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Vorstellung Wiener Wohnen
Struktur
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WGEG.m.b.H.

1. Juli 2002 Gründung Stadt Wien -Wiener Wohnen Kundenservice GmbH
• Stadt Wien - Wiener Wohnen fungiert als Eigentümervertreterin
• Auftrag: Aufbau eines multimedialen Callservices für Wiener Wohnen 



Vorstellung Wiener Wohnen
Bekannte Gemeindebauten

Karl-Marx-Hof

• Erbaut 1927 – 1930

• 19. Bezirk

• 1.482 Wohnungen

• Kindergärten, Jugendheim, Bibliothek, Zahnklinik, 
Apotheke, Postamt, Arztpraxen, Kaffeehäuser, …

Wohnhausanlage Am Schöpfwerk

• Erbaut 1951 – 1957

• 12. Bezirk

• 864 Wohnungen

• Planung nach kleinstädtischem Konzept, Geschäftsläden, 
Kindergarten, Hort, Arztpraxen, Handwerkerhäuser, kleine 
Atelierbauten, …
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Vorstellung Wiener Wohnen
Factsheet

• 220.000 Gemeindewohnungen

• 500.000 Bewohnerinnen und Bewohner – jede 4. Person wohnt im Gemeindebau

• 13.500.000 Quadratmeter vermiete Fläche

• 1.800 Wohnhausanlagen

• 1.300 Spielplätze

• 6.000 Lokale und Geschäftsflächen

• 5.500 Wäschetrockner

• 610 Hektar Grünflächen
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Vorstellung Wiener Wohnen
Kennzahlen 2019
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Beantwortete Anrufe

869.159

ds. Anrufe pro Werktag

3.240

Anrufstärkste KW26

20.203

Anrufe innerhalb SL

79,86%

Performance

97,92%

Gesamtminuten

5.001.102

Erreichbarkeit

24/7

Service-Level

80/20

Performance

90/10

ds. Gesprächsdauer

3,81 Min.

ds. Nachbearbeitung

2,21 Min.

ds. Agents poro Tag

85.



Vorstellung Wiener Wohnen
Herausforderungen
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Umständliche Suche im System, da die Sprache des Kunden nicht die 
Sprache des Systems ist

AnruferInnen veschreiben ein Problem – die Wissensdatenbank 
beschreibt die Lösung

Keine einheitliceh bwicklung ähnlicher Geschäftsfälle

Lange Suchzeiten mit hoher Fehlerquote, seltene Geschäftsfälle sind 
teilweise schwer auffindbar



Vorstellung DEEPSEARCH GmbH
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Lösung
DEEP.assist
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DEEPSEARCH
Artificial Intelligence

Versteht die 
Kundennachricht

Lösung

Extraction
Frame-
work

Kunden 
Nachricht

Input Understanding Solution Execution

extrahiert Information

findet startet

strukturierte Daten

Autom.
Prozess 

ausführung

Dialog & Transaction

REST-API REST-API



Lösung
User Interface
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Lösung
Der KI beim Denken zusehen
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Situation: 
Kunde meldet sich in einem Contact 
center einer Hausverwaltung. Die KI 
analysiert die Ausführungen in 
Echtzeit, stellt Hypothesen auf, 
bewertet diese - verstärkt bzw. 
verwirft sie im Abstand von 30ms.

Je größer eine Kachel wird, desto
höher stuft die KI die Richtigkeit der 
Hypothese ein. (Ablauf in Zeitlupe).

[Hier handelt es sich eine Demo-Oberfläche, da das 
System selbst immer über eine REST-API in die 
bestehende Software integriert wird.]



Lösung
Nutzenanalyse

• Hohe Akzeptanz bei den AnwenderInnen

• Beschleunigung des Such- und Auswahlvorganges

• Verkürzung der Gesprächsdauer

• Reduktion der Fehlerquote

• Verkürzung des Onboardings neuer Mitarbeiter im Callcenter

• Fokus der Agents auf qualitative hochwertige Gesprächsführung, da fachliche/sematische Analyse des Anliegens durch 
das Expertensystem
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