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Chatbot ,Wertstoff-Alex" weil weiter
-

Chatbot-L6sung Reinbert von acceptIT bei der
Abfallwirtschaft Heidekreis (AHK) im Einsatz
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Chatbot fiir die Abfallwirtschaft
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95 Mitarbeitende
sind fiir tiber 50.000
Haushalte mit rund
148.000 Personen
tatig.

AHK
Abfallwirtschaft Heidekreis

Zur Ergidnzung ihres Kundendienstes und zur Entlastung
des Service-Teams hat die Abfallwirtschaft Heidekreis
(AHK) einen neuen ,digitalen Mitarbeiter‘, KI-Chatbot
~Wertstoff-Alex", eingestellt.

~Wertstoff-Alex“ beantwortet die hiaufigsten Fragen rund
um die Abfallentsorgung im Heidekreis. Als digitaler
Berater steht er rund um die Uhr auf der Webseite der
AHK fiir die rund 148.000 Einwohnerinnen und Einwoh-
ner im Heidekreis bereit.

Abfallwirtschaft Heidekreis (AHK)

Die Abfallwirtschaft Heidekreis (AHK) nimmt als Anstalt
des offentlichen Rechts im Heidekreis die Aufgaben als
offentlich-rechtlicher Entsor-
gungstrager wahr. Die rund 95
Mitarbeitenden der AHK
sorgen mit einem Fuhrpark
von 25 modernen Fahrzeugen
dafiir, dass der Abfall aus den
etwa 50.000 Haushalten des
Kreises gesammelt und zur
bestimmungsgemalen
Entsorgung zugefiihrt wird.




Kundenservice mit neuem digitalem
Mitarbeiter ,Wertstoff-Alex“ verstarkt

Taglich landet eine Vielzahl von Kundenfragen bei der
telefonischen Hotline und im Mail-Postfach der AHK.
Viele Fragen betreffen individuelle Vorgange, die das Ser-
vice-Team gerne personlich bearbeitet. Viele Anfragen
betreffen jedoch allgemeine Informationen, die beispiels-
weise auch in Informationsbroschiiren zu finden sind.

Gerade wahrend der Sto3zeiten kann die telefonische
Service-Hotline nicht alle Anfragen aller Blirgerinnen und
Burger des Heidekreises abfangen. Es kommt zu Warte-
zeiten in der Telefonschleife, die die AHK gerne reduzie-
ren mochte.

Wertstoff-Alex kennt Abfall-ABC, Offnungszeiten,
Standorte oder Abfuhrtermine

Hier kommt nun ,Wertstoff-Alex“ ins Spiel: Zentral auf der
Website beantwortet er die haufigsten allgemeinen Fra-
gen zur Abfallentsorgung im Heidekreis.

Der Chatbot ,weiRR“ vieles tiber das Unternehmen, dessen
Wertstoffhofe oder Sammelstellen. Wertstoff-Alex ist
auBerdem an den Abfalltourenplan angebunden und gibt
straBengenaue Abfuhrtermine fiir die verschiedenen
Abfalle heraus.

Chatbot Alex
weil“ vieles liber die AHK,
z.B. zurrichtigen
Entsorgung von Abfiillen,
zu Offnungszeiten, zu
Standorten oder den
Abfuhrterminen.



Wertstoff-Alex hilft mehrsprachig weiter

Die Mehrsprachigkeit Chatbot ,Alex” ist ein Multitalent, denn er hat nicht nur
der Chatbotlésung soll fiir fachlich einiges tber die Abfallentsorgung im Heidekreis
mehr Teilhabe sorgen und drauf, sondern versteht auch mehrere Sprachen und kann

die Mitwirkung aller hierauf antworten. Aktuell kann er Anfragen auf Deutsch,

Haushalte stéirken. Englisch, Polnisch, Ukrainisch und Arabisch verarbeiten.

Der Wechsel vom voreingestellten Deutsch erfolgt
einfach per Klick auf das jeweilige Sprachsymbol.

Fir kommunale Entsorgungsunternehmen ist es wichtig,

- alle Burgerinnen und Birger mit aktuellen Informationen
zu versorgen und fiir die richtige Sortierung von Abfallen
Zu gewinnen.

] L
2] NG Steven Birk, bei der AHK als stellvertretender Vorstand
und Abteilungsleiter fir Finanzen und Verwaltung zustan-
dig, erklart die Entscheidung fiir den mehrsprachigen
- Chatbot ,Wertstoff-Alex" folgendermafRRen:
- ,Mit dem Chatbot méchte die AHK insgesamt einen erwei-

terten Biirgerservice ermdglichen. Auch diejenigen, die nicht
gern telefonieren, erhalten mit Wertstoff-Alex einen schnel-
len Zugang zu den wichtigsten Informationen. Mit der
Mehrsprachigkeit mochten wir denjenigen die Hand reichen,
die sich im Deutschen nicht fit genug fiir die teils komplexen
Fragen der Abfallentsorgung fiihlen.”




Mit ,Wertstoff-Alex“ und acceptIT
Neuland betreten
Bei der AHK stehen innovative Ansatze und Lésungen stra-

tegisch ganz oben auf der Agenda. So hat die AKH schon
seit 2021 eine Bioabfallvergarungsanlage in Betrieb und

setzt seit 2024 als einer der ersten Landkreise deutsch- Bei der AHK steht

landweit ein voll elektrisches Sammelfahrzeug ein. die Digitalisierung
ganz oben auf

Auch mit der Einfuhrung ihres ,Wertstoff-Alex" auf der der Agenda.

Website hat die AHK Neuland betreten. Das niedersachsi-
sche Entsorgungsunternehmen gehoért damit zu den digi-
talen Vorreitern der Branche.

Im Vordergrund des Projektes stand deshalb zunachst die
schnelle Inbetriebnahme des Chatbots. Es sollten
zunachst Erfahrungen mit der Chatbot-Lésung Reinbert

und dem Anbieter acceptIT gesammelt werden. Mit ihrem
Chatbot ,Wertstoff-Alex“

Nach einer kurzen Anlaufphase erfolgte dann die Anbin- gehdrt sie zu den

dung an den Abfalltourenplan fiir die tagesgenauen Aus- Vorreitern der Branche.

kiinfte zu den Leerungsterminen fir jeden Haushalt im

Heidekreis.

Ein halbes Jahr spater wurde ,Wertstoff-Alex“ mehrspra-
chig auf die Sprachen Englisch, Polnisch, Ukrainisch und
Arabisch erweitert.



Reinbert ist
vortrainiert, voll anpassbar,
mehrsprachig und beliebig
erweiterbar. Das Konzept
bietet die volle Kontrolle
tiber alle Antworten
des Chatbots.

Ich bin fir
Chatbot statt
Telefonschleife.

? i| Und Sie?

Wertstoff-Alex basiert auf Reinbert,
Chatbot fiir die Abfallwirtschaft

~Wertstoff-Alex" basiert auf der Branchenlésung ,Rein-
bert von acceptlIT. Die Paderborner Chatbot-Experten
haben Reinbert vor dem Hintergrund entwickelt, dass alle
kommunalen Entsorgungsunternehmen in Deutschland
mehr oder weniger die gleichen Fragen gestellt bekom-
men, die Antworten aber von Kommune zu Kommune
unterschiedlich sind.

Chatbot Reinbert ist auf diese Fragen vortrainiert und
nutzt zu deren Erkennung die KI-Komponente watsonx
Assistent von IBM. Reinbert verfiligt aul3erdem tber
allgemeine Antworten, die das Chatbot-Team der acceptIT
mit den spezifischen Unternehmensinformationen ihrer
Kunden anreichert. Hierzu kénnen alle digitalen Quellen
(Website, Datenbanken, Excel-Tabellen, Word- oder PDF-
Dokumente) genutzt werden.

Die Chatbot-Lésung Reinbert kann au3erdem per Schnitt-
stelle mit Systemen verknlpft werden, die (iber eine
REST-API verfligen. Hierzu zadhlen beispielsweise Behal-
termanagement-Systeme oder Online-Tourenplane. Die
Kundenfragen kénnen durch solche Verkniipfungen sehr
viel konkreter beantwortet werden bzw. schon vorqualifi-
ziert zur Sachbearbeitung weitergeleitet werden.



Warum das Lésungskonzept von acceptIT
die AKH liberzeugt

AHK-Projektleiter Steven Birk suchte eine Chatbot-
Losung, die auf die besonderen Belange der Abfallwirt-
schaft Heidekreis zugeschnitten werden konnte und bei
der das Unternehmen gleichzeitig die volle Kontrolle Giber
die Antworten erhalten wiirde.

Die Antworten des Chatbots sollten die speziellen Gege-
benheiten im Heidekreis so konkret und verbindlich wie
moglich abbilden. Denn schlief3lich ist die richtige Abfall-
sortierung nicht nur fiir die Umwelt wichtig, sondern auch
von erheblichem wirtschaftlichem Interesse fiir Entsor-
gungsunternehmen.

Bewusst entschied sich die AHK fiir die Branchenl6sung
Reinbert von acceptIT. Reinbert setzt Kl fir die Erkennung
der Absichten ein, nicht aber, um Antworten zu generie-
ren.

AuBerdem war die Zusammenarbeit mit der acceptIT von
Anfang an sehr produktiv und angenehm. Die AHK war
von Beginn an Gberzeugt, mit accept!T dieses Projekt
erfolgreich umsetzen zu kénnen.

Reinbert setzt Kl ein,
um die Fragen der Kunden
zu allen relevanten Themen der
Abfallentsorgung im Heidekreis
zu verstehen.

Steven Birk,
stellvertretender AHK-Vorstand und
Abteilungsleiter flir Finanzen und Verwaltung,
leitet das Chatbot-Projekt.



Das Dashboard
macht transparent,
wie gut der Chatbot den
Erwartungen der Nutzer
entspricht und wo er
verbessert werden
kann.

Reinbert Konsole mit Dashboard sorgt fiir
Transparenz und Kontrolle

Ein weiterer Pluspunkt der Chatbot-Losung Reinbert ist
die Konsole und das darin enthaltene Dashboard. Uber die
Konsole hat die AHK Zugriff auf das ,Herz der L6sung”
und kdnnte einfache Anpassungen sogar selbst vorneh-
men, z. B. neue Begriffe zum Abfall-ABC hinzufligen. Die
AHK hat jedoch die acceptIT im Rahmen eines Service-
Vertrags mit der Umsetzung aller Anderungen beauftragt.

Das Dashboard bietet einen Rundumblick auf die wesent-
lichen Kenndaten des Chatbots, die Performance der
Lésung und macht einen eventuellen Verbesserungsbe-
darf transparent. Im Zeitverlauf kann die AHK erkennen,
zu welchen Zeiten der Chatbot genutzt wird und welche
Fragen gestellt werden. Kommen neue Themengebiete
auf, wird dies ebenfalls transparent im Dashboard ange-
zeigt. Selbstverstandlich werden personenbezogene
Daten weder erfasst noch angezeigt. Datenschutz wird
hierbei ganz gro3 geschrieben.

Dank der transparenten Darstellung kann die AHK das
Kundeninteresse unmittelbar identifizieren und schnell
entscheiden, ob Themen bzw. Antwortdetails erganzt
werden sollen, um dem Kundenwunsch noch besser zu
entsprechen. Unterstltzt wird sie dabei von der acceptIT.



AHK ist mit Alex und dem Chatbot-Team
der accept!IT rundum zufrieden

Die AHK ist mit ihrer Chatbot-L6sung ,Wertstoff-Alex"

und der Zusammenarbeit mit der acceptIT sehr zufrieden. Wertstoff-Alex ist eine

wertvolle Ergdnzung unseres
Als stellvertretender Vorstand der Abfallwirtschaft

Heidekreis hat sich Steven Birk von Anfang an flir die
Einfiihrung eines Chatbots stark gemacht und das Projekt
mafgeblich vorangetrieben. Er ist sowohl von der Chat-
bot-L6sung Reinbert, als auch von der Zusammenarbeit
mit acceptIT begeistert:

Service-Angebots. Er bietet
rund um die Uhr eine gute
Orientierung fiir alle
betreuten Haushalte.”

,Mit acceptIT haben wir einen sehr zuverldssigen, proakti-
ven und unkomplizierten Dienstleister gefunden. Das Team
setzt individuelle Anforderungen, Anderungen und Erweite-
rungen zligig und plinktlich um. Wir stehen mit acceptIT im _Mit acceptIT haben
regelmdfligen Kontakt und arbeiten gemeinsam daran, den
Chatbot kontinuierlich zu optimieren.”

wir einen sehr zuverldssigen,
proaktiven und
unkomplizierten

Projektleiter Steven Birk hat bereits nichste digitale Dienstleister gefunden.”

Ausbaustufen fiir die Abfallwirtschaft Heidekreis im Blick.
Aktuell erwagt die AHK, die Anmeldung von Sperrmiill per
Chatbot abzuwickeln. Auch ein Konzept fiir eine Erweite-
rung auf gesprochene Sprache (Voicebot) ist derzeit in
Arbeit.



Mit Reinbert, Chatbot fiir die Abfallwirtschaft,
und acceptIT auf die nachste Stufe im Kundenkontakt!

Wir entwickeln Ihre maBgeschneiderte Chatbot-L6sung, die Ihre speziellen
Anforderungen abbildet, Ihre Arbeitsabldufe optimiert und Ihren Kundenservice
auf die nachste Stufe hebt.

Unsere Expertise in den Bereichen Kl und Chatbot-Technologie erméglicht es
uns, genau auf lhre Bedirfnisse einzugehen. Von der ersten ldee Gber die
Anpassung und Integration in vorhandene Systeme bis hin zur Schulung Ihres
Teams - wir stehen an lhrer Seite.

Far Ihre optimale Chatbot-Lésung
° beraten wir Sie individuell gemaR Ihren Anforderungen

° ibernehmen wir die Projektleitung

° erledigen wir das Ersttraining

° Uibernehmen wir die Systemintegration

° nehmen wir Ihre Anwendung in Betrieb

° warten wir Ihren Chatbot

° nehmen wir Anpassungen und Erweiterungen vor

° unterstlitzen wir Sie kontinuierlich oder projektbezogen

Mit acceptlIT und Reinbert setzen Sie auf eine zuverlassige, benutzerfreundliche
und sichere Technologie, die Ihr Unternehmen nach vorne bringt.

Reinbert ist Mitglied der
acceptIT GmbH Chatbot-Familie von

KlingenderstraRe 22
33100 Paderborn

Tel.: +49 5251 693 98-0
info@cobuddy.de
www.cobuddy.de
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