Rund-um-die-Uhr-Service im Rathaus

KI-gestitzter Telefonassistent , Charly” beantwortet Standardfragen an die Verwaltung.

STOCKELSDORF. Im Rathaus Sto-
ckelsdorf beginnt ein neues Zeitalter.
Die Verwaltung hat einen neuen Mit-
arbeiter namens ,Charly” einge-
stellt. Das Besondere: ,Charly” ist
nicht aus Fleisch und Blut, sondern
ein Kl-gestutzter Telefonassistent.
Dank ,Charly” bietet das Rathaus
Stockelsdorf ab sofort einen Rund-
um-die-Uhr-Service an. Birgerinnen
und Birger kénnen ihre Anliegen
telefonisch auch auBerhalb der Off-
nungszeiten vorbringen. Denn freie
Tage, Felerabende oder Urlaube
kennt , Charly” nicht: Der Assistent
Istan sieben Tagen in der Woche rund
um die Uhr im Dienst.

,Charly” nimmt Anrufe entgegen,
beantwortet haufig gestellte Fragen
zu Themen wie Ausweisen, Anmel-
dungen oder Flhrungszeugnissen
und leitet komplexere Anliegen an
die zustandigen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter weiter.

MODERNSTE TECHNIK
FUR MEHR BURGERNAHE

,Mit ,Charly’ starten wir in Stockels-
dorf in eine neue Ara des Birgerser-
vice”, erklart Burgermeisterin Julia
Samtleben (SPD). ,Unser Ziel ist es,
jederzeit fur die Anliegen der Biirge-
rinnen und Birger erreichbar zu sein
— s0 barrierefrei wie mdglich, unab-
hangig von Offnungszeiten oder

Sprachen. ,Charly’ entlastet unser
Team und sorgt gleichzeitig dafr,
dass die Birgerinnen und Birger
schneller Antworten auf ihre Fragen
bekommen. Fir mich trifft hier mo-
dernste Technik auf gelebte Brger-
nahe.”

Ein besonderer Vortell liegt in der
Mehrsprachigkeit des Systems. Der-
zeit spricht ,Charly” Deutsch, Eng-
lisch und Arabisch, weitere Sprachen
sollen folgen — insgesamt bis zu 30.
Damit wird der Birgerservice noch
flexibler und ermdglicht es, Sprach-
hirden abzubauen. Wer aber wah-
rend der Blrozeiten doch lieber di-
rekt mit einer Mitarbeiterin oder
einem Mitarbeiter sprechen mochte,
kann zu Beginn des Gesprachs , Tele-
fonzentrale” sagen und wird auto-
matisch weitergeleitet.

Kennengelernt hat Samtleben den
KI-Assistenten im Rahmen eines Tref-
fens mit Amtskolleginnen und -kolle-
gen. Entwickelt wurde , Charly” vom
Berliner Start-up Zaitgeist, das die
Burgermeisterin durch ihre Arbeit im
Netzwerk junger Blrgermeisterin-
nen kennengelernt hat. , Ich war zu-
nachst kein Fan von Telefonchat-
bots”, erzahlt sie. ,Aber ,Charly’ hat
mich Gberzeugt. Ich finde den Einsatz
von kunstlicher Intelligenz zur Ver-
besserung des Blrgerservices und zur
Steigerung der Arbeitsqualitat du-
Berst spannend.”

Ein neues Zeitalter beginnt im Rathaus Stockelsdorf an der Ahrens-
boker StraBe 7: Dank ,, Charly” wird der digitale Biirgerservice zum

24/7-Angebot ausgebaut.

Fur die Zukunft sieht Samtleben
zahlreiche Einsatzmdglichkeiten von
Klin der Verwaltung. Wichtig sei da-
bei jedoch immer die Einhaltung des
Datenschutzes. ,,,Charly’ bekommt
von uns nur allgemein zugangliche
offentliche Daten. Datenschutz hat
fr uns oberste Prioritat”, betont sie.

In der Region ist Stockelsdorf bis-
lang Vorreiter beim Einsatz eines KI-
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Telefonassistenten. , Mir ist keine an-
dere Kommune in der Umgebung be-
kannt, die ein solches System bereits
nutzt”,sagt Samtleben. ,,,Charly’ be-
findet sich derzeit noch in der Test-
phase in zwei oder drei weiteren
Kommunen in Deutschland. Wir sind
die erste Gemeinde, die das System
Im Echtbetrieb einsetzt.” Zu den Kos-
ten macht sie keine Angaben. Sie be-

tont jedoch, dass Stockelsdorf als Pi-
lotkunde eine besondere Rolle bei der
Weiterentwicklung des  Systems
spielt.

+STOCKELSDORF IST
GANZ WEIT VORN"

Der IT-Verbund SH, der Kommunenim
Land als Kompetenzzentrum bei der
Digitalisierung begleitet, beobachtet
den Stockelsdorfer Weg sehr interes-
siert. Geschaftsfihrer Matthi Bolte-
Richter: , Stockelsdorf ist mit dem Ein-
satz eines KI-Telefonassistenten in der
Biirgerhotline vorn dabei und wir sind
gespannt auf die ersten Auswertun-
gen nach den ersten Monaten der Er-
probung.” Beflirchtungen, dass Kl am
Ende Verwaltungsmitarbeiter Uber-
flissig macht, hat Bolte-Richter nicht.
.Bis2030gehtetwaein Viertel der Be-
schaftigten in den Kommunalverwal-
tungen in den Ruhestand. Es besteht
kein Grund zur Befiirchtung, dass Ki
Arbeitsplatze vernichtet — im Gegen-
teil: KIsorgt fir den dringend notwen-
digen Ersatz und ist damit Vorausset-
zung flr eine dauerhaft leistungsfahi-
ge Verwaltung.” In deren Abteilun-
gen fielen viele Aufgaben an, bei
denen echte Menschen unersetzlich
seien. Kl werde sie unterstitzen und
dafiir sorgen, dass sich die echten
Menschen auf die wirklich wichtigen
Aufgaben fokussieren konnen. SEP




