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Produktvorstellungen aus derIndustrie

AHK Chatbot ,Wertstoff-Alex”
erweitert den Biirgerservice
Chatbot-Losung Reinbert von
acceptIT bei der Abfallwirtschaft
Heidekreis (AHK) im Einsatz
Zur Ergianzung ihres Kundendienstes
und zur Entlastung des Service-Teams
hat die Abfallwirtschaft Heidekreis
(AHK) einen neuen digitalen ,,Mitarbei-
ter” eingestellt: KI-Chatbot ,Wertstoff-
Alex* beantwortet die hiufigsten Fra-
gen rund um die Abfallentsorgung. Als
digitaler Berater steht er rund um die
Uhr auf der Webseite der AHK fiir die
rund 148.000 Einwohnerinnen und Ein-
wohner im Heidekreis bereit.
Abfallwirtschaft Heidekreis (AHK)
Die Abfallwirtschaft Heidekreis (AHK)
nimmt als Anstalt des offentlichen
Rechts im Heidekreis die Aufgaben als
offentlich-rechtlicher Entsorgungstra-
ger wahr. Die rund 95 Mitarbeitenden
der AHK sorgen mit einem Fuhrpark
von 25 modernen Fahrzeugen dafir,
dass der Abfall aus den etwa 50.000
Haushalten des Kreises gesammelt und
zur bestimmungsgemaf3en Entsorgung
zugefiithrt wird.
Kundenservice mit neuem digitalem
Mitarbeiter ,Wertstoff-Alex” verstarkt
Taglich landet eine Vielzahl von Kun-
denfragen bei der telefonischen Hotline
und im Mail-Postfach der AHK. Viele
Fragen betreffen individuelle Vorgin-
ge, die das Service-Team gerne person-
lich bearbeitet. Viele Anfragen betref-
fen jedoch allgemeine Informationen,
die auch in Informationsbroschiiren
oder auf der Website zu finden sind.
Gerade wiahrend besonderer Aktio-
nen kann die telefonische Service-Hot-
line nicht alle Anfragen aller Biirge-
rinnen und Biirger des Heidekreises
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+Wertstoff-Alex ist eine wertvolle Ergdnzung
unseres Service-Angebots. Er bietet rund um die
Uhr eine gute Orientierung fiir alle betreuten
Haushalte.” (Steven Birk, AHK)

abfangen. Es kommt zu Wartezeiten in
der Telefonschleife, die die AHK gerne
reduzieren mochte.

Wertstoff-Alex kennt Abfall-ABC,
Offnungszeiten, Standorte

oder Abfuhrtermine

Hier kommt nun ,Wertstoff-Alex“ ins
Spiel: Zentral auf der Website beantwor-
tet er die hdufigsten allgemeinen Fragen
zur Abfallentsorgung im Heidekreis.

Der Chatbot ,,weiR* vieles iiber das
Unternehmen, dessen Wertstoffhofe
oder Sammelstellen. Wertstoff-Alex ist
auRerdem an den Abfalltourenplan an-
gebunden und gibt straengenaue Ab-
fuhrtermine fiir die verschiedenen Ab-
falle heraus.

Wertstoff-Alex hilft auch
mehrsprachig weiter

Chatbot ,, Alex“ ist ein Multitalent, denn
er hat nicht nur fachlich einiges tiber
die Abfallentsorgung im Heidekreis
drauf, sondern versteht auch mehrere
Sprachen und kann hierauf antworten.

Aktuell kann er Anfragen auf
Deutsch, Englisch, Polnisch, Ukrainisch
und Arabisch verarbeiten. Der Wech-
sel vom voreingestellten Deutsch er-
folgt einfach per Klick auf das jeweili-
ge Sprachsymbol.

Fir kommunale Entsorgungsunter-
nehmen ist es wichtig, alle Biirgerinnen
und Biirger mit aktuellen Informatio-
nen zu versorgen und fiir die richtige
Sortierung von Abfillen zu gewinnen.

Steven Birk, bei der AHK als stellver-
tretender Vorstand und Abteilungslei-
ter fiir Finanzen und Verwaltung zu-
stindig, erkldrt die Entscheidung fiir
den mehrsprachigen Chatbot ,Wert-
stoff-Alex” folgendermafRen:

,Mit dem Chatbot mdéchte die AHK einen
schnellen Zugang zu den wichtigsten Infor-
mationen bieten —auch denjenigen, die nicht
gern telefonieren und damit auch insgesamt
einen erweiterten Biirgerservice ermdglichen.
Mit der Mehrsprachigkeit mochten wir den-
jenigen die Hand reichen, die sich im Deut-
schen nicht fit genug fiir die teils komplexen
Fragen der Abfallentsorgung fiihlen.“

Mit ,Wertstoff-Alex” und

acceptIT Neuland betreten

Bei der AHK stehen innovative Ansit-
ze und Losungen strategisch ganz oben
auf der Agenda. So hat die AKH schon
seit 2021 eine Bioabfallvergidrungsan-
lage in Betrieb und setzt seit 2024 als
einer der ersten Landkreise deutsch-
landweit ein voll elektrisches Sammel-
fahrzeug ein.

Auch mit der Einfithrung ihres
~Wertstoff-Alex“ auf der Website hat
die AHK Neuland betreten. Das nieder-
sdchsische Entsorgungsunternehmen
gehort damit zu den digitalen Vorrei-
tern der Branche.

Im Vordergrund des Projektes stand
deshalb zundchst die schnelle Inbe-
triebnahme des Chatbots. Es sollten
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zundchst Erfahrungen mit der Chat-
bot-Lésung Reinbert und dem Anbie-
ter acceptIT gesammelt werden.

Nach einer kurzen Anlaufphase er-
folgte dann die Anbindung an den Ab-
falltourenplan fiir die tagesgenauen
Auskiinfte zu den Leerungsterminen
fiir jeden Haushalt im Heidekreis.

Ein halbes Jahr spiater wurde ,Wert-
stoff-Alex“ mehrsprachig auf die Spra-
chen Englisch, Polnisch, Ukrainisch
und Arabisch erweitert.

Innovative Losungen stehen bei AHK ganz oben
auf der Agenda.

Warum das Losungskonzept von
acceptiT die AKH iiberzeugt
AHK-Projektleiter Steven Birk suchte ei-
ne Chatbot-Losung, die auf die besonde-
ren Belange der Abfallwirtschaft Hei-
dekreis zugeschnitten werden konnte
und bei der das Unternehmen gleich-
zeitig die volle Kontrolle iiber die Ant-
worten erhalten wiirde

Die Antworten des Chatbots sollten
die speziellen Gegebenheiten im Hei-
dekreis so konkret und verbindlich wie
moglich abbilden. Denn schlieRlich ist
die richtige Abfallsortierung nicht nur
fiir die Umwelt wichtig, sondern auch
von erheblichem wirtschaftlichem In-
teresse fiir Entsorgungsunternehmen.

Bewusst entschied sich die AHK fiir
die Branchenldsung Reinbert von ac-
ceptIT. Reinbert setzt KI fiir die Erken-
nung der Absichten ein, nicht aber, um
Antworten zu generieren.

AuRerdem war die Zusammenarbeit
mit der acceptIT von Anfang an sehr
produktiv und angenehm und {iiber-
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Das Dashboard macht
transparent, wie gut
der Chatbot den Er-
wartungen der Nutzer
entspricht und wo er
verbessert werden
kann.

Ml und Abfall

7-25

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

zeugte die AHK von Beginn an, um die-
ses Projekt erfolgreich umzusetzen.
Wertstoff-Alex basiert auf Reinbert,
Chatbot fiir die Abfallwirtschaft
~Wertstoff-Alex” basiert auf der Bran-
chenlésung ,Reinbert von acceptIT.
Ausschlaggebend fiir die Entwicklung
eines Chatbots fiir die Abfallwirtschaft
war die Uberlegung, dass kommunale
Entsorgungsunternehmen mit vielen
dhnlichen Fragen konfrontiert wer-
den, die Antworten aber von Kommu-
ne zu Kommune unterschiedlich sind.

Chatbot Reinbert ist auf diese Fragen
vortrainiert und nutzt zur Erkennung
die KI-Komponente watsonx Assistent
von IBM. Reinbert verfiigt auRerdem
iiber allgemeine Antworten, die das
Chatbot-Team der acceptIT mit den spe-
zifischen Unternehmensinformationen
ihrer Kunden anreichert. Hierzu kon-
nen alle digitalen Quellen (Website, Da-
tenbanken, Excel-Tabellen, Word- oder
PDF-Dokumente) genutzt werden.
Reinbert integriert vorhandene
Systeme, wie Abfall-ABC
und Tourenplan
Reinbert kann mit vorhandenen Syste-
men oder Datenbanken verkniipft wer-
den, zum Beispiel mit Tourenpldnen,
Behidltermanagement-Systemen oder
dem Abfall-ABC.

Einzige Voraussetzung fiir die An-
bindung vorhandener Systeme ist,
dass diese iiber eine REST-API verfii-
gen. Reinbert kann ebenso struktu-
riert vorliegende Informationen, zum
Preistabellen, verarbeiten und so Aus-
kiinfte zu Preisen oder Annahmemen-
gen geben.

Durch Verkniipfungen mit Datenban-
ken und Systemen koénnen Chatbot-Lo-
sungen auf Reinbert-Basis Kundenfra-
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gen konkret beantworten bzw. bereits
vorqualifiziert zur Sachbearbeitung
weitergeleiten.

Mehrsprachigkeit fiir mehr Teilhabe
Reinbert unterstiitzt verschiedene Kon-
zepte zur Umsetzung der Mehrspra-
chigkeit.

Eine Anbindung automatischer Uber-
setzungsservices wie Deepl ist sehr
schnell umzusetzen und bietet inter-
essante Einstiegsvarianten. Sprachen
konnen schnell ergidnzt bzw. ausge-
tauscht werden. Uber ein Glossar kén-
nen aulBerdem Fachbegriffe und Eigen-
namen in den verschiedenen Sprachen
festgelegt werden.

Ein alternatives Konzept ist das Hin-
terlegen manuell iibersetzter Texte, die
der Chatbot beispielsweise per Daten-
bankabfrage entsprechend ausspielen
kann.

Barrierefrei

Die Barrierefreiheit ist selbstverstind-
lich nach den Vorgaben der EU-Richt-
linie 2019/882 und des BFSGV in der
Chatbot-Losung Reinbert umgesetzt.
Es ist auflerdem sichergestellt, dass die
Chatbox mit gdngigen Website-Plugins
zur Barrierefreiheit harmoniert.
Reinbert Konsole mit Dashboard

sorgt fiir Transparenz und Kontrolle
Ein weiterer Pluspunkt der Chatbot-Lo-
sung Reinbert ist die Konsole und das
darin enthaltene Dashboard.

Uber die Konsole hat die AHK Zugriff
auf das ,Herz der Losung”. Die Rein-
bert-Konsole ist so konzipiert, dass
Kunden einfache Anpassungen an ih-
rer Chatbot-Losung selbst vornehmen
konnen. Nicht erkannte Sdtze kénnen
zum Beispiel per Mausklick richtig zu-
geordnet oder neue Eintrdge zum Ab-
fall-ABC hinzugefiigt werden.

Alternativ setzt die acceptIT alle Er-
ganzungen und Aktualisierungen im
Rahmen eines Service-Vertrags um —
natiirlich in enger inhaltlicher Abstim-
mung mit dem Kunden. Die AHK hat
sich fiir die Service-Variante entschie-
den und die acceptIT mit der Umset-
zung aller Anderungen beauftragt.
Per Dashboard hat die AHK alle
Kenndaten ihres Chatbots im Blick
Das Dashboard bietet einen Rundum-
blick auf die wesentlichen Kenndaten
des Chatbots, die Performance der Lo-
sung und macht einen eventuellen Ver-
besserungsbedarf transparent.

Im Zeitverlauf kann die AHK erken-
nen, zu welchen Zeiten der Chatbot ge-
nutzt wird und welche Fragen gestellt
werden. Kommen neue Themengebie-
te auf, wird dies ebenfalls transparent
im Dashboard angezeigt. Selbstver-
stdndlich werden personenbezogene
Daten weder erfasst noch angezeigt.
Datenschutz wird hierbei ganz grof3
geschrieben.

Dank der transparenten Darstel-
lung kann die AHK das Kundeninter-
esse unmittelbar identifizieren und
schnell entscheiden, ob Themen bzw.
Antwortdetails ergdnzt werden sollen,
um dem Kundenwunsch noch besser zu
entsprechen. Unterstiitzt wird sie dabei
von der acceptIT.

AHK ist mit Alex und dem
Chatbot-Team der acceptIT

rundum zufrieden

Die AHK ist mit ihrer Chatbot-Lésung
“Wertstoff-Alex“ und der Zusammen-
arbeit mit der acceptIT sehr zufrieden.

Als stellvertretender Vorstand der
Abfallwirtschaft Heidekreis hat sich
Steven Birk von Anfang an fiir die Ein-
fithrung eines Chatbots stark gemacht
und das Projekt maRgeblich vorange-
trieben. Er ist sowohl von der Chatbot-
Losung Reinbert, als auch von der Zu-
sammenarbeit mit acceptIT begeistert:

»Mit acceptIT haben wir einen sehr zuver-
ldssigen, proaktiven und unkomplizierten
Dienstleister gefunden. Das Team setzt indi-
viduelle Anforderungen, Anderungen und Er-
weiterungen ziigig und piinktlich um. Wir
stehen mit acceptIT im regelmdfigen Kontakt
und arbeiten gemeinsam daran, den Chatbot
kontinuierlich zu optimieren.“

Projektleiter Steven Birk hat bereits
néchste digitale Ausbaustufen fiir die
Abfallwirtschaft Heidekreis im Blick.
Aktuell erwigt die AHK, die Anmel-
dung von Sperrmiill per Chatbot abzu-
wickeln. Auch ein Konzept fiir eine Er-
weiterung auf gesprochener Sprache
(Voicebot) ist derzeit in Arbeit.

Mit Reinbert und acceptiT auf die
ndchste Stufe im Kundenkontakt!
acceptIT entwickelt auf Basis von Rein-
bert maRRgeschneiderte Chatbot-Lésun-
gen, die den speziellen Anforderungen
ihrer Kunden entsprechen, Arbeitsab-
laufe optimieren und den Kundenser-
vice wirksam ergdnzen.

acceptlIT verfiigt tiber eine groRRe Ex-
pertise in den Bereichen KI und Chatbot-
Technologie. Das Unternehmen versteht
die Kundenbediirfnisse und wandelt sie
in entsprechende KI-Konzepte um.

Von der ersten Idee iiber die Anpas-
sung und Integration in vorhandene
Systeme bis hin zu KI-Schulungen —
die acceptIT versteht sich als Rundum-
Partner fiir digitale KI-Anwendungen
und Chatbots.

Sie haben Fragen rund um die Bran-
chenlosung Reinbert, Chatbot fiir die
Abfallwirtschaft? Bitte wenden Sie sich
an

Martina Rottschéfer
Projektleiterin
mrottschaefer@cobuddy.de
acceptIT-Home of Cobuddy

Fir weitere Informationen besu-
chen Sie bitte auch die Website www.
cobuddy.de.
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Handbuch Kreislaufwirtschaft

Recht, Ingenieur- und Naturwissenschaften,
Nachhaltigkeit, Klimaschutz, Digitalisierung

Herausgegeben von Prof. Dr. jur. Walter Frenz,
Maitre en Droit Public, Professor fiir Berg-, Umwelt-
und Europarecht an der Rheinisch-Westfélischen
Technischen Hochschule Aachen

2024, 1.326 Seiten, mit zahlreichen farbigen
Abbildungen, Ubersichten und Praxisbeispielen,

fester Einband, € 149,—. ISBN 978-3-503-20067-2

eBook: €135,90. ISBN 978-3-503-20068-9

\ersprochen! zum eBook finden
wir fur Sie immer die richtige Losung.

L (030)250085-150
= ESV-Lizenzen@ESVmedien.de

Die durch das KrWG und den EU-Aktionsplan fiir Kreislauf-
wirtschaft verankerte Circular Economy wird im vorliegen-
den Werk umfassend und interdisziplindr dargestellt. Das
Handbuch punktet mit einer gleichermaf3en komplexen wie
[6sungsorientierten Darstellung akuter Problemfelder und
erldutert dabei Fragen aus rechtlicher, technischer, naturwis-
senschaftlicher und abfallwirtschaftlicher Sicht.

Geeignet als strukturierte Arbeitshilfe fiir Verantwortliche
in Abfallwirtschaftsunternehmen, Abfallbeauftragte und
-manager, Umweltjuristen sowie fiir Behdrden, Ministe-
rien und Verbande, mit verstindnisférdernden Ubersichten,
anschaulichen Abbildungen und Praxisbeispielen.

Vorteile auf einen Blick
» iiber 40 instruktive Beitrage

> viele weitere Querschnittsthemen wie Ressourcen-
problematik sowie Wettbewerbs- und Vergaberecht

» wichtige Instrumentarien wie Gebiihrengestaltung,
steuerliche Aspekte, 6konomische Anreize, Information
und Okodesign
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