiefen.

Anwendungsfall

Assistent fiir den Softwareentwicklungsprozess (Singapur)

Im Kontext der Entwicklung einer GenAl-Plattform fiir eine singapurische Behorde wurde grol3es
Augenmerk darauf gelegt, die Notwendigkeit spezialisierter Fahigkeiten so weit wie moglich zu
reduzieren. Dies wurde durch die Bereitstellung von Anwendungen erreicht, die vorgefertigte
Prompts Uber eine grafische Nutzendenoberflache bereitstellen. Die Nutzenden konnen die
Anwendungen somit Uber eine an ihre Arbeitsprozesse angepasste Web-basierte Oberflache
bedienen, statt selbst Prompts eingeben zu mussen. Das Prompt Engineering ,verschwindet"
damit zu einem grofRRen Teil im Hintergrund und wird Teil der Entwicklungstatigkeit, sodass die
Nutzenden damit nicht in Berthrung kommen.

Fir den Fall, dass dennoch eigene Prompts entwickelt werden miissen, wurden Prompt Temp-
lates bereitgestellt. Diese Vorlagen konnen von den Nutzenden verwendet und auf ihre spezifi-
schen Bedurfnisse angepasst werden. Bei der Einflihrung der Plattform wurde grolRer Wert auf die
Vermittlung der Funktionsweise gelegt. Den Mitarbeitenden wurde verdeutlicht, wie die Prompts
und Eingabedaten die Qualitat des Outputs direkt beeinflussen. Zugriff auf die unterliegenden
technischen Einstellungen und Anweisungen haben lediglich die Administrator:innen der Platt-
form. Diese wurden entsprechend geschult, um die Plattform adaquat zu verwalten.




Anwendungsfall

Call Center Agent Assistant (USA)

Die Call Center-Mitarbeitenden einer Behdrde fur das Gesundheits- und Sozialwesen eines US-
Bundesstaates waren es gewohnt, ihre Gesprachszusammenfassungen stichwortartig zu ver-
fassen und dabei z. B. auf Akronyme zurlickzugreifen. Die Einflhrung eines GenAl-gestitzten
Assistenten, der die Gesprachszusammenfassungen anstelle der Mitarbeitenden Ubernimmt,
durchbrach diese Gewohnheit. Die neuen GenAl-basierten Zusammenfassungen umfassten
ganze Satze im Gegensatz zu den gewohnten Abkurzungen. Das irritierte die Mitarbeitenden und
stiel bei einigen zunachst auf Ablehnung. ,Der GenAl-Output war nicht falsch, er war nur anders”,
sagte eine projektbeteiligte Person.

Die Vorbehalte konnten auf verschiedene Weisen abgebaut werden. Durch eine co-kreative Vor-
gehensweise waren die Nutzenden von Anfang an Teil des Entwicklungsprozesses. AulRerdem
wurden gemeinsam und in enger Abstimmung mit den ,Operational Leads" und Fachexpert:in-
nen Anforderungen detailliert erhoben und validiert: initial zweimal wochentlich, spater einmal
wochentlich.

Des Weiteren wurde die Anwendung ausfuhrlich getestet. So wurden z. B. reale Anrufe nachge-
stellt. Vor dem Go-Live des Piloten wurden zudem mehrere ausflihrliche Schulungen angeboten,
die gemeinsam durch das Projektteam und die Schulungsleitungen erarbeitet wurden. AulRerdem
wurde die Einflihrung durch einen niedrigschwelligen Support (per Teams-Channel) und kurze,
tagliche Feedbackumfragen begleitet.

Zuletzt konnten die Sicherheit der Anwendung sowie die Einhaltung wichtiger Aspekte von Respon-
sible Al unter Beweis gestellt werden. Auch aufgrund dieser Malinahmen erkannten die Mitarbei-
tenden nach und nach die Mehrwerte der GenAl-Anwendung (z. B. informationsreichere Zusam-
menfassungen), wodurch die Akzeptanz gestarkt werden konnte. Ein wichtiger Faktor war dabei,
dass es wahrend des Prozesses keine Beeintrachtigung des Regelbetriebs des Call Centers gab.

V'Responsible Al bedeutet, dass Organisationen bewusst handeln, um Kinstliche Intelligenz sicher und vertrauenswirdig zu
gestalten und einzusetzen und vor Kl-bedingten Risiken zu schitzen. Die Mitigation dieser Risiken ist besonders fir die 6ffent-
liche Verwaltung relevant, da deren Handeln Biirger:innen direkt betrifft.?’ Dies beginnt mit klaren, im Folgenden dargestellten
Prinzipien fir den Umgang mit KI: Transparenz, Nachvollziehbarkeit und Genauigkeit; Compliance, Datenschutz und Cybersi-
cherheit; Verantwortlichkeit; Mensch im Mittelpunkt; Fairness; Sicherheit; Nachhaltigkeit.®®




Anwendungsfall

Resilienzsteigerung durch verbessertes Risikomanagement (Osterreich)

Die OBB-Infrastruktur AG setzte bei der Einfiihrung einer GenAl-basierten Anwendung zur Risiko-
identifikation und -bewertung ebenso auf eine enge Einbindung der Mitarbeitenden wie auf Konti-
nuitat. Es fanden regelmafige Abstimmungen und gemeinsame Validierungen der Ergebnisse mit
den Beteiligten statt. Durch dieses unmittelbare Erleben und individuelle Erfahren konnte das Ver-
trauen in die Technologie noch weiter gestarkt werden. Zugleich war der osterreichische Ansatz
gepragt durch radikale Transparenz. So wurden z. B. Technologie und Funktionsweise detailliert
erklart und sogar anhand von Screenshots aus diversen Komponenten wie dem Front- oder
Backend bildlich dargestellt. Wahrend des gesamten Vorhabens wurden aulerdem bestehende
Prozesse beibehalten, um eine Uberforderung der Mitarbeitenden zu vermeiden.

Anwendungsfall

Mehr Transparenz fiir 6ffentliche Ausgaben (Uganda)

Das Office of the Auditor General (OAG) ist in Uganda fir die Priifung offentlicher Ausgaben ver-
antwortlich. Um diese Prifung zu verbessern, wird zum Stand des Abschlusses dieser Studie eine
GenAl-Anwendung entwickelt. Diese soll die Auditberichte des OAG zusammenfassen, Schlis-
selerkenntnisse hervorheben und die in den Priifberichten vorgeschlagenen Verbesserungs-
maflnahmen quantifizierbar machen, beispielsweise durch die Angabe, wie oft eine bestimmte
Empfehlung bereits ausgesprochen wurde. Ziel der Anwendung ist es, Transparenz hinsichtlich
der einzelnen Auditberichte herzustellen und den Zugang zu diesen sowie den darin enthaltenen
Handlungsempfehlungen zu erleichtern — flir das OAG selbst sowie fur die Zivilgesellschaft.

Die Gruppe der involvierten Stakeholder:innen umfasst daher auch Vertreter:innen zivilgesell-
schaftlicher Organisationen, die friihzeitig sehr eng in den Entwicklungsprozess einbezogen
worden sind, beispielsweise im Rahmen von Workshops zur Anforderungsaufnahme. Um eine
nachhaltige Nutzung der Anwendung sicherzustellen, sind zudem Trainings geplant, die die rele-
vanten Fahigkeiten fur die Nutzung des Tools zu vermitteln. Diese richten sich besonders an die
Anwendenden innerhalb des OAG und der nutzenden zivilgesellschaftlichen Organisationen. Die
Fahigkeit, Prompts richtig einzusetzen, ist dabei ein Fokus der Trainings, da auf diese Weise Doku-
mente effektiver durchsucht werden konnen. Zugleich wird groRen Wert auf die nachhaltige Ver-
ankerung der notwendigen Skills bei den Anwendenden gelegt. Daher soll ein ,Train the Trainer*-
Ansatz sicherstellen, dass die Trainingsteilnehmenden anschliefend zu Ausbilder:innen werden
und selbst entsprechende Trainings durchflihren kénnen.




Fiinf Lessons Learned fiir die GenAl-Transformation

Die Anwendungsfalle der GenAl-Pioniere zeigen: Die Technologie bietet weltweit groles Potenzial fir
den offentlichen Sektor. Gleichzeitig liefern die Betrachtungen wertvolle Anhaltspunkte, um die Ein-
fihrung und Nutzung von GenAl erfolgreich zu gestalten. Jeder dieser globalen Anwendungsfalle bot
spezifische Einblicke, die es ermdglichten, Ubergeordnete Lessons Learned abzuleiten. Diese sind das
Ergebnis der Synthese von praktischen Erfahrungen und gemeinsamen Beobachtungen aus den unter-
schiedlichen Kontexten und Rahmenbedingungen. Sie spiegeln sowohl die Erfolge als auch die Heraus-
forderungen wider, die in den verschiedenen Anwendungsfallen beobachtet wurden. Die Lessons Lear-
ned sind somit als Handlungsempfehlung zu verstehen, die eine Orientierungshilfe fiir Organisationen
bieten, um die Potenziale von GenAl fur sich zu erschlieBen und nachhaltig zu nutzen.

01 Ausprobieren lohnt sich:

Erste Schritte wagen und mutig voranschreiten

Durch Proof of Concepts und erste Anwendungsfalle, die das Potenzial der Veranderung deutlich zeigen,
kann die Begeisterung der Mitarbeitenden flr die Technologie geweckt und ihrimmenses Potenzial ver-
deutlicht werden. Diese ersten Erfolge bieten wichtige Lernmdglichkeiten und dienen dadurch als Kataly-
sator fir die Akzeptanz und die weitere Adoption von GenAl. Gleichzeitig ist es wichtig, dabei sorgfaltig zu
evaluieren und mogliche Risiken friihzeitig zu erkennen, um Herausforderungen gezielt zu adressieren.

Trotz Unsicherheiten und offener Fragen sollten Organisationen ihre GenAl-Reise zielstrebig bestreiten.
Daher ist eine proaktive Herangehensweise entscheidend, um die Vorteile von GenAl zeitnah zu realisieren.
Das Potenzial der Technologie ist zu groR, um sich durch Herausforderungen verunsichern zu lassen.

02 Ganzheitlich denken:

GenAl strategisch nutzen

Die (Transformations-)Mdglichkeiten von und durch GenAl reichen weit iber die einzelne Anwendung
hinaus. Trotz der Euphorie und Potenziale sollte nicht auler Acht gelassen werden: Die Technologie
kann Teil der L&sung sein, ist aber kein alleiniges Heilmittel und birgt auch Risiken.

Daher ist es entscheidend, die Einflhrung von GenAl-Anwendungen von Beginn an in einem grofl3en, ganz-
heitlichen Kontext zu betrachten. Das bedeutet, die langfristigen und transformativen Potenziale der Tech-
nologie im Blick zu behalten und GenAl-Vorhaben an der Geschaftsstrategie auszurichten. Zugleich gilt es,
die sich bietenden Moglichkeiten realistisch einzuschatzen und die Technologie nur dort einzusetzen, wo
sie auch tatsachlich einen Mehrwert verspricht und das jeweilige Risikoprofil den Einsatz erlaubt.

Das kann vor allem dann gelingen, wenn sich ein ganzheitlicher Ansatz auch in der Beteiligung der Sta-
keholder widerspiegelt: Eine enge Zusammenarbeit zwischen Fach- und IT-Seite ist dabei unerlasslich,
um sicherzustellen, dass die ausgewahlten Anwendungsfalle sowohl technisch machbar als auch stra-



tegisch sinnvoll sind. Organisationen sollten zudem von Anfang an fir sich entscheiden, wie sie GenAl
nutzen mochten und wie sie den Einsatz verantwortungsvoll gestalten sowie Souveranitatsanspriche
bertcksichtigen konnen.

Bei aller strategischer Weitsicht sollte ein gesunder Pragmatismus jedoch nicht verloren gehen: Organi-
sationen mussen eine produktive Balance zwischen strategischer Ausrichtung und niedrigschwelligem
Experimentieren finden. Denn um die Akzeptanz der Anwendung und der GenAl-Technologie als Ganzes
zu steigern, konnen gerade auch kurzfristige Erfolge ein effektives Mittel sein und so letztendlich die
strategische Nutzung von GenAl unterstutzen.

03 Sicherheit in unsicheren Zeiten geben:

Starkes Leadership fiir einen erfolgreichen Weg

Die Entwicklungen rund um GenAl befinden sich noch in einer frihen Phase. Um den Mitarbeitenden in
dieser Zeit Sicherheit und Orientierung zu geben, ist ein starkes Leadership unerlasslich. Fihrungskrafte
haben die Aufgabe, eine klare, an der Geschaftsstrategie ausgerichtete Vision fir den Einsatz von GenAl
zu entwickeln und in die Organisation zu kommunizieren, um die Mitarbeitenden von den Vorteilen der
Technologie zu Uberzeugen. Diese Vision muss in eine konkrete Strategie Ubersetzt werden, die den
Mitarbeitenden einen klaren Weg flr die Ambitionen der Organisation aufzeigt. Dazu sind klare Entschei-
dungen notwendig.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Forderung einer Kultur des mutigen Ausprobierens. Dies beinhaltet
eine positive Fehlerkultur, eine kontinuierliche Lernkultur, eine offene Diskussionskultur, das prasente
Teilen von Erfolgsgeschichten sowie Offenheit fir Ideen von Mitarbeitenden und das Erkennen dieser
als Chancen. Flihrungskrafte sollten sich als Promotoren und Firsprecher positionieren und selbst als
gutes Beispiel vorangehen, indem sie GenAl aktiv nutzen. Dadurch verdeutlichen sie den Nutzen und die
Notwendigkeit der Technologie, bieten Legitimitat und zeigen, dass das Thema ernst genommen wird.
Nicht zuletzt ist das Leadership auch daflr verantwortlich, dass GenAl ganzheitlich betrachtet wird, um
das volle Potenzial der Technologie realisieren zu konnen. Das bedeutet, dass GenAl strategisch genutzt
wird, um nachhaltige Vorteile flir die Organisation zu schaffen.

04 Menschen in den Mittelpunkt riicken:

Mitarbeitende einbinden und Potenziale richtig nutzen

Die Maglichkeiten von GenAl lassen sich nur dann voll ausschopfen, wenn der Mensch in den Mittelpunkt
der technologiegetriebenen Transformation gestellt wird. Dabei gibt es verschiedene Stellschrauben.

Einerseits geht es darum, Vertrauen bei den Mitarbeitenden im Hinblick auf die GenAl-Anwendung auf-
zubauen. Denn wie es bei den meisten Veranderungen der Fall ist, kann auch die Einfihrung von GenAl
initial Unsicherheit und Skepsis auslosen. Widerstande und Vorbehalte kdnnen u. a. dadurch abgebaut
werden, dass Anwendungen von Beginn an in enger Abstimmung mit den Nutzenden entwickelt werden.
Die Mitarbeitenden lernen die Technologie dadurch besser kennen, konnen aktiv mitgestalten und wis-
sen, was sie erwartet.

Andererseits missen die Mitarbeitenden fir die Nutzung der GenAl-Anwendung entsprechend ausgebil-
det werden. GenAl unterstitzt menschliche Tatigkeiten, ersetzt sie aber nicht. Entscheidungen werden
durch die Technologie nicht abgenommen und der ,human in the loop” nimmt weiterhin eine zentrale
Rolle im Prozess ein. Die Fahigkeiten und Kenntnisse, um mit GenAl effektiv arbeiten zu konnen, sollten
daher zum Standardrepertoire aller Anwendenden gehéren. Es miissen entsprechende Schulungsmal-
nahmen angeboten werden, um den Mitarbeitenden das notwendige Rustzeug an die Hand zu geben.
SchlieBlich werden durch den Einsatz von GenAl Kapazitaten frei, deren zielgerichtete Verwendung wohl-



bedacht geplant werden sollte. Wenn Tatigkeiten durch Automatisierung entfallen, verandern sich die
Aufgabenprofile der Mitarbeitenden oder es entstehen neue Aufgaben mit GenAl-Bezug. Dies erfordert
eine Begleitung der Mitarbeitenden und den Aufbau von Fahigkeiten fir das gednderte Jobprofil — Fahig-
keiten nicht nur technischer, sondern auch fachlicher Natur. Es geht letztlich darum, den Menschen mit
all seinen Moglichkeiten zu betrachten und zu erdrtern, wie diese durch die Nutzung von GenAl starker
und besser zur Entfaltung kommmen kénnen.

05 Den lernenden Blick nach auRen wagen:

Mehrwerte durch Partnerschaften und Okosysteme

Der Weg der GenAl-Transformation muss und sollte nicht allein bestritten werden. Ein Austausch mit
Partnern sowie nationalen und internationalen Kolleg:innen ist gewinnbringend, um den organisations-
eigenen Erfahrungsschatz um wertvolle Erfahrungen und bewahrte Methoden zu erweitern.

Dieser Austausch bietet wertvolle Einblicke und
Losungen, die die Implementierung und den nach-
haltigen Einsatz von GenAl-Technologien erleichtern
und beschleunigen. Das zeigte bereits das grolle
Interesse der Interviewpartner:innen im Zuge der
Erstellung dieser Studie und deren Wunsch nach
einer Vernetzung mit anderen Studienteilnehmenden.
Auch dienen Netzwerke zum Zweck der temporaren
Kompensation fehlender Fahigkeiten, indem sie den
flexiblen und schnellen Zugang zu externer Expertise
ermdglichen. Durch strategische Partnerschaften
konnen notwendige Ressourcen und Kenntnisse
kurzfristig bereitgestellt werden, was die schnelle
und effiziente Umsetzung von GenAl-Projekten
ermaglicht. Es ist daher wichtig, Netzwerke, Partner-
schaften sowie einen kontinuierlichen und ebenen-
Ubergreifenden Dialog zu fordern und zu institutiona-
lisieren, um den Wissenstransfer zu maximieren und
die Implementierung von GenAl zu erleichtern und zu
beschleunigen.

Ausblick:

Nachhaltiges Veranderungspotenzial

Die Untersuchung von 16 globalen Anwendungsfallen
mit dem Ziel, Erkenntnisse aus der ersten weltweiten
Explorations- und Anwendungsphase der GenAl-Pio-
nierarbeit im offentlichen Sektor zu generieren, hat
eindrucksvoll demonstriert, dass GenAl eine transfor-
mative Kraft im offentlichen Sektor darstellt. Es zeigt
sich, dass GenAl in verschiedenen Kontexten und
unter unterschiedlichen Rahmenbedingungen erfolg-
reich eingesetzt werden kann, um Effizienz und Bur-
gerinnenorientierung zu verbessern. Trotz der Vielfalt
der Anwendungsfalle und der unterschiedlichen geo-
grafischen und regulatorischen Rahmenbedingungen
konnten eine erste vorsichtige Zwischenbilanz gezo-
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gen und Schlusselfaktoren fur GenAl-Projekte sowie Ubergeordnete Lessons Learned abgeleitet werden

— wohlwissend, dass vor dem Hintergrund des frihen Stadiums der Anwendung der Technologie und der
exemplarischen Fallauswahl keine allgemeingtiltigen Schlussfolgerungen gezogen werden konnen. Weiter-
hin gelten die im Appendix erwahnten Limitierungen fir das Forschungsvorhaben (punktuelle Bestands-
aufnahme, begrenzte Generalisierbarkeit, gewahlte Methodik, deskriptives Vorgehen).

Die Entwicklungen rund um GenAl sind dabei Teil einer grolieren Veranderungsdynamik und eines brei-
teren technologischen Wandels, der das Potenzial hat, Organisationen sowohl im 6ffentlichen Sektor
als auch branchentbergreifend zu verandern. Es wird deutlich: Interne Strukturen, wie Prozesse, Rollen,
Arbeitsweisen oder die Art der Mensch-Maschine-Interaktion, konnen betroffen sein, ebenso wie das
Leistungsangebot und das Geschaftsmodell an sich.*® In der konkreten Anwendung ercffnet die Techno-
logie Potenziale, die es ermdglichen, wesentlich anspruchsvollere und komplexere Aufgaben zu auto-
matisieren als bisher. Effizienz, Produktivitat und Zufriedenheit lielen sich steigern, da repetitive und
zeitaufwandige Aufgaben durch GenAl schneller und praziser erledigt und somit mehr Kapazitaten fir
anspruchsvollere und erflllendere Tatigkeiten freigesetzt werden konnen. Zugleich werden Mitarbei-
tende durch die niedrigschwellig einsetzbare Technologie dazu befahigt, innerhalb ihres eigenen Wirk-
bereichs eigenstandig mit GenAl-Anwendungsfallen zu experimentieren und zu innovieren und so eigen-
standig Veranderungen anzustolen.

Weiter gefasst konnen digitale Innovationen auch zu neuen Organisationsformen flihren. Diese zeichnen
sich dadurch aus, dass ihr Wesenskern maligeblich durch neue digitale Anwendungen, Praktiken, Struk-
turen und Werte bestimmt wird.* Fur die offentliche Verwaltung bedeutet dies, dass neue Technologien
tiefgreifende Auswirkungen auf Aufbau- und Ablauforganisation sowie Arbeit an sich haben konnten.
Technologie wird bei nahezu allen Organisationen als zentraler Wirkungsfaktor fur deren ,Neuerfindung”
identifiziert. GenAl gilt dabei als einer der Haupthebel, ist jedoch auch nicht die Antwort auf alle Heraus-
forderungen.*' Bis dahin gilt es aber noch einen Weg zu bestreiten, der wie alle Transformationen mit
den ersten Schritten beginnt. Denn um das Potenzial von GenAl voll auszuschopfen, erfordert es eine
organisationsweite Skalierung von GenAl.*

Es ist unstrittig, dass Verwaltungen in der Regel von auf Stabilitdt ausgerichteten Denkschemata
gepragt sind und durch dynamische Veranderungen vor Herausforderungen gestellt werden konnen.

Es lohnt sich dennoch, Veranderungen trotz noch ungeklarter Fragen mutig zuzulassen und Wege zu
suchen, wie GenAl skaliert werden kann — auf verantwortungsbewusste Weise, mit Mensch und Innova-
tion im Mittelpunkt.*
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Appendix

Betrachtete Anwendungsfille

Transparentes Regierungshandeln (Argentinien)
DeQuéSeTrata

Ausgangslage

Gesetze und Verordnungen sind aufgrund ihrer komplexen Regelungsgegenstande und fachlich
anspruchsvollen Sprache oftmals schwer zu verstehen und konkrete Ableitungen flr individuelle
Betroffenheiten schwierig. Daher arbeitet die Organisation DeQuéSeTrata seit 2013 an Tools, mit
denen parlamentarische Prozesse nachverfolgt und Regierungshandeln und die Ergebnisse des-
sen durch Gesetzteszusammenfassungen und Bot-basierte Interaktionen transparent dargestellt
werden koénnen.

Losung

Eine von der Organisation DeQuéSeTrata entwickelte LLM-basierte GenAl-Anwendung bietet
Birger:innen und Unternehmen die Moglichkeit, Zusammenfassungen neuer Gesetzesentwdirfe
abzurufen und mittels Prompts Fragen zu deren Auswirkungen zu stellen. AuBerdem kann die
Anwendung individuelle Berichte flir Nutzende erstellen und sie benachrichtigen, wenn sie von
einem neuen Gesetz betroffen sind. Zuséatzlich wird die individuelle Betroffenheit erlautert. Sowohl
in der argentinischen Regierung als auch unter Journalist:innen und in Unternehmen wird die
Anwendung genutzt, um Gesetzesentwrfe zu analysieren. Das Kernziel der Organisation ist aber
die Starkung der Zivilgesellschaft und die Forderung der Transparenz des Regierungshandelns.

Herausforderungen

+ Vermeidung der Einbeziehung von Informationen Uber die expliziten Eingabedaten
(Gesetzentwiirfe) hinaus

- Aushildung der Nutzenden im Prompting (zivil und staatlich)

+ Sorgen in der Administration vor Jobverlust durch die Anwendung

« Widerstande und Vorurteile gegen neue Technologien und Transparenz

- Sicherstellung der Finanzierung

Erfolgsfaktoren

« Durchhaltevermogen und individueller Einsatz von Stakeholdern bei der Entwicklung
+ Hohe Lernkurve im Umgang mit GenAl durch die friihe und schnelle Umsetzung

« Klare Vision und Zielsetzung des Einsatzes von GenAl



Ubersetzer in einfache Sprache im Justizsystem (Argentinien)
Amt fir Justizstatistik der Justizbehorde der Autonomen Stadt Buenos Aires

Ausgangslage

Juristische Texte wie Gesetzestexte oder Rechtsprechungen enthalten oftmals schwer verstand-
liche Formulierungen. Dies kann eine Hirde flr Burger:innen sein, diese Texte zu verstehen und
deren Folgen einzuschatzen oder zu akzeptieren. Eine Ubersetzung solcher Fachtexte in einfache
und verstandliche Sprache kann Abhilfe schaffen, stellt aber einen signifikanten Aufwand fiir Ver-
waltungsmitarbeitende dar. Daher suchte das Amt flr Justizstatistik der Justizbehorde der Auto-
nomen Stadt Buenos Aires nach einem effektiven Weg, diese Ubersetzungsleistung mit moglichst
geringem Aufwand flr die Verwaltung durchzufihren.

Losung

Als Ergebnis entwickelte das Amt eine GenAl-basierte Anwendung, die juristische Fachtexte in
einfache Sprache Uberflihren kann. Die Anwendung ist dabei als Werkzeug fir die Verwaltungs-
mitarbeitenden zu verstehen, das einen ersten Entwurf einer Ubersetzung erstellen kann. Dieser
muss im Anschluss zwangsweise durch die Verwaltungsmitarbeitenden auf fachliche Korrektheit
gepruft werden (human in the loop). Es handelt sich also nicht um eine vollstédndige Automatisie-
rung der Tatigkeit, sondern um eine unterstitzende Anwendung. Ergebnisverantwortlich sind wei-
terhin die Verwaltungsmitarbeitenden. Der Aufwand flir die Verwaltungsmitarbeitenden reduziert
sich dadurch dennoch drastisch.

Herausforderungen

+ Review notwendig, keine vollstandige Automatisierung

- Fehlende Unterstltzung und Richtungsweisung durch Fiihrungsebene
+ Unzureichende Infrastruktur fir rechenintensive Anwendungen

- Fehlende Skills und Personal (sowohl technisch als auch fachlich)

Erfolgsfaktoren
+ Wahrgenommener Nutzen fir Anwendende und gute Nutzendenerfahrung
« Individuelles Engagement von Einzelpersonen



Automatisierte Erstellung von Rechtsurteilen (Argentinien)
Al Lab der Universitat Buenos Aires

Ausgangslage

Eine effektiv arbeitende Justiz kann nicht nur etwaigem Personalmangel entgegenwirken, son-
dern auch das Vertrauen in das Rechtssystem starken. Rechtsurteile effizient zu verfassen, ist in
diesem Kontext ein wichtiger Faktor. Allerdings bendtigen die Mitarbeitenden der Staatsanwalt-
schaft und der Generalstaatsanwalt der Autonomen Stadt Buenos Aires flr die manuelle Erstel-
lung eines einzelnen Rechtsurteils ungefahr zwei Stunden. Da sich ahnelnde Falle im Lateiname-
rika haufig durch die Anpassung bestehender Vorlagen gelost werden, bietet sich GenAl an, um
den Bearbeitungsaufwand erheblich zu verkirzen.

Losung

Als Losung hierfur wurde ,Prometea” bzw. deren Weiterentwicklung ,Prometea 2.0" entwickelt. Bei
der ursprunglichen Version von Prometea handelt es sich um ein auf maschinellem Lernen basie-
rendem Vorhersagesystem flr Rechtsurteile, das vom Al Lab der Universitat Buenos Aires entwi-
ckelt wurde. Dagegen automatisiert die neueste Version Prometea 2.0 die Erstellung von Rechts-
urteilen fur analoge (im Sinne gleichartiger) Félle auf Basis von GenAl. Die Methodik sieht dabei
wie folgt aus: Sobald in der Staatsanwaltschaft oder Generalstaatsanwaltschaft ein Dokument zu
einem neuen Rechtsfall eingeht, wird es in die kostenpflichtige Version von ChatGPT hochgela-
den. Dann wird mittels optimiertem Prompt abgefragt, welchem bestehenden Fall das Dokument
in welchem Ausmal entspricht. Ein zweiter Prompt priift, ob potenzielle Halluzinationen existie-
ren. AnschlieRend werden auf der Grundlage von Mustervorlagen bzw. -katalogen, die auf Basis
existierender Falle erstellt wurden, Rechtsurteile generiert.

Durch das Al Lab wurde ein Fundus von Prompts entwickelt, der fir jeden entsprechenden Fall ver-
wendet werden kann. Auf diese Weise wurde eine umfangreiche Sammlung von Prompts geschaf-
fen, die auf die Bediirfnisse des Gerichts zugeschnitten sind. Bei den Nutzenden aus der Staatsan-
waltschaft und der Generalstaatsanwaltschaft der Autonomen Stadt Buenos Aires konnte durch die
Prometea 2.0-Methodik die Zeit zum Verfassen eines Rechtsurteils deutlich gesenkt werden.

Herausforderungen

+ Halluzinationen durch das Modell
- Datenschutz

+ Geistiges Eigentum

Erfolgsfaktoren

« Durchflihrung von umfassenden Tests im Al Lab der Universitat Buenos Aires, um die
genannten Herausforderungen zu adressieren

- Schaffung von Transparenz Uber den Trainingsprozess und von Nachverfolgbarkeit des
Trainingsprozesses

« Aktive Einbindung der Nutzenden in den Trainingsprozess der GenAl

+ Durchgehende menschliche Kontrolle



Meta-Chatbot zur Unterstiitzung von Kl-Projekten (Brasilien)
Oficina Municipal (NGO)

Ausgangslage

In Brasilien verwenden einige Organisationen und Institutionen der offentlichen Verwaltung
bereits KI-Anwendungen wie beispielsweise Chatbots. Dennoch existieren oft Unsicherheiten und
Unklarheiten bei der Umsetzung dieser Projekte. Dabei besteht z. B. die Sorge, dass KI-Anwendun-
gen ethischen Standards widersprechen (insbesondere im Hinblick auf Fairness, Transparenz und
Uberpriifbarkeit der Ergebnisse), bei der Einfiihrung Fehler begangen werden oder Handlungen in
Widerspruch zu gesetzlichen Grundlagen stehen kdnnten. Diese Unsicherheiten flihren dazu, dass
die Anwendung von Kl bisher zurtickhaltend erfolgt.

Losung

Dieser Problematik hat sich die Organisation Oficina Municipal angenommen und einen Meta-
Chatbot entwickelt: Assis. Assis unterstutzt Projektbeteiligte wahrend der Planung und Durch-
flihrung von Kl-Projekten. Projektbeteiligte konnen dem Chatbot in jedem Projektschritt, z. B. im
Hinblick auf die verantwortungsvolle Nutzung von Kl oder die Einhaltung von regulatorischen
Anforderungen, Fragen stellen und diesen um Hilfe bitten. Durch diese jederzeit abrufbereite klare
Guidance konnen einerseits die entwickelten Anwendungen fir die Blrger:innen verbessert wer-
den. Andererseits hilft Assis dabei, Fairness, Transparenz und eine Uberpriifbarkeit der Ergebnisse
bei der Gestaltung von KI-Anwendungen angemessen zu bericksichtigen.

Herausforderungen

« ZurlUckhaltung in der offentlichen Verwaltung gegentber Innovationen

- Steigerung der Bekanntheit der Anwendung, vor allem in den Kommunen Brasiliens sowie
Verbreitung des Projekts an alle Beschaftigten des 6ffentlichen Sektors in Brasilien

+ Aufbau von Vertrauen der Nutzenden in die Anwendung Assis

- Sicherstellen einer hohen Datenqualitat

+ Vermeidung, dass durch ChatGPT beispielsweise fehlerhafte Antworten generiert
(Halluzinationen) werden

Erfolgsfaktoren

« Zusammensetzung des Teams, bestehend aus einem Experten fir den 6ffentlichen Sektor, einer
Person mit dem Blick fir die Gibergeordnete Vision sowie Experten fiir IT und Kommunikation

« Ausreichend finanzielle Mittel

+ Netzwerke aus Blrgermeister:innen und interessierten Mitarbeitenden aus der 6ffentlichen Ver-
waltung, die den Einsatz von Assis unterstiitzen



Dokumentation im Gesundheitswesen (Finnland)
Wellbeing Services County of Kanta-Hame

Ausgangslage

In Finnland besteht ein Fachkraftemangel an Arzt:innen. Dieser wird durch hohe Aufwande fir
die Dokumentation von Patient:iinnengesprachen verscharft. Die Wellbeing Services County of
Kanta-Hame, die flir das Gesundheits-, Sozial- und Rettungswesen in der Region Kanta-Hame in
Finnland verantwortlich sind, haben diese Herausforderung mit ihrer eigenen Innovations- und
Forschungsabteilung adressiert. Arzt:innen sollten weniger Zeit mit Dokumentationsaufwanden
verbringen mussen und dafiir mehr Zeit fir die Belange der Patient:innen haben.

Losung

Die Wellbeing Services County of Kanta-Hame entwickelten eine Anwendung, die bei der Doku-
mentation von Patient:innengesprachen unterstiitzt. Dabei wird die Unterhaltung aufgezeichnet
und fur die Verarbeitung zeitweise in einer netzwerkisolierten Cloud gespeichert. Anschliefend
wird das Gesprach unter Verwendung einer Spracherkennungs-Software in der Cloud transkribiert
und durch die GenAl-Komponente der Anwendung zusammengefasst. Die generierte Zusammen-
fassung beinhaltet dann die Patientendaten, den Grund fir den Arztbesuch, die medizinische Vor-
geschichte einschlieltlich eventueller Medikation, den vom Patienten beschriebenen Gesundheits-
zustand, die Diagnose sowie einen Medikationsplan. Die Daten werden nach der Verarbeitung in
der Cloud geloscht und nicht weiter vorgehalten.

Herausforderungen

« Erreichen der angestrebten Ergebnisqualitat

« Erweiterung des LLMs um domaéanenspezifische Fachsprache

+ Unsicherheit beim Datenschutz

+ Fehlende Moglichkeit der Sammlung historischer Daten als Trainingsdaten aufgrund von Daten-
schutzvorgaben

- Blrokratische Hiirden zwischen Entwickler:innen und Anwendenden, dadurch fehlende direkte
Interaktion

Erfolgsfaktoren

+ Nutzung eines OpenAl-Modells, um schnelle Erfolge zu erzielen

« Schnelle erste Erfolge beim Aufsetzen der Anwendung, dadurch Zufriedenheit bei den
Anwendenden

« Bereits existierende Cloud-Plattform, auf der die Anwendung aufgesetzt werden konnte

- Ganzheitliche Vision einer Datenplattform, die beispielsweise eine Prompt-Bibliothek enthalt



Unterstiitzung von Kinder- und Jugendfiirsorge (Finnland)
Wellbeing Services County of Pirkanmaa

Ausgangslage

Die Wellbeing Services County of Pirkanmaa, die fiir das Gesundheits-, Sozial- und Rettungswe-
sen in der Region Pirkanmaa in Finnland verantwortlich sind, bieten u. a. Unterstttzung fur Kinder,
Jugendliche und Familien. Sie sind z. B. fiir die Kinder- und Jugendflirsorge bei Problemen in der
Schule, beim Konsum von Alkohol oder Drogen sowie bei Problemen der mentalen Gesundheit
zustandig. Dabei werden die Sozialarbeiter:innen haufig aus dem Umfeld der Kinder und Jugendli-
chen benachrichtigt. Die Benachrichtigungen und Meldungen kdnnen Uber eine 6ffentliche Home-
page des Wellbeing Services vorgenommen werden. Dabei gibt es keine Einschrankungen, wer
die Meldung macht. Dies kann durch Lehrer:innen, Freunde, Eltern oder Bekannte erfolgen. Nach
der Benachrichtigung besteht eine gesetzliche Pflicht zur Kontaktaufnahme mit den Betroffenen
binnen 90 Tagen. Alle Gesprache mussen adaquat dokumentiert werden. Die Anzahl der Falle von
Kindswohlgefahrdung ist in den letzten Jahren allerdings stark gestiegen — jedes zehnte Kind in
Finnland ist betroffen. Die hohen Dokumentationsanforderungen stellen die Sozialarbeiter:innen
vor Herausforderungen, die engen gesetzlichen Bearbeitungsfristen einzuhalten und trotzdem
eine gute Betreuung der Kinder und Jugendlichen sicherzustellen.

Losung

Als Losung beauftragten die Wellbeing Services County of Pirkanmaa die Entwicklung einer
Anwendung, die beim Dokumentationsaufwand ansetzt und die Zeit zur Aufbereitung der Doku-
mentation reduziert, indem die digitalen Mitschriften in ein strukturiertes Format Uberfiihrt wer-
den. Die Sozialarbeiter:innen geben ihre schriftlichen Fallbeschreibungen (beispielsweise aus
telefonischen oder schriftlichen Meldungen) in die Anwendung ein und erhalten von dieser eine
schriftliche Zusammenfassung einer Fallbewertung und einen MalRnahmenplan in standardisier-
ter und strukturierter Form. Dieses Ergebnis wird durch die Sozialarbeiter:innen geprtft, um die
Korrektheit sicherzustellen. Die Anwendung tibernimmt 78 % der auszufiillenden Bereiche und
ermaglicht dadurch einen groReren Fokus auf die individuelle Betreuung.

Herausforderungen

- Sicherstellen der Genauigkeit der Ergebnisse, insbesondere:
— Ubernahme des Sprachduktus aus den Eingabedaten in die Ausgabe
— Verhindern von Halluzinationen

Erfolgsfaktoren

- Hohe Kooperationsbereitschaft und Begeisterung fir die Anwendung

+ Bewusstsein und Klarheit tber groRen Mehrwert der Technologie fiir die Arbeit der Sozialarbei-
ter:innen — keine Furcht vor Jobverlust, sondern Wahrnehmung als Chance fir Arbeitserleichte-
rung und groReren Kund:innenfokus

« Erfahrener Technologiepartner fir Entwicklung und Bereitstellung der Anwendung



Assistent fiir StraBenbauvorschriften (Norwegen)
Staatliche Behorde fiir 6ffentliche StraBenverwaltung (Statens vegvesen)

Ausgangslage

Die norwegische StraRenverwaltung (Statens vegvesen) ist fir den Bau und die Instandhaltung
der nationalen Stralen sowie fiir die Uberwachung von Fahrzeugen und Stralkennutzenden ver-
antwortlich. Eine Aufgabe der Behorde besteht darin, die Standards und Vorschriften fir den Bau
der norwegischen Stral3en festzulegen. Aufgrund der Komplexitat der regulatorischen Materie
und der groBen Anzahl von Vorschriften ist es fir die Sachbearbeitenden in der Regel mit einem
hohen Aufwand verbunden, die erforderlichen Informationen in den Handbuichern fir die Bearbei-
tung einzelner Falle zu finden. Zudem besteht das Risiko, dass wahrend der Fallbearbeitung fal-
sche Schlussfolgerungen gezogen werden.

Losung

Um diese Herausforderungen zu bewaltigen, wurde innerhalb von vier Monaten ein GenAl-Assis-
tent entwickelt, der eine Retrieval-Augmented Generation (RAG)-Architektur und eine Chat-Schnitt-
stelle nutzt. Sein Ziel war es, die Sachbearbeitenden der Behorde bei der Suche nach relevanten
Informationen in zahlreichen Handbichern und Vorschriften zu unterstitzen. Aufgrund der
komplexen Natur der Dokumente fiihrte das Team mehrere innovative Funktionen ein, um sicher-
zustellen, dass die richtige Dokumentation basierend auf der Anfrage gefunden wird. Das Endpro-
dukt funktioniert wie folgt: Die Sachbearbeitenden stellen eine Anfrage Uber die Chat-Schnittstelle,
die Losung findet die relevantesten Dokumente und tbermittelt diese Informationen zusammen
mit der Frage an ein Large Language Model (LLM), das eine Antwort basierend auf spezifischen
Informationen der Behorde generiert. Der Einsatz dieses Tools hat zu Verbesserungen in Effizienz,
Genauigkeit und Compliance bei der Interpretation und Anwendung der Vorschriften geftihrt.

Herausforderungen

- Sicherstellung, dass die Losung die von den Sachbearbeitern erlebten Probleme
effektiv adressiert

+ Navigation durch burokratische Prozesse in der 6ffentlichen Verwaltung

- Sensibilisierung fur die Fahigkeiten von GenAl und die fir deren Implementierung
erforderliche Umgebung

« Sicherstellung, dass die Losung die komplexe Natur der Dokumente bewaltigen kann

Erfolgsfaktoren

« Technologieoffenheit in der Organisation und Unterstiitzung durch die Fihrungsebene

+ Beginn des Projekts mit einem Hackathon, der GenAl entmystifizierte

« Implementierung einer umfangreichen Testsuite, die sowohl automatisierte als auch
manuelle Tests umfasst

« Aktive Nutzung der Anwendung durch die Sachbearbeitenden wahrend des gesamten
Entwicklungsprozesses, um kurze Feedback-Schleifen sicherzustellen



Unterstiitzung von Softwareentwicklung (Osterreich)
Offentlicher IT-Dienstleister

Ausgangslage

Der offentliche IT-Dienstleister sorgt mit ca. 600 Mitarbeitenden flr einen reibungslosen IT-Betrieb
seiner Kundinnen und Kunden. Neben reinem Infrastrukturbetrieb umfasst das Portfolio des Dienst-
leisters beispielsweise auch die Durchflihrung von IT-Projekten und die Entwicklung von Anwendun-
gen. Vor dem Hintergrund einer wachsenden Nachfragen nach (6ffentlichen) IT-Dienstleistungen
und damit einhergehend steigenden Anforderungen an &ffentliche IT-Organisationen sucht auch
dieser IT-Dienstleister regelmafig nach Losungen, um seine Effizienz zu steigern. Das Unternehmen
zeichnet sich durch eine hohe Innovationsaffinitat aus und war daher u. a. bestrebt, Anwendungs-
moglichkeiten von GenAl fur die angebotenen Leistungen zu identifizieren. Insbesondere der Leis-
tungsbereich der Softwareentwicklung wurde dabei als Hochpotenzialbereich identifiziert.

Losung

In Zusammenarbeit mit einem externen Dienstleister wurde eine GenAl-basierte Anwendung ent-
wickelt, die bei der Definition von Anforderungen sowie bei der Erstellung von Testféllen im Rah-
men der Softwareentwicklung unterstutzt. Ziel war in beiden Fallen die Erhohung der Software-
qualitat bei gleichzeitiger Aufwandsreduktion — und dies gelang. So konnten z. B. die Aufwande
flr die Erstellung von Testféllen schatzungsweise halbiert werden. Damit haben die Mitarbeiten-
den die Moglichkeit, einen starkeren Fokus auf hoherwertige Tatigkeiten zu legen. Zudem kann die
Anwendung durch die Vereinheitlichung von Ergebnissen zur Prozessstandardisierung beitragen.

Herausforderungen

- Sensibilisierung und Scharfung der Erwartungshaltung gegeniiber den Maglichkeiten und Gren-
zen des Einsatzes von GenAl

+ Heterogene Arbeitsweisen der involvierten Teams mit individuellen Anforderungen

- Sicherheitsanforderungen

Erfolgsfaktoren

« Sponsor fur das Projekt in der Organisation

+ Hohe Innovationsfreudigkeit in der Organisation

« Aktives Erwartungsmanagement in Bezug auf die Fahigkeiten der Technologie
- Kontinuierliches Einholen von Nutzendenfeedback zur Ergebnisqualitat



Resilienzsteigerung durch verbessertes Risikomanagement (Osterreich)
OBB-Infrastruktur AG

Ausgangslage

Vor dem Hintergrund von Polykrisen erfahrt das Risikomanagement der OBB-Infrastruktur AG
eine steigende Bedeutung, um kritische Infrastruktur in Krisensituationen aufrechterhalten zu kon-
nen. Das Unternehmen wollte vor diesem Hintergrund groRere Klarheit dartiber erlangen, ob bei
wirtschaftlichen Schwankungen, geopolitischen Unruhen und konkreten Sicherheitsbedrohungen
reibungslose Ablaufe im Betrieb sichergestellt und mithin der Betrieb der kritischen Infrastruktur
auch im Krisenfall gewahrleistet werden kann. Aufkommende Krisen sollten prospektiv identi-
fizierbar sein, um deren Auswirkungen fir die OBB im Ernstfall abmildern zu konnen. Dazu ware
ein Ausbau der Risikomanagementfunktion notwendig gewesen, welcher mit einer hohen Perso-
nal- und Kostenintensitat einherginge. Die Komplexitat der potenziellen Bedrohungen macht das
Sammeln, Analysieren und Auswerten von relevanten Daten aufwandig.

Losung

Die OBB-Infrastruktur AG transformierte ihr strategisches Risikomanagement zur Unterstiitzung
bei Risikoidentifikation und -bewertung durch den Einsatz von GenAl. Die Mitarbeitenden konn-
ten enorm entlastet werden, indem die menschliche Entscheidungsfindung mit fortschrittlicher
und vorhersagender Datenanalyse erganzt wurde. Es wurden insbesondere 6ffentlich verfligbare
Daten verwendet, aus denen Risiken fur das Unternehmen abgeleitet wurden. Die Nutzung von
GenAl ermdglichte eine zielgerichtete, auf das Unternehmen individuell angepasste und beschleu-
nigte Auswertung grol3er Datenmengen, wobei neue Muster und potenzielle Auswirkungen mit
wesentlich weniger Aufwand als vorher identifiziert werden konnten. So reduzierte sich die Zeit
fur Identifikation und Bewertung von Risiken von 18 auf 3 Monate. Auf diese Weise konnte die
OBB-Infrastruktur AG die Resilienz ihres Betriebs steigern.

Herausforderungen

« Identifikation und Auswabhl relevanter Datenquellen in enger Abstimmung mit der Fachseite
- Sicherstellung des Datenschutzes

- Zielgerichtete und auf fachlichen Kontext angepasste Entwicklung der Prompts

Erfolgsfaktoren

- Radikale Transparenz in Bezug auf den Technologieeinsatz (Transparenz Uber Projektvorgehen,
verwendete Daten, Feedbackschleifen, Anpassungen etc.)

- Erlebbarmachung der Technologie zur Uberwindung von Skepsis

- Einsatz von GenAl in bestehenden Prozessen unter Vermeidung von Prozessanderungen, um
reibungslose Integration in bestehende operative Ablaufe zu garantieren

« Innovationsoffenheit, generelle Experimentierfreudigkeit und Technologieaffinitat der
Organisation



Assistent fiir den Softwareentwicklungsprozess (Singapur)
Offentliche Einrichtung

Ausgangslage

Im Rahmen eines umfangreichen Modernisierungsprojekts einer singapurischen Behorde sollte
eine auf der Programmiersprache COBOL basierende Altsystem-Anwendung auf ein malfige-
schneidertes Framework migriert werden. Dabei entstanden u. a. groRe Entwicklungs- und Test-
aufwande fur unterschiedliche Anwendungsmodule. Zudem sah sich die Behorde durch haufige
Personalwechsel fur unterschiedliche Anwendungsschwerpunkte der Herausforderung gegen-
Uber, das aufgebaute Expertenwissen zu sichern, fir folgendes Personal nachnutzbar zu machen
und damit regelmaRig anfallende Einarbeitungsaufwande zu minimieren.

Losung

Als Grundlage zur Adressierung der beschriebenen Herausforderungen wurde eine skalierbare
GenAl-Plattform aufgesetzt. Auf dieser Plattform konnten sukzessive mehrere Anwendungen ent-
wickelt werden, die spezifische Herausforderungen entlang des gesamten Technology Develop-
ment Lifecycles (TDLC)Y adressieren. So wurde beispielsweise ein Werkzeug entwickelt, das eine
automatische Code-Portierung von COBOL nach Java vornimmt. AuBerdem ist die Generierung
von Code durch die Eingabe fachlicher Anforderungen oder auf Basis von Pseudocode mog-

lich. Auch umfangreiche Testfélle konnen basierend auf definierten fachlichen Anforderungen
generiert werden. Zur Sicherung der Code-Qualitat wurden Werkzeuge zum automatischen Code-
Refactoring, also zur Restrukturierung und damit zur Verbesserung von bestehendem Quellcode,
und zum Abgleich mit Industriestandards entwickelt. Dadurch konnen Aufwande entlang des
TDLC signifikant reduziert und eine standardisierte Arbeitsweise auch bei haufigen Mitarbeiten-
denwechseln gewahrleistet werden.

Herausforderungen

« Grundsatzlich wenige Herausforderungen aufgrund der grolRen Akzeptanz und Befiirwortung der
Technologie, jedoch vereinzelt Angst vor Verlust des Arbeitsplatzes bei den Mitarbeitenden

+ Notwendigkeit eines lokalen Infrastruktur-Endpunkts, um einen Datentransfer Uber die Landes-
grenzen hinaus zu verhindern

Erfolgsfaktoren

« Innovationsfreundliches Umfeld

« Leadership-Unterstitzung und Bereitstellung notwendiger Ressourcen

+ Demonstration des Mehrwerts mit einfachem Anwendungsfall und damit Schaffung von
Bewusstsein Uiber Mehrwerte in der Organisation

« Bereitstellung der notwendigen Infrastruktur durch die singapurische Verwaltung

« Erfahrener Technologiepartner zur Entwicklung der Anwendungen

- Begleitende Befahigungs- und Changemalnahmen fir die Mitarbeitenden

« Einbezug der Nutzenden

V" Technology Development Life Cycle (TDLC: Anforderungserhebung, Analyse, Design, Build, Test, Deployment & Go-Live)



Wissensmanagement im Justizsystem (Spanien)
Justizministerium

Ausgangslage

Wie in vielen Ministerien mussen auch in den Arbeitsprozessen des spanischen Justizministe-
riums (Ministerio de Justicia) eine Vielzahl von Dokumenten und mithin eine groRe Menge an
Daten prozessiert, analysiert und verarbeitet werden. Die Daten liegen meist in unstrukturierter
Form vor und die Dokumente umfassen unterschiedliche Arten von Inhalten wie beispielsweise
Gerichtsurteile, Verordnungen und Vorschriften. Die Bearbeitung ist somit zeit- und ressourcenin-
tensiv und eine Entwicklung automatischer Verarbeitungsprozesse wird erschwert.

Losung

Das Justizministerium entwickelte mithilfe externer Unterstitzung eine auf einem LLM basie-
rende interne Suchmaschine, mit der die Mitarbeitenden Informationen, die sie zu bestimmten
Vorgangen brauchen, aus einer Vielzahl von internen Dokumenten extrahieren konnen. Dadurch
ergibt sich eine signifikante Verbesserung der Durchsuchung der Dokumentenbasis. Urspriinglich
wurde die Anwendung in einer Cloud-Infrastruktur entwickelt. Aufgrund von Aspekten der Daten-
sicherheit wurde sie jedoch nachtraglich in ein eigenes Rechenzentrum verlagert, das durch einen
beauftragten Dienstleister betrieben wird.

Herausforderungen

« Datensicherheit und Freigabe von Daten

+ Widerstand und Skepsis der Anwendenden

« Fehlendes Produktangebot beim IT-Dienstleister

- Blrokratische Hindernisse bei technischen Entscheidungen

Erfolgsfaktoren

« Unterstltzung durch die Flihrungspersonen des Ministeriums

+ Schnelle Demonstration des Nutzens von GenAl durch aktiven Einsatz
+ Einbindung von positiv eingestellten Anwendenden



Mehr Transparenz fiir 6ffentliche Ausgaben (Uganda)
Office of the Auditor General

Ausgangslage

Die Uberpriifung 6ffentlicher Ausgaben ist ein wichtiger Kontrollmechanismus fur Staaten, um
ausufernde und ineffiziente Staatsausgaben zu verhindern. In Uganda ist das Office of the Auditor
General (OAG) mit der Aufgabe betraut, alle 6ffentlichen Ausgaben und Konten zu priifen und dem
Parlament Uber die Verwendung der 6ffentlichen Mittel durch die Regierung zu berichten. Jedes
Jahr werden den Rechnungsprifungsausschissen des Parlaments Tausende von Prifberichten
vorgelegt, die eine Vielzahl von Feststellungen und Handlungsempfehlungen enthalten.

Eine betrachtliche Anzahl dieser Berichte bleibt jedoch ungepriift, viele Feststellungen und Emp-
fehlungen werden nicht adressiert oder umgesetzt, sei es im Parlament, in den Ministerien, Agen-
turen, auf Ebene der lokalen Regierungen oder in der breiten Offentlichkeit. Dies hat unter ande-
rem dazu gefihrt, dass die Umsetzungsquote der Priifungsempfehlungen sehr niedrig ist.

Hinzu kommt, dass nicht alle Prifberichte 6ffentlich zuganglich und/oder digital verfligbar sind.
Dies erschwert die Quantifizierung der Ergebnisse, die in den Berichten festgehalten werden, und
somit auch deren Nachverfolgbarkeit. Vor diesem Hintergrund wurde nicht zuletzt auch die Arbeit
des OAG in Frage gestellt.

Losung

Entwickelt wird eine GenAl-Anwendung, mithilfe derer die Auditberichte des OAG zusammen-
gefasst und dabei Kernerkenntnisse hervorgehoben werden (Stand: Abschluss der Studie).
AuBerdem sollen durch die Anwendung die Priifgegenstande und Verbesserungsmalinahmen
quantifizierbar und analysierbar gemacht werden, z. B. wie oft eine Verbesserungsmalinahme
ausgesprochen worden ist. Um das zu erreichen, werden die Auditberichte digitalisiert und in die
Anwendung eingespeist. Da der GenAl-Assistent zudem 6ffentlich verfligbar sein wird, kann er der
Zivilgesellschaft einen besseren Zugang zu den Inhalten der Auditberichte ermdglichen. Das Tool
wird durch Prompts zur Frage-/Antwort-basierenden Interaktion bedient.

Herausforderungen
+ Umgang mit unrealistischen und Gberhohten Erwartungen
« Erzeugung von ,0wnership” im politischen Raum

Erfolgsfaktoren

- ,Aha-Effekt” durch Effizienzsteigerung

« Friihzeitige Einbindung der relevanten Stakeholder von Beginn an, um verschiedene Bedarfe
zu erheben und zu adressieren

« Orientierung der Anwendung am Fachbedarf

« Klare Vorteilstibersetzung der Mehrwerte der Anwendung

« Unterstlutzung durch zivilgesellschaftliche Organisation zur Erhohung der Akzeptanz
der Anwendung



Chatbot fiir soziale Dienste fiir Familien mit Kleinkindern (Uruguay)
Agencia de Monitoreo y Evaluacion de Politicas Publicas (AMEPP)

Ausgangslage

Uruguay verfolgt eine umfassende Strategie, um seine Sozialversorgung zu verbessern. Wahrend
die Regierung bereits Programme zur Unterstltzung von alteren Menschen eingerichtet hat, gibt
es wenig Unterstltzung fur Kleinkinder und deren Familien. Der betrachtete Anwendungsfall ist
Teil eines Ubergreifenden Ansatzes der Regierung, die Versorgung von Kleinkindern zu verbessern.
Dazu muss die Anwendung auch fur Eltern zuganglich sein, insbesondere solche mit einem niedri-
gen Bildungsstand oder aus prekaren Verhaltnissen.

Losung

Die Agencia de Monitoreo y Evaluacién de Politicas Publicas (AMEPP), unterstitzt durch die
Agencia para el Gobinero Electrénico, hat einen auf ChatGPT basierenden Chatbot entwickelt,

der Uber WhatsApp zuganglich ist. Die Anwendung wurde mit dem Ziel entworfen, den Zugang

zu sozialen Diensten fir Eltern von Kindern im Alter von drei bis finf Jahren zu erleichtern. Dabei
ermdglicht es die Anwendung Eltern, sich Uber alle Leistungen zu informieren, die von Sozialdiens-
ten angeboten werden. Bei der Entwicklung wurde bewusst GenAl eingesetzt, um eine mensch-
lichere Interaktion und ein personalisiertes Angebot zu ermoglichen. Die Anwendung selbst ist
noch nicht im Einsatz. Ein Testlauf mit Menschen aus schwierigen sozialen Verhaltnissen (bei-
spielsweise Analphabetismus, Drogenmissbrauch, Obdachlosigkeit) war jedoch erfolgreich.

Herausforderungen

+ Unterschiedliche Antworten auf dieselbe Eingabe

- Aktuell Fehlerquote von 28% in den Ergebnissen; fehlerhafte Ergebnisse konnen in der Regel nur
von Expert:iinnen, nicht aber von Nutzenden identifiziert werden

+ Hohe Erwartungen der Beamten an die Qualitat der Antworten

+ Keine digitale Souveranitat, da die Server nicht in Uruguay gehostet werden

« Keine Kontrolle dber die Technologie, die von Technologieunternehmen bereitgestellt wird

+ Unsicherheiten bezliglich des Datenschutzes

Erfolgsfaktoren

« Direkte Zusammenarbeit zwischen Entwickler:innen und offentlichen Bediensteten, wodurch
Uberprifung der Antwortqualitat erleichtert wurde

« Test der Anwendung mit potenziellen Nutzenden aus prekaren Verhaltnissen

+ Hervorragende Zuganglichkeit flir Nutzende, insbesondere durch die Maglichkeit, mindlich mit
dem Tool zu interagieren, sodass keine konkreten Lese- und Schreibfahigkeiten erforderlich sind



Call Center Agent Assistant (USA)

Behorde fiir das Gesundheits- und Sozialwesen

Ausgangslage

Das Call Center einer Behorde flir das Gesundheits- und Sozialwesen eines US-Bundesstaates

mit ca. 500 Mitarbeitenden stand vor der Herausforderung, dass Anrufende auch bei dringenden
Fragestellungen mit langen Wartezeiten rechnen mussten. Ein Grund hierftir lag darin, dass die Mit-
arbeitenden mit viel manueller Arbeit belastet waren. Es bestand daher der Wunsch, ihre Effizienz zu
steigern und somit die Wartezeit der Anrufenden zu reduzieren.

Losung

Daher wurde eine GenAl-gestltzte Anwendung entwickelt. Sie unterstttzt die Call Center-Mitarbei-
tenden durch eine automatisierte Gesprachstranskription in Echtzeit und eine Zusammenfas-
sung der Gespréache. Die Mitarbeitenden miissen dadurch keine Notizen mehr manuell erfassen
(sowohl wahrend als auch nach den Gesprachen). Zudem wurde die Anwendung an die beste-
hende Wissensdatenbank des Call Centers angebunden. Dadurch konnen den Mitarbeitenden auf
Basis der erkannten Anliegen der Anrufenden relevante Wissensartikel empfohlen werden, die sie
in ihren Gesprachen unterstitzen.

Einerseits konnen die Mitarbeitenden sich somit starker auf die Blirger:innen-Anliegen fokus-
sieren, da das parallele Dokumentieren und Suchen nach Wissensartikeln entfallt. Andererseits
kann eine Effizienzsteigerung durch einen reduzierten Nachbereitungsaufwand verbucht werden.
Des Weiteren flihrt der Einsatz der Technologie zu einer nicht antizipierten Standardisierung

der Gesprachsdokumentation. Diese Effekte spiegeln sich letztlich beispielsweise in verkirzten
Warte- und Gesprachszeiten sowie einer verbesserten Kund:innenerfahrung.

Herausforderungen

« Regulatorische Unsicherheiten

« Interne Vorbehalte, u. a. wegen Anforderungen an die Anwendung
(Sicherheit, verantwortlicher Einsatz)

+ Gewohnung der Mitarbeitenden an die Ergebnisse der Anwendung

+ Herausfiltern von sensiblen Gesundheits- oder personenbezogenen Daten

Erfolgsfaktoren
- Tiefgehende Prozessanalyse und Einbettung der Anwendung in bestehende Prozesse
« Einbezug der Nutzenden von Beginn an
+ Nutzung bestehender technischer Infrastruktur
- Ausflhrliches Testen der Anwendung, auch mittels schwieriger Falle
« Commitment der Fihrungsebene
— Sicherstellung der Finanzierung
— Kontinuierliche Unterstttzung, um Abbruch vor dem Go-Live zu vermeiden
« Anwendungssupport fur Nutzende nach dem Go-Live



Nachanalyse von Gesprachen im Call Center (USA)
Bundesstaatliche Behorde im Gesundheits- und Sozialwesen

Ausgangslage

Die bundesstaatliche Behorde im Gesundheits- und Sozialwesen betreibt eine Gesundheitsplatt-
form, auf der Verbraucher qualifizierte Krankenversicherungsplane mit Unterstiitzung von Bun-
des- und Landeszuschlssen erwerben konnen. Angesichts von Herausforderungen wie einem
angespannten Arbeitsmarkt im Bundesstaat wollte die Behorde untersuchen, wie GenAl das Kun-
denerlebnis und Prozesse verbessern kann.

Losung

Zusammen mit einem externen Partner wurde ein Proof of Concept flir das Kundenservice-Call
Center der Abteilung entwickelt. Darlber hinaus wurden mithilfe von Design-Thinking-Methoden
weitere potenzielle GenAl-Anwendungsfalle untersucht. Der Proof of Concept nutzte die Fahigkei-
ten des Open Al Service von Microsoft Azure als Teil der Losung. Dabei standen drei Kernfunktio-
nen im Fokus:

« Sprache-zu-Text-Transkription von Anrufen, inkl. Sprecher:innentrennung
- Zusammenfassung von Gesprachsaufzeichnungen
+ Nachanalyse der Anrufe zur Erfassung der Stimmung des Gesprachs

Der Proof of Concept bewies das Potenzial, die Mitarbeitenden durch die Automatisierung arbeits-
intensiver Aufgaben zu unterstitzen.

Herausforderungen

+ Anfangliche Skepsis und Widerstande der Mitarbeitenden der Technologie gegenliber sowie
Furcht vor Auswirkungen auf den Arbeitsplatz und moglichem Arbeitsplatzverlust

+ Notwendigkeit anonymisierter Daten fur die Erprobung der Anwendung

- Erlass einer Executive Order, welche die GenAl-Bemuhungen vorubergehend aussetzte, bis wei-
tere Anweisungen vom Staat vorlagen

Erfolgsfaktoren

- (Externe) Unterstiitzung bei Identifikation und Priorisierung moglicher Anwendungsfalle

- Begleitmalinahmen (Vorteilsiibersetzung, Visioning, Kommunikation, Erwartungsmanagement)
zur Auflosung initialer Vorbehalte

+ Wahrgenommener Nutzen der Anwendung fur die Nutzenden



Ein Uberblick iiber die GenAl-Aktivitidten des Landes (Indien)

Auch in Indien wurden einige GenAl-Initiativen und -Anwendungsfalle identifiziert, die im Folgen-
den dargestellt sind. Die aus der Betrachtung gewonnenen Erkenntnisse sind ebenfalls in die Ker-
nerkenntnisse und Handlungsempfehlungen dieser Studie eingeflossen.

Rahmenbedingungen

Interviewpartner:innen beschrieben grundsatzlich gute Ausgangsvoraussetzungen in Indien durch
ein stabiles Fundament an Expertiinnenwissen, insbesondere durch technische Fachexpertise.
Bei der Entwicklung und Umsetzung von KI-Projekten komme es regelmallig zu flexiblen Part-
nerschaften, die oftmals keine scharfe Trennung von 6ffentlichen, privaten sowie stiftungsahn-
lichen Strukturen erlaubten. Aus 6ffentlichen Dokumenten und Ankiindigen geht hervor, dass z. B.
Google, die Bill & Melinda Gates Foundation, aber auch nationale Stiftungen und andere Staaten
(einschlieBlich deutscher Entwicklungszusammenarbeit) gleichermallen enge Partner der Regie-
rung sein kdnnen. Dabei seien an Initiativen oft auch Umsetzungspartner aus der Wissenschaft
involviert, wie z. B. das Indian Institute of Science, das Indian Institute of Technology Madras,

das International Institute of Information Technology Hyderabad oder die Ashoka University. Das
konne jedoch dazu flihren, dass Kl-Projekte in starke Abhangigkeit von der Finanzierung und dem
Commitment einzelner Partnerorganisationen und -institutionen geraten.

Auch aus technologisch-kultureller Sicht gibt es bedeutende Unterschiede zu Europa. Kl wird in
Indien oft als Moglichkeit fir Empowerment angesehen. Eine grole Mehrheit der indischen Bevol-
kerung ist der KI-Technologie gegentiber positiv eingestellt und glaubt, dass Kl die Zukunft besser
anstatt schlechter macht — ein Bild, das sich stark von dem in europaischen Staaten unterschei-
det.** Denn in Europa stehen haufig die Risiken des Technologieeinsatzes im Fokus.*®

Auch die aktive Diskussion von GenAl im politischen Betrieb wurde von den Interviewpartner:in-
nen beschrieben. Die Initiative ,INDIAai” des indischen Ministry of Electronics and Information
Technology zielt u. a. darauf ab, ein starkeres Bewusstsein fir die Technologie zu schaffen, ein
KI-Okosystem zu etablieren und die Einflihrung von Kl zu férdern. Mit der Initiative Bhashini
unterstutzt die Regierung den offenen und freien Zugang zu Sprachtechnologien, um allen Bir-
ger:innen Informationen in verschiedenen indischen Sprachen zuganglich zu machen. Daflir setzt
die Initiative auf Open-Source Daten und Open-Source KI-Modelle. Ein von der Regierung einge-
setzter Think Tank mit fiihrenden Kopfen aus Industrie, Wissenschaft, dem Startup-Okosystem
und Investoren entwickelt eine Kl-Strategie sowie entsprechende Umsetzungsplane.*” Verschie-
dene Kerninitiativen seien Teil der Strategie: Angestrebt werde der Aufbau einer technischen Infra-
struktur, die fr alle zuganglich ist, die sie bendtigen. Zudem sollen Programme zur Starkung des
Bewusstseins gegentiber der Technologie etabliert werden, z. B. in Form von Bildungsinitiativen in
Schulen oder Fachtrainings fir Regierungsbeamte und Abgeordnete. AuRerdem wiirden Startups
bei der Adressierung spezifischer Herausforderungen unterstitzt. Gleichzeitig existieren Initiati-
ven zur Errichtung von ,Al Cities" als KlI-Standorte fir Wissenschaft, Forschung und Industrie, die
Okosysteme stérken, Weiterbildungen anbieten und Startups anlocken sollen.*

Wesentliche Herausforderungen

« Schwierigkeiten in der Operationalisierung der Strategie, sodass aus Reihen der Politik Initiativen
angeklndigt werden, die in der Umsetzung dann oft auf Probleme sto3en

- Fehlende personelle Fahigkeiten zur Ubersetzung der Strategie in Umsetzungsmalnahmen

« Ethische Herausforderungen wie Bias und Halluzinationen in den Anwendungen

+ Abhangigkeit des Erfolgs von einzelnen Personen, welche die Projekte vorantreiben



Drei GenAl-Anwendungsfallen aus verschiedenen Bereichen

Jugalbandi als multilingualer Assistent

Eine kulturelle Besonderheit in Indien ist die Vielsprachigkeit im Land — es gibt allein 22 in der indi-
schen Verfassung verankerte Sprachen. Ein Muster, das sich in vielen GenAl-Anwendungsfallen
im Land wiederfindet, ist die Uberwindung ebendieser Sprachbarrieren mithilfe von Technologie.
Damit soll die Moglichkeit eroffnet werden, Informationen auch unabhéangig von sprachlichen
Kenntnissen besser zuganglich und nutzbar zu machen.

Jugalbandi ist eine von mehreren privatwirtschaftlichen und 6ffentlichen Organisationen gemein-
sam entwickelte Open-Source-Plattform. Sie kombiniert GenAl und indische Sprachiibersetzungs-
modelle und vereint diese in einer domanenagnostischen Chatbot-Anwendung. Die Anwendung
nutzt dabei u. a. mit 6ffentlichen Mitteln entwickelte Spracherkennungs- und Sprachiiberset-
zungsmodelle. Jugalbandi kann somit von Organisationen genutzt werden, um konversationsba-
sierte Interaktionen mit ihren Leistungen zu ermoglichen.

Von der indischen Verwaltung wird die Plattform daher eingesetzt, um Birger:innen die Naviga-
tion durch komplexe staatliche Leistungen zu vereinfachen — entweder Chat- oder sprachbasiert
sowie in deren lokalen Sprachen. So konnen Schiiler:innen und Studierende beispielsweise per
WhatsApp-Chat herausfinden, fiir welche Stipendien sie sich bewerben kénnen. Landwirte kénnen
in Erfahrung bringen, welche Versicherungen oder Subventionen ihnen vom Staat zustehen.

Intelligente Ratgeber in der Landwirtschaft

Landwirte mussen regelmaBig wichtige Entscheidungen treffen: Die Zeitpunkte der Aussaat
sowie der Ernte sind ebenso entscheidend fiir den Ernteerfolg wie beispielsweise der Einsatz von
Pflanzenschutzmitteln. Um sie bei diesen Entscheidungen zu unterstitzen, ihnen den Zugang zu
Expertiinnenwissen zu ermoglichen und damit letztlich die landwirtschaftliche Produktion zu sta-
bilisieren, entwickelte ein Team des International Institutes of Information Technology Hyderabad
(I1IT-H) im Rahmen des ,eSagu‘-Projekts unter Einsatz von GenAl ein landwirtschaftliches Bera-
tungssystem, das Empfehlungen flr den Anbau von Nutzpflanzen bereitstellt.

Grundlage sind dabei Bilder von Nutzpflanzen, die die Landwirte vor Ort aufnehmen und in der
Anwendung hochladen. Die Anwendung bietet dann Empfehlungen fir die optimale Pflege der
Pflanzen und gibt Hinweise zur Erkennung und Behandlung von Krankheiten und Schadlingsbefall.
So konnen Landwirte gezielt Malinahmen ergreifen, um den Ertrag ihrer Felder zu maximieren
und gleichzeitig nachhaltige Anbaumethoden zu fordern. Die Anwendung arbeitet auf Basis histo-
rischer Daten und Expertiinnenmeinungen. Landwirte kdnnen mit der Anwendung in lokaler Spra-
che sowohl schriftlich als auch mindlich interagieren.

Automatisierte Erstellung von Arztbriefen

Inhalte von Arztbriefen sind aufgrund fachsprachlicher Formulierungen, geringer Detailtiefe oder unkla-
rer Medikationsplane fur Patientiinnen oftmals schwer verstandlich. Zudem sind die Berichte haufig
nicht in der lokalen Sprache der Patient:innen verfasst. Um dem entgegenzuwirken, entwickelt das
[IIT-H in Zusammenarbeit mit einem indischen Krankhaus eine Anwendung, die Arztbriefe automati-
siert, mit einem hoheren Detailgrad versieht und in der lokalen Sprache der Anwendenden erstellt. Ziel
ist es, detaillierte und verstandliche Patientinneninformationen bereitzustellen, wobei der/die Arztin die
genierten Berichte nur noch dberprifen und ggf. anpassen muss. Perspektivisch sollen die Entlassungs-
berichte auch basierend auf den demografischen Daten der Patientinnen personalisiert werden konnen.



Methodik

Spezifische GenAl-Anwendungsfalle konkret aufgezeigt

Bisherige Publikationen beschreiben GenAl-Anwendungsfalle Uberwiegend auf hypothetische Weise,
sodass konkrete Erfahrungen mit der Einfihrung und Nutzung der Technologie noch nicht explizit dar-
gestellt werden. Um diese Forschungslicke zu schlieften, fokussiert diese Studie spezifische Anwen-
dungsfalle und baut dabei auf eine illustrativ-explorative Erkenntnisgewinnung, die dem noch geringen
Kenntnisstand uber konkrete empirische Beispiele Rechnung tragt.*® Die Erkenntnisgewinnung basiert
auf einer interdisziplindren Herangehensweise, die verschiedene Forschungsperspektiven vereint (Ver-
waltungs-, Politik- und Sozialwissenschaft gepaart mit empirisch-operativen Erfahrungshorizonten). Auf-
grund der Neuheit der Technologie wurde ein breiter Analyse- und Rechercheansatz gewahit.

Bedarfe und Herausforderungen des offentlichen Sektors aus
Fokusgruppeninterviews abgeleitet

Diese Publikation folgt der Annahme, dass sich aus den weltweiten Erfahrungen der ersten Anwen-
dungsphase von GenAl ubergreifende Erkenntnisse ableiten lassen. Diese sollen auch aufschlussreiche
Impulse fir den offentlichen Sektor in Deutschland bieten.

Um dies bestmaoglich zu erreichen, wurden in einem ersten Schritt qualitative, leitfadengestitzte und
semi-strukturierte Fokusgruppeninterviews mit Interviewpartner:innen aus der deutschen Verwaltung
(kommunale, Landes- und Bundesebene) und dem privaten Sektor durchgefiihrt. Die ausgewahlten Ver-
treter:innen aus dem privaten Sektor weisen langjahrige Erfahrungen in der Zusammenarbeit mit dem
offentlichen Sektor auf.

Dieses Vorgehen ermoglichte es, aktuelle Bedarfe und Herausforderungen rund um das Thema GenAl
im offentlichen Sektor zu eruieren. Ziel war es, ein breites Verstandnis iber den Forschungsgegenstand
zu erhalten und die Forschungsfragen zu konkretisieren.

Anwendungsfille anhand des Zugangs zu Kriterien und

Gesprachspartner:innen ausgewahlt

Ausgewahlt wurden in einem zweiten Schritt im Kontext des Forschungsvorhabens spezifische Anwen-
dungsfalle Generativer Kinstlicher Intelligenz, die:

« im offentlichen Sektor bereits zur Anwendung kommen oder

- sich in einem solchen Entwicklungsstadium befinden, dass (6ffentlich) zugangliche Informationen
dazu vorliegen.




Betrachtet wurden dabei Bereiche, die mit 6ffentlichen Mitteln finanziert werden: Neben klassischen Ver-
waltungsorganisationen umfassen diese ebenso Institutionen offentlicher Sicherheit, Bildung, Kranken-
versorgung, etc.” Eine Konkretisierung der Auswahl erfolgte im Laufe des Forschungsprozesses. Bei der
Auswahl stand im Vordergrund, dass der Zugang zu Gesprachspartner:innen gegeben war, die die not-
wendigen Einblicke zur Beantwortung der Forschungsfrage geben konnten.

Dabei handelte es sich entweder um Mitarbeitende im
offentlichen Sektor oder Expert:innen fir den 6ffentlichen
Sektor, die von den betrachteten GenAl-Anwendungsfallen
selbst betroffen sind oder diese eng begleiten, um so ihr
Fakten- und Erfahrungswissen teilen zu kdnnen.®’

Parallel zur Auswahl der Anwendungsfalle erfolgte eine
umfassende und systematische Analyse von 6ffentlich
zuganglichen Quellen zu den Anwendungsfallen.

Leitfadengestiitzten, semi-strukturierten
Expert:inneninterviews durchgefiihrt

Die Informationserhebung beruht neben der systemati-
schen Dokumentenanalyse mafRgeblich auf der weiteren
Phase der Durchfiihrung von qualitativen, leitfadenge-
stutzten, semi-strukturierten Expert:inneninterviews. Diese
dauerten jeweils zwischen 30-60 Minuten. Bei semi-struk-
turierten Interviews mussen die Fragen zwischen ver-
schiedenen Gesprachspartner:innen nicht vollkommen
gleich sein, vielmehr sollen die Expert:innen situationsbe-
zogen gleichermalen ihr Wissen teilen.?

Dies ermdglichte eine gewisse Flexibilitat wahrend der
Gesprache und war der bestmaogliche Weg, tiefe Erkennt-
nisse zu den Anwendungsfallen zu gewinnen, die fur die
Beantwortung der Forschungsfrage notwendig waren.

Bei Bedarf wurden mehrere Interviews mit den gleichen
Expertinnen geflhrt, z. B. zur Detaillierung bestimmter
Aspekte, die sich im Verlauf der Bearbeitung der Studie als
besonders relevant herausgestellt haben und um etwaige
Wissensllcken aus Erst-Interviews zu schlielen.

Expert:inneninterviews ausgewertet, Lessons
Learned abgeleitet

Die Auswertung der Expert:inneninterviews wurde anhand
von Mitschriften aus den Interviews vorgenommen, wobei
es sich nicht um wortliche Transkriptionen handelt (ein-
zelne Zitate ausgenommen). Das gewahlte Verfahren
(gegenstandsbezogen, qualitativ, inhaltsanalytisch) hatte
das Ziel, die Erkenntnisse so nutzbar zu machen, dass

sie eine Bewertung der Anwendungsfalle und die Ablei-




tung Ubergreifender Erkenntnisse erlauben. Die Auswertung erfolgte auf Basis eines vorab definierten,
zugleich aber dem Forschungsprozess gegeniber offenen Kategorienschemas (Codierung), das sich
aus den Interviewinhalten ergab und den semi-strukturierten Interviewleitfaden dhnelte.*

Aus den Ergebnissen der Interviews wurden Lessons Learned im Hinblick auf die Implementierung und
Nutzung von GenAl im 6ffentlichen Sektor abgeleitet. Diese Lehren und Impulse sind dabei das Ergebnis
regelmaliger Diskurse im interdisziplindren Studienteam, inklusive einer kontinuierlichen kritischen Wir-
digung des Interview- und ggf. weiterfiihrenden Materials.

Limitationen und Grenzen des explorativen Vorgehens

Aufgrund ihres illustrativ-explorativen Charakters ist die Studie und ihre Ergebnisse in Reichweite, Aus-
sagekraft und Generalisierbarkeit naturgemaf beschrankt. Erstens handelt es sich um eine Bestands-
aufnahme zu einem frihen Zeitpunkt der GenAl-Adoption im 6ffentlichen Sektor. Diese bietet erste
Anhaltspunkte, jedoch noch keine belastbare Grundlage fir allgemeingultige Aussagen zu langerfristi-
gen Effekten oder Folgen des Einsatzes von GenAl im &ffentlichen Sektor.

Zweitens basiert die Studie auf einer begrenzten, aber bewusst vielfaltigen Auswahl von Anwendungs-
fallen, die in ihrem Anwendungskontext und ihren organisatorischen Rahmenbedingungen heterogen
sind. Diese Vielfalt ermdglicht es, ein breites Spektrum an Einsatzmaoglichkeiten zu beleuchten, schrankt
jedoch die Generalisierbarkeit der Erkenntnisse ein.

Weitere Limitierungen ergeben sich zudem aus der gewahlten Methodik. So stammten die befragten
Personen in der Regel aus dem unmittelbaren Umfeld der Initiatoren der GenAl-Implementierung oder
waren direkt an den Projekten beteiligt. Externe Interessengruppen, insbesondere vulnerable Gruppen,
wurden nicht einbezogen, sodass deren Perspektiven in dieser Studie nicht abgebildet werden konnten.

Die Studie liefert zudem keine umfassende Diskussion der wichtigen, aber stark kontextuellen Fragen
von Responsible Al oder Compliance mit geltendem oder werdendem Recht wie beispielsweise dem EU
Al Act. Schliellich ist das erkenntnisleitende Interesse der Studie primar beschreibend (deskriptiv) und
weder erkldrend (kausal) noch wertend (normativ) ausgerichtet. Sie liefert beispielsweise keine Antwort
auf die Frage, ob der Einsatz von GenAl in den untersuchten Anwendungsfallen Uberhaupt sinnvoll ist,
oder welche Auswirkungen sich flr diverse Anspruchsgruppen ergeben.

Trotz dieser Limitationen leistet die Studie einen wichtigen Beitrag, indem sie erste Orientierungspunkte
und praxisnahe Einblicke bietet, die als Grundlage flir weiterflihrende Forschungen und Diskussionen
dienen konnen.
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Uber uns

Der TUM Think Tank wurde 2022 ins Leben gerufen, um den wechselseitigen
Austausch und Wissenstransfer zwischen Wissenschaft, Zivilgesellschaft,
Wirtschaft und Politik zu starken. In einer Welt, in der sich Technologien

und Innovationen rasant entwickeln, enorme Potenziale aber auch Heraus-
forderungen bringen, bieten wir am TUM Think Tank Dialog-, Lern- und
Experimentierraume, in denen Stakeholder aus allen Sektoren kollaborativ
zusammenkommen und gemeinsam Losungen im offentlichen Interesse fur
die Zukunft entwickeln. Basierend auf dem Grundsatz, dass Innovation und
Technologieentwicklung zentral flir Demokratie und Gesellschaft sind, stellen
wir uns die doppelte Frage: (i) Wie kénnen Technologien demokratisch, ver-
antwortungsvoll und menschenzentriert gestaltet werden, und (i) wie konnen
Technologien so eingesetzt werden, dass sie dem Wohle der Gesellschaft die-
nen? In unserer Arbeit am TUM Think Tank greifen wir auf die Breite und Tiefe
der wissenschaftlichen Expertise an der Technischen Universitat Miinchen
und der Hochschule fiir Politik Minchen zurlick und fungieren damit als ver-
langerte Werkbank fur die Wissenschaftler:iinnen und Studierenden einer der
besten Universitaten Europas.

Accenture ist ein weltweit tatiges Beratungsunternehmen, das fiihrende
Organisationen dabei unterstitzt, einen digitalen Geschaftskern aufzubauen,
ihren Betrieb zu optimieren, das Umsatzwachstum zu beschleunigen und ihre
Dienstleistungen zu verbessern. So schaffen wir fir unsere Kunden in mehr
als 120 Landern Mehrwert. Technologie steht dabei im Mittelpunkt des Wan-
dels, den wir mit starken Partnerschaften in unserem Okosystem vorantreiben.
Unsere 774.000 Mitarbeitenden verfligen tiber umfassende technologische
Kompetenz, insbesondere auf den Gebieten Cloud, Data und Kinstliche Intel-
ligenz, sowie Uber tiefgehende Branchenkenntnis und funktionale Expertise.
Damit setzen sie ein breites Spektrum an Dienstleistungen, Losungen und
Ressourcen in den Bereichen Strategy & Consulting, Technology, Operations,
Industry X sowie Song um. Unser Erfolg misst sich dabei am Mehrwert fir
Kunden, Mitarbeitende, Aktionare, Partner und fir die Gemeinschaft. Besuchen
Sie uns unter www.accenture.de.
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