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KI- Funktionen 
im 

Kundendialog

• KI-Virtual Agent – Chat        

• KI-Virtual Agent – Sprache      

• KI Assistenz für den Mitarbeiter 
• Interaktionszusammenfassungen

• Echtzeit-Übersetzungen        

• Automatische Vervollständigung und Umformulierung        

• Vorgeschlagene Antworten    

• GenAI-Persönlicher Assistent

KI im Bürgerdialog….mehr als nur ein Voice Bot 



Demo: KI Voice-Bot im Bürgerdialog

• Optionen nach Annahme durch KI
• Selbständige und fallabschließende 

Klärung der Anfrage

• Weitervermittlung an Mitarbeiter

• KI-Assistenz für den Mitarbeiter nach 
Weiterleitung der Anfrage durch die KI

• Fallbeispiele eines kommunalen  
Entsorgungsunternehmens

1. Fallabschließende Behandlung einer 
Reklamation

2. Fallabschließende Anfrage nach 
Informationen zum Service Angebot

3. Vorqualifizierung einer Anfrage mit 
anschließender Weiterleitung an 
einen Mitarbeiter
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Demos
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Demo 1

• Ein Kunde beschwert sich das seine Mülltonne nicht 
geleert wurde 

• Die KI fragt nach:
o Erwarteter Zeitpunkt der Leerung

o Genaue Adresse des Abholortes

o Art der Tone die hätte gelehrt werden sollen

• Die KI schaut in der Datenbank der Nichtleerungen.
o Ist ein Eintrag vorhanden

• Informiert sie über den Grund der Nichtleerung

• Falls eine kostenlose Nachleerung erfolgt über den Zeitpunkt

• Falls keine kostenlose Nachleerung vorgesehen ist fragt sie ob der Kunde 
eine kostenpflichtige Nachleerung wünscht

o Ist kein Eintrag vorhanden 
• KI prüft den Abfuhrkalender ob überhaupt eine Abholung vorgesehen war  

und informiert wann normalerweise geleert wird.

Fallabschließende Behandlung einer Reklamation
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Demo 2

• Kunde fragt die richtige Entsorgung eines Problemartikels 
an 
• Die KI fragt nach: 

o Ungefähren Wohnort (Stadtteil) 

o Menge 

o Art des Problem Stoffes 

• Die KI gibt Angaben zu: 
o Dem nächstgelegenen Recyclinghof 

o Der Adresse 

o Den Öffnungszeiten

o Der Aktuellen Wartezeit 

• Auf Nachfrage des Kunden gibt die KI 
o Kosten für die Entsorgung

o Maximale Entsorgungsmenge 

o Wochentage und Uhrzeiten mit der vermutlich geringsten Wartezeit

Fallabschließende Informationsanfrage zum Service 
Angebot Recyclinghof 
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Demo 3

• Der Kunde fragt nach den Möglichkeiten Sperrgut zu 
entsorgen:
• KI verweist auf ein Online Formular

• KI gibt hinweise wo auf der Web Page das Online Formular zu 
finden ist 

• KI fragt ob der Kunde Unterstützung beim ausfüllen wünscht 
und ob die KI dazu an einen Mitarbeiter weiter vermitteln soll.

• Nach der Weiterleitung an den Mitarbeiter: 
• KI zeigt den bisherigen Gesprächsverlauf 

• Kann eine Zusammenfassung des Dialogs erstellen 

• Hinweise zur weiteren Gesprächsführung geben

Vorqualifizierung einer Anfrage mit anschließender 
Weiterleitung an einen Mitarbeiter

Mitarbeiteransicht – nach Weiterleitung durch den Bot 
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Mitarbeiteransicht – nach Weiterleitung durch den Bot 

Folie 9
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Weitere Anwendungsgebiete

• Automatische Terminvereinbarung

• Statusabfragen zu 
• Vorgängen (Ticketsystem)

• Lieferungen

• Reklamationen

• Störungen

• Zählerständen 

• Unternehmens-/Behördenintern
• Aufgeben von IT –Tickets oder 

Status von IT-Tickets erfragen (z.B
bei e-mail- oder Zugangsproblemen)

10



KI im Kunden- & Bürgerdialog

• Entlastung von Mitarbeitern
• Weniger Routinearbeiten
• Fokussierung der Mitarbeiter auf Prozesse und 

Aktionen, die weniger gut automatisierbar sind
• bei unbesetzten Planstellen

• Verbesserter Service 
• 24x7 Service Verfügbarkeit
• Schnell verfügbare Informationen durch 

„erfragen“, nicht durch suchen auf der 
Internetseite

• Barrierefrei wie telefonieren

• Einfache Einrichtung, Administration und 
Anpassung
• Trainieren mit Dokumenten und Web-links
• Verhaltenssteuerung durch Prompts wie beim 

Umgang mit LLMs
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Herausforderungen bei der 
Verwendung von Voice-Bots

• Pausen können entstehen durch 
• Transkriptionen

o Sprache zu Text  beim Verstehen

o Text zu Sprache beim Reden 

o Sprache zu Sprache bereits im Test 

• Datenbank Zugriff

• Prompt Berücksichtigung

• Individuelles Sprachverhalten der 
Nutzer.
o Gedankenpause bevor ein neuer 

Satz kommt oder doch schon das 
Ende der „Eingabe“? 

• Umfang der zu verarbeitenden 
Daten berücksichtigen

• Weniger Daten können mehr sein 
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