In der Wohnungswirtschaft zeichnen
sich erste Anwendungsfelder fiir
Kiinstliche Intelligenz ab:

Kl kann in der Mieterkommunikation, im
Dokumentenmanagement und bei der
Meldung von Versicherungsschaden
echte Erleichterungen bringen.

m Kl in der Wohnungswirtschaft

Kinstliche Intelligenz in der Wohnungswirtschaft

Klein anfangen kann Grofdes bewirken

Kunstliche Intelligenz hat enormes Potenzial fiir Wohnungsunternehmen. Sie verschlankt Ablaufe
und ermoglicht datenbasierte Entscheidungen. Erste Wohnungsunternehmen, die die Technologie nutzen,
mochten sie nicht mehr missen. Zumal ihr Einsatz nicht erfordert, ganzlich digitalisiert zu sein.

Unstliche Intelligenz oder Kl ist die
Kderzeit angesagteste Trendtechno-

logie der Digitalisierung. Die Erwar-
tungen an sie sind hoch. Mit ihrer Hilfe sol-
len Autos in Zukunft autonom fahren, medi-
zinische Diagnosen schneller und sicherer
werden oder der Energie- und Ressourcen-
verbrauch in Industrie und Landwirtschaft
sinken. Was realistisches Szenario ist und
was Heilsversprechen bleibt, lasst sich ge-
genwartig kaum sagen. Dazu ist die techno-
logische Entwicklung zu dynamisch und zu
viele Fragen sind offen. Dennoch ist mit Ki
bereits erhebliches Geld zu verdienen.
Das Portal Statista schatzt den weltweiten
Umsatz mit KI-Anwendungen in diesem
Jahr auf rund 554 Milliarden US-Dollar?.
Im Jahr 2016 lag er bei etwa 30 Milliar-
den US-Dollar?2 — das entsprache einer
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Steigerung um etwa das 18-fache inner-
halb von acht Jahren.

Zeitdiebe verhindern produktives Arbeiten

Auch in der Wohnungswirtschaft sind KI-An-
wendungen auf dem Vormarsch. |hr Nutzen
ist—anders als etwa beim selbstfahrenden
Auto — meist schon heute konkret feststell-
bar, indem sie komplexe Prozesse auf ein
Minimum reduzieren und redundante Vor-
gange eliminieren. Eingesetzt werden sie
besser heute als morgen, denn die Haus-
verwaltung kennt viele Zeitdiebe, sei es die
Bewaltigung der taglichen E-Mail-Flut, das
Beantworten standiger Telefonanrufe oder
das Suchen in Aktenordnern nach Schrift-
stlicken. Das und noch weit mehr lasst sich
mit KI deutlich effizienter erledigen.

Nach einer Studie von McKinsey konnten
Kl-Technologien wie ChatGPT (ein Chat-
bot, der Kunstliche Intelligenz einsetzt, um
mit Nutzern Uber textbasierte Nachrichten
und Bilder zu kommunizieren) und DALL-E
(Computerprogramme, die Bilder aus Text-
beschreibungen aufgrund von maschinellem
Lernen erstellen) der Weltwirtschaft the-
oretisch einen Produktivitatszuwachs von
2,6 bis 4,4 Billionen US-Dollar pro Jahr er-
moglichen3. Das klingt vielversprechend,
setzt jedoch Uberall nahezu vollstandig digi-
talisierte Unternehmensablaufe und struk-
turierte Daten voraus.

Doch selbst wenn beides nicht oder nur
ansatzweise vorhanden ist, wie derzeit
in vielen Wohnungsunternehmen, kann
Kunstliche Intelligenz die menschliche im
Geschéaftsalltag unterstutzen.
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KI auch ohne Digitalisierung moglich

Ein Beispiel fur den Mehrwert einer KI-An-
wendung, ohne dass in einer Hausverwal-
tung ein einziger Prozess digitalisiert sein
muss, ist die intelligente Rufannahme des
Start-ups Managbl. Die Losung erkennt
automatisch den Anrufgrund, fragt vom
Anrufer einige Daten zwecks Zuordnung
ab und benachrichtigt dann den zustan-

digen Mitarbeiter per E-Mail Uber das An-
liegen — und eine E-Mail-Adresse durfte ver-
mutlich jedes Wohnungsunternehmen heut-
zutage haben. Die Anwendung ist nach nur
wenigen Handgriffen mit jeder herkdmm-
lichen Telefonanlage einsetzbar. Dann emp-
fangt die Anrufer eine verbindlich klingende
Kl-generierte Stimme, der sie ihr Anliegen
rund um die Uhr an jedem Tag der Woche,
mitteilen kdnnen. Die Mitarbeiter der Haus-
verwaltung bleiben wahrenddessen unge-
stort und kdnnen die Anrufe spater konzen-
triert erledigen. ,Hausverwaltungen, die
die Plattform Casavi oder Facilioo fur das
Immobilienmanagement nutzen, haben zu-
dem die Moglichkeit, die Rufannahme mit
einem Ticketsystem zu verknlpfen, so
dass der Bearbeitungsstatus nachverfolg-
bar ist“, erlautert Mario Nagel, Geschafts-
fluhrer des 2022 gegrindeten Start-ups.
Rund 100 Wohnungsunternehmen mit un-
terschiedlichem Digitalisierungsgrad, da-
runter die Wohnungsbaugenossenschaft
(WGH) Halberstadt, Gundlach Bau und Im-
mobilien in Hannover und die inhaber-
gefuhrte Ziesel Hausverwaltung im baden-
wurttembergischen Waiblingen, gehoéren
bisher zu den Nutzern. ,Wir mochten unse-
ren Mitgliedern eine méglichst hohe Erreich-
barkeit bieten. Mit der automatisierten
Anrufannahme haben unsere Servicekrafte
mehr Kapazitaten, um sich komplexeren An-
liegen zu widmen®, so Frank Adelsberger,
Vorstand der gut 3.300 Wohnungen zah-
lenden WGH Halberstadt. Sein Beweg-
grund ist verstandlich. Pro Monat erhalten
Wohnungsunternehmen mit 1.000 Wohn-
einheiten schatzungsweise 300 Anrufe.
Bei einer angenommenen Bearbeitungszeit
von finf Minuten, wobei einige Vorgange
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I Digitalisierung
nun starker Chefsache

Die neunte Befragung der EBZ zur
Personalsituation unter 318 Unter-
nehmen der Immobilienwirtschaft
gibt auch Einblicke in die Bedeutung
von Kl und Digitalisierung bei der
Unternehmensentwicklung.

Mit 92-prozentiger Zustimmung
sehen die Wohnungs- und Immo-
bilienunternehmen Digijtalisierung
als maRgeblich pragenden Trend

der Zukunft. Gleichzeitig habe dies
auch Einfluss auf Human Resource-
Themen, denn die Suche nach
qualifizierten Mitarbeitern mit
Digitalisierungskompetenzen gestalte
sich schwierig. Zunehmend sei
Digitalisierung aber auch Chefsache:
51 Prozent vermissen digitale Kom-
petenzen bei den eigenen Flihrungs-
kraften. Sie sollen sich im Bereich
Digitalisierung auskennen und die
digitale Transformation vorantreiben.

Das Arbeiten mit Hilfe von KI

1 40 Prozent der befragten
Unternehmen prognostizieren
einen Anstieg von Home-Office.

1 60 Prozent glauben, dass der
Einsatz von Kinstlicher Intelligenz
starker in den Arbeitsalltag
Einzug halt und zum Beispiel
die Betriebskostenabrechnung
erleichtern werde.

1 40 Prozent prognostizieren
einen Ruckgriff auf Kl in der
Kundenkommunikation.

1 37 Prozent sehen den Vermietungs-
prozess als Anwendungsfeld
fiir KI. (Red.) i

durchaus langer dauern kdnnen, entspricht
das mehr als drei vollen Arbeitstagen. Flr
KI-Spezialist Nagel hangt der schnelle Erfolg
seiner Losung mit der niedrigschwelligen
Nutzbarkeit von KI zusammen. ,Viele in
Wohnungsunternehmen denken, dass der
Einsatz einer KI kompliziert ist und digitali-
sierte Ablaufe voraussetzt. Das ist eine Fehl-
annahme.“ Seine speziell fur die Wohnungs-
wirtschaft entwickelte und trainierte Ki
konne jede Hausverwaltung einsetzen, ob
sie mit Excel-Tabellen arbeite oder hochgra-
dig digitalisiert sei. Deshalb eigne sie sich
als Einstiegsvehikel, um den Mehrwert von
KI kennenzulernen und dadurch eventuell
vorhandene Hemmungen abzubauen.
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Per Klick statt auf Papier

Bei der Margarethe-Krupp-Stiftung ist keine
Uberzeugungsarbeit notwendig, damit das
Potenzial von Kl gesehen wird. Bereits seit
Jahren bewirtschaften die Essener ihre
3.100 Wohnungen in 935 Hausern, davon
420 Einfamilienhauser und 60 Gewerbe-
einheiten, weitestgehend digital mit ei-
ner Softwareldsung von Aareon. Gebaude-
daten, Mieterstammdaten und Dokumente
wie Mietvertrage und Wartungsvertrage
liegen in digitalisierter Form vor. Per Post
eingehende Schriftstiicke werden gescannt
und automatisch im System abgelegt, so
dass die Mitarbeiter ortsunabhangig darauf
zugreifen koénnen. Uber ein angeschlosse-
nes Mieterportal haben Mieter die Moglich-
keit, Adress- oder Kontoanderungen vorzu-
nehmen und Meldungen mitzuteilen.

Eine der zuletzt eingeflihrten digitalen Neu-
erungen ist, Schaden an oder in Gebauden
Uber die Kl-gestutzte Plattform Claimflow
abzuwickeln. Die Prozedur ist denkbar ein-
fach: Der Schaden wird in Textform auf der
Plattform beschrieben, wo alle Gebaude-
daten der Stiftung strukturiert hinterlegt
sind, durch hochgeladene Fotos doku-
mentiert und an das zustandige Versiche-
rungsunternehmen ubermittelt, ohne dass
an irgendeiner Stelle im Prozess etwas
per Hand und auf Papier zu tun ist. Die
Klassifizierung der Text- und Bildinforma-
tionen geschieht durch den in die Platt-
form integrierten Algorithmus, der Worter
wie Wasserschaden und Rohrbruch sowie
Fotos, auf denen zum Beispiel ein umgestiirz-
ter Baum zu sehen ist, erkennt und zuord-
net. ,Dadurch gestaltet sich die Schadens-
abwicklung fir uns wesentlich einfacher,
sagt Jochen Biefang, Prokurist der Stiftung.
Zumal es durch die immer haufiger und im-
mer heftiger auftretenden Sturmereignisse
zu immer mehr Gebaudeschaden kame.
LJeder Sturm verursacht durchschnittlich
50 Schaden an unseren Gebauden. Missten
wir die auf hergebrachte Art abwickeln, ware
das ein grof3er Zeitaufwand.”

Nach Aussage des Geschaftsflihrers und
Mitbegrinders Sami Charaf Eddine ist
Claimflow die erste Software fur die Bear-
beitung von Gebaudeversicherungs-
schaden, die zugleich Zeit spart und Spaf}
macht. Der promovierte Wirtschafts-
ingenieur hat sich zum Ziel gesetzt, die
Konigsdisziplin der Versicherungswirtschaft,
namlich die Schadensbearbeitung, die
seiner Ansicht nach kompliziert, langsam
und ineffizient ist, durch den Einsatz von Kl
zu revolutionieren. ,Leidtragende sind die
Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter,
die unnotig viele Einzelvorgange handisch
bearbeiten missen.”
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Die Zielgruppe flr die Kl-gestltzte Plattform
sind folglich Versicherungsunternehmen,
die ihren Kunden, in diesem Fall Wohnungs-
unternehmen, die Nutzung der Plattform als
Service anbieten, um Gebaudeschaden
effizient abzuwickeln.

Perspektivisch durften mehr Wohnungs-
unternehmen diesen Kundendienst in An-
spruch nehmen, da Frequenz und Schwere
wetterbedingter Naturkatastrophen steigen
und damit auch das Risiko flr Gebaude-
schaden.

Mit der automatisierten
Anrufannahme haben
unsere Servicekrafte mehr
Kapazitaten, um sich
komplexeren Anliegen
Zzu widmen.

FRANK ADELSBERGER
Vorstand WGH Halberstadt

Dem Ruckversicherer Munich Re zufolge
summierten sich die Versicherungsschaden
durch Stirme, Sturzfluten, Uberschwem-
mungen und Hagel 2023 in Europa auf
Uber eine Milliarde Euro#. Und das werde
nicht die Spitze sein, prognostizieren die
Experten.

Maschinen sind der Game Changer

Kleinere Hausverwaltungen mogen mit
einer papierbasierten Dokumentenablage
zurechtkommen. Fur groRe Verwaltungen,
wie die boérsennotierte Patrizia AG und die
Kapitalverwaltungsgesellschaft Aachener
Grundvermogen ist das aufgrund der enor-
men Menge verschiedenster Unterlagen,

flr deren Aufbewahrung es unterschied-
liche Gesetzesfristen gibt, keine Option.
Pro Immobilie kommen mitunter hunderte
Dokumente zusammen. Hier den Uberblick
zu behalten, was wann zu loschen ist, er-
forderte bislang eine ausgekllgelte Ab-
lage, die laufend per Hand zu pflegen und
zu aktualisieren war. Ein Wohnungsmiet-
vertrag beispielsweise darf fur die Dauer
des Mietverhaltnisses aufbewahrt werden,
hingegen muss der Einkommensnachweis
des Mieters beim Vertragsabschluss ge-
I6scht werden.

Die Kl-gestutzte Dokumentenmanage-
ment-Plattform Evana vereinfacht das frist-
gerechte Archivieren, indem sie mehr als
1.200 Dokumententypen erkennt, diese
auszuwerten vermag und Loschfristen
zuordnet. ,Wir automatisieren den Pro-
zess, der bisher manuell kaum zu bewal-
tigen ist, zu seinem sehr grofen Teil“, sagt
Suleyman Acar, der seit Ende 2022 die
Geschafte des gleichnamigen Proptechs
leitet. Die Zeitersparnis liege bei rund
25 Prozent. Die Software-as-a-Service-
Losung, die Uber Schnittstellen zu gangi-
gen wohnungswirtschaftlichen ERP-Syste-
men verfuge, fungiere als Dokumenten-
Drehscheibe, die alle Abteilungen zentral
versorge. Wer worauf Zugriff habe, regele
ein ausgefeiltes Berechtigungskonzept.
Uberdies erfilllt die Plattform samtliche
Anforderungen der ISO 27001 an die Ein-
richtung, Umsetzung, Aufrechterhaltung
und fortlaufende Verbesserung eines
dokumentierten Informationssicherheits-
Managementsystems. ,Ein Kriterium, das
nicht nur fur BaFin-regulierte Unternehmen
relevant ist, sondern auch fur Hausverwal-
tungen wichtig sein sollte, um gegeniber
Mietern und Eigentimern Professionalitat
im Hinblick auf Datenschutz und IT-Sicher-
heit zu signalisieren®.

Dr. Marcelo Cajias, der den Bereich Data
Intelligence bei der Patrizia AG verantwor-
tet, ist Uberzeugt, dass ,Maschinen die
eigentlichen Game Changer der Immo-
bilienwirtschaft sind.” Das Augsburger
Unternehmen, das nach eigenen Angaben
weltweite Investitionen in Immobilien und
Infrastruktur im Wert von 58 Milliarden
Euro verwaltet, nutzt Kl und Millionen von
Datenpunkten, um bessere Investitions-
entscheidung treffen zu kénnen.

,Die einzigartige Kombination aus Daten,
die durch KI gewonnen werden, und loka-
lem Marktwissen, das von menschlichen
Fondsmanagern bereitgestellt wird, ermog-
licht es uns, eine wissensbasierte Anlage-
strategie zu entwickeln und Anomalien
zu erkennen®, auflert sich der Analyst im
unternehmenseigenen Forschungsbericht
»Data Intelligence and Real Estate”.
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Vorteile fiir Mieter im Fokus

Auch das boérsennotierte Schwergewicht
Vonovia, das Uber 450.000 Mietwohnun-
gen in Deutschland bewirtschaftet, setzt Ki
in diversen Bereichen ein. So etwa im Rah-
men eines Forschungsprojektes im Innova-
tionsquartier Bochum-Weitmar zur Erpro-
bung Kl-gesteuerter Energieprozesse und
zur Funktionstberwachung von Aufziigen
in einigen Wohnanlagen. Daneben wird ge-
meinsam mit der Stadt Bochum die Entwick-
lung einer Kl-basierten Software unterstutzt,
die eine digitale Baugenehmigung ermog-
licht. Ferner sollen KI-Anwendungen in Zu-
kunft altersgerechtes Wohnen erleichtern.
,Wir nehmen Kl als einen sehr spannenden
Bereich wabhr, der vielfaltige Moglichkeiten
fir unterschiedliche Unternehmensberei-
che bieten kann“, erklart Pressesprecher
Marc Friedrich. Im Fokus stiinden dabei die
Vorteile, die Kl perspektivisch flr Mieterin-
nen und Mieter haben kénne.

Laut den Ergebnissen einer 2023 vom Woh-
nungskonzern durchgefihrten reprasen-
tativen Umfrage erwarten rund 40 Prozent
der befragten 55- bis 65-Jahrigen positive
Effekte vom Einsatz von Kl auf das Woh-
nen im Alter. Welche MafSnahmen sich
daraus fur die Praxis ableiten, bleibt ab-
zuwarten.

Pioniergeist ist geweckt

In einigen Wohnungsunternehmen ist der
Pioniergeist, KI-Anwendungen einzusetzen,
also geweckt. Im Vordergrund steht da-
bei primar der Effizienzgewinn in Form be-
schleunigter Arbeitsablaufe. Erst Wenige,
die ihre Unternehmensprozesse grofdten-
teils digitalisiert haben und Uber struktu-
rierte Daten verfugen, setzen Kl strate-
gisch ein, um detaillierte Informationen
Uber eigene Geschaftsprozesse entlang
der Wertschopfungskette oder liber Markt-
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geschehen zu erhalten, daraus Schllisse
zu ziehen und eventuelle Wettbewerbsvor-
teile zu generieren. Die eigentliche Erfolg
von Kl ist jedoch nicht technischer, son-
dern sozialer Natur. Denn wie die Digita-
lisierung ist auch der Einsatz von Kl eine
Flhrungsaufgabe, die soziale Kompe-
tenz erfordert, damit Kl von Mitarbeitern
nicht als Bedrohung und woméglich Job-
Killer empfunden wird, sondern als Unter-
stltzung im zunehmend komplexer werden-
den Arbeitsalltag.

FuBnoten:

1 https://de.statista.com/statistik/
daten/studie/1211850/
umfrage/umsatz-im-bereich-
kuenstliche-intelligenz-weltweit/

2 www.mckinsey.com/de/news/
presse/wachstumsmarkt-kunstliche-
intelligenz-weltweit-bereits-39-mrd-
us-dollar-investiert

3 www.mckinsey.de/news/presse/
genai-ist-ein-hilfsmittel-um-die-
produktivitaet-zu-steigern-und-
das-globale-wirtschaftswachstum-
anzukurbeln

4 www.munichre.com/de/unternehmen/
media-relations/medieninformationen-
und-unternehmensnachrichten/
medieninformationen/2023/
medieninformation-baden-baden-
19-10-2023.html
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