[E Agrippina

Deine digitale Assistentin

Hallo, ich bin Agrippina. Wie kann ich dir helfen? Im
Moment kenne ich mich mit diesen Themen aus:
Bundestagswahl, Wohnsitz an- und ummelden,
FUhrungszeugnis und Grundlegendes zur
Stadtbibliothek.
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Kinstliche Intelligenz
KI-Chatbot fiir Koln: Qualitat vor Quantitat
im digitalen Biirgerservice

Innerhalb weniger Wochen hat die Stadt KéIn den KI-Chatbot Agrippina fir
die Kélnerinnen und Kélner realisiert. Wir haben mit Florian Steden, Projekt-
leiter und Leiter der Online-Redaktion der Stadt K&ln, tber die Anfange und
die Umsetzung des Chatbots gesprochen. Im Interview erzahlt Steden, welche
Anforderungen das Projektteam an den Chatbot gestellt hat, warum Agrippi-
na die Qualitat des stadtischen Webauftritts verbessert hat und was Kommu-
nen beachten sollten, die ebenfalls einen Chatbot einflihren mochten.

Die Anfange des Chatbots Agrippina (benannt nach Agrippina der Jiingeren)
fihren auf den Hype von ChatGPT vor zwei Jahren zuriick. »Als ich gesehen
habe, was mit KI moglich ist, war mir schnell klar: Das mdchte ich fir die
K6lnerinnen und Kdlner auch anbieten, erinnert sich Florian Steden. Auf die
Recherche nach einem moglichen Dienstleister folgte eine enge Zusammen-
arbeit mit dem bereits bekannten CMS-Anbieter pirobase imperia GmbH.
Gemeinsam einigten sich beide Parteien auf die Umsetzung eines Pilotpro-
jekts — den Chatbot fir eine Millionenstadt. Das Hauptziel: die Verbesserung
des Burgerservices. »Viele Kélnerinnen und Kélner erreichen unsere Website
Uber die Google-Suche. Mit dem Chatbot wollten wir eine 24/7-Erreichbar-
keit flir Anfragen aus der Bevdlkerung gewahrleisten und unser Biirgertele-
fon entlasten. Obwohl wir bereits eine leistungsstarke Onpage-Suche samt
Ubersetzung via Deepl hatten, sahen wir in einem KI-Chatbot eine deutli-
che Service-Verbesserung. Spatestens Ende Januar 2025 wollten wir mit dem
Chatbot an den Start gehen, erklart Steden.

Vor Projektstart entwickelte das Team einen Anforderungskatalog. Das zent-
rale Prinzip: Qualitat vor Quantitat. »Unsere wichtigste Anforderung war die
Kontrolle tber die Inhalte, die der Chatbot ausgibt — und zwar von Anfang
an. Deshalb sind wir zundchst mit einer Auswahl von flinf Topthemen ge-
startet, zu denen der Chatbot Auskunft geben sollte«, so Steden. Neben der
konfigurierten Wissensbasis sollten samtliche Konversationen von Agrippina
in ein Backend laufen, um dort als Statistik dargestellt und bewertet werden
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zu konnen. Zudem legte die Stadt K&In grollen Wert auf Barrierefreiheit, Re-
sponsivitat und Individualisierbarkeit.

Von der Entwicklung bis zur Optimierung

Das Projekt startete im Oktober 2024. In den beiden darauffolgenden Mona-
ten war das Kernteam, das gerade einmal aus drei Mitarbeitenden der Stadt
K6In besteht und den Chatbot neben dem laufenden Tagesgeschaft entwi-
ckelt hat, am intensivsten beschaftigt. Flir komplexe Themen hat das Pro-
jektteam Themenkarten erstellt. »lm Dezember war Agrippina bereits fertig.
Wir haben uns dann aber dafiir entschieden, die Wissensbasis um 40 weitere
Hauptthemen zu erweitern. In Zusammenarbeit mit unseren Dienststellen
haben wir einen Fragenkatalog erstellt und die Funktionen ausgiebig getes-
tet«, sagt Steden. Fiir den Erfolg des Chatbots war die interne Kommunika-
tion und Zusammenarbeit verschiedener Fachabteilungen sehr wichtig. Mit
Agrippina hat sich auch die Qualitat des Webauftritts der Stadt Kéln verbes-
sert, erklart Steden: »Unsere Website umfasst mehr als 40.000 Unterseiten.
Agrippina hat uns mit ihren Antworten auf Unstimmigkeiten hingewiesen.
Dieses wertvolle Feedback konnten wir nutzen, um die Inhalte unserer Web-
site grundsatzlich zu verbessern.«

Strukturelle Informationen als Herausforderung

Die Inhalte informativer Seiten konnte Agrippina von Beginn an sehr schnell
und fehlerfrei wiedergeben. Eine Herausforderung war die Darstellung struk-
tureller Inhalte, die von einem FlielStext abweichen, wie beispielsweise die
Angabe von Offnungszeiten oder eine Adresse. , Agrippina hat anfangs ge-
sagt, dass die Stadtbibliothek Kalk mittwochs geschlossen sei, was nicht
stimmt, erinnert sich Steden. Im Austausch zwischen dem Projektteam und
imperia konnten die Probleme geldst werden. Neue Themen, zu denen Agrip-
pina kiinftig Auskunft geben soll, stehen bereits fest: »Karneval steht vor der
Tlr — und natdrlich soll Agrippina in diesem Zusammenhang beispielsweise
dartber informieren, in welchen Zonen Glasverbot besteht. Weiterhin ist die
Einbindung der zehn am haufigsten genutzten Produkten, wie beispielswei-
se die Beantragung des Personalausweises oder Angaben zur Grundsteuer,
auf unsere Prio-Liste. Bis Ende des Jahres soll Agrippina zu all unseren Akti-
vitaten, Angeboten und Website-Inhalten Auskunft geben kdnnenk, erklart
Steden.
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Drei Tipps fiir alle Kommunen, die einen KI-Chatbot einsetzen méchten

Die Stadt Koln ist nicht das erste KDN-Mitglied, das einen KI-Chatbot einge-
flhrt hat. Wir haben bereits in der Vergangenheit liber Projekte wie Colon
Siltemeyer der Stadt Bad Oeynhausen berichtet. Auch Projektleiter Steden
sieht derzeit verschieden ausgerichtete Chatbots. Er gibt Kommunen, die sich
ebenfalls fiir die Einfiihrung eines Chatbots interessieren, drei zentrale Tipps:

1. (Haupt-)Ziel festlegen: Definieren Sie, welche Aufgabe Ihr
Chatbot ausfiihren soll.

2. Passenden Dienstleister finden: Ein vertrauensvolles Verhalt-
nis ist der Grundstein fir eine erfolgreiche Kooperation.

3. Interne Akzeptanz schaffen: Wenn alle Mitarbeitenden an

einem Strang ziehen, ist die Umsetzung schnell erledigt.

Mit Agrippina hat die Stadt KoIn ein Vorzeigeprojekt im Bereich digitaler Biir-
gerservice geschaffen. Der Dienstleister pirobase imperia GmbH mdchte den
Chatbot als Referenz fir kommende Projekte mit weiteren Kommunen nut-
zen. Interessierte Kommunen kénnen sich bei weiterfiihrenden Fragen gerne
bei Florian Steden melden.
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