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Antwort

der Bundesregierung

auf die Kleine Anfrage der Abgeordneten Uwe Schulz, Dr. Michael Espendiller,
Joana Cotar und der Fraktion der AfD
— Drucksache 19/26988 —

Chatbots in der Bundesverwaltung

Vorbemerkung der Fragesteller

Im Rahmen der Dienstekonsolidierung ist es das Ziel der Bundesregierung
und des Informationstechnikzentrums Bund (ITZ-Bund), herauszufinden, wie
die Biirgerkommunikation der Bundesverwaltung mit Hilfe von Chatbots un-
terstiitzt werden kann (https://www.cio.bund.de/SharedDocs/Publikationen/D
E/IT-Dienste%20Bund/strategie_dienstekonsolidierung_final.pdf? _blob=pub
licationFile — exemplarisch dort Grafik S. 17). Aktuell betreibt die Bundes-
regierung unter der URL https://chatbot.it.bund.de/ eine Betaversion eines
Chatbots, der in einem Pilotbetrieb vor allem Fragen zur Corona-Krise beant-
wortet. Der Vorteil des Einsatzes von Chatbots liegt nach Auffassung der Fra-
gesteller auf der Hand: Behorden konnen, unabhingig von Dienstzeiten und
durch den Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz, parallel viele Anfragen von
Biirgern beantworten. Dabei sind Chatbots selbstindig lernféhig und kénnen
so die Verwaltung entlasten.

1. Verfiigt die Bundesregierung iiber eine eigene Chatbot-Strategie, und
wenn ja, welche konkreten Ziele werden darin von der Bundesregierung
angestrebt?

Ja, die Bundesregierung verfiigt iiber eine Chatbot-Strategie. Die Maflnahme
,,Chatbot der Bundesverwaltung® ist seit 2017 in der Strategie Dienstekonsoli-
dierung verankert, startete 01/2019 und soll bis 06/2025 abgeschlossen sein. In
dem Zeitraum wird der Chatbot-Basisdienst entwickelt. Dabei handelt es sich
um ein zentral bereitgestelltes Framework zum Betrieb themenspezifischer
Chatbot-Losungen. Dieser Basisdienst wird allen Behorden der obersten Bun-
desverwaltung zur Verfiigung gestellt und kann entsprechend ihrer jeweiligen
Chatbot-Themen und Anforderungen angepasst werden.

Ermoglicht werden soll eine innovative digitalisierte Biirger- und Unterneh-
menskommunikation, die gerade in Krisenzeiten weitere Kanéle erschlief3t, zu-
kiinftig fiir Freirdume und Gestaltungsspielraum in den Ministerien und Ge-
schéftsbereichen sorgen kann und damit weitere Digitalisierungsgewinne reali-
siert.

Die Antwort wurde namens der Bundesregierung mit Schreiben des Bundesministeriums des Innern, fiir Bau und Heimat
vom 10. Mérz 2021 iibermittelt.

Die Drucksache enthdlt zusdtzlich — in kleinerer Schrifttype — den Fragetext.
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2. Wo ist nach Ansicht der Bundesregierung der Einsatz von Chatbots sinn-
voll, wo nicht, und welche Problemfelder sollen mit dem Einsatz von
Chatbots mittel- und langfristig gelost werden?

Werden diesbeziiglich von der Bundesregierung systematische Analysen
in Bezug auf den Einsatz von Chatbots durchgefiihrt, und nach welchen
Kriterien finden diese Analysen statt?

Die Chatbots sorgen im Hinblick auf die Informationsbereitstellung der Bun-
desregierung dafiir, eine jederzeitige Erreichbarkeit der Verwaltung fiir Biirge-
rinnen und Biirger zu gewihrleisten sowie gleichzeitig in Lastsituationen und in
Nebenzeiten die fehlenden personellen Ressourcen in den Behdrden zu kom-
pensieren. Dabei kdnnen sie zur automatischen Beantwortung von Fragen in
den Kanilen Chat und Telefonie eingesetzt werden.

Der Einsatz von Chatbots ist dort sinnvoll, wo viele Anfragen seitens Biirgerin-
nen und Biirgern, sowie Unternehmen und Organisationen zur Verwaltung und
den Dienstleistungen entstehen bzw. wenn zahlreiche gleich gelagerte Anfragen
entstehen. Mogliche Einsatzgebiete ergeben sich bei der Suche nach Verwal-
tungsleistungen oder Stellen-, Beschwerde- und Anfragemanagement, sowie
bei der Antragserfassung und der Beratung. Als virtuelle Assistenten sollen
Chatbots somit kiinftig z. B. bei Antragstellungen und Terminvereinbarungen
unterstiitzen und Auskiinfte zu Bearbeitungsstinden geben konnen. Chatbots
kdnnen aber auch intern sinnvoll fiir entsprechende Anfragen, etwa im IT-User-
support, eingesetzt werden.

Es ist nicht sinnvoll, Chatbots fiir Entscheidungen und die Erstellung und Frei-
gabe von Bescheiden einzusetzen. Diese Technologie ist ebenfalls nicht geeig-
net, um Post, Faxe und E-Mails zu beantworten, da das System dialogbasiert
Fragen beantwortet.

Das Ziel ist es, groBe Anfrageaufkommen iiber Chatbots zu filtern und/oder
Beschiftige von Standardanfragen zu entlasten, so dass in der Sachbearbeitung
mehr Kapazitit fiir komplexe Anfragen geschaften wird.

Entsprechende systematische Analysen werden iiber einen Lessons Learned
Prozess im Rahmen der Pilotierung von Prototypen aufbauend auf dem Basis-
dienst etabliert.

3. Welche Ausgaben sind fiir den Einsatz und die technische Umsetzung
von Chatbots in der Bundesverwaltung vorgesehen, und wurden von der
Bundesregierung Gespriche mit Landern und Kommunen in Bezug auf
eine gemeinsame Nutzung und Finanzierung von Chatbots gesucht, und
wenn ja, welche Ergebnisse konnten diesbeziiglich erzielt werden?

Die notwendigen finanziellen Mittel werden iiber das IT-Rahmenkonzept des
Bundes jahrlich geplant. Die steigende Attraktivitidt von Chatbots auch fiir die
Biirgerkommunikation in Krisenzeiten wird dabei berticksichtigt.

Durch das NEXT e.V. Netzwerk ,,Chatbot Community of Practice* findet ein
Austausch mit Landern und Kommunen sowie auch auf européischer Ebene
statt. Insbesondere mit den Landern und Kommunen werden dort gemeinsame
Themenstellungen, Ankniipfungspunkte und gemeinsame fachliche Anforde-
rungen identifiziert und diskutiert, so dass Synergieeftekte erzeugt und unmit-
telbar nutzbar gemacht werden.
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4. Plant die Bundesregierung Chatbots, die in der Bundesverwaltung einge-
setzt werden, mehrsprachig auszugestalten, einer Anbindung an Telefon-
anlagen (Voicebots) oder Messengerdienste zuzufiihren oder sie fiir die
Unterstiitzung bei Antragen und Formularen zu implementieren?

Wenn ja, wann ist mit einer dementsprechenden Umsetzung durch die
Bundesregierung zu rechnen, und welche technischen und gesetzgeberi-
schen Voraussetzungen miissen von der Bundesregierung diesbeziiglich
umgesetzt werden (bitte einzeln erldutern)?

Die Bundesregierung plant Chatbots, die in der Bundesverwaltung eingesetzt
werden, mehrsprachig auszugestalten. Auch Voicebots und Formularbots sind
in der Planung.

Mit dem sich bereits in Betrieb befindlichen ,,Brexit-Bot*“ wird derzeit die
Mehrsprachigkeit pilotiert. Dieser Chat wird aktuell in deutscher und engli-
scher Sprache angeboten.

Die Planung fiir 2022 sieht Folgendes vor:

* Aufnahme der Komponente Mehrsprachigkeit in den Basisdienst ist fiir das
erste Halbjahr 2022 geplant und wurde schon erfolgreich pilotiert.

* Eine Anbindung an Telefonanlagen (Voicebot) ist derzeit noch nicht Teil der
MaBnahme. In einem gesonderten Projekt wurde diese Funktion jedoch
schon erfolgreich erprobt. Eine Realisierung ist im zweiten Halbjahr 2022
denkbar.

* Die Anbindung an Messengerdienste ist fiir das erste Halbjahr 2022 geplant
und schon erfolgreich erprobt.

e Formularfunktionen sind fiir das erste Halbjahr 2022 geplant und wurden
schon erfolgreich erprobt.

Die technischen Voraussetzungen fiir die Realisierung von Chatbots sind
grundlegend beim ITZBund geschaffen, gesetzgeberische Voraussetzungen sind
fiir eine Bereitstellung nicht erforderlich.

5. In welchen Bundeseinrichtungen werden derzeit Chatbots eingesetzt, und
welche konkreten Aufgaben erfiillen diese Chatbots bei der Vollziehung
der Verwaltungsleistungen (bitte alle durch den Bund eingesetzten Chat-
bot-Anwendungen samt Einsatzgebieten auflisten)?

An dieser Stelle werden nur Chatbots aufgelistet, die dem Bundesministerium
des Innern, fiir Bau und Heimat (BMI) und ITZBund bekannt sind.

Chatbot Behorde Aufgabe
LinA (Lernende, intelligente, |GZD Beantwortung allgemeiner Fragen im Bereich
nutzerfreundliche Auskunfts- Kraftfahrzeugsteuer und zur Internet- Verbrauch-
anwendung) und Verkehrsteuer-Anwendung (IVVA).
Brexit-Bot GZD unter Beteiligung Beantwortung allgemeiner Fragen zu dem in
BMI und BZSt Deutschland geltenden Recht rund um den Brexit
Covid-19-Chatbot BMI, BMG, RKI, GZD, |Beantwortung von Fragen zu Corona
BMFSFIJ, AA, BMJV,
BPA, BSH, BMAS
Virtueller Adler Bundestag Fragen rund um das Parlament
https://www.bundestag.de/services/berater
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6. Wie stellt die Bundesregierung sicher, dass die strengen datenschutz-
rechtlichen Vorgaben des Bundesdatenschutzgesetzes als auch der
Datenschutz-Grundverordnung (DS-GVO) durch den Einsatz von Chat-
bots durch den Bund und die Bundeseinrichtungen gewahrt bleiben?

Der Beauftragte des Bundes fiir den Datenschutz und die Informationsfreiheit
(BfDI) sowie die Beauftragten fiir den Datenschutz im BMI und aller beteilig-
ten Ressorts und Behdrden werden bei der Maflnahme einbezogen. Im Rahmen
der Entwicklung des Basisdienstes wird auch das Datenschutzrahmenkonzept
kontinuierlich weiterentwickelt und angepasst, so dass es die entsprechenden
Vorgaben erfiillt und in den jeweiligen Chatbots fiir die Datenschutzkonzepte in
den Ressorts angepasst und verwendet werden kann.

7. Welche Pilot-Chatbots sind im Rahmen der Dienstekonsolidierung des
Bundes, die bis Ende 2025 abgeschlossen sein soll (Strategie Dienst-
ekonsolidierung 2018 bis 2025, S. 1), aktuell im Einsatz, und welche
sind hinkiinftig geplant?

Folgende Pilot-Chatbots sind aktuell im Einsatz:
*  COVID-19-Chatbot

« BREXIT-Bot
e LinA

Folgende Pilot-Chatbots sind in Planung:

* Bundesministerium fiir Familie, Senioren, Frauen und Jugend (BMFSEFJ)
mit Familienbot/Familienassistent

* Bundesministerium der Finanzen (BMF)/Bundeszentralamt fiir Steuern
(BZSt) mit Formularbot

* BMI/Bundesverwaltungsamt (BVA) mit Karrierebot
*  BMI/115 mit Auskunftsbot

* Bundeszentrale fiir politische Bildung (BpB) mit dem Chatbot zur Kliarung
von Fragen zur Bundestagswahl

Der Chatbotdienst wird mit begleitenden Pilotierungen eingefiihrt. Je nach Be-
darfen, Anforderungen und Kapazitit konnen bis Ende 2025 weitere Chatbots
als Piloten im Rahmen der Maflnahme umgesetzt werden.

8. Werden gegenwirtig Chatbots auch verwaltungsintern eingesetzt, um
beispielsweise Fragen zum Dienstrecht, zu Urlaubsantridgen oder im Be-
reich von Schulungen von Beamten abzukldren und zu beantworten oder
IT-Probleme und Anwendungen abzukldren, und wenn ja, in welchen
Bundesbehorden werden derzeit schon Chatbots eingesetzt, und welche
konkreten Erkenntnisse konnte die Bundesregierung daraus gewinnen?

Gegenwirtig werden noch keine Chatbots verwaltungsintern eingesetzt. In Er-
probung ist der Chatbot BITZ im I'T-Service-Desk des ITZBund zur Beantwor-
tung von Fragen zur eingesetzten IT.



Deutscher Bundestag — 19. Wahlperiode -5-

Drucksache 19/27488

9. Wurden von der Bundesregierung andere Staaten, z. B. Osterreich, oder
privatwirtschaftliche Unternehmen kontaktiert, um in Bezug auf die tech-
nische Entwicklung und Implementierung weitere Erkenntnisse zu ge-
winnen, und wenn ja, mit welchen ausldndischen Staaten oder Unterneh-
men wurde der Austausch gesucht, und welche konkreten Erkenntnisse
fiir ihr weiteres Handeln konnte die Bundesregierung daraus gewinnen?

Im Zusammenhang mit der Malinahme besteht Kontakt mit der Stadt Wien
(WienBot) und dem Bundesministerium flir Finanzen in Osterreich (Chatbot
Fred).

Im Rahmen eines Marktiiberblicks wurden Gespriache mit den privatwirtschaft-
lichen Unternehmen Convaise, IBM, Novomind, T-Systems/ Parlamind, Mater-
na, Nuance, neohelden, PublicPlan/Eitco, RASA, USU und Ubitec gefiihrt, um
entsprechende Produktportfolios und Mdoglichkeiten kennen zu lernen. Zudem
wird bzw. wurden spezifische Bereiche der Mallnahmenarbeit durch die Unter-
nehmen Cassini, Cap Gemini, Fraunhofer Fokus, msg, Orca Affairs und Sopra
Steria unterstiitzt.

10. Welche konkreten Erkenntnisse konnte die Bundesregierung bisher aus
dem Pilotbetrieb des COVID-19-Chatbots unter https://chatbot.it.bun
d.de/ gewinnen, und wird der Betrieb dieses Chatbots weiterhin aufrecht-
erhalten?

Der Betrieb wird wihrend der Corona-Lage weiterhin aufrechterhalten und der
Inhalt entsprechend der aktuellen Lage angepasst. C-19 gilt als Blaupause fiir
den Chatbot Basisdienst. Kernfunktionalititen, wie beispielsweise die automa-
tisierte Suche liber vorhandene FAQ Inhalte und eine nutzerfreundliche Benut-
zeroberflache werden in C-19 erprobt, um dann in den Basisdienst als Kompo-
nente aufgenommen zu werden, damit sie kiinftig auch fiir andere Chatbots ge-
nutzt werden konnen.

Erkenntnisse konnten fiir notwendige Redaktionsprozesse gewonnen werden.
Diese wurden sowohl fiir ressorteigene als auch ressortiibergreifende Chatbots
erarbeitet. Wichtigste Erkenntnis ist dabei, dass neben dem kontinuierlichen
Training von hdufig nachgefragten Inhalten, auch Anfragen zu kurzfristig ver-
offentlichen Antworten iiber interne Suchmechanismen zur Verfiigung gestellt
werden sollten. Auch die Tétigkeiten der Redaktion sollen einem hohen Grad
der Automatisierung unterliegen, dabei sind bestehende Datenquellen der
Bundesregierung zu berticksichtigen.

11. Wann ist mit einer Evaluation und Erprobung von KI-Technologien in
Projekten des Bundes (z. B. im Rahmen der IT-MaBinahmen Chatbot und
Analytics der Dienstekonsolidierung; vgl. Vorbemerkung der Fragestel-
ler) zu rechnen, und welche konkreten Erkenntnisse erwartet die Bundes-
regierung aus diesen Mafinahmen?

In den jeweiligen Prototypen und Piloten der Mafinahme ,,Chatbot der Bundes-
verwaltung® wird KI (Kiinstliche Intelligenz) an unterschiedlichen Stellen ein-
gesetzt — so in der Absichtserkennung von Anfragen und in der Wandlung von
Sprache in Text. Zukiinftig sollen Knowledge Graphen bei der Wissensauffin-
dung helfen und bei der Antworterstellung unterstiitzen. Damit wird eine noch
hohere Flexibilitdt in der Erkennung und Beantwortung von Anfragen an Chat-
bots erwartet.
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