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KI IN DER BEHORDENKOMMUNIKATION

1 Hintergrund der Studie

Die Bundeskanzlei Sektion Kommunikation hatte das Forschungsinstitut gfs.bern fiir
eine Studie im Bereich «KI in der Beh6rdenkommunikation» angefragt. Ziel der Studie
ist es, Entscheidgrundlagen auf Basis eines Reality-Checks fiir den Einsatz von KI in der
Behdrdenkommunikation zu finden. Hierfiir wurden eine Bevolkerungsbefragung und
Tiefeninterviews durchgefiihrt.

Der Hype um Kl in der Kommunikation ist enorm. Wahrend das Thema viele
Erfolge verspricht, gibt es erst wenige Resultate in der Realitat. Entspre-
chend sollen mit einer Bevolkerungsbefragung und mit Tiefeninterviews
gepruft werden, was Starken, Schwachen, Chancen und Risiken von Kl in
der Behordenkommunikation heute sind.

Die Studie hat sich ausschliesslich auf KI-Anwendungen in der Beh6rdenkommunika-
tion auf Ebene Bund, Kanton und Gemeinde fokussiert (explizit keine KI-Fachanwen-
dungen). Kommunikation ist aber weit gefasst, was bedeutet, dass auch vor, wahrend
oder nach der Kommunikation der Einsatz einer KI-Anwendung moglich ist. Der Fokus
liegt bei der Wahrnehmung, Nutzung, Bewertung der Schweizer Wohnbevdlkerung ab 16

Jahren.

Tabelle 1: Methodische Details der quantitativen Studie

Auftraggeberin Bundeskanzlei

Grundgesamtheit Einwohner:innen der Schweiz ab 16 Jahren, die einer der drei Hauptsprachen
machtig sind

Datenerhebung Online-Befragung im Polittrends-Panel

Art der Stichprobenziehung

Geschichtete Zufallsstichprobe

Befragungszeitraum

22. November 2024 bis 3. Dezember 2024 (mittlerer Befragungstag: 27. November
2024)

Stichprobengrosse

Total Befragte N = 1003 (DCH: 698, FCH: 248, ICH: 57)

Gewichtung nach Alter, Geschlecht, Sprache, Kanton, Siedlungsart, Bildung, Recall (E-ID-Ab-
stimmung)
Stichprobenfehler + 3.1 Prozentpunkte bei 50/50 (und 95-prozentiger Wahrscheinlichkeit)

©gfs.bern, BK KI-Studie 2024
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Tabelle 2: Stichprobenfehler

Ausgewahlte statistische Stichprobenfehler nach Stichprobengrosse und Basisverteilung

Fehlerquote Basisverteilung

Stichprobengrosse

50% zu 50% 20% zu 80%
N= 1'000 +3.2 Prozentpunkte +2.5 Prozentpunkte
N= 600 +4.1 Prozentpunkte +3.3 Prozentpunkte
N= 100 +10.0 Prozentpunkte +8.1 Prozentpunkte
N = 50 +14.0 Prozentpunkte +11.5 Prozentpunkte

Lesebeispiel: Bei rund 1'000 Befragten und einem ausgewiesen Wert von 50 Prozent liegt der effektive Wert zwi-
schen 50 Prozent #3.2 Prozentpunkte, bei einem Basiswert von 20 Prozent zwischen 20 Prozent +2.5 Prozentpunkte.
Dabei setzt man in der Umfrageforschung zumeist ein Sicherheitsmass von 95 Prozent, das heisst man akzeptiert
eine Irrtumswahrscheinlichkeit von 5 Prozent, dass der nachgewiesene statistische Zusammenhang so in der Be-
volkerung nicht vorhanden ist.

©gfs.bern

Die Resultate der quantitativen Studie wurden mit 11 Expert:innen-Interviews erganzt,
die auf Deutsch und auf Franzdsisch durchgefiihrt wurden. Vier Gesprache wurden mit
Expert:innen aus dem Gebiet «KI und Accessibility» durchgefiihrt, sieben Gesprdache
zum generellen Einsatz von KI-Anwendungen in der Behdrdenkommunikation. Dabei
wurden Expert:innen fiir 30-45 Min in einem Videocall durch erfahrene Interviewer:in-
nen von gfs.bern (Tobias Keller und Nicole Calame) interviewt.

Tabelle 3: Methodische Details der qualitativen Studie

Auftraggeberin Bundeskanzlei

Grundgesamtheit Fachexpert:innen bei Bund, Kanton und Gemeinde fiir KI-Anwendungen in der
Kommunikation mit/ohne Fachkenntnisse zur Thematik Accessibility

Datenerhebung Recherche via Web, Telefon und Email, in Kooperation mit der Auftraggeberschaft

Art der Stichprobenziehung Geschichtete Zufallsstichprobe nach Kenntnissen Accessibility und Sprache

Befragungszeitraum 26. November - 19. Dezember 2024

Stichprobengrosse 11 Interviews (8 auf Deutsch und 3 auf Franzosisch)

e  7lInterviews mit Fokus KI-Anwendung in der Behordenkommunikation
(5 auf Deutsch und 2 auf Franzosisch)

e 4 Interviews mit Fokus KI-Anwendung im Bereich Behordenkommunika-
tion und Accessibility (3 auf Deutsch und 1 auf Franzésisch)

Modus Digitales Tiefeninterview (Videocall) mit Leitfaden fiir die beiden Bereiche, Dauer
zwischen 30-45 Minuten

©gfs.bern, BK KI-Studie 2014
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2 Ausgangslage

Die Schweizer Bevolkerung hat im internationalen Vergleich grosses Vertrauen in die
nationale oder foderale Regierung. Dies zeigt sich beispielsweise bei den OECD-Befra-
gungen, bei denen rund 65 Prozent der Schweizer:innen angeben, dass sie grosses oder
vorwiegend grosses Vertrauen in die Regierung haben.!

Wenig erstaunlich ist es deshalb, dass auch in der vorliegenden Befragung die Einwoh-
ner:innen der Schweiz ab 16 Jahren zu rund 65 Prozent den kantonalen Beho6rden ver-
trauen respektive zu je 61 Prozent den Bundesbehérden oder den kommunalen Behor-
den.

Grafik 1

Vertrauen Schweizer Behorden

Ganz generell: Wie gross ist Ihr Vertrauen in die Schweizer Behorden?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

M sehr gross eher gross | eher nicht gross [l iberhaupt nicht gross = weiss nicht / keine Angabe

Kantonale Behdrden 2 £
Bundesbehérden 25
Kommunale Behorden (d.h. auf Ebene Gemeinde) 27

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

Wahrend in der Romandie 68 Prozent grosses Vertrauen haben, sind es in

Sprachregional unterschiedlich ist das Vertrauen in die Bundesbehorden:
{ooo}
der Deutschschweiz 60 Prozent und in der Svizzera Italiana 43 Prozent.

Auch hinsichtlich Alter gibt es Unterschiede: Wahrend 16-39-Jahrige zu 75
Prozent den Bundesbehorden vertrauen, sind es 55 Prozent bei den 40-64-
Jahrigen und 53 Prozent bei den 65-Jahrigen und alteren Personen.

esults country—notes 33192204/germany_ 1b23ffcd. htm (Letzter Zugrlff 13.12. 2024)

©gfs.bern | Januar 2025 | 6
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Die Schweizer Behorden stehen immer wieder im direkten Kontakt mit der Bevolkerung.
Zum Beispiel aufgrund der regelmassig stattfindenden eidgendssischen Abstimmungen.

50 Prozent der Einwohner:innen geben an, dass sie ungefdhr einmal pro Monat oder ein-
mal pro Quartal im Kontakt mit den Beh6rden sind. 17 Prozent sind hdufiger in Kontakt
mit Behdrden als einmal pro Monat, und 32 Prozent sind seltener als einmal pro Quartal
im Kontakt mit Behorden.

Wadhrend in der Deutschschweiz nur 16 Prozent hdufiger als einmal pro Monat Kontakt
haben, sind das in der Romandie 21 Prozent (Svizzera Italiana: 11%). Ebenfalls geben
Manner an, hdufiger in Kontakt mit Behdrden zu stehen als Frauen.

Grafik 2

Haufigkeit Kontakt Behorden

Wie oft haben Sie ganz generell Kontakt mit Behorden auf unterschiedlichen Ebenen (d.h. auf Ebene Kanton, Bund oder
Gemeinde)? Denken Sie hierbei zum Beispiel an Wahlen, Abstimmungen, Steuererklarungen, Umzug, Ausweise etc. und
kreuzen Sie die passendste Option an.

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

Mehrmals Ungefahr Mehrmals Ungefdhr  Einmalpro  Mehrmals Ungefahr Seltener  weiss nicht
pro Woche einmalpro  pro Monat einmal pro Quartal pro Jahr einmal pro [ keine
Woche Monat Jahr Angabe

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

Das Vertrauen basiert auf dem direkten Kontakt mit den Behorden. Dass
die Kommunikation zwischen Behorden und Bevolkerung funktioniert, ist
zentral, damit die Schweizer Demokratie funktioniert. Entsprechend wich-
tig ist es, dass das Vertrauen auf hohem Niveau bestehen bleibt, auch
wenn neuartige Technologien fiir den regelmassigen Kontakt eingesetzt
werden.

©gfs.bern | Januar 2025 | 7
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3

Einsatz von Technologien im Alltag

Die Akzeptanz vom Einsatz neuer Technologien ist grosser, wenn die Technologie be-
reits etabliert und bekannt ist. Entsprechend ist es notwendig zu verstehen, wie technik-
affin die Schweizer Bevolkerung ist, um den Einsatz von neuen Technologien in der Be-
hoérdenkommunikation einzuschatzen.

Die Befragten gaben an, welche Online-Anwendungen sie in ihrem Alltag nutzen. Da-
runter fallen solche, die nichts bis wenig mit Behérdenkommunikation zu tun haben
(z.B. nutzen 82% die Mdglichkeit des Online-Einkaufs) und solche, die direkt mit der
Behdrdenkommunikation zu tun haben (z.B. nutzen 68% die Moglichkeit, die Steuerer-
kldarung online ausfiillen).

Aufgeschliisselt nach Online-Anwendungen einer Behorde zeigt sich:

» 68 Prozent nutzen die Moglichkeit, die Steuerklarung online auszufiillen.
« 53 Prozent nutzen die Moglichkeit der E-ID oder SwissID.

» 32 Prozent nutzen die Moglichkeit, einen Betreibungsregisterauszug online zu be-
stellen.

» 16 Prozent nutzen die Moglichkeit, einen Umzug online zu melden.

Grafik 3

Nutzung Online-Anwendungen

Jetzt wechseln wir das Thema. Welche der folgenden Online-Anwendungen nutzen Sie? Bitte kreuzen Sie alle an, die Sie
mindestens gelegentlich nutzen.

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren
Mehrfachnennungen maglich

Online-Einkauf

~
~

Logins mit Zwei-Faktor-Authentifizierung

Bezahl-Apps

Digitale Ubersetzungen (z.B. DeeplL / Google
Translate)

Steuererklarung online ausfiillen

E-1D oder SwissID

w

Formulare iiber die Webseite von Behorden
bestellen

+
~

=~

Passwort-Manager

w
N

I
e
=
o
®
(s}

Betreibungsregisterauszug online bestellen

Digitale Assistenten (z.B. Google Assistant, Siri,
Alexa)

oo

Umzug online melden (z.B. eUmzugCH.swiss
nutzen)

—

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)
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Insgesamt ist die Technologie-Affinitat wie folgt verteilt: 38 Prozent nutzen 7-9 (von 11)
technologische Mdglichkeiten und ebenfalls 38 Prozent nutzen 4-6 Moglichkeiten. 17
Prozent sind Wenig-Nutzende (1-3) und 6 Prozent sind Viel-Nutzende (10-11).

Grafik 4

Nutzungsintensitdt Online-Anwendungen

Anzahl genutzte Online-Anwendung basierend auf den Angaben zur Frage:

Jetzt wechseln wi

r das Thema. Welche der folgenden Online-Anwendungen nutzen Sie? Bitte kreuzen Sie alle an, die Sie

mindestens gelegentlich nutzen.

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

sehr hohe Nutzung (10-11) () ————————

hohe Nutzung (7-9) (38) —

© gfs.bern, BK KI-Stu
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___—————— keine Nutzung (0) (1)

/—— wenig Nutzung (1-3) (17)

“— mittlere Nutzung (4-6) (38)

die, November/Dezember 2024 (N=1003)

Personen mit einer (sehr) hohen Technologie-Nutzung (44% der Bevodlke-
rung) sind auch eher héher formal gebildet, haben grosseres Vertrauen in
die Behorden, nutzen selber regelmassig KI-Anwendungen, finden den Ein-
satz von KI-Anwendungen bei Behdrden (sehr) unterstiitzenswert, finden
alle Zwecke fiir einen KI-Einsatz in der Behordenkommunikation mehrheit-
lich sinnvoll, und schatzen das Risiko in punkto Behordenkommunikation
eher gering ein.
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4 Kunstliche Intelligenz im Alltag

KI-gestiitzte Anwendungen sind seit der Publikation von ChatGPT von OpenAlI im No-
vember 2022 im Alltag der Bevolkerung angekommen. Kaum eine KI-Anwendung hat
derart schnell neue Nutzer:innen gewonnen wie ChatGPT. Verschiedene Konkurrenz-
anwendungen sind mittlerweile auf den Markt gekommen: Gemini, Co-Pilot (basierend
auf ChatGPT), Claude usw. versuchen Marktanteile zu gewinnen.

In der Schweiz sind KI-gestiitzte Anwendungen wie ChatGPT, Gemini, Co-Pilot und der-
gleichen bekannt. 96 Prozent der Bevilkerung hat schon einmal davon gehort. 3 Prozent
haben noch nie etwas davon gehort, und 1 Prozent wusste es nicht oder hat keine Angabe
gemacht.

Grafik 5
___________________________________________________________________________________________________________________________________|

Kl-Anwendungen Bekanntheit

Seit wenigen Jahren haben sich Anwendungen mit Kiinstlicher Intelligenz (KI-gestiitzte Anwendungen) verbreitet, mit
denen zum Beispiel Fragen beantwortet, das Internet durchsucht oder kreativ Bilder erstellt werden kénnen (z.B.
ChatGPT, Gemini, Co-Pilot, Midjourney, DeepL). Haben Sie davon schon einmal gehort?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

Nein (3) weiss nicht / keine Angabe (1)

TT————Ja(96)

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)
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Obwohl fast alle vereinzelte oder einige dieser KI-Anwendungen kennen, nutzen nicht
alle solche Anwendungen: 40 Prozent nutzen sie nie, 59 Prozent mindestens selten.

Detailliert wurde angegeben, dass 18 Prozent solche Anwendungen regelmadssig nutzen,
20 Prozent gelegentlich, 21 Prozent selten. 40 Prozent nutzen diese Anwendungen nie. 1
Prozent gab keine Antwort auf diese Frage oder wusste es nicht.

Die allermeisten nutzen diese Tools im privaten Kontext (89%), aber auch 59 Prozent
geben an, dass sie sie im beruflichen Kontext nutzen oder (auch) im Studium respektive
fiir Weiterbildungen (38%).

Grafik 6
. ______________________________________________________________________________________________________________________________|]

KI-Anwendung Nutzung

Sie haben angegeben, KI-gestiitzte Anwendungen wie ChatGPT, Gemini, Co-Pilot, Midjourney, DeepL oder Ahnliche zu
kennen. Nutzen Sie solche Anwendungen auch?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren, die angegeben haben, KI-Anwendungen zu kennen

weiss nicht / keine Angabe (1) —M8M8MmM8

Y am— regelmassig (18)

Nein (40) —

— Ja, gelegentlich (20)

T——————————— Ja, aber nur selten (21)

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (n=982)

Jlingere Personen (16-39-Jahrige) nutzen solche KI-Anwendungen deutlich
haufiger (78% nutzen es mindestens selten) als 40-64-Jahrige (53%) oder
65-Jahrige und Altere (40%). Ebenfalls nutzen formell hoher gebildete Per-
sonen diese Anwendungen haufiger als mittel oder gering gebildete Per-
sonen. Es gibt jedoch keinen Nutzungsunterschied zwischen den Ge-
schlechtern.

©gfs.bern | Januar 2025 | 11
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Da ChatGPT diejenige KI-Anwendung ist, die am weitesten verbreitet ist, ist es auch we-
nig iiberraschend, dass Personen angegeben haben, vor allem ChatGPT zu nutzen.

Auf die Frage, welche KI-Anwendungen genutzt werden, gaben 91 Prozent ChatGPT an.
An zweiter Stelle kommt Co-Pilot (24%), gefolgt von Dall-E (19%), Gemini (14%) und
Midjourney (10%). In der Sammelkategorie «Anderes» tauchen DeepL, Perplexity,
Claude und andere, weniger bekannte Tools auf.

Grafik 7

Nutzung Kl-gestiitzte Anwendungen

Sie haben angegeben, KI-gestiitzte Anwendungen wie ChatGPT, Gemini, Co-Pilot, Midjourney, DeepL oder Ahnliche

mindestens gelegentlich zu nutzen. Welche Anwendungen haben Sie konkret genutzt? Sie diirfen mehrere Anwendungen
ankreuzen.

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren, die angegeben haben, dass sie KI-Anwendungen nutzen
Mehrfachnennungen maglich
ChatGPT

Co-Pilot

Dall-E

Gemini

Midjourney

Anderes (z.B. Deepl, Perplexity oder Claude)

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (n=479)

Die meisten Personen nutzen KI-gestiitzte Anwendungen im privaten Kontext (89%).
Ebenfalls mehr als die Halfte nutzt solche Anwendungen auch im beruflichen Kontext
(59%). Deutlich weniger Personen nutzen sie fiir das Studium, die Schule oder bei Schu-
lungen/Weiterbildungen (38%). Die hdufigste Kombination der Nutzung ist im berufli-
chen und im privaten Kontext (51%).

Grafik 8

Kontext Nutzung Kl-gestiitzte Anwendungen

Sie haben angegeben, Ki-gestiitzte Anwendungen wie ChatGPT, Gemini, Co-Pilot, Midjourney, DeepL oder Ahnliche
mindestens gelegentlich zu nutzen. Bitte geben Sie an, in welchem Kontext Sie solche Anwendungen genutzt haben. Bitte
kreuzen Sie alle Kontexte an, die zutreffen.

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren, die angegeben haben, dass sie KI-Anwendungen 'mindestens gelegentlich' nutzen
Mehrfachnennungen moglich

im Studium/Schule oder Schulungen,
Weiterbildungen und Ahnlichem

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (n=479)
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Der Nutzungszweck der KI-Anwendung ergibt sich aufgrund der Anwendung und deren
Funktionen. Da ChatGPT von den meisten verwendet wird und auch verschiedene An-
wendungszwecke bietet, sind auch die genannten Zwecke nahe an den typischen Funk-
tionen von ChatGPT.

» Fast zwei Drittel nutzen KI-Anwendungen um Informationen zu finden (64%), zum
Ubersetzen (62%) oder als Unterstiitzung beim Schreiben (61%).

» Rund die Hélfte nutzen diese Tools, um etwas zusammenfassen zu lassen (53%), zur
Inspiration (51%), um etwas besser zu verstehen (48%) oder um einen Text einfacher
respektive verstandlicher zu machen (48%).

Seltener werden diese Anwendungen als Gesprdchspartner (26%), als Bildgenerator
(26%), zur Unterhaltung (23%) oder fiir etwas Anderes (6%) genutzt.

Grafik 9

Zwecke Nutzung KI-gestiitzte Anwendungen

Sie haben angegeben, KI-gestiitzte Anwendungen wie ChatGPT, Gemini, Co-Pilot, Midjourney, DeepL oder Ahnliche
mindestens gelegentlich zu nutzen. Bitte geben Sie an, fiir welche Zwecke Sie die Anwendung verwendet haben. Bitte
kreuzen Sie alle Zwecke an, die zutreffen.

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren, die angegeben haben, dass sie KI-Anwendungen 'mindestens gelegentlich' nutzen
Mehrfachnennungen mdglich

um Informationen zu finden

(=]

zum Ubersetzen
zur Unterstiitzung beim Schreiben
um etwas zusammenfassen zu lassen

zur Inspiration/Brainstorming

£

um etwas besser zu verstehen/zu lernen

um einen Text einfacher/leichter verstandlich zu
machen

£~

um Feedback auf eine Idee zu erhalten /
Gesprachspartner

N
(=2}

N
(=)}

-
o
[}
w
=] <o
(5
=
o
W
[}
=3
I

um ein neues Bild zu kreieren
zur Unterhaltung
Anderes (z.B. Unterstiitzung beim Programmieren)

weiss nicht [ keine Angabe

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (n=479

Die haufigsten Funktionsweisen sind auch Arbeitsschritte in der Behor-
denkommunikation: Recherche, Redaktion, Ubersetzung, Zusammenfas-
sen und Inspiration. Entsprechend fiir die Bevolkerung nachvollziehbar
konnte die Nutzung von ChatGPT (0.A.) von Behdrden fiir ihre Kommunika-
tion sein.

©gfs.bern | Januar 2025 | 13
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5

Einsatz von KI-Anwendungen bei den Behorden

Eine KI-Anwendung wie diejenige von ChatGPT kann in ganz verschiedenen Berufen
niitzlich sein und entsprechend Anwendung finden. Inwiefern dies von der Bevolkerung
jedoch unterstiitzt wird, ist eine andere Frage.

000 Insgesamt, unabhangig ob es Angestellte von Behorden, Hausarzt:innen,

M Angestellte bei Banken, Anwalt:innen oder Journalist:innen sind, gibt es
unterschiedliche Meinungen: Zwischen 29-39 Prozent unterstiitzen den
Einsatz und zwischen 52-61 Prozent unterstiitzen den Einsatz nicht.

Angestellte von Behorden erhalten grundsdtzlich am meisten Unterstiitzung und am
wenigsten Gegenwind: 39 Prozent der Bevolkerung ab 16 Jahren unterstiitzt es, wenn die
Behorden KI-Anwendungen wie ChatGPT nutzen. 52 Prozent finden das (eher) nicht un-
terstiitzenswert.

Im Vergleich zu anderen Berufen wie Hausdrzt:innen, Angestellten von Banken, An-
walt:innen und Journalist:innen erhalten Angestellte von Behérden am meisten Unter-
stiitzung dafiir, auch wenn der Unterschied nicht sehr gross ist. Ausnahme: Bei Journa-
list:innen gibt es am meisten Widerstand (61%) und die geringste Unterstiitzung (29%).

Grafik 10
]

Unterstiitzung KI-Anwendungen fiir die Kommunikation

Grundsétzlich konnen in fast jedem Beruf KI-Anwendungen wie ChatGPT als Unterstiitzung fiir die Kommunikation
verwendet werden. Ganz generell gefragt: Wie unterstiitzenswert finden Sie, wenn in folgenden Berufen KI-Anwendungen
fiir die Kommunikation zum Einsatz kommen?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

W sehr unterstiitzenswert [l eher unterstiitzenswert | eher nicht unterstiitzenswert [l iiberhaupt nicht unterstiitzenswert
weiss nicht [ keine Angabe

gggne;t:él;: von Behorden (Bund, Kanton, 2% 9
Hausérztinnen und Hausérzte 24 E
Angestellte von Banken 24 _ n
Anwdltinnen und Anwilte 26 EN -
Journalistinnen und Journalisten 26 E

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

Diese Unterstiitzung unterscheidet sich aber stark nach Alter (Jiingere sind
eher dafiir als Altere), nach Siedlungsart (Stadter:innen sind eher dafiir als
Personen auf dem Land), nach Vertrauen in die Behorden (hohes Ver-
trauen spricht eher fiir den Einsatz) und insbesondere nach der eigenen
Nutzung (Personen, die selber nutzen, unterstiitzen Anwendungen sehr
viel starker, als diejenigen, die nicht nutzend sind).

O©gfs.bern | Januar 2025 | 14
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Betreffend des Pro oder Contra gegeniiber dem Einsatz von KI-Anwendungen bei den
Behorden gibt es unterschiedliche Begriindungen:

Die Griinde, welche den Personen spontan zu den Einsatzmoglichkeiten von KI bei Be-
horden in den Sinn gekommen sind, lauten, dass sie eine Zeitersparnis bringen (16%)
(insbesondere im Zusammenhang fiir mehr Effizienz resp. mehr Unterstiitzung bei Ar-
beiten bei Behorden), den Einsatz generell positiv finden (11%), schnellere Riickmeldun-
gen ermoglichen (10%), Automatisierungen bringen (9%) und Themen und Inhalte ver-
standlicher formuliert werden kénnten (8%).

Vereinzelte Personen nennen auch, dass die Kommunikation standardisiert wird, Uber-
setzungen moglich sind, generell die Effizienz erhoht wird, repetitive Arbeit wegfallt,
Kosten gespart werden konnten, die Administration verschlankt werden konnte und
Fehler vermieden werden konnten.

Grafik 11

Unterstiitzung KI-Anwendungen fiir die Kommunikation nutzen

Sie haben angegeben, dass Sie es unterstiitzenswert finden, wenn Angestellte von Behorden (bei Gemeinden, Kanton
oder Bund) KI-Anwendungen fiir die Kommunikation nutzen. Kdnnen Sie uns sagen, warum Sie dies unterstiitzen?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren, die angegeben haben, dass sie KI-Anwendungen unterstiitzenswert finden
Mehrfachnennungen méglich

Zeitersparnis

=

positive Ausserung

-
(=]

schnellere Riickmeldung auf Fragen (Chatbots etc.)
Automatisierung von Arbeitsschritten
Themen/Inhalte verstandlicher formulieren
standardisierte/einheitliche Kommunikation
Mehrsprachigkeit (Ubersetzungen)

Effizienz (generell)

(vereinfachte) Recherche

Wegfall repetitiver Arbeiten

Kosten sparen

Verschlankung Administration

Vermeidung von Fehlern

s~ &
w
=
-
(=2}

Allgemeines

weiss nicht/keine Antwort 22

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (n=492)
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Die Griinde gegen den Einsatz von KI-Anwendungen bei Angestellten von Behorden sind
starker auf drei Aspekte gebiindelt, als die Voten fiir den Einsatz.

» 30 Prozent geben an, dass sie die personliche Kommunikation wichtig finden.
« 20 Prozent haben ein geringes Vertrauen in die KI- und/oder in die Anbieter:innen.

» 16 Prozent befiirchten Falschangaben aufgrund von «Halluzinationen» der KI-Out-
puts.

Seltener genannt werden Bedenken wie der schwache Datenschutz (9%), die Komplexi-
tdt der Kommunikation (9%), Manipulationsgefahr (5%), allgemein negative Einstel-
lung gegeniiber KI-Anwendungen (5%) und dass KI oftmals eine Blackbox darstellt
(4%).

Grafik 12

Keine Unterstiitzung KI-Anwendungen fiir die Kommunikation nutzen

Sie haben angegeben, dass Sie es nicht unterstitzenswert finden, wenn Angestellte von Behdrden (bei Gemeinden,
Kanton oder Bund) KI-Anwendungen fiir die Kommunikation nutzen. Konnen Sie uns sagen, warum Sie dies nicht
unterstiitzen?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren, die angegeben haben, dass sie KI-Anwendungen nicht unterstiitzenswert finden
Mehrfachnennungen méglich

Wichtigkeit personlicher Kommunikation

~

wenig Vertrauen in KI(-Anbieter)
Falschangaben (KI-Halluzination etc.)
schwacher Datenschutz

Komplexitat der Kommunikation (KI hilft nicht)
Manipulationsgefahr

negative Ausserung

KI als Blackbox

Verlust vom selbststandigen Denken

mogliche Hackerangriffe/Datenklau

Wegfall von Arbeitsplatzen

(N N |
=~
w wv
-
~
(=)]
o
W
(=]

w

Allgemeines

-
w

weiss nicht/keine Antwort

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (n=442)

Wenn Kritik zum Einsatz von KI-Anwendungen in der Behordenkommuni-
kation vorgangig adressiert werden muss, dann betrifft dies die (weiterhin
bestehende) personliche Kommunikation, das (bleibende) Vertrauen und
die Korrektheit der Angaben (resp. Reduktion von und den Umgang mit
Falschangaben).

©gfs.bern | Januar 2025 | 16
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Jegliche Technologie birgt Risiken. Auch der Einsatz von KI-Anwendungen in der Behor-
denkommunikation ist mit Risiken verbunden. Ahnlich kritisch ist die Schweizer Bevol-
kerung ab 16 Jahren, wenn sie eine Risikoeinschdtzung des KI-Einsatzes in der Behor-
denkommunikation machen muss.

Auf einer Skala von 0 («am besten keine KI-Anwendungen einsetzen») bis 10 («so viel
KI wie mdglich einsetzen») liegt der Mittelwert bei 3.95 und der Median bei 4. Insofern
findet sich der Vorschlag der Bevolkerung irgendwo in der Mitte mit leichter Tendenz zu
weniger KI (als mehr KI).

Grafik 13

Risikobeurteilung (kontinuierlich)

Jegliche digitale Anwendung hat Risiken, was auch fiir KI-Anwendungen zutrifft. Wenn Sie nun fiir die

Behordenkommunikation eine Empfehlung abgeben miissten, wie wiirde die auf einer Skala (0-10) von "am besten keine
KI-Anwendungen einsetzen" (0) bis "so viel KI wie méglich" (10) lauten?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren
Mittelwert: 3.95 | Median: 4

keine KI- 1 2 3 4 5 - Mitte 6 7 8 9 viel KI-

Anwendungen Anwendun-

einsetzen gen
einsetzen

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)
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Wenn die Resultate der Risikobeurteilung gruppiert werden, ergibt sich folgende Vertei-
lung:

» 42 Prozent geben an, dass eher so wenig KI wie moglich eingesetzt werden sollte (0-
3).

» 41 Prozent geben an, dass irgendetwas zwischen «so viel KI wie mdglich» und «am
besten keine KI» gewdhlt werden sollte (4-6).

» 17 Prozent finden hingegen, dass so viel KI-Anwendungen genutzt werden sollten,
wie moglich (7-10).

Grafik 14

Risikobeurteilung

Jegliche digitale Anwendung hat Risiken, was auch fiir KI-Anwendungen zutrifft. Wenn Sie nun fiir die

Behdrdenkommunikation eine Empfehlung abgeben miissten, wie wiirde die auf einer Skala (0-10) von "am besten keine
Kl-Anwendungen einsetzen" (0) bis "so viel KI wie méglich" (10) lauten?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

Ki-Anwendungen einsetzen (7-10) ———
(18)

—— keine KI-Anwendungen einsetzen
(0-3) (42)

Mitte (4-6) (40) ———

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

Mit hoher Technikaffinitat geht auch mehr Unterstiitzung fiir KI-Einsatz
einher. Denn ahnlich wie bei der Technologie-Affinitat zeigt sich, dass Jun-
gere (16-39-)Jahrige) den Wunsch nach mehr Kl 6fters dussern (32% in der
«KI-Anwendungen einsetzen»-Gruppe) als altere Personen (40-64-)ahrige:
21%, 65+-Jahrige: 18%). Ahnliche Verteilungen finden sich nach Siedlungs-
art (Stadter:innen bevorzugen Kl eher als Personen vom Land) respektive
nach Bildung aufgeschliisselt (hoher Gebildete unterstiitzen KI-Einsatz
eher als weniger hoch Gebildete). Schliesslich zeigt sich auch, dass je mehr
eine Person KI-Anwendungen selber nutzt, sie starker fur den Kl-Einsatz
bei Behorden ist.

©gfs.bern | Januar 2025 | 18
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Trotz der generellen Skepsis und Zuriickhaltung beim Einsatz von KI-Anwendungen fiir
die Behordenkommunikation zeigt sich doch eine sehr grosse Zustimmung fiir den Ein-
satz in spezifischen Bereichen der Behérdenkommunikation:

+ 80 Prozent unterstiitzen es fiir Ubersetzungen (DCH: 79%, FCH: 81%, ICH: 92%)
» 71 Prozent um Texte verstandlicher zu formulieren

e 63 Prozent um Zusammenfassungen zu erstellen,

» 60 Prozent zur Inspiration,

» 60 Prozent als interne Wissensdatenbank,

» 57 Prozent zum Verfassen interner Dokumente.

Nur knapp keine Mehrheiten erhalten die folgenden Einsatzmoglichkeiten:

» 49 Prozent finden es sinnvoll, wenn Bilder und Grafiken generiert werden,
» 48 Prozent, wenn ein Chatbot kreiert wird,
* 4/ Prozent, wenn sie zum Verfassen von Antworten an Biirger:innen genutzt werden.

Grafik 15
. ______________________________________________________________________________________________________________________________|]

Unterstiitzung KI-Anwendungen fiir die Kommunikation

Mitarbeitende von Gemeinde- und Kantonsverwaltungen oder der Bundesverwaltung haben insbesondere in der
Kommunikation verschiedene Maglichkeiten, KI-Anwendungen fiir sich zunutze zu machen. Bitte geben Sie an, in welchen
Fallen Sie die Nutzung sinnvoll finden und in welchen nicht.

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

W sehr sinnvoll [l eher sinnvoll [ eher nicht sinnvoll il iiberhaupt nicht sinnvoll ~ weiss nicht / keine Angabe

Um Texte zu ibersetzen I S ¢
Um Texte verstandlicher zu formulieren 24 47 17 10|
Zusammenfassung von Protokollen und anderen 18 45 7
Texten

Als Inspiration, um Texte zu erstellen 1 49 19 5
Als interne Wissensdatenbank, wie zum Beispiel _

ein internes Wikipedia L - L /
Unterstiitzung beim Verfassen von internen _

Dokumenten L] = = =
Um Bilder und Graiken zu generieren O - ER— ¢
Kreation eines Chatbots, der rund um die Uhr _
Fragen von Blirgerinnen und Biirgern beantwortet 2 23 6
it b it 2 5
Biirgerinnen und Biirger

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

Die Mehrheiten werden beim Einsatzzweck zur Bildgenerierung aber vor
allem deswegen nicht erreicht, weil Personen, die ganz generell den Ein-
satz von KI-Anwendungen iberhaupt nicht unterstitzenswert finden, klar
gegen dies Bildgenerierung mit Kl in der Behordenkommunikation sind.
Generell formuliert: Trotz Skepsis zum generellen Einsatz von KI-Anwen-
dungen wird der Einsatz fiir spezifische Zwecke sehr klar unterstiitzt.
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6

Haltungen zum Einsatz von Kl bei Behorden

Die Griinde, warum Personen fiir oder gegen den Einsatz von KI-Anwendungen in der
Behdrdenkommunikation sind, lassen sich oftmals mit gewissen Meinungen oder Hal-
tungen gegeniiber KI-Anwendungen oder den Behorden in Verbindung setzen. Deshalb
gaben die Befragten an, ob sie vorherrschende Meinungen zum Einsatz von KI-Anwen-
dungen in der Behordenkommunikation unterstiitzen (oder eben nicht).

Mit drei BEDENKEN sind grosse Mehrheiten einverstanden:

o 88 Prozent finden, dass die Behorden sich nicht in die ABHANGIGKEIT von internationa-
len Tech-Unternehmen begeben diirfen.

» 81 Prozent sagen auch, dass praktisch jeder Behérdenakt mit Macht verbunden ist,
weshalb diese VERANTWORTUNG nicht an eine KI {ibertragen werden darf.

« 66 Prozent geben auch an, dass der DATENSCHUTZ sowie die DATENSOUVERANITAT geregelt
sein soll, damit dem KI-Einsatz nichts mehr im Wege steht.

Ebenfalls klare Mehrheiten finden sich aber fiir vier UNTERSTUTZENDE VOTEN gegeniiber
Aussagen, die einen Einsatz ermoglichen:

« 75 Prozent sind damit einverstanden, dass solange die Resultate von KI von einer kom-
PETENTEN PERSON gepriift werden, keine Probleme [zum Einsatz von KI-Anwendungen]
absehbar sind.

» 67 Prozent geben auch an, dass TRANSPARENZ zentral ist, und wenn diese gegeben ist,
ein Einsatz in Ordnung ware.

« 59 Prozent finden, dass auch BEHORDEN — so wie alle anderen — von KI-Anwendungen
profitieren sollten.

» 56 Prozent geben auch an, dass solange die ENDVERANTWORTUNG bei den Behorden liegt,
dem Einsatz nichts im Weg steht.

Nur eine MINDERHEIT teilt folgende Meinungen, die PosITIV und NEGATIV sind:

« Wenn irgendwo steht, dass KI im Einsatz war, folgt daraus ein VERTRAUENSVERLUST
(41% Zustimmung 53% Ablehnung).

« Informationen von einem Chatbot haben dieselbe VErRBINDLICHKEIT wie Informationen
auf einer Webseite (38% Zustimmung, 51% Ablehnung).

« Dank KI-Anwendungen kénnten PERSONALKOSTEN eingespart werden (34% Zustim-
mung, 54% Ablehnung.

« Wenn KI-Anwendungen verantwortungsvoll genutzt werden, konnen auch PERSONLI-
CHE ODER BESONDERS SCHUTZENSWERTE DATEN bearbeitet werden (26% Zustimmung, 68%
Ablehnung.

Eine Aussage ist stark umstritten: Da Menschen niemals 100 Prozent fehlerfrei arbeiten,
muss der Anspruch an KI auch nicht sein, hundertprozentig fehlerfrei zu arbeiten (43%
Zustimmung, 48% Ablehnung).
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Grafik 16
. ___________________________________________________________________________________________________________________|

Aussagen Einsatz von KI-Anwendungen

Es gibt unterschiedliche Meinungen zum Einsatz von KI-Anwendungen bei Angestellten von Behorden. Wir haben einige
Aussagen dazu zusammengetragen. Bitte geben Sie an, mit welchen Aussagen Sie einverstanden sind.

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

M voll und ganz einverstanden [eher einverstanden ' eher nicht einverstanden [l iiberhaupt nicht einverstanden = weiss
nicht / keine Angabe

Angestellte von Behorden diirfen sich nicht in die

Abhangigkeit von KI-Anwendungen von 58 30 7 .

internationalen Tech-Unternehmen begeben.

Praktisch jeder Behordenakt beinhaltet ein

hoheitliches Element, das Macht ausiibt. Diese

Verantwortung darf nicht an KI-Anwendungen 10 5
ibertragen werden.

Solange die Resultate von KI-Anwendungen, zum

Beispiel eine Antwort auf eine Frage einer Biirgerin,

von einer kompetenten Person gepriift wird, sehe = A i _ 4
ich keine Probleme.

Transparenz ist fiir mich zentral. Das heisst,

e i o

Anwendungen gearbeitet wurde, steht dem Einsatz 20 ik ik &
nichts im Weg,

Wenn der Datenschutz der Daten und die
Datensouveranitdt der Schweiz bei KI-

Anwendungen gegeben ist, kinnen Angestellte von B 45 13 9
Behdrden diese Anwendungen nutzen. Vorher
nicht.

Weil KI-Anwendungen noch wenig ausgereift sind,
sollten Behorden als zentrale Institution die Finger |3 37 26 7 4
davon lassen.

Angestellte von Behorden sollen genau gleich wie

alle anderen berufstatigen Menschen von den 23 7

Vorteilen von Kiinstlicher Intelligenz profitieren.

Solange Angestellte von Behdrden die

Endverantwortung fiir die Nutzung von Ki- _

Anwendungen iibernehmen, konnen sie diese = = s = “
Anwendungen ohne Probleme verwenden.

Da die Behordenmitarbeitenden auch nicht zu 100

Prozent fehlerfrei arbeiten, sollte auch nicht der 26 _ 9
Anspruch an KI-Anwendungen sein, dass sie zu 100

Prozent fehlerfrei sind.

Wenn auf einem Bild oder Text steht, dass es mit

Kl-Anwendungen erstellt wurde, habe ich kein 36 6

Vertrauen mehr in die Behdrden.

Informationen von einem Chatbot einer Behorde

haben fiir mich dieselbe Verbindlichkeit wie 28 23 1

Informationen auf der Webseite einer Behorde.

Dank KI-Anwendungen konnen viel Personalkosten _

bei den Behorden eingespart werden. 8 26 3 & 12
Wenn KI-Anwendungen von Behdrden

verantwortungsvoll genutzt werden, kénnen Sie 27 6
auch personliche oder besonders schiitzenswerte

Daten von Biirgerinnen und Biirger enthalten.

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

ZUSAMMENGEFASST: Die Bevolkerung sieht den Einsatz von Kl in der Behor-
denkommunikation unter klaren Bedingungen (Endverantwortung, Trans-
parenz, Datenschutz und Datensouveranitat) als moglich an. Wesentliche
Bedenken betreffen die Abhangigkeit von internationalen Tech-Unterneh-
men, die Ubertragung von Macht und den Datenschutz.

O©gfs.bern | Januar 2025 | 21



KI IN DER BEHORDENKOMMUNIKATION

Mit einer Regressionsanalyse wurde der Zusammenhang von unterschiedlichen Aussa-
gen (unter Kontrolle von soziodemografischen und anderen Merkmalen) mit der Ein-
stellung dazu, ob Angestellte von Behorden KI-Anwendungen fiir die Kommunikation
verwenden sollten, untersucht. Dies ermoglicht herauszufinden, welche Haltungen ei-
nen besonders starken Einfluss auf eine zustimmende oder ablehnende Haltung gegen-
tiber dem Einsatz von KI-Anwendungen in der Behdrdenkommunikation haben.

Vier Aussagen gehen einher mit einer zum KI-Einsatz:

Personen, die finden, dass — gleich wie alle anderen — auch von KI-Anwen-
dungen sollen, haben eine unterstiitzende Haltung zum KI-Einsatz.

Auch geben Personen an, dass, wenn der Einsatz von KI ist, nichts im Weg
steht, KI-Behordenkommunikation zu unterstiitzen.

Die unterstiitzende Haltung geht auch einher mit der Meinung, dass bei
Umgang sogar besonders schiitzenswerte Daten bearbeitet werden diir-
fen.

Ebenfalls geht die unterstiitzende Haltung einher mit der Meinung, dass dank des
Einsatzes eingespart werden konnen.

Wer hingegen in der Behordenkommunikation ist,
vertritt gleichzeitig auch folgende Haltungen:

Wer die Meinung hat, dass sind, mochte nicht,
dass sie Eingang in die Behérdenkommunikation finden.

Und wer der Meinung ist, dass es zu einem in die Behdrden kommt,
wenn der Einsatz von KI transparent gemacht wird, unterstiitzt den KI-Einsatz in der
Behdrdenkommunikation nicht.

Mit anderen Worten: Wer grundsdtzlich denkt, dass KI-Tools noch zu wenig fortge-
schritten sind respektive mit einem KI-Einsatz konfrontiert ist, spricht sich gegen einen
Einsatz aus. Wer hingegen hofft, dass dadurch Personalkosten gespart, KI-Anwendun-
gen verantwortungsvoll genutzt werden und der Einsatz transparent erfolgt, stellt sich
einer Anwendung nicht in den Weg. Wer eine unterstiitzende Haltung hat, findet sehr
stark auch, dass Behdrden ebenso von Vorteilen von KI profitieren sollen wie andere be-
rufstatige Menschen.
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Grafik 17
_____________________________________________________________________________________________________________________________|

Einfluss verschiedener Aussagen auf die Zustimmung zu KI-Anwendungen in der
Behordenkommunikation

Lesebeispiel: Menschen, die finden, dass Angestellte von Behdrden genau gleich wie alle anderen von den Vorteilen von
Kl profitieren sollten, haben im Durchschnitt eine 26 Prozentpunkte hohere Wahrscheinlichkeit, KI-Anwendungen fiir
Angestellte von Behorden fiir die Kommunikation zu unterstiitzen (alle anderen Faktoren konstant).

Angestellte von Behdrden sollen genau gleich wie
alle anderen berufstatigen Menschen von den °
Vorteilen von Kiinstlicher Intelligenz profitieren.

Transparenz ist fiir mich zentral. Das heisst,

solange ich informiert werde, ob mit KI-

Anwendungen gearbeitet wurde, steht dem Einsatz L]
nichts im Weg.

Wenn KI-Anwendungen von Behdrden

verantwortungsvoll genutzt werden, konnen Sie

auch persdnliche oder besonders schiitzenswerte ®
Daten von Biirgerinnen und Biirger enthalten.

Dank KI-Anwendungen konnen viel Personalkosten
bei den Behorden eingespart werden. °

Wenn auf einem Bild oder Text steht, dass es mit
KI-Anwendungen erstellt wurde, habe ich kein
Vertrauen mehr in die Behdrden.

Weil KI-Anwendungen noch wenig ausgereift sind,
sollten Behdorden als zentrale Institution die Finger
davon lassen.

-0.4 -0.3 -0.2 -0 0 01 0.2 03 0.4

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N = 759). Zusatzliche Kontrollvariablen: Geschlecht, Alter, Sprachregionen, Siedlungsart. Der
graue Bereich zeigt das 95% Konfidenzintervall.
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7

Bevorzugter Kommunikationsweg aus Sicht der
Bevolkerung

Es gibt Situationen, in denen die Beviolkerung mit Behorden in Kontakt treten muss. Auf-
grund der Digitalisierung haben sich dadurch immer mehr unterschiedliche Kommuni-
kationswege etabliert. Dank dieser Auswahl gibt es unterschiedliche Moglichkeiten, wie
die Bevolkerung mit Behorden in Kontakt treten kann.

» Wenn Personen mit einer Behorde in Kontakt treten wollen, dann ist im Moment der
beliebteste Modus: DIGITAL UND ASYNCHRON (56%). Das beinhaltet zum Beispiel E-Mail -
Verkehr, Kontaktformulare und dergleichen.

» An zweiter Stelle steht ANALOG UND SYNCHRON (34%), was zum Beispiel Telefonieren
oder auch Besuche bei einer Behorde sind.

+ Nur fiir Wenige ist DIGITAL UND SYNCHRON (6%), d.h. ein Chatbot oder Ahnliches, oder
analog und asynchron (z.B. Briefpost, 3%) der bevorzugte Weg, um mit Behdrden in
Kontakt zu treten.

Grafik 18

Bevorzugter Kommunikationsweg mit Behorden

Generell gefragt: Wenn Sie mit einer Behorde in Kontakt treten wollen, welchen Kommunikationsweg bevorzugen Sie
grundsatzlich?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

weiss nicht / keine Angabe (1) —M8M8Mm™8M@ M _—————— digital und synchron (z.B. Chat) (6)
J

analog und asynchron (z.B. Brief
per Post) (3)

analog und synchron (z.B. Telefon) —
(34)

“~—— digital und asynchron (z.B. Email)
(s6)

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

0

S

haufiger die beste Art (13%) als fiir Altere (3% resp. 1%). Fiir Personen, die
KI-Anwendungen nutzen, sind digital und synchron ebenfalls beliebter
(17% resp. 11%) als fiir Nicht-Nutzende (ca. 1-3%).

ﬁ Fiir Jingere (16-39-)ahrige) ist digital und synchron (z.B. Chatbots) deutlich
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Um aber auch im Detail zu erfahren, in welchen Fallen sie welchen Kommunikationsweg
bevorzugen, haben die Befragten fiir verschiedene Szenarien ihre bevorzugten Kommu-
nikationswege angegeben. Das Resultat deckt sich mehrheitlich mit dem bevorzugten,
generellen Kommunikationsweg.

In den allermeisten Fdllen wird ein DIGITALER UND ASYNCHRONER Kommunikationsweg be-
vorzugt, gefolgt von rund 25-38 Prozent, die einen analogen und synchronen Weg (d.h.
Telefon oder vor Ort) bevorzugen: Das konnen Emails oder Formulare auf dem Web sein.
Das betrifft: Kommunikation mit Sozialversicherungen, allgemeine Auskiinfte oder Be-
schwerden, An- oder Abmeldungen des Wohnsitzes, Einreichung der oder Kommunika-
tion iber Steuererklarungen, die Erneuerung von Ausweisen, Kommunikation zur Bil-
dung, Baugesuche oder auch im Zusammenhang mit dem Standesamt.

Grafik 19

Bevorzugte Kontaktierungsmoglichkeiten - rekodiert

Sie mochten mit einer Behdrde (Gemeinde, Kanton oder Bund) in Kontakt treten, weil Sie zum Beispiel zusdtzliche
Informationen bendtigen, die Sie nicht auf Anhieb gefunden haben. Welche Kontaktierungsmaglichkeit, um eine
Information zu erhalten, wiirden Sie in folgenden Féllen bevorzugen?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

M digital und synchron (z.B. Chat) [l digital und asynchron (z.B. Email) [l analog und synchron (z.B. Telefon) [l analog und
asynchron (z.B. Brief per Post) ~ weiss nicht / keine Angabe

Kommunikation zu Sozialversicherungsleistungen

(z.B. AHV) 8 2 2
Allgemeine Auskiinfte oder Beschwerden 8 54

An- oder Abmeldung des Wohnsitzes 7 %] 4
Einreichung/Kommunikation zur Steuererklarung
Wahlen und Abstimmungen 6
Erneuerung/Beantragung von Ausweisen (z.B. ID _
oder Pass)

Bildung und Schule (z.B. Schuleintritt) 6 52 5 Ry
Sicherheitsfragen und Notfallfragen 6 26

e o e I8
Standesamt (z.B. Geburten, Eheschliessungen,

Todesflle) 4

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

Jiingere Menschen (16-39-Jahrige) geben grundsatzlich haufiger an, Chat-
bots mit oder ohne Kl als bevorzugten Kommunikationsweg zu wahlen und
bevorzugen seltener einen personlichen Besuch auf einer Gemeinde als
Personen uber 40 Jahren.
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Ohne Gruppierung nach den Dimensionen synchron/asynchron und digital/analog zei-
gen sich vereinzelte Ausnahmen:

» Die Kommunikation betreffend Sicherheits- und Notfallfragen soll analog und syn-
chron geschehen (65%). Insbesondere wird das Telefon bevorzugt (56%).

» Die Kommunikation mit Bezug zu Wahlen und Abstimmungen wird von 26 Prozent
analog und asynchron (z.B. Briefpost) bevorzugt.

Grafik 20

Bevorzugte Kontaktierungsmoglichkeiten

Sie mochten mit einer Behdrde (Gemeinde, Kanton oder Bund) in Kontakt treten, weil Sie zum Beispiel zusatzliche
Informationen bendtigen, die Sie nicht auf Anhieb gefunden haben. Welche Kontaktierungsmoglichkeit, um eine
Information zu erhalten, wiirden Sie in folgenden Fillen bevorzugen?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

W bevorzuge digitalen Chat mit einer Person [l bevorzuge digitalen Chat mit einer Kiinstlichen Intelligenz (z.B. ChatGPT)

M bevorzuge Formular auf einer Webseite [ bevorzuge Email M bevorzuge telefonisch | bevorzuge schriftlich per Post oder
Fax [ bevorzuge persdnlich (z.B. Besuch auf der Gemeinde) [ bevorzuge offizielle App einer Behdrde, eines Kantons oder des
Bundes  weiss nicht / keine Angabe

Einreichung/Kommunikation zur Steuererklarung |5 17 14 8 4 16
v s s %

(z.B. AHV) > = 2= 5 B
Allgemeine Auskiinfte oder Beschwerden 9 5
Sicherheitsfragen und Notfallfragen 5 12 56 8 8
Bildung und Schule (z.B. Schuleintritt) 4 25 gl 5 8 5 17

Wahlen und Abstimmungen 26 0 15 6
Baugesuche (2.8, Bauantrdge oder -6 7 |

Bewilligungsverfahren) . o 12 . 7
Standesamt (z.B. Geburten, Eheschliessungen, _

Todesfille) = = % _
An- oder Abmeldung des Wohnsitzes 20 7
Ereuerung/Beantragung von Ausweisen (2.5 1D 20 8
oder Pass)

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)
* Die Antwortkategorie "bevorzuge soziale Medien (z.B. Facebook, Instagram, TikTok)" wurde lediglich 8 Mal angewdhlt und aus Darstellungsgriinden
aus der Visualisierung entfernt.

Soziale Medien (z.B. Facebook, Instagram, Tiktok) wurde ebenfalls als
bevorzugter Kommunikationskanal angeboten. Fast niemand (n<5)
aller Befragten hat diesen Kommunikationsweg flr einen der ge-
nannten Falle als bevorzugten Kommunikationskanal angegeben.
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Ein Vorteil von neuen Entwicklungen im Bereich der Digitalisierung und insbesondere
bei KI-Anwendungen sind Chat-Moglichkeiten. Im Gegensatz zu bisherigen Kommuni-
kationsmodi sind diese Anwendungen 24/7 bereit und kdnnen Anfragen beantworten.

Auf die Frage, was sie jedoch bevorzugen, sagt eine klare Mehrheit von 70 Prozent an,
dass sie lieber personlich, dafiir langsamer, eine Antwort erhalten, als sofort, dafiir un-
personlich (16%). 12 Prozent konnten sich nicht entscheiden.

Grafik 21

Personliche Kommunikation

Bei der digitalen Kommunikation wird oft automatisiert gearbeitet, manchmal auch mit KI, was schnelle Antworten
ermoglicht, aber oft unpersonlich wirkt. Wenn Sie eine Auskunft von einer Behérde brauchen, was bevorzugen Sie: Eine
schnelle, aber unpersonliche Antwort von einem Ki-Chatbot (d.h. sofortige Antwort) oder eine personliche Antwort von
einem Mitarbeitenden, bei der Sie ldnger warten miissen (d.h. ca. 1 Arbeitstag)?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

weiss nicht / keine Angabe 2) —M8MMMMM
Bevorzuge schnell, dafiir

unpersanlich (16)

—— Kann mich nicht entscheiden (12)

Bevorzuge personlich, dafiir —

langsamer (70)

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

Jlingere Personen (16-39-Jahrige) sind deutlich eher, aber nicht mehrheit-
lich, fiir eine schnelle und unpersonliche Antwort (43%) als altere Perso-
nen (25% resp. 11%). Ausserdem geht die Zustimmung fiir die unpersonli-
che, schnelle Kommunikation mit dem Vertrauen in die Behorden und der
eigenen KI-Nutzung einher: Je grosser das Vertrauen ist und je grosser die
KI-Nutzung, desto eher ist eine Person fur die unpersonliche und schnelle
Behordenkommunikation.
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Ein anderer typischer Schritt in der Digitalisierung ist die Zentralisierung. Das verein-
facht die Pflege der Inhalte und die Suche. Jedoch spiegelt dies den Foderalismus nicht
wider.

Fiir eine relative Mehrheit von 46 Prozent ist die bessere Losung, wenn es viele Websei-
ten gibt, die den Foderalismus widerspiegeln. 35 Prozent wiirde eine Webseite fiir alles
bevorzugen. 14 Prozent konnten sich nicht entscheiden.

Grafik 22

Kommunikationsmodus

Die Digitalisierung kann auch zu zentralisierter Kommunikation fiihren, weil das weniger Ressourcen bendtigt. Das passt
weniger gut zum foderalen System der Schweiz. Wenn Sie wahlen miissten, was wiirden Sie bevorzugen: Eine zentrale
Webseite fiir alle Anliegen oder wie heute Webseiten des Bundes, der Kantone und der Gemeinden, die dem Schweizer
Foderalismus entsprechen?

in % Einwohner:innen ab 16 Jahren

weiss nicht / keine Angabe (5) —M———__

_—— Bevorzuge eine zentrale Webseite
fiir alles (35)

Bevorzuge viele Webseiten, die —
den Foderalismus widerspiegeln
(46)

N Kann mich nicht entscheiden (14)

© gfs.bern, BK KI-Studie, November/Dezember 2024 (N=1003)

In der Deutschschweiz gibt es den grosseren Wunsch nach einer Zentrali-
sierung der Kommunikation (53%) als in der Romandie (43%) und in der
Svizzera Italiana (14%). Jiingere Personen sind klar fiir eine Zentralisierung
der Kommunikation (60%) im Vergleich zu alteren Personen. (40-64-)ah-
rige: 46%, 65+-Jahrige: 37%). Auch geht eine Zustimmung zur Zentralisie-
rung mit hoherer Nutzung von KI-Anwendungen einher: je haufiger jemand
KI-Anwendungen nutzt, desto eher ist diese Person fur eine Zentralisie-
rung.

Hierbei zeigt sich, dass aktuell kein grosser Problemdruck beim aktuellen Kommunika-
tionsangebot besteht: Mail-Verkehr, Formulare, dezentrale Kommunikation und «lang-
same, aber personliche» Kommunikation sind breit akzeptiert. Kommende Generatio-
nen haben jedoch andere Bediirfnisse, welche in Richtung hohere Geschwindigkeit,
Zentralisierung gehen. Und das geht auf Kosten der «personlichen Kommunikation».
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8

8.1

Erfahrungen mit KI-Projekten bei Behorden

Dass die Digitalisierung voranschreitet und in diesem Bereich kiinstliche Intelligenz eine
wichtige Rolle spielt, ist unbestritten. Dies zeigt auch die Projektdatenbank? des CNAI —
Kompetenznetzwerk fiir kiinstliche Intelligenz. Damit der Einsatz von KI breit gefordert
werden kann, existieren auch Leitlinien zum Einsatz von KI3 bei Behorden.

Dass diese Forderung bereits seit einigen Jahren funktioniert, zeigen unterschiedliche
Projekte, die auch einen wesentlichen Beitrag fiir den Einsatz von KI in der Behorden-
kommunikation leisten konnen. Prominente Beispiele sind Alva vom Kanton Basel-
Stadt4, EAK-Co-Pilot des Bundes5, RoBIT des Bundes®, Transcribo vom Statistischen
Amt des Kantons Ziirich?, der Chatbot auf der Webseite der Stadt Luzern®, verschiedene
Forschungsprojekte innerhalb des «Flagship Inclusive Information and Communication
Technologies» (IICT)? oder FragESI von der Eidgendssischen Stiftungsaufsicht.

Dank dieser Erfahrungen lassen sich einige Erkenntnisse zu den Erwartungen, Moglich-
keiten und Unmadglichkeiten dieser KI-Projekte zusammentragen.

Aktuelle und geplante KI-Projekte bei Behorden

«lA, c'est un copilote, pas un auto-pilote», KI-Projektleiter

«Wir wissen nicht ganz genau, was die Bevolkerung eigentlich fragt. (...) Wir
bewegen uns in unserer eigenen Fach-Bubble», KI-Projektleiter

«DEN Burger oder DIE Burgerin gibt es nicht. Wir mussen die gesamte Be-
volkerung im Blick halten [...]», KI-Fachexpertin bei einer Bundesbehorde

Bei aktuellen und geplanten KI-Projekten im Bereich Behordenkommunikation fallt auf,
dass es eine Unterstiitzung ist: «IA, ¢’st un copilote, pas un auto-pilote», sagt ein KI-
Projektleiter beim Bund pointiert. Er deutet darauf hin, dass KI-Projekte die Arbeit nicht
automatisieren und vollstandig iibernehmen, sondern unterstiitzend wirken: im Falle
eines Chatbots kann KI helfen, inspirieren, vereinfachen, zusammenfassen oder auch
Vorschldge erstellen.

Dies zeigt sich auch im Bereich von automatisierten Ubersetzungen: Wihrend diese ins-
gesamt als «gut» bezeichnet werden, benétigen sie teilweise noch Uberarbeitungen. Dies
hingt im Bereich der Ubersetzungen — auch mit Fokus auf leichte oder einfache Sprache

2 https://cnai.swiss/dienstleistungen/projektdatenbank/ (Letzter Zugriff: 16.12.2024)

3 https:

'www.admin.ch/gov/de/start/dokumentation/medienmitteilungen.msg-id-81319.html (Letzter Zugriff:

16.12.2024)

4 https://www.bs.ch/alva (Letzter Zugriff: 16.12.2024)

5 https:

digital.swiss/de/aktionsplan/massnahme/eak-ki-copilot-fur-mitarbeitende (Letzter Zugriff: 16.12.2024)

6 https://www.bit.admin.ch/de/chatbot-robit-77 (Letzter Zugriff: 16.12.2024)
7 https://github.com/machinelearningZH/audio-transcription (Letzter Zugriff: 16.12.2024)

8 https://www.stadtluzern.ch/aktuelles/newslist/2298589 (Letzter Zugriff: 16.12.2024)

9 https://www.iict.uzh.ch/de.html (17.12.2024)
10 https://www.fragesi.ch/ (Letzter Zugriff: 16.12.2024)
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8.2

— auch stark von der einzelnen Ubersetzungen ab: Wihrend gewisse automatisierte
Ubersetzungen sehr gut funktionieren, sind andere eher schwierig. Auch Personen, die
ibersetzen, sind sich uneinig: Wahrend einige sehr zufrieden sind mit den technischen
Moglichkeiten und deren Resultate, sind andere eher skeptisch und zuriickhaltender.
Wichtig erscheint auch, dass der Mensch weiterhin die Verantwortung tragt und Uber-
setzungen kontrolliert.

Zwei weitere Aspekte wurden mehrmals erwdhnt: Zum einen fiihlen sich viele Projekt-
leitende im Bereich KI «in einer Fach-Bubble» und sind sich unschliissig, was die Bevol-
kerung tatsachlich braucht oder mochte. Zum anderen gibt es «die» Bevolkerung nicht,
sondern unterschiedliche Menschen mit unterschiedlichen Bediirfnissen.

« KI-Projekte sind technologisch motiviert: Die Moglichkeiten geben vor, was fiir KI-
Anwendungen eingesetzt werden und welche Herausforderungen diese mit sich brin-
gen. Das bedeutet auch, dass die «Fach-Bubble» von einzelnen KI-Anwendungen ge-
trieben ist, und diese zu implementieren versucht. Der Blick iiber den KI-Tellerrand
ist schwierig, da wenige fertige Losungen heutzutage existieren.

» Wenn KI-Projekte jedoch basierend auf den (zukiinftigen) Bediirfnissen der Men-
schen getrieben wdren, dann wiissten KI-Projektleitende auch, was gewliinscht und
genutzt werden wiirde. Wichtig zu verstehen ist aber, dass es «die» Bevdlkerung nicht
gibt, sondern unterschiedliche Menschen mit unterschiedlichen Bediirfnissen exis-
tieren. Mit anderen Worten: KI-Projekte kdnnen ein grosser Erfolg in gewissen Ziel-
gruppen werden, jedoch bei anderen Menschen kaum Beachtung finden. Wichtig
hierbei — auch im Bereich Accessibility — ist, dass die Zielgruppen vorgangig mit ein-
bezogen werden und sie KI-Anwendungen evaluieren konnen.

Insofern stehen aktuelle KI-Projekte in einem Spannungsfeld zwischen «Was ist mog-
lich?» und «Was wird tatsdchlich gewiinscht?».

Die verschiedenen KI-Projekte bei den Behorden auf allen Ebenen sprechen aber auch
eine klare Sprache: Es wird verantwortungsvoll experimentiert, und es werden Erfah-
rungen gesammelt und in der Fach-Bubble ausgetauscht.

Herausforderungen in den KlI-Projekten

«Ohne gute Datenqualitat gibt es fast keine guten KI-Projekte.» Leiter ei-
nes Kl-Projekts

«KI bietet grosses Potenzial, aber man muss es richtig einsetzen. Keine
,JAccessibility Washing‘-Losungen, sondern Anwendungen, die tatsachlich
funktionieren.», KI-Fachexperte im Bereich Kl und Accessibility

So wie jedes Projekt allgemein sind auch KI-Projekte im Speziellen mit Herausforderun-
gen verbunden. Bei KI-Projekten sind folgende Hiirden aufgetaucht, die es bei einem
neuen Projekt auch mitzudenken gilt.

o SAUBERE DATENGRUNDLAGEN sind essenziell. Eine KI «lernt» anhand der bisherigen Da-
ten. Wenn die Datenqualitat schlecht ist, werden auch die Resultate schlecht sein
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(sogenannt: «trash in, trash out»). Entsprechend gibt es den klaren Hinweis, dass die
mit der KI bearbeiteten Inhalte vorgangig zu priifen und aktuell zu halten sind. Bei-
spielsweise kann ein KI-Chatbot nur so gut auf Fragen antworten, wie es die Daten-
grundlage zuldsst. Synergien konnten genutzt werden, indem die Daten und Inhalte
fiir die Kommunikation gleichzeitig mit dem Einsatz einer neuen KI-Anwendung ak-
tualisiert werden.

Beim Einsatz von KI gilt es auch einen Mittelweg zu finden: Zum einen soll die KI-
Anwendung die Nutzer:innen unterstiitzen, zum anderen soll hierbei Missbrauch
verhindert werden. Am Beispiel eines KI-Chatbots aufgezeigt, soll der Chatbot so viele
Antworten wie moglich geben konnen (d.h. hoher Nutzen). Andererseits soll er aber
nur so viel beantworten (kénnen), wie er auch soll (d.h. Missbrauch verhindern).

Bei der UeerseTzunc in «leichte Sprache» bleibt die Fehleranfilligkeit je nach An-
spruch hoch. Im Ausland werden bereits Ubersetzungen unkontrolliert genutzt, was
eine erhohte Effizienz bringt. In der Schweiz werden aber maschinelle Ubersetzungen
von Personen kontrolliert, um gewahrleisten zu konnen, dass die Ubersetzung kor-
rekt ist. Im Bereich von Accessibility ist eine Schwierigkeit auch, dass unterschiedli-
che zusitzliche Bediirfnisse von Lesenden vorhanden sind, sodass Lésungen fiir alle
nicht moéglich sind.

Im Bereich Accessibility besteht auch der starke Wunsch danach, dass kein «Accessi-
BILITY-WASHING» gemacht wird. Mit anderen Worten: Die KI-Anwendungen miissen die
gewiinschten Losungen effektiv hervorbringen und nicht nur leere Versprechen vor-
gaukeln.

Ebenfalls ein Problem ist, dass mit erh6htem KI-Einsatz auch zuSATZLICHE RESSOURCEN
benotigt werden: mehr Speicherplatz, mehr Rechenleistung und insgesamt ein er-
hohter Energieverbrauch. Beispielsweise fehlt es nicht nur an einer grossen Datenlage
um KI mit Gebardensprache zu trainieren, auch die Ressourcen, um KI-basierte Vi-
deos mit Gebardensprache zu kreieren, sind rar. Ebenfalls ist der Einsatz von KI mit
internen Ressourcen (z.B. Schulungen) verbunden, fiir deren Verfiigbarkeit auch zu-
satzlich Zeit benotigt wird.

Zusammengefasst ldsst sich festhalten: Gute Datenqualitdt ist entscheidend fiir den Er-
folg von KI-Projekten — mangelhafte Daten fithren zu schlechten Ergebnissen («trash
in, trash out»). KI-Anwendungen sollten echte Verbesserungen bringen und nicht nur
«Accessibility Washing» betreiben. Herausforderungen wie Missbrauchsvermeidung,
kontrollierte Ubersetzungen in «leichte Sprache» und der hohe Bedarf an Ressourcen
(Speicherplatz, Energie, Schulungen) sollten bei neuen Projekten bedacht werden.

Veranderungen der Arbeitskultur beim Einsatz von Ki

«KI wird nicht alles revolutionieren - es ist ein Werkzeug.», KI-Entwickler
auf Ebene Bund

«Ich war bei der Einfiihrung [des KI-Projekts fiir Kommunikation] liber-
rascht, wie offen [die Verantwortlichen] waren. In der Verwaltung hatte ich
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es mir anders vorgestellt: Ich habe gedacht, "irgendwann kommt einer, der
uns stoppt", aber es kam nie einer, der uns gestoppt hat», Verantwortli-
cher eines Kl-Projekts

«Effizienzgewinne von bis zu 60 Prozent sind bei Ubersetzungen maglich.
Die gewonnen Ressourcen sollten aber eingesetzt werden, um weitere
Texte zu Ubersetzen.», Fachexpertin im Bereich KI und Accessibility

Die Veranderungen in der Arbeitskultur beim Einsatz von KI-Anwendungen sind sehr
unterschiedlich: Zum einen gibt es Erfahrungsberichte, bei denen Projektleitende keine
Probleme hatten, ein KI-Projekt umzusetzen und vermehrt positive, unterstiitzende Vo-
ten erhalten haben. Zum anderen gibt es Personen, die mit ihren KI-Projekten vergeblich
nach Unterstiitzung gesucht haben.

Ein Erfahrungsbericht aus einem Kanton im Bereich Accessibility zeigt, dass zuerst sehr
viel Skepsis geherrscht hat. Die bisher manuelle Tatigkeit automatisieren zu lassen,
schien nicht sinnvoll oder moglich zu sein. Beim Einsatz und den ersten Tests der KI-
Anwendung hat sich dann aber gezeigt, was funktioniert (und was nicht), was zu einer
offenen und unterstiitzenden Haltung im Team gefiihrt hat.

Ein anderer Erfahrungsbericht deutet auch auf eine Erniichterung hin: Hoch gepriesene,
vollautomatisierte Losungen entpuppen sich als unterstiitzende KI-Anwendung, die
noch immer viel «Handarbeit» vor dem Einsatz (z.B. Datenqualitdt), wahrend dem Ein-
satz (z.B. Anpassungen) und nach der Arbeit (z.B. Korrekturen) benétigt.

Es hat sich auch herauskristallisiert, dass es ein Testen, Vorbereiten, Umsetzen und Eva-
luieren bendtigt. KI-Anwendungen, die einen klaren Mehrwert bringen, konnen auch
skeptische Personen iiberzeugen. Reine Marketingversprechen, die sich nicht einldsen
lassen, fiihren zu grosser Erniichterung. In Kooperationen und dank Erfahrungen aus
fritheren KI-Projekten lassen sich aber Fehler und Schwierigkeiten minimieren.

Unterm Strich sind KI-Anwendungen Werkzeuge, so wie andere Software ebenfalls.
Diese KI-Anwendungen werden nicht die Arbeit revolutionieren, aber sie konnen schon
heute Erleichterungen und Hilfestellungen bei gewissen Arbeitsschritten bringen.

Blick in die Zukunft der KI-Projekte

«Niemand will eine verstaubte Amtsstube. Die Blirger:innen wollen ver-
lassliche, aber auch zeitgemass arbeitende Behorden.», Leiter eines Ki-
Projekts

«Tu Gutes und sprich daruber. Auch kleine Projekte sollten offentlich ge-
macht werden, um zu lernen und Feedback zu erhalten.»

«Sich alleine auf den Weg zu machen, ist [heute] nicht mehr effizient», KI-
Projektleiter

Niemand mochte eine veraltete, «verstaubte» Verwaltung. Die Biirger:innen erwarten
von Behdrden Zuverldssigkeit und einen zeitgemdssen Arbeitsansatz. Um dies zu ge-
wahrleisten, sollten auch kleinere KI-Projekte transparent kommuniziert werden. Dies
ermoglicht, aus Erfahrungen zu lernen, Feedback einzuholen und Vertrauen in den
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technologischen Wandel zu schaffen. Gleichzeitig sollte der Einsatz von KI nicht isoliert
erfolgen, da es ineffizient ist, sich allein auf den Weg zu machen. Besonders da schon
sehr viele KI-Projekte existieren. Zusammenarbeit mit anderen Behorden, externen
Partner:innen oder europdischen Institutionen kann Ressourcen besser nutzen lassen
und Doppelarbeit vermeiden.

Ein grosses Hindernis fiir KI-Projekte ist der schwer kalkulierbare «Return on Invest-
ment». Wdhrend bei Chatbots messbare Erfolge wie die Reduktion einfacher Supportan-
fragen sichtbar sind, lasst sich der Mehrwert unterstiitzender KI-Anwendungen kaum
quantifizieren. Fehlende Vergleichsdaten und ein oft nicht vorhandenes Innovations-
budget erschweren die Einfithrung und Weiterentwicklung solcher Technologien. Zwar
gehen Expert:innen von Effizienzsteigerungen aus, aber eine konkrete Kostensenkung
bleibt jedoch fraglich.

Effizienzgewinne sind im wissenschaftlichen Kontext messbar. Bis zu 60 Prozent an Ef-
fizienzgewinnen sind bekannt. 30 Prozent Effizienzgewinn konnten als Zielgrosse fun-
gieren. Die gewonnenen Ressourcen sollten aber nicht eingespart werden, sondern fiir
die erhohte Menge an Texten, die es zu libersetzen gilt, eingesetzt werden. Insbesondere
da oftmals Ressourcen fehlen, ermoglichen KI-Anwendungen, mehr zu iibersetzen, als
frither moglich war.

Ein gewisser Pragmatismus und eine gewisse Priorisierung im Bereich Accessibility sind
ebenfalls angebracht: Zum Beispiel konnten gewisse Zielgruppen friihzeitig einbezogen
werden, KI-Anwendungen mit ihnen ausprobiert werden, um dann im Anschluss zu eva-
luieren, ob sich ein Einsatz lohnt. Insbesondere im Bereich Accessibility wurden frither
Versprechungen aufgrund der Digitalisierung gemacht, die schliesslich nicht eingehal-
ten wurden. Deshalb wiirde ein frithzeitiger Einbezug der Zielgruppen die Akzeptanz ei-
ner KI-Anwendung erhohen.

Dartiiber hinaus bremsen biirokratische Hiirden und ein Mangel an Kooperation den
Fortschritt, obwohl viele Behérden mit dhnlichen Herausforderungen konfrontiert sind.
Eine verbesserte Koordination, eine offene Fehlerkultur und der Mut zur Verdnderung
sind zentrale Forderungen. Fiir die Optimierung von Chatbots sind aktuelle Datengrund-
lagen, hybride Modelle aus klassischen FAQs und KI-gestiitzten Antworten sowie konti-
nuierliches Feedback entscheidend. Nutzer:innen miissen lernen, von herkémmlichen
Suchanfragen zum gezielten «Prompting» umzudenken.

Letztlich bleibt die Einbindung von Menschen («human in the loop») essenziell, auch
wenn sie den ROI beeinflusst. KI sollte nicht als Selbstzweck eingesetzt werden, sondern
klaren Mehrwert fiir die Biirger:innen schaffen. Ein Kulturwandel hin zu risikofreudige-
ren Strukturen kann helfen, Vertrauen aufzubauen — insbesondere, wenn verschiedene
Abteilungen friihzeitig in Projekte eingebunden werden.

Um zukiinftig eine gute Ausgangslage fiir KI-Projekte zu schaffen, braucht es Transpa-
renz in der Kommunikation, um Vertrauen zu fordern und Feedback einzuholen. Koope-
rationen helfen, Ressourcen effizient zu nutzen. Zudem sind klare Datengrundlagen und
menschliche Kontrolle wichtig, um die Qualitat sicherzustellen und einen echten Mehr-
wert fiir die Bevolkerung zu schaffen. Das soll gelten, wenn auch der «Return on Invest-
ment» in vielen Projekten schwer abschatzbar ist.
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9

Guidelines

Auf Basis dieser Resultate lassen sich fiinf Guidelines fiir den Einsatz von KI in der Be-
hordenkommunikation einfliessen:

GEZIELTER EINSATZ MIT KLAR DEFINIERTEM NUTZEN: KI sollte fiir klar abgegrenzte Aufgaben
wie Ubersetzungen, Zusammenfassungen und Vereinfachungen eingesetzt werden,
bei denen die Datengrundlage stabil und die Fehlerfolgen iiberschaubar sind. Kriti-
sche Entscheidungen mit grof3er Tragweite erfordern eine griindliche Priifung.

. MENSCHLICHE KONTROLLE UND VERANTWORTUNG DER RESULTATE: KI- transparente Kommu-

nikation liber den KI-Einsatz ist essenziell, um Vertrauen zu sichern. Ergebnisse von
KI sollten stets von kompetenten Personen iiberpriift werden («human in the loop»),
um Fehler zu minimieren und die Endverantwortung bei den Behdrden zu behalten.

. SICHERSTELLUNG DES DATENSCHUTZES: Behorden sollten Datensouveranitdt wahren, in-

dem sie Abhdngigkeiten von internationalen Tech-Unternehmen vermeiden und be-
vorzugt eigene oder europdische Losungen einsetzen. Aspekte des Datenschutzes
miissen klar geregelt sein, um sensible Informationen zu schiitzen.

. BEDURFNISSE DER BEVOLKERUNG: KI-Anwendungen miissen die Bediirfnisse aller Bevol-

kerungsgruppen beriicksichtigen — von digital Affinen bis zu Skeptiker:innen. Wenn
KI-Anwendungen fiir spezifische Zielgruppen erarbeitet werden, sollten diese Ziel-
gruppen friihzeitig einbezogen werden. Barrierefreie Losungen wie Ubersetzungen in
«leichte Sprache» und mehrsprachige Angebote sollten gefordert werden, wobei die
Balance zwischen Automatisierung und menschlicher Kontrolle gewahrt bleibt.

. ZUSAMMENARBEIT UND KONTINUIERLICHES LERNEN: Der Erfolg von KI-Projekten hangt von

Kooperation innerhalb der Verwaltung sowie mit externen Partner:innen ab. Syner-
gien sollten genutzt und Erfahrungen geteilt werden. Ein kontinuierlicher Dialog mit
der Bevolkerung und ein Feedback-System helfen, Anwendungen zu optimieren und
Vertrauen zu schaffen.
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10 Synthese

In Thesenform fassen wir die Erkenntnisse dieser Studie wie folgt zusammen:
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Die Schweizer Bevolkerung hat zum einen grosses Vertrauen in die
Schweizer Behorden, zum anderen stehen sie auch intensiv im Aus-
tausch miteinander. Zwei Drittel der Bevolkerung gibt an, mindes-
tens vier Mal pro Jahr mit den Behorden zu kommunizieren. Aufgrund
der Kontaktintensitat ist das Vertrauen ein zentraler Aspekt, der be-
wahrt werden sollte. KI-Anwendungen sollten gezielt fir Bereiche
eingesetzt werden, bei denen die Konsequenzen von Fehlern gering
sind und die Datenbasis klar definiert ist.

Wahrend bereits schon sehr viele Personen die Moglichkeiten im Pri-
vaten und Beruflichen regelmassig nutzen, sind auch bereits schon
rund 2 von 5 Personen aktiv mit Kl unterwegs. Sie nutzen Kl fiir Uber-
setzungen, Zusammenfassungen, Vereinfachungen oder Brainstor-
ming. Insbesondere die jlingeren Generationen nutzen diese Mog-
lichkeiten intensiv. Der Anteil der KI-Nutzenden wird auch mit der
Zeit grosser, weil diese Technologie noch immer im Aufschwung ist,
etablierte Technologieunternehmen sie einbauen und diese Anwen-
dungen bereits heute von Teilen der Bevolkerung klar akzeptiert ist.

Ob KI von verschiedenen Berufsgruppen eingesetzt werden soll, ist
umstritten — minimal mehr Personen sind eher dagegen. Dieser Ef-
fekt ist aber fast unabhangig des Berufs: Egal ob es die Anwaltschaft,
Hausarzteschaft, Bankangestellte oder Behordenangestellte betrifft,
es ist bei allen umstritten. Bei Behordenangestellten ist aber die Un-
terstiutzung am grossten. Insofern haben Behorden kein «behorden-
spezifisches» Problem mit dem Einsatz von KI-Anwendungen in der
Kommunikation. Vor allem beim spezifischen Einsatz von KI-Anwen-
dungen erhalten sie viel Unterstutzung.

Insbesondere wird von der Bevolkerung akzeptiert, wenn KI-Anwen-
dungen fiir Ubersetzungen, Vereinfachungen oder Zusammenfassun-
gen gebraucht werden. Unterschiedliche Voten finden sich jedoch
bei der Erstellung von Grafiken, Chatbots und beim Beantworten von
Birger:innen-Anfragen. Der Einsatz wird vor allem dann akzeptiert,
wenn die Resultate geprift werden, Transparenz gewahrt wird und
die Behorden die Verantwortung behalten. Kritisch wird die Abhan-
gigkeit auslandischer Tech-Unternehmen beaugt oder wenn der Da-
tenschutz nicht geregelt ist.
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Wer grundsatzlich fiir den Einsatz von Kl in der Behordenkommuni-
kation ist, der findet auch, dass Behordenangestellte ebenso von KI
profitieren sollen wie alle anderen, dass Transparenz hergestellt
werden soll, dass Personalkosten eingespart werden konnten und
sogar auch personlich oder besonders schiitzenswerte Daten bear-
beitet werden konnten. Kritik kommt hingegen vor allem dann auf,
wenn Kl-Anwendungen generell kritisch betrachtet werden oder Ki-
Anwendungen als unausgereift betrachtet werden.

Wenn Personen mit Behorden in Kontakt treten, dann bevorzugen
siein den allermeisten Fallen einen digitalen, asynchronen Weg: Zum
Beispiel per e-Mail oder mittels Formular auf der Webseite. Ausnah-
men bilden Notfalle (dann synchron und analog, z.B. per Telefon)
und zu einem gewissen Grad Termine beim Standesamt (synchron
und analog, z.B. personlicher Termin vor Ort). Insbesondere jiingere
Personen bevorzugen deutlich haufiger Chatbots mit oder ohne Ki
als Personen uber 40 Jahre.

KI-Anwendungen miissen die Bediirfnisse aller Bevolkerungsgrup-
pen berticksichtigen, einschliesslich Menschen mit Behinderungen.
Projekte wie Ubersetzungen in «leichte Sprache» oder Gebarden-
sprachunterstutzung sollten durch menschliche Kontrolle erganzt
werden, um die Qualitat zu sichern. Ein zentraler Eingabepunkt fur
Informationen - wie zum Beispiel mit einer ChatGPT-ahnlichen
Oberflache - kann die Navigation fiir Personen mit Einschrankungen
erleichtern.

Die Kooperation wird nicht von allen Projektleitenden von KI-Projek-
ten gleich bewertet. Der Erfolg von KI-Projekten hangt von Koopera-
tion innerhalb der Verwaltung und mit externen Partner:innen ab.
Der Austausch von Erfahrungen, Open-Source-Losungen und die Zu-
sammenarbeit mit anderen europaischen Institutionen helfen, Res-
sourcen effizient zu nutzen. So soll es gelingen, dass die Bevolkerung
keine «verstaubte Amtsstube» antrifft, sondern ihr eine vertrauens-
wirdige und effiziente Behorde auf allen Ebenen begegnet.
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