Oldenburg
BUKI verbessert Service

[06.02.2025] Die Stadt Oldenburg hat gemeinsam mit dem Informatikinstitut
OFFIS erprobt, wie sich die Dokumentenausfiullung basierend auf Ki
burgerfreundlicher gestalten lasst. Von den Ergebnissen kénnen auch andere
Kommunen profitieren.

Kinstliche Intelligenz beschreibt den Prozess, dass von Menschenhand erschaffene Technologie in der
Lage ist, eigenstandig Probleme zu I6sen und zu lernen. So lassen sich kiinftige Herausforderungen
effizienter bewaltigen. Diese neuen Mdglichkeiten wurden in der StadtOldenburg in einem ersten Projekt
erprobt. Die ,Burgerfreundliche Dokumentenausfillung basierend auf KI* (BUKI), geférdert durch die Civic
Innovation Plattform, startete Anfang vergangenen Jahres (wir berichteten). Ziel war es, bis Ende 2024
einen Prototyp einer virtuellen Beratung zu entwickeln, welche die Menschen in Oldenburg beim Ausfiillen
von Antragsformularen unterstitzt. Als erstes Anwendungsbeispiel dient die Beantragung eines
Wohnberechtigungsscheins. Fir die Wahl dieses Antrags spielte eine Rolle, dass er in gro3erer Anzahl
gestellt wird und weder zu einfach noch sehr komplex ist. Die Ergebnisse des Projekts lassen sich jedoch
auch auf andere Antrédge anwenden.

Von den im Projekt gesammelten Erfahrungen sollen sowohl die Antragstellenden als auch die Verwaltung
profitieren. Eine auf Kl basierende, intuitive Dialogflihrung leitet die Nutzenden sicher durch den gesamten
Antragsprozess. Die Kl kann dabei in verschiedenen Sprachen helfen, Textfelder erlautern, haufige Fragen
beantworten und Angaben auf Vollstéandigkeit und Plausibilitt prufen, bevor ein Antrag eingereicht wird.
Als Ergebnis erhalt der Nutzende einen vollstandig ausgefilliten Antrag. Fir die Beschéftigten in der
Verwaltung entsteht so weniger Arbeitsaufwand, da fehler- oder liickenhaft ausgefillte Antrdge und
dadurch notwendig werdende Riickfragen entfallen.

Menschenzentriertes Design

In dem Projekt haben das Informatikinstitut OFFIS und die Stadt Oldenburg zusammengearbeitet. Die
Wohnungsgesellschaft GSG Oldenburg beteiligte sich als assoziierte Partnerin. Die Zusammenarbeit

zwischen Verwaltung und Wissenschaft fur Ki-Innovationen im Sozialen hat sich dabei als bereichernd fir
beide Seiten herausgestellt.

Den Kern der Entwicklung bildete das menschenzentrierte Design. Um das Prinzip zu verwirklichen, wurde
eine Umfrage durchgefiihrt, welche die Herausforderungen im Umgang mit dem Antrag zu ermitteln und
das Interesse an einem Kl-basierten Antragsassistenten zu erfassen suchte. Dabei zeigte sich, dass das
Interesse an einer solchen Lésung grof3 ist. Zusatzlich wurden verschiedene Workshops mit Blirgerinnen
und Birgern sowie Verwaltungsbeschaftigten durchgefiihrt. Im ersten Workshop wurden so genannte
Personas entwickelt — beispielhafte Profile méglicher Nutzerinnen und Nutzer des Systems. Diese dienten
dazu, das System im weiteren Verlauf des Projekts an die unterschiedlichen Bedurfnisse der Nutzenden
anzupassen. Um die Schwierigkeiten und Herausforderungen mit dem aktuellen Antragsprozess noch
besser zu verstehen, wurden die im direkten Blrgerkontakt stehenden Sachbearbeitenden der Stadt
Oldenburg eng einbezogen.


https://www.oldenburg.de
https://www.kommune21.de/k21-meldungen/buki-soll-kuenftig-bei-der-antragstellung-helfen/
https://www.offis.de
https://www.gsg-oldenburg.de

Nach der Ermittlung der Anforderungen stand die technische Entwicklung des Prototyps im Vordergrund.
Dazu wurde ein Chatbot entwickelt, der moderne Kl-Techniken wie grof3e Sprachmodelle und Retrieval-
Augmented-Generation (RAG), eine Technologie zum Verarbeiten von Dokumenten durch Sprachmodelle,
einsetzt. Mit dieser Technik kann der Kl-Assistent haufige Fragen zum Antragsprozess, aber auch
Verstandnisfragen zu einzelnen Begriffen beantworten oder fir die Bearbeitung des Antrags nétige
Angaben liefern. Die neue Technik funktioniert bedeutend besser als einfache Chatbots, die bis vor
Kurzem eingesetzt wurden und auf vorprogrammierten Antworten basierten.

Intuitiv und rechtskonform

Ein anderer wichtiger Aspekt des Projekts war es, die Unterstiitzung moglichst intuitiv zu entwickeln. In
einem zweiten Schritt wurde daher der Chatbot verbessert, sodass dieser nun intelligent jeweils die
nachste Angabe erfragt und Angaben aus dem Dialog direkt erfasst. Damit mogliche Fehler auch korrigiert
werden kdnnen, haben die Nutzerinnen und Nutzer jederzeit die Mdglichkeit, die Angaben zu tberprifen.
Als dritte Komponente wurde eine aktuelle Bilderkennungssoftware integriert, die Text aus Dokumenten,
beispielsweise einem Lohnbescheid, erkennen und automatisch eintragen kann. Damit entfallt fur die
Nutzerinnen und Nutzer das mihsame Suchen nach den richtigen Informationen. Die neuen Funktionen
wurden im Laufe des Projekts immer wieder mit Nutzenden getestet.

Ein weiterer Schwerpunkt des Projekts war die Untersuchung von ethischen Anforderungen, damit
entsprechende Standards und die Rechtskonformitat bei der mdoglichen kinftigen Nutzung von Kl im
offentlichen Sektor stets oberste Prioritdt haben. Dazu wurden Birgerinnen und Birger wie auch
Verwaltungsbeschéftigte eingebunden, um die mdglichen Verbesserungen und Bedenken hinsichtlich des
Einsatzes eines Systems wie BUKI zu erkunden. Dabei wurden wichtige Erkenntnisse festgehalten: Die
Beteiligten betonten die Notwendigkeit von Gleichberechtigung und Fairness beim Einsatz von Kunstlicher
Intelligenz wie auch die Chancen bei der Verbesserung der Effizienz in der Verwaltung. Zudem war es den
Beteiligten wichtig, die Eigenstandigkeit von Menschen durch Kl zu verbessern, indem ein leichterer
Zugang zu Leistungen ermdglicht wird. Risiken, wie zum Beispiel einer hohen Abhéngigkeit von Technik,
den Themen Sicherheit und Datenschutz oder negativen Einflissen auf Nachhaltigkeitsziele durch den
Energieverbrauch von Kl-Anwendungen, wurde ebenfalls Beachtung geschenkt. Die Ergebnisse aus den
Workshops flossen in die weitere Entwicklung des Prototyps ein und stehen auch durch Publikationen von
OFFIS bald anderen Kommunen und Interessierten zur Verfligung.

Relevante Erfahrungen gesammelt

Die Projektergebnisse wurden am 10. Dezember 2024 in Oldenburg einem Publikum aus Birgerinnen und
Birgern, Vertreterinnen und Vertretern der Verwaltung sowie des Landes Niedersachsen prasentiert.
Bevor die Anwendung in den realen Betrieb tibergehen kann, stehen noch zwei zentrale Fragen im Fokus:
Zum einen die rechtlichen Aspekte der Kl-generierten Auskiinfte und zum anderen, ob und wie Kl-basierte
Assistenten kunftig in die allgemeinen Bestrebungen der Verwaltungsdigitalisierung von Bund und L&andern
im Rahmen des Onlinezugangsgesetzes (OZG) integriert werden kénnen. Die Projektbeteiligten sind sich
einig: In Oldenburg konnten durch BUKI wertvolle Erfahrungen Gber mogliche Einsatzbereiche von Kl
gesammelt werden, die auch fur andere Kommunen relevant sind.
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Dieser Beitrag ist in der Ausgabe Februar 2025 von Kommune21 im Schwerpunkt Kinstliche Intelligenz
erschienen. Hier kdnnen Sie ein Exemplar bestellen oder die Zeitschrift abonnieren.
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