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1. Einleitung

Immer wieder wird in den Medien und in der Fachliteratur von einer Informations-
uberflutung oder der Wissensexplosion in der heutigen Zeit gesprochen. Diese macht
auch vor dem Unternehmen nicht halt. Forscher sprechen davon, dass sich das Wis-
sen der Menschheit alle 10 bis 15 Jahre verdoppelt.*

Fir ein Unternehmen gilt es die Informationsflut in geregelte Bahnen zu lenken, aus-
zusortieren, aufzubereiten und die fir das Unternehmen wichtigen Informationen zu
speichern und den Mitarbeitern nutzungsgerecht zur Verfigung zu stellen. Diese
Aufgabe obliegt dem Informationsmanagementsystem.

Diese wissenschaftliche Arbeit soll sich mit der Einfihrung eines Informationsmana-
gementsystems fur die Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfronna mbH (GLO) be-
fassen. Durch die Beleuchtung der theoretischen Grundlagen zum Informationsma-
nagementsystem soll festgestellt werden, aus welchen wichtigen Eckpfeilern es be-
steht, um diese nach der Ist-Erhebung mit Ist-Analyse dann auf die Gebaudegesell-
schaft Limbach-Oberfrohna mbH zu Ubertragen. Da im Rahmen dieser Arbeit es
nicht moglich ist das ganze Unternehmen zu betrachten, soll hier vordergrindig auf
den Vermietungsprozess und mit diesem im Zusammenhang stehende Teilprozesse
des Instandhaltungs- / Instandsetzungsprozess fiir den Wohnungsbestand der Ge-
baudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH eingegangen werden. Der Vermie-
tungsprozess soll mit der rechtskraftigen Kiuindigung der Wohnung beginnen und mit
der Ubergabe der neu vermieteten Wohnung enden. AuRerdem sollen nur ausge-
wahlte Losungsansatze fur das Informationsmanagementsystem vorgestellt werden.
Praktisches Ziel ist es, die Arbeitsweise im Unternehmen im Bezug auf die Informati-
on zu vereinheitlichen und damit allgemein effizienter zu gestalten. Der geregelte
Informationsfluss soll eine bessere interne und externe Kommunikation gewahrleis-
ten. Dies wiederum wirkt sich positiv auf die Kundenzufriedenheit und die Konkur-
renzfahigkeit der Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH aus.

Der Vermietungsprozess und der damit in Verbindung stehende Instandhaltungs- /
Instandsetzungsprozess wurde als Gegenstand der Arbeit gewahlt, weil der demo-
graphische Wandel fur den Raum Chemnitz eine sinkende Bevolkerungszahl prog-
nostiziert, der auch einen sinkenden Bedarf an Wohnungen nach sich zieht.2 Das
wird den Kampf um den Mietinteressenten zukiinftig intensivieren.

! Vgl. (Marx und Gramm 2002)
% Vgl. (Gunther und Hiibl 2009, S. 97)



2. Theoretische Grundlagen zum Informationsmanagement-
system

2.1 Determinanten des Informationsmanagements

2.1.1 Information, Wissen, Daten

Das Wort Information stammt vom lateinischen informatio ab, was Bildung und Be-
lehrung bedeutet®. Es ist ,eine [...] gegenwarts- und praxisbezogene Mitteilung tiber
Dinge, die uns im Augenblick zu wissen wichtig sind.“*, wie es SEIFFERT darlegt.
,ZU wissen wichtig sind“ aber nicht nur im Sinne des Informierten, sondern auch des
Informierenden. WITTMANN sieht die Information ebenfalls als ,zweckbezogenes
Wissen®. Schneider konkretisiert die Begriffsdefinition fiir betriebswirtschaftliche
Zwecke wie folgt: ,Information bezeichnet eine Teilmenge des Wissensbestandes,
die als Tatsachen betrachtete Vergangenheitsereignisse sowie Wissen tber Neigun-
gen und Handelsmdglichkeiten einschliel3t, Theorien und nicht in Markten erworbene
Erwartungen iber Fremdereignisse ausschlieRt‘®. Es lieBen sich noch weitere und
ausfuhrlichere Definitionen anfuhren, je nach Autor findet man auch unterschiedliche
Aussagen zu Eigenschaften von Informationen. Eine Information z. B. verringert die
Unsicherheit von Entscheidungen nach der Meinung von WINTERSTEIN’, dem je-
doch widerspricht SCHNEIDER®.

Betrachtet man diese aufgefuhrten Definitionen, so wird klar, dass die Begriffe Infor-
mation und Wissen eng zusammenhangen. Deshalb soll nun das Wesen des Wis-
sens naher beleuchtet werden.

,Wissen heil3t Erfahrungen und Einsichten haben, die subjektiv und objektiv gewil3
sind und aus denen Urteile und Schlisse gebildet werden, die ebenfalls sicher genug
scheinen, um ebenso als Wissen gelten zu kénnen.“® Das Wissen ist direkt an eine
Person gebunden, sie ist ihr eigen. Soll Wissen von einer Person an eine andere
weitergegeben werden, geschieht dies tiber die Information als Teil einer Nachricht.°

Diese Nachricht wird tGber Daten vermittelt. Es sind ,zum Zweck der Verarbeitung
zusammengefasste Zeichen, die aufgrund bekannter oder unterstellter Abmachun-
gen Informationen (d. h. Angaben iiber Sachverhalte und Vorgange) darstellen.“**

® vgl. (Bibliografisches Institut GmbH 2011)

* (Seiffert 1971, S. 24)

® (Wittmann 1959, S. 14)

® (Schneider 1997, S. 75)

"Vgl. (Winterstein 1996, S. 5)

8 vgl. (Schneider 1997, S. 74)

° (Hildebrand 1995, S. 3)

10 Vgl. (Fickenscher, Hanke und Kollmann 1993, S. 2)
1 (Wohltmann, Lackes und Siepermann)



Also werden Informationen durch Daten dargestellt. Allerdings mussen die Daten
vom Empfanger interpretiert werden. Der gleiche Datensatz kann dadurch unter-
schiedliche Informationen hervorbringen. ,Sie steckt in einer tiefen Depression® kann
zum einen ein Individuum in einer psychischen Krise meinen, aber auch die wirt-
schaftliche Situation eines Landes. In umgekehrter Weise kann eine Information
durch unterschiedliche Datensatze Ubermittelt werden, beispielsweise in verschiede-
nen Sprachen. Daten sind deshalb als quantitativ, objektiv und Informationen als
qualitativ, subjektiv anzusehen®?.

An ein Subjekt gebundenes Wissen kann zur Wissensmehrung eines anderen Sub-
jektes dieses Wissen Uber die Information weitergeben, welche wiederum in Form
von Daten kodiert wird. Die Abbildung 1 soll diesen Zusammenhang nochmals ver-
deutlichen.

Wissen +
Wissenszuwachs

Daten
kodiert interpretiert

Abbildung 1 Information im Kontext mit Wissen und Daten®®

Da sich diese Arbeit nur auf zweckbezogenes Wissen bezieht, also Wissen, das in-
nerhalb einer Unternehmung zur Erreichung von unternehmensbezogenen Ziele an-
gewendet wird, werden die Begriffe Wissen und Information synonym genutzt. Au-
Berdem wird festgestellt, dass Informationen immer die Unsicherheit einer Entschei-
dung verringern. Woraus geschlussfolgert werden kann: Je mehr Informationen Uber
einen Sachverhalt bekannt sind, desto fundiertere Entscheidungen kénnen diesbe-
zuglich getroffen werden. Um gezielt eine grof3e Menge an Informationen nutzen zu
kénnen, bietet sich ein Informationsmanagementsystem an.

2.1.2 Informationsmanagementsystem

Der Begriff des Informationsmanagementsystems soll schrittweise tber die Untersu-
chung der Wortbestanteile Information, Management und System erklart werden. Im

2ygl. (Cakir 1990, S. 331-333)
in Anlehnung an (Hildebrand 1995, S. 5)




vorigen Kapitel 2.1.1* wurden schon hinreichende Betrachtungen zur Information

dargestellt, weshalb an dieser Stelle nicht nochmals darauf eingegangen werden soll.

Management oder auch Unternehmensfiihrung genannt, kann unterschieden wer-
den in die Leistungsfunktion und die Institution des Managements. Hinter dem Ma-
nagement als Institution stehen die Aufgabentrager (Manager), bzw. die von diesen
besetzten Stellen. Sie nehmen die Aufgabe der Unternehmensfihrung und die Lei-
tung der ihnen unterstellten Mitarbeiter wahr. Je nach Einordnung der Stelle in die
Unternehmenshierarchie kann unterschieden werden in:

e Top Management
¢ Middle Management
e Lower Management™

Das Top Management ist, wie der Name schon sagt, an der Spitze der Unterneh-
menshierarchie anzusiedeln, welches je nach Unternehmensgrof3e aus einer oder
mehreren Personen bestehen kann. Die Hauptaufgabe des Top-Managements be-
steht im Treffen von strategischen Entscheidungen und Bestimmen der Unterneh-
menspolitik, die u. a. Grundsatze, Strategien und Ziele enthalt. Die mittlere Fih-
rungsebene, das Middle Management, beschéftigt sich mit der Ausarbeitung der
Umsetzung der Vorgaben des Top Managements. Das Lower Management stellt die
niedrigste Hierarchieebene der Unternehmensfihrung dar und bildet das Verbin-
dungsglied zur Ausfiihrungsebene.'® Die Abbildung 2 zeigt die Aufgabenverteilung
der verschiedenen Managementebenen, sowie Beispiele fur die zugeordneten Stel-
len.

Je kleiner ein Unternehmen, bzw. je flacher die Organisationsstruktur ist, desto eher
kommt es zu Abweichungen vom obigen Schema. Die Aufgaben des Middle Mana-
gements konnen sich dann auf die vor- und nachgelagerte Hierarchieebene oder
auch nur auf das Top Management konzentrieren. Es besteht auch die Mdglichkeit,
dass es nur ein Top Management gibt und die beiden anderen Managementebenen
entfallen.

% siehe S. 2
> vgl. (Domschke und Scholl 2005, S. 341)
% vgl. (Becker 2006, S. 203)



Management-Hierarchieebenen

Unternehmens-
Top Strategische filhrungsebene
Management Entscheidungen Geschaftsfuhrer /
Eigentiimer / Vorstand
Operative Mittlere
Middle Entscheidungen Leitungsebene
Management Resort- /
Anordnungen Hauptabteilungsleiter
Untere
Lower Leitungsebene
Management Meister,
Abteilungsleiter
Ausfuhrungstatigkeiten Ausfiihrend
Ausfuhrungs- Tatige
ebene Sachbearbeiter,
Arbeiter

Abbildung 2 Management-Ebenen*’

Die Leistungsfunktion, das Managen, ist die Wahrnehmung der Fuhrungsaufgabe in
einem Unternehmen, bzw. einer Organisation. Sie kann charakterisiert werden durch
die Schlusselqualifikationen Planen, Organisieren, Fiihren und Kontrollieren. Sie ist
als dispositive Arbeit zu beurteilen. Hinsichtlich des zeitlichen Horizontes kann sie
eingeteilt werden in:

e strategisches Management
e taktisches Management
e operatives Management.

Das strategische Management ist auf langfristige, das taktische auf mittelfristige und
das operative auf kurzfristige Zeitrdume angelegt. Genauere Eingrenzungen kann
jedes Unternehmen fir sich selbst festlegen, als Richtschnur werden aber finf Jahre
und mehr fur das strategische Management, bis 5 Jahre fur das taktische und unter
einem Jahr firr das operative angesehen.®

Ein System ist ein ,ganzheitlicher Zusammenhang von Einheiten (Elementen), deren
Beziehungen untereinander sich quantitativ (héhere Anzahl von Interaktionen) und
gualitativ (grof3ere Ergiebigkeit von Interaktionen) von ihren Beziehungen zu anderen
Entitaten abheben!®.“ Betriebliche Systeme, in welchen Mensch und Maschine zu-

sammenarbeiten, sind immer sozio-mechanische Systeme.**

7 (Jung 2006, S. 172)
8 vgl. (Gotze 2008, S. 27)
19 Vgl. (Feess)



Die Definition des Informationsmanagementsystems lasst sich aus den zuvor be-
trachteten Begriffen ableiten. Gegenstand dabei ist die Information, welche es zu
managen gilt. Managen heil3t hier sicherstellen, dass Informationen zielgerichtet ver-
arbeitet, gespeichert und weitergeleitet werden, von und fur verschiedene Stellen,
wobei alle oben beschriebenen Aspekte des Managements zum Tragen kommen.
Das Informationsmanagementsystem soll ,der richtigen Information, zum richtigen
Zeitpunkt, in der richtigen Menge, am richtigen Ort, in der erforderlichen Qualitat“®°
bereitstellen. Dazu werden verschiedene Mitarbeiter, Methoden und Sachen der
Leistungserstellung zur Zielerreichung in ein System eingegliedert.

Schon die Begriffsdefinitionen zu Information, Wissen und Daten in Kapitel 2.1.1%
haben gezeigt, wie eng diese miteinander verbunden sind. Ebenso verhélt es sich
mit dem Informationsmanagement und seinen Nachbardisziplinen, dem Wissens-
und dem Datenmanagement. Deshalb folgt eine Differenzierung zu diesen.

2.2 Abgrenzung zu Nachbardisziplinen

2.2.1 Wissensmanagement

,Wissensmanagement ist ein systematischer und strukturierter [...] ganzheitlicher
Ansatz [...] der implizites [...] und explizites [...] Wissen im Unternehmen als strate-
gische Schlissel-Ressource versteht und daher darauf abzielt, den Umgang mit
Wissen auf allen Ebenen [...] nachhaltig zu verbessern, um Kosten zu senken, Quali-
tat zu steigern, Innovation zu férdern und Entwicklungszeiten zu verkiirzen.“* andere
Autoren stellen dem Wissen noch die Fahigkeiten® bei. Dieser Prozess kann in
sechs Teilbereiche untergliedert werden: Wissensziele formulieren, Wissen identifi-
zieren, entwickeln, speichern, verteilen und anwenden.

Bei diesem Erklarungsversuch handelt es sich allerdings nur um Anséatze. Uber eine
einheitliche und vollkommene Definition konnte sich die Fachwelt noch nicht einigen.
Auch auf der Grundlage der unterschiedlichen Abgrenzung zwischen Wissen und
Information féllt eine Differenzierung zwischen Wissensmanagement und Informati-
onsmanagement eher schwer. Basis soll hier aber Kapitel 2.1.1* sein, dass Informa-
tion gleichzusetzen ist mit zweckbezogenem Wissen.

Zum einen befasst sich das Wissensmanagement u. a. mit den Fahigkeiten der Or-
ganisationsmitglieder, um diese aufrechtzuerhalten, weiterzuentwickeln und zu nut-
zen. Unter Fahigkeiten ist hier das Wissen, wie etwas gemacht wird, zu verstehen.

2% (Krcmar 2005, S. 55)

L siehe S. 2-3

22 (Abecker, et al. 2002, S. 2)
8 vgl. (Schneider 1997, S. 76)
% siehe S. 2-3



Da Wissen an eine Person gebunden ist und ein Ziel des Wissensmanagements die
Entwicklung, also Wissensmehrung ist, ist das Wissensmanagement enger als das
Informationsmanagement mit der Personalweiterbildung verbunden.

AulRerdem befasst sich das Informationsmanagement nur mit zweckbezogenem
Wissen, Wissensmanagement aber allgemein mit Wissen. Es kann nicht immer im
Voraus bestimmt werden, ob Wissen zweckbezogen ist oder nicht. Erst nach der
Anwendung von Wissen und Untersuchung des Ergebnisses in Bezug auf das ein-
gesetzte Wissen, kann definitiv festgestellt werden, ob es sich um zweckbezogenes
Wissen handelt.

2.2.2 Datenmanagement

,Der Begriff des Datenmanagements umfasst die Administration und die Selektion
der relevanten Daten aus der Realwelt sowie deren Modellierung. Neben Daten-
schutz und DatensicherungsmalRnahmen soll eine kontinuierliche Qualitatskontrolle
den bedarfsgerechten Zustand der Daten gewéhrleisten.“®

Hier findet man zwei unterschiedliche Meinungen in der Fachwelt. Zum einen, dass
das Datenmanagement ein Teilgebiet des Informationsmanagements ist und zum
anderen, dass es als unabhangiger Unternehmensbereich zu betrachten ist?®. In die-
ser Arbeit wird sich der zweiten Meinung angeschlossen, dass das Informationsma-
nagement als betriebswirtschaftlicher Organisationszweig, Datenmanagement hin-
gegen zur Wirtschaftsinformatik gezéhlt wird.

Zwar wird im Informationsmanagement Hard- und v. a. Software mit in die Betrach-
tungen einbezogen, doch nur in so weit, wie Systeme bestmoglich ausgeschopft
werden kénnen. Es wird festgestellt, wo Verbesserungspotential liegt, bzw., wie das
System zur optimalen Nutzung aufgebaut sein sollte. Die Konstruktion, z. B. in Form
von Quelltexten, fallt aber klar in den Bereich der Wirtschaftsinformatik. Sie pro-
grammiert neue und modifiziert vorhandene Software unter Zuhilfenahme der Vorga-
ben aus dem Informationsmanagement. Das Datenmanagement stellt so ein Werk-
zeug fur das Informationsmanagement dar.

Das Informations- und das Datenmanagement arbeiten somit eng zusammen. Die
Teilziele des Datenmanagements

¢ Richtigkeit
e Vollstandigkeit

e Aktualitat

*® (Szidzek 1992, S. 307-308)
%% vgl. (Hildebrand 1995, S. 100-101)



e Aufgabenadaquanz

e Konsistenz?’
sollen auch fir das Informationsmanagement gelten.
2.3 Informationsmanagementsystem

2.3.1 Ziele und Aufgaben

Um tiefer in die Thematik des Informationsmanagementsystems einzudringen, sollten

dessen Ziele und Funktionen beleuchtet werde, denn nur ,wer sein Ziel kennt, findet
« 28

den Weg"“.

Das Ziel des Informationsmanagementsystems kann allgemein formuliert, aber auch
auf verschiedene Aspekte konkretisiert werden. Generell sollte es hinsichtlich der
Unternehmensziele einen optimalen Ressourceneinsatz von Informationen und die
Herstellung des informationswirtschaftlichen Gleichgewichtes im Unternehmen ge-
wahrleisten, u. a. heildt dies:

e _Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit durch zielgerichtete und beschleu-
nigte Informationen [...]

e Komplexe Entscheidungsprozesse ermdglichen, unterstitzen und/oder be-
schleunigen

¢ Informations-Inhalte herausstellen [...]
¢ Informations-Werte herausstellen [...]
e das wilde Datenwachstum in geordnete Bahnen lenken“®
Aus diesen Zielen lassen sich die Aufgaben einteilen
¢ Informationsnachfrage und —angebot zu Kongruenz bringen
e Mitarbeiter mit bendétigten Informationen versorgen
e die Informationsqualitat auf einem ausreichenden Stand halten

¢ das Informationsmanagementsystem selbst wirtschaftlich gestalten

¢ Informationsmanagement in allen Unternehmensbereichen betreiben

" (Frank 2001, S. 193-194,)
?8 LLaozi, chinesischer Philosoph
29 (Fickenscher, Hanke und Kollmann 1993, S. 14)



2.3.2 Informationsbeschaffung

Die Informationsbeschaffung, bzw. Informationsversorgung beschaftigt sich mit dem
zur Verfuigung stellen von Informationen, aber auch Daten und explizitem Wissen.
Diese drei werden im Folgenden zum Begriff Informationen zusammengefasst. Das
Unternehmen sowie dessen Mitarbeiter, Geschaftspartner und interessierte Dritte gilt
es mit Informationen zu versorgen. Wie in der Wirtschatschaft ist auch hier das Op-
timum erreicht, wenn das Informationsangebot gleich der Informationsnachfrage ist.
Dann werden weder Informationen unnétig vorgehalten, noch bleibt Bedarf unbefrie-
digt. Die Informationsnachfrage kann untergliedert werden in die objektive und die
subjektive. Die objektive Informationsnachfrage gilt es zu decken, damit die Aufgabe
erfullt werden kann. Das Nachkommen der subjektiven Informationsnachfrage ist fur
die Aufgabenerfullung zwar nicht notwendig, gibt dem Nachfrager aber fir ihn wichti-
ge Informationen. Die Schwierigkeit fur die Planung des Informationsangebotes be-
steht darin, dass oftmals nicht das komplette Ausmalf} der Informationsnachfrage von
den betreffenden Personen oder Personenkreisen geauRert wird.*

Zur Erhebung des Informationsbedarfes kdnnen verschiedenen Methoden ange-
wandt werden, wobei im Folgenden nur die hier zur Anwendung gekommenen, also
Interview der Mitarbeiter, Analyse des Prozessablaufs und Dokumentenanalyse, kurz
dargestellt werden sollen.>*

Das Interview wird mit einem Einzelnen oder einer Gruppe von Mitarbeitern durchge-
fuhrt. Zuvor sollte der Ablauf des Interviews moglichst genau geplant werden, welche
Fragen zu welchen Sachverhalten gestellt werden, was evtl. vom Mitarbeiter vorge-
fuhrt oder beschrieben werden soll, welche Unterlagen eingesehen und welche Ma-
terialien fir das Interview bendtigt werden. Es ist oftmals sinnvoll die betroffenen Mit-
arbeiter im Vorfeld tber das Thema der Befragung oder sogar die einzelnen Fragen
zu informieren, damit sie sich vorbereiten kdnnen und das Interview nicht unnétig in
die Lage gezogen wird. Bei einzelnen Fragen ist ein Handout fir die Mitarbeiter emp-
fehlenswert. Die Vorteile eines Interviews bestehen u. a. darin, dass direkt nachge-
fragt werden kann, wenn Unklarheiten oder neue Fragen auftauchen und gezielt auf
die Personlichkeit des Interviewten eingegangen werden kann. Dadurch kdnnen
neue Sichtweisen und Anregungen zum Thema aufgedeckt werden, die der Intervie-
wer noch nicht berticksichtigt hat, und diese sofort mit in das Interview einflie3en. Es
gibt aber auch verschiedene Nachteile dieser Methode. Sie ist stark von der Kom-
munikationsstarke der Interviewpartner abhéngig, so dass sich diese auch auf das
Ergebnis des Interviews auswirken. Der Interviewte wird auch nicht immer vollstandig
oder wahrheitsgemal antworten, dabei kdnnen verschiedene Grinde Ausldser sein:

% vgl. (Kremar 2005, S. 59-66)
st Vgl. (Handbuch fur Organisationsuntersuchungen und Personalbedarfermittiung 2010)



Reine Vergesslichkeit, aus Versehen, um sich nicht selbst einen Nachteil zu schaffen
oder um ein Informationsmonopol aufrecht zu erhalten. Das Interview kann teilweise
auch tbergehen in die Analyse des Prozessablaufes, wenn im Interview die Vorfih-
rung oder Darstellung einzelner Prozessablaufe abgefragt werden.

Die Analyse des Prozessablaufes kann rein theoretisch oder praktisch vorgenommen
werden. Bei der theoretischen Prozessanalyse handelt es sich um eine Dokumen-
tenanalyse. Anhand verschiedener Unterlagen und eines Gedankenmodells wird der
Prozess von Anfang bis Ende durchlaufen. Der wahrscheinlich grof3te Nachteil hierin
besteht in der Abgeschlossenheit der Analyse, so dass keine Denkanst63e von au-
Ren integriert werden. Wenn die Analyse von einer Person durchgefuhrt wird, die
nicht vollkommen vertraut mit dem Prozessablauf ist, konnen viele fehlerhafte
Schlusse gezogen werden. Andererseits konne dabei auch ganz neue Gesichtspunk-
te einbezogen werden, da unvoreingenommen an das Thema herangegangen wird.
Bei der praktischen Prozessanalyse wird vor Ort mittels eines oder mehrerer den
Prozess durchlaufende Beispiele der Prozess verfolgt sowie selbst und von den aus-
fuhrenden Mitarbeitern analysiert. Als Vorteil ist hier die Einbeziehung von verschie-
denen Ansichten zu nennen, als Nachteil sind die gleichen wie beim Interview aufzu-
fuhren.

Fur das Informationsangebot gibt es aus Sicht des Unternehmens interne und exter-
ne Informationsquellen. Im Unternehmen ist eine interne Hauptinformationsquelle die
eigenen Datenbanken, bzw. die darauf zugreifende Software. Hauptséachlich sind die
Mitarbeiter hier Nachfrager und Anbieter, bzw. Sender und Empfanger von Informati-
onen. Der Sender muss die eingegebenen Daten aber an anderer Stelle beschafft
haben, diese ist dann meist externer Natur. Externe Informationen werden dabei er-
halten von Geschéftspartnern, wie Kunden, oder interessierten Dritten. Informationen
von Kunden kdnnen u. a. Auskinfte zur eigenen Person sein, Produktanforderungen
oder Beschwerden. Diese Informationsquellen missen teilweise aber erst als solche
wahrgenommen werden, z. B. Wohnungsablehnungsgriinde von Mietinteressenten
fur die Wohnungswirtschaft, bzw. den Bauleiter. Selbst wenn ein Mitarbeiter eine In-
formationsquelle identifiziert, gilt es, diese auch fur andere nutzbar zu machen, hier
durch die statistisch auswertbare Aufnahme der Griinde in eine Datenbank. Damit
wird klar, dass auch Mitarbeiter eine interne Informationsquelle sind. Je nach Person-
lichkeit des Mitarbeiters kommt er dieser Funktion besser oder schlechter nach.
Manche Mitarbeiter versuchen sich ein Informationsmonopol zum eigenen Vorteil zu
schaffen, anderen fehlt die kommunikative oder organisatorische Fahigkeit dazu. In
einem gut organisierten Informationsmanagementsystem muissen diese Informati-
onshemmnisse beseitigt oder wenigstens minimiert und vorgebeugt werden. Zwei
Ldsungsansatze daftr sind Weiterbildungsmaflinahmen und Anreizsysteme. Der weit
grolRere Teil der Informationsquellen bilden die externen. Die schon angesprochenen
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werden erganzt durch Verbande, Bildungseinrichtungen, Behorden, branchengleiche
und branchenfremde Unternehmen, das Internet und andere Publikationen. Diese gilt
es, wie schon bei den internen Informationsquellen, als solche zu erkennen und
nutzbar zu machen. Der Komplexitat des Einzelfalls geschuldet, soll hier aber nicht
weiter darauf eingegangen werden. 3

2.3.3 Informationsbearbeitung, —auswertung und -kontrolle

Zwischen der Informationsnachfrage und -bereitstellung kann es zur Informationsbe-
arbeitung kommen. Diese soll die Differenz in den Ansprichen an die Informations-
qualitat und —quantitat zwischen Sender und Empfanger beheben. Da zwischen den
Bearbeitungsschritten die Informationen gespeichert werden, wird die Informations-
speicherung zur Informationsbearbeitung als Zwischenschritt gezéahlt. Die optimale
Informationsaufbereitung stellt sich fir jeden Empfanger in Verbindung mit dem Ver-
wendungszweck unterschiedlich dar. Verhindert werden muss aber eine Verfal-
schung der Informationen, egal ob mutwillig oder nicht. Eine Verféalschung von Infor-
mationen kann auch durch deren Herauslosen aus dem Zusammenhang des gesam-
ten Sachverhaltes geschehen. Die Informationsbearbeitung kann durch den Sender,
ein automatisches System, wie eine Software, oder / und dem Empféanger vorge-
nommen werden.

Informationen kénnen durch unterschiedliche Verarbeitungs- und Darstellungsmog-
lichkeiten so miteinander in Verbindung gebracht werden, dass daraus Schlussfolge-
rungen gezogen werden kénnen, welche wiederum neue Informationen darstellen.
Dabei handelt es sich dann nicht um eine Informationsverarbeitung, sonder um eine
Informationsauswertung. Ein Ziel der Informationsauswertung ist die Gewinnung von
neuen Informationen. Auswertungen kdnnen regelmafig, also in bestimmten Interval-
len, oder bei Bedarf aus einem speziellen Anlass heraus durchgefuhrt werden.

Das Informationsmanagementsystem sollte regelm&Rig hinsichtlich verschiedener,
festgelegter Kriterien Uberwacht werden. Kriterien kdnnen u. a. die Aktualitat und die
Richtigkeit von Informationen sein. Es kann aber auch kontrolliert werden, ob das
Informationsangebot noch der Nachfrage entspricht, ob es sinnvoll ist neue Informa-
tionen und Informationsquellen zu erheben oder ob derzeit genutzte / erhobene nicht
mehr bendtigt werden. Es sind zu den reguléaren Informationskontrollen aber auch bei
Bedarf aul3erregulare Informationskontrollen zu veranlasst. Das Informationsmana-
gementsystem sollte dabei auch immer auf seine Funktionalitat gepruft werden, ob
es noch den verschiedene Anforderungen, wie deren der Mitarbeiter, aber auch der
Rechtsprechung gentigt. Eine Dokumentation Uber den Ablauf der Informationskon-
trolle, die Ergebnisse und aus den Ergebnissen gezogene Handlungsempfehlungen

%2 vgl. (Krcmar 2005, S. 60-72)
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widergibt, ist anzuraten. Wurde aus der Prifung heraus Handlungsbedarf ersichtlich,
muss das nachfolgend Auswirkungen auf das Informationsmanagementsystem ha-
ben, z. B. indem die Informationsbeschaffung oder —bearbeitung verandert wird.
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3. Optimierung des Informationsmanagementsystems bei der
Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH

3.1 Reflexion der bisherigen Informationsbereitstellung

In diesem Kapitel wird die Informationsbereitstellung bei der Gebaudegesellschaft
Limbach-Oberfronna mbH (GLO) vorzugsweise fur den Hauptprozess Vermietung
und den Unterstitzungsprozess Instandsetzung / -haltung betrachtet. Dazu werden
beide in der momentanen Ausfuhrung erhoben und analysiert. Die Ist-Erhebung wur-
de mittels Interviews von Mitarbeiter, Prozess- und Dokumentenanalyse durchge-
fuhrt. Um die Informationsbereitstellung dabei umfassend zu betrachten, soll dies im
Rahmen des Prozesses geschehen, weil der Informationsprozess ein Teil des Ar-
beitsprozesses ist. Die Reflexion des Vermietungsprozesses beginnt mit dem Ein-
gang der Kindigung, geht zu den ersten Arbeitsschritten des Wohnungswirtes in
Verbindung mit der Kindigung und dann zu denen der Abteilungsleiterin Vertrieb.
Uber diese werden die Vermietungstatigkeiten der Abteilungsleiterin Vertrieb be-
trachtet, bis hin zum Mietvertragsabschluss. Anschlieend werden die Aktivitaten des
Wohnungswirtes fur die neu vermietete Wohnung aufgefthrt, um mit dem Instandhal-
tungs- / Instandsetzungsprozess zu enden. Zum besseren Verstandnis erfolgt aller-
dings zuerst eine kurze Vorstellung des Unternehmens in den fir diese Arbeit wichtig
erscheinenden Punkten.

Die Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH, welche 1991 gegriindet
wurde, ist eine 100%ige Tochtergesellschaft der Stadt. Sie gehort zu den Dienstleis-
tungsunternehmen. Zu ihren Hauptarbeitsbereichen z&hlen die Eigenverwaltung und
Fremdverwaltung von Objekten, wobei es sich grof3tenteils um Wohnungen, aber
auch Stellplatze und Flurstiicke handelt. Auch die WEG-Verwaltung gehért zu den
angebotenen Serviceleistungen. Wichtige Zahlen und Fakten zum Unternehmen sind
der Tabelle 1 zu entnehmen. Aus der Tabelle wird ersichtlich, dass das Hauptge-
schaft der GLO die Eigenverwaltung ist. Durch die Leerstandsquote von 15,9 %, die
nach Auskunft des vdw flr sachsische Wohnungsunternehmen bei durchschnittlich
15,0 %> (mit unvermietbaren Wohnungen) liegt, ist die GLO um etwas besser als
der Durchschnitt. Im Vergleich zu den s&chsischen Wohnungsgenossenschaften mit
8,4 %** durchschnittlicher Leerstandsquote ist die GLO allerdings um fast das Dop-
pelte schlechter. Trotz des Vergleichs mit dem Branchendurchschnitt mindert der
Leerstand die Einnahmen und erhoht die Ausgaben, deshalb bildet der Vermietungs-
prozess eine wichtige Saule des Unternehmens. Da neue Mieter bestimmte Anforde-
rungen an eine Wohnung stellen, ist der Instandhaltungs- / Instandsetzungsprozess
mit dem Vermietungsprozess verzahnt.

% vdw-Sachsen Aktuell, S. 11
% VSWG Datenblatt allgemein 2010 / Daten & Fakten, S. 1
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Bilanzsumme 58.769.989,17 €
Anlagevermdgen 50.712.668,32 €
Umsatzerlése aus eigenen Objekten 6.089.372,73 €
Instandhaltungsaufwendungen 958.722,66 €
Anzahl der eigenen Wohnungen 1.637
davon Leerstand 260
davon unvermietbare Wohnungen 31
Anzahl der eigenen Gewerbeeinheiten 37
Verwalteter Bestand der Hausverwaltung 151
Verwalteter Bestand der WEG-Verwaltung 53

Tabelle 1 Zahlen und Fakten der GLO zum 31.12.2010°

Um die im Laufe der Reflexion genannten Mitarbeiter leichter einordnen zu kénnen,
ist die Aufbauorganisation als Organigramm in Abbildung 3 dargestellt. Diese zeigt
die regulare Aufbauorganisation. Durch verschiedene Umstande kam es zu Verande-
rungen, welche aber nicht von Dauer sind und deshalb nur mdglichst geringen Ein-
fluss auf diese Arbeit haben sollen. Zu den Mitarbeitern ist noch zu bemerken, dass
ein Mitarbeiter zwei Stellen, Bauleitung und Wohnungswirt, inne hat.

% Angaben von der Abteilung Controlling der GLO
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Sekretariat / Personalwesen || Geschiéftsleitung
0,75 0,50

Auszubildende

Abteilung Wohnungs- Organisation / Controlling / Abteilung Vertrieb Abteilung Rechnungs-
wirtschaft 1,00 Innenrevision / Service 1,00 1,00 wesen / EDV 0,85
Wohnungswirte Organisation / Controlling / Sekretariat / Empfang Allgemeine Buchhaltung

2,90 Revision 1,50 0,95
Mietenbuchhaltung / Betriebs- Servicebereich / Hausmeister /
kosten / Wohneigentum 2,63 Maler 4,00
Bauleitung

0,10

Abbildung 3 Organigramm der GLO Stand 2010

Von den Mitarbeitern wird wowi c/s von der ESS AG als Hauptverwaltungspro-
gramm genutzt. Fast alle Mitarbeiter sind auf die Nutzung dieses Programms zu Er-
ledigung ihrer Arbeit angewiesen. 2009 wurde IVM Professional (IVM) von der GBA
Professional als Interessentenverwaltungsprogramm und zur Unterstitzung der Wie-
dervermietung ins Unternehmen integriert. IVM ist das Hauptarbeitsmittel der Abtei-
lungsleiterin Vertrieb, aber auch die Abteilung Wohnungswirtschaft, die Abteilungslei-
terin Organisation / Controlling / Innenrevision und die Mitarbeiterin Vertrieb arbeiten
damit. In Gegensatz zu wowi c/s besitzt es keine Schnittstellen zu Microsoft-
Produkten. Auch kdnnen beide Softwareprogramme nicht miteinander kommunizie-
ren. Uber einen Server greifen alle unternehmenseigenen PCs auf ein gemeinsames
Laufwerk H zu. Auf diesem ist ein Grol3teil der Unternehmensdokumente abgespei-
chert. Ein Ausschnitt der Ordnerstruktur dieses Laufwerks ist als Anlage 1 beigefigt.

Nachdem ein kleiner Einblick in die GLO geschaffen wurde, kann die Reflexion des
Vermietungs- und Instandhaltungs- / Instandsetzungsprozesses folgen.

Der Vermietungsprozess soll mit dem Eingang des Kiundigungsschreibens begin-
nen. Die Kindigung kann personlich bei der GLO abgegeben werden oder das Un-
ternehmen auf postalischem Weg erreichen. Der postalische Weg wird bevorzugt
genutzt. Deshalb soll er zuerst beschrieben werden.

Nachdem der Brief von der Mitarbeiterin Sekretariat gedffnet und mit dem Postein-
gangsstempel versehen wurde, leitet sie die Post an die zustandigen Stellen weiter.
Fur die Kindigungsschreiben ist das der Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft. Dieser
nimmt die Kiindigung zur Kenntnis. Bei Aufféalligkeiten, wie Mietzeit unter einem Jahr,
nicht triftiger Kandigungsgrund u. a., weildt er den zustandigen Wohnungswirt an, in
Kontakt mit den Mieter zu treten, um die Fragen zu klaren. Ansonsten vermerkt er
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auf einer Kopie der Kiindigung die Kindigungsfrist, welche die Abteilungsleiterin Ver-
trieb erhalt. Das Original wird an den zustdndigen Wohnungswirt geleitet.

Der Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft greift dabei nur auf die Daten in wowi c/s
zu. Zwar ist hier das Datum des Mietvertragsabschlusses hinterlegt, was meist auf
die Kundigungsfrist schlieen lasst, da z. B. die Mietvertrage nach 03.10.1990 drei
Monate Kundigungsfrist haben, doch sind Sondervereinbarungen zur Kiundigungsfrist
oder nachtraglich aktualisierte Mietvertrage in den meisten Fallen nicht im Programm
hinterlegt. Deshalb kann es durchaus zur Angabe einer falschen Kindigungsfrist
kommen, welche die Abteilungsleiterin Vertrieb dann auch falsch in IVM eintragen
wirde. Die Mdglichkeit, dass dem zustandigen Wohnungswirt das falsche frei-ab-
Datum auffallt, wird als eher gering betrachtet, da es nicht in sein Aufgabenspektrum
fallt dieses Datum in IVM zu prifen. Zudem ist im Prozess vorgesehen, dass der
Wohnungswirt in IVM erst nach der Abnahme mit der Wohnung in IVM in Kontakt
kommt. Das Resultat des falschen frei-ab-Datums kénnte dann sein, dass einem
Mietinteressent die angebotene Wohnung wieder abgesagt werden muss, was im
schlimmsten Fall einen sehr verargerten Mietinteressenten nach sich zieht, im besten
nur unprofessionell auf diesen wirkt. In umgekehrter Weise steht die Wohnung evwtl.
langer leer, als mit korrekt eingetragenem Datum, was einen erhdhten Mietausfall
und Leerstandskosten fir die GLO zur Folge hat.

Wird die Kindigung personlich beim Wohnungswirt abgegeben, so leitet er diese an
die Mitarbeiterin Vertrieb weiter. Die Kiindigung kann aber auch gleich personlich bei
der Mitarbeiterin Vertrieb abgegeben werden. Das Kiundigungsschreiben erhalt dann
den Posteingangsstempel und wird an den Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft wei-
tergeleitet. Mit dem Kiindigungsschreiben wird verfahren, wie zuvor beschrieben.

Probleme traten hier auf, da es schon vorkam, dass von diesem Ablauf abgewichen
wurde. Das Original wurde beispielsweise gleich zur Abteilungsleiterin Vertrieb gelei-
tet und die Abteilung Wohnungswirtschaft konnte keine Kenntnis von der Kiindigung
nehmen. Aber auch das Auslassen des Abteilungsleiters Wohnungswirtschaft und /
oder der Abteilungsleiterin Vertrieb kam vor.

Haben nicht alle Abteilungen den gleichen Informationsstand, hat dies meist Folgen
fur den Prozess. Fehlt der Abteilungsleiterin Vertrieb die Information tber eine frei-
werdende Wohnung, kann diese nicht vermarktet werden. Je friher eine Wohnung
wieder angeboten wird, desto groRer ist die Madoglichkeit die Wohnung ohne
zwischenzeitlichen Leerstand zu vermieten, bzw. die Leerstandszeit so kurz wie
maoglich zu halten. Daraus lasst sich schlussfolgern, dass mit spater einsetzender
Vermarktung der Wohnung das Risiko fur erhéhten Mietausfall und Leerstandskosten
steigt.
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Im umgekehrten Fall, dem Wohnungswirt fehlt die Information tber die freiwerdende
Wohnung, werden drei Annahmen konstruiert:

Annahme 1: Durch interne Kommunikation erfahrt der Wohnungswirt zufallig von der
Wohnungskindigung.

Er lasst sich von der Abteilungsleiterin Vertrieb das Kindigungsschreiben geben. Je
nachdem, wie viel Zeit verstrichen ist, wirft die mehr oder weniger spate Kundi-
gungsbestétigung ein dementsprechend schlechtes Licht auf die GLO.

Annahme 2: Der Mieter spricht den Wohnungswirt auf die Kiindigung an.

Da der Wohnungswirt in diesem Moment nichts von der Kindigung weifl3 und erst
durch Nachforschungen zur Bestéatigung dieser Information gelangt, kann es je nach
Verhalten des Wohnungswirtes beim Kontakt mit dem Mieter zu einer Verunsiche-
rung bis hin zu starker Verargerung des Mieters kommen. In jedem Falle bekommt
der Mieter aber den Eindruck einer schlechten Organisation vermittelt.

Annahme 3: Der Mieter meldet sich zum Ende der Kiindigungsfrist beim Wohnungs-
wirt um einen Abnahmetermin zu vereinbaren.

Zu dem in Annahme 2 Dargestelltem kommt hinzu, dass der Wohnungswirt nicht die
Mdoglichkeit der Vorabnahme hat. Die Vorteile, welche diese fur das Unternehmen
hat*®, kénnen so nicht genutzt werden.

Kindigungen gehen aber nicht nur schriftlich ein, sondern auch per E-Mail oder Fax.
Laut § 568 BGB muss fur die Wohnungskiindigung immer die Schriftform gewahrt
werden. Diese ist nach 8126 Abs. 1 BGB nicht gegeben, wenn die Kiindigung per
Fax oder E-Mail erfolgt. Dann wird der Mieter unverzuglich vom zustandigen Woh-
nungswirt auf die Ungultigkeit und die Notwendigkeit der Schriftftorm hingewiesen.

Der Wohnungswirt erhélt die Mietkiindigung vom Abteilungsleiter Wohnungswirt-
schaft. Mittels einer personlichen Arbeitshilfe dokumentiert und kontrolliert er die
Ausfuhrung der einzelnen Arbeitsschritte, indem er bei Erledigung den jeweiligen
Arbeitsschritt abhakt. Nachdem er die Kindigung zur Kenntnis genommen hat, er-
stellt er die Kiindigungsbestatigung. Dazu fillt er in wowi c/s die Maske Kiindigungs-
bestétigung aus. Den Mieter kann er Uber eine interne Suchfunktion eintragen, wo-
durch einzelne Felder automatisch ausgefullt werden. Als nachstes wahlt er einen
der vorgegebenen Kindigungsgrinde aus. Entweder ist der Grund im Schreiben ge-
nannt, bzw. aus Vorgesprachen dem Wohnungswirt bekannt, oder er tragt vorlaufig
einen von ihm vermuteten Kindigungsgrund ein. Die so geschaffene Datenbasis wird
bei der monatlichen Leerstandsauswertung aufgegriffen.

% siehe S. 20
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Da der Wohnungswirt einen vermuteten Kindigungsgrund eintragt, wenn ihm der
eigentliche nicht bekannt ist, wird die Datenbasis verfalscht. Zwar fragt der Woh-
nungswirt in einem solchen Fall spéatestens zur Wohnungsabnahme den Kundi-
gungsgrund nach, doch kann zum einen das Nachfragen und zum anderen das Kor-
rigieren in wowi c/s vergessen werden. Da die Kundigungsfrist in der Regel drei Mo-
nate betragt, bleibt so auch der falsche Kundigungsgrund drei Monate in der Daten-
bank bestehen, die zwischenzeitlich Grundlage fir Auswertungen ist.

Durch Eintragung der Kindigungsfrist und des Eingangsdatums der Kiindigung wird
automatisch das Kundigungsdatum vorgeblendet. In das Feld Vorabnahme am tragt
der Wohnungswirt einen vorlaufigen, fur ihn ginstigen Termin zur Wohnungsbesich-
tigung ein. Dies geschieht aber meist nur bei Mietern, bei denen der Wohnungswirt
die Vermutung hat, dass diese nicht sachgerecht die Schénheitsreparaturen durch-
fuhren, wie das Ubertapezieren von vom Schimmel befallenen Wanden, oder gene-
rell unsauber arbeiten. Die Vorabnahme wird z. Z. aber nur bei wenigen Mietern
durchgefiihrt. Nach gleichem Prinzip tragt er den Termin fir die Ubergabe ein. Durch
den Speicherbutton werden die Daten in der Datenbank gespeichert und tber den
Button ,Bestatigung drucken® in eine Wordbriefvorlage fur die Geschéftsbriefe einge-
fugt (Anlage 2). Er kontrolliert das Layout vor und nach dem Druck, unterschreibt und
kopiert es.

Der Kundigungsbestéatigung wird ein Merkblatt zur Wohnungsibergabe (Anlage
4)beigelegt. Es dient vorab zur Information der Mieter tUiber die Endrenovierung. Mog-
licherweise hat sich die Rechtsprechung seit der Anmietung gedndert. Allerdings ist
der Inhalt des Merkblattes selbst nicht mehr rechtskonform und das Layout nicht dem
Corporate Identity entsprechend. Zwar ist das Dokument als Datei vorhanden, doch
wird es auch oft kopiert, was zunehmend dem Erscheinungsbild schadet. Unterlagen
in dieser Form einem Mieter zu tbergeben, wirkt sehr unprofessionell und ist deshalb
nicht akzeptabel.

Die Unterlagen werden kuvertiert und der Mitarbeiterin Vertrieb zum Versand uber-
geben. Die Kindigung und die Bestatigungskopie, sowie die Arbeitshilfe wird zur
Mieterakte hinzugefugt.

Es fallt auf, dass nach Eingang der Kindigung kein personlicher Kontakt zum betref-
fenden Mieter gesucht wird. Somit wird versdumt, den eigentlichen, evtl. im Schrei-
ben nicht genannten Kindigungsgrund zu erfahren. Ist dem Wohnungswirt der ei-
gentliche Kundigungsgrund bekannt, hat er in einigen Fallen die Mdglichkeit Mal3-
nahmen einzuleiten, die den Mieter Gberzeugen kénnten seine Kindigung zurickzu-
ziehen. Damit wiurden weiter Mieteinnahmen aus der Wohnung dem Unternehmen
zuflieRen, Leerstands- und Instandhaltungskosten dafiir ausbleiben. Er hat aber auch
die Chance den Mieter im Unternehmen zu halten, indem er ihn diese Mdglichkeit
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aufzeigt und ggf. den Kontakt zur Abteilungsleiterin Vertrieb herstellt. Dass dies nicht
nur eine Hypothese ist, beweist ein Fall, bei welchem der Mieter bei der Wohnungs-
abnahme dem Wohnungswirt darauf hingewiesen hat, dass er auch willens gewesen
ware in eine Wohnung der GLO umzuziehen, vorausgesetzt die GLO ware diesbe-
zuglich an ihn herangetreten.

Die GLO zahlt als Wohnungsunternehmen zur Dienstleistungsbranche. Eine wichtige
Charakteristik eines Dienstleistungsunternenmens ist der enge Kontakt zum Ver-
braucher, bzw. Nutzer. Dieser enge Kontakt ist hier nicht zu erkennen, sondern es
wird versucht maoglichst viel auf nur schriftichem Weg dem Mieter mitzuteilen, anstatt
gemeinsam vorzugehen. Dies zeigt sich auch in der Festlegung des Abnahmeter-
mins. Er wird dem Mieter regelrecht mitgeteilt. Es wird nur unzureichend hingewie-
sen, dass ein anderer Termin vereinbart werden kann, falls der genannte ungunstig
ist. Kundenfreundlichkeit, der Gedanke vom Dienst am Kunden und eine gute Infor-
mationsbereitstellung sehen anderes aus.

Von der zuvor geschilderten Vorgehensweise weicht ein Wohnungswirt ab, der bei
Eingang der Kindigung nur eine reine Kindigungsbestatigung versendet und ca.
einen Monat vor Ablauf der Kindigungsfrist ein neues Schreiben aufsetzt, in wel-
chem er dem Mieter den Abnahmetermin mitteilt.

Ein Vorteil dieses Ablaufs ist nicht zu erkennen, da wieder kein personlicher Kontakt
gesucht und der Termin fur die Wohnungsabnahme nur angegeben wird. Auf3erdem
werden die Kosten und der Arbeitsaufwand durch die Erstellung des neuen Schrei-
bens erhoht.

In der Maske Kundigungsbestéatigung in wowi c/s besteht die Moglichkeit durch setz-
ten eines Hakens eine automatische Funktion zu nutzen, welche die Wohnungsab-
nahme in Outlook unter Aufgaben vermerkt. Die Schnittstelle zwischen wowi c/s und
Outlook kann sehr vorteilhaft sein. Das hier eine Aufgabe erstellt wird, ist nachvoll-
ziehbar. Da die Wohnungswirte diese Funktion eher selten bis gar nicht nutzen und
Aufgaben vom Programm auch nicht gekoppelt sind mit der Kalenderfunktion, er-
scheint sie allerdings als weniger vorteilhaft fir die GLO. Es hat keiner der Woh-
nungswirte im Interview angegeben diese Funktion zu nutzen.

Das Programm wowi c/s legt mit der Speicherung der Kindigungsbestatigung auto-
matisch als Nachmieter den Leerstand an, kopiert die vorherigen Mietkosten in die
Sollstellung des Leerstandes mit Sollstellungsbeginn zum Mietbeginn und beendet
zum gekundigten Mietvertrag die Sollstellung zum Mietvertragsende. Als nachstes
tragt der Wohnungswirt unter Mietenbuchhaltung — BeKo-Abrechnung — Verteiler
Nutzungseinheit ab Leerstandsbeginn null bei Personen ein. Das Ende des Zeit-
raums wird sehr grol3zligig bemessen, ca. 25 Jahre. Warum eine solch lange Zeit-
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spanne genutzt wird, ist an anderer Stelle erklart.>” Allerdings kommt es vor, dass
Der Schritt des Anderns des Verteilers vergessen wird.

Der Verteiler bildet die Datengrundlage fiir die Informationsweitergabe an den Mdll-
entsorger Uber die im Haus wohnenden Personen, welche fir dessen Rechnungsle-
gung den Ausgangspunkt darstellt. Die Meldung wird vom Abteilungsleiter Woh-
nungswirtschaft erstellt, indem er Uber die Stammdaten der Wirtschaftseinheit die
jeweilige Personenanzahl einzeln fur die Monate abruft und in die Excel-Tabelle Mill
Personenmeldung [Jahr] per Hand einzeln Ubertragt. Dabei Uberprift er auch die
vorherigen Quartale um riickwirkende Anderungen aufzudecken. Diese markiert er
rot und lasst sich dessen Richtigkeit vom zustandigen Wohnungswirt bestatigen.
Diese Tabelle wird dann an den Mullentsorger gemeldet.

Erfolgt keine Korrektur, so werden die Kosten fur die Mullentsorgung nicht verursa-
chungsgerecht in Rechnung gestellt und kénnen dementsprechend auch nicht verur-
sachungsgerecht durch die Betriebskostenabrechnung an den Mieter weitergegeben
werden.

Wurde eine Vorabnahme vereinbart, so bereitet sich der Wohnungswirt darauf vor,
indem er sich im Ubergabeprotokoll zu Mietbeginn und im Mietvertrag hinsichtlich
des Abnahmezustandes bei Auszug informiert und eine Kopie der Allgemeinen Ver-
tragsbedingungen (AVB) mitnimmt. Zur Vorabnahme der Wohnung besichtigt er die-
se, um den Zustand der einzelnen Raume festzustellen. Er bespricht mit dem Mieter
die durchzufiihrenden Arbeiten damit sich die Wohnung zur Abnahme in einem ord-
nungsgemafen Zustand befindet. Das Gesehene und Besprochene vermerkt sich
der Wohnungswirt in seinen Unterlagen als Grundlage fur eventuell spater auftreten-
de Diskrepanzen.

Eine Vorabnahme hat als Ziel Meinungsdifferenzen, bzw. Mangel zur Wohnungsab-
nahme vorzubeugen und den Abnahmeprozess zu beschleunigen, indem keine
Nachtrdge und / oder ein erneuter Abnahmetermin vereinbart werden mussen. Dies
wiederum soll Instandhaltungskosten sparen. Ein anderer Vorteil der Vorabnahme ist
die Reduzierung von Streitigkeiten zum Abnahmetermin. Der letzte Eindruck des
Mieters von der GLO ist so ein hoffentlich positiver. Gleichzeitig bedeutet dieser zu-
satzliche Prozessschritt in erster Linie aber auch zusatzlichen Arbeitsaufwand fur
den Wohnungswirt.

Falls keine Vorabnahme stattgefunden hat, so erkundigt sich der Wohnungswirt vor
der Wohnungsabnahme, wie eben beschrieben, tber den Abnahmezustand der
Wohnung. AulRerdem tragt er im Abnahmeprotokoll die Felder soweit wie mdglich
vor. Das Abnahmeprotokoll und die AVB werden zur Abnahme mitgenommen. Dabei

%" siehe S. 36
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hat jeder Wohnungswirt seine eigene Vorlage flir das Abnahmeprotokoll (Beispiele
fur Abnahmeprotokolle der drei Wohnungswirte sind in Anlage 5 zu finden). Die ein-
zelnen Wohnungsraume werden begangen und die jeweiligen vom Mieter oder der
GLO zu beseitigenden Mangel im Protokoll festgehalten. Falls noch Mangel vom
Mieter abzustellen sind, wird besprochen, ob er selbst die Beseitigung Gbernimmt
oder von der GLO auf Kosten des Mieters diese beseitigt werden sollen. Das Be-
sprochene sowie die neue Adresse des Mieters (falls mehrere Mieter Vertragspartner
waren, werden auch deren neue Adressen aufgenommen) werden im Protokoll fest-
gehalten und von den Vertragsparteien unterschrieben sowie ein neuer Termin fur
die endgiltige Abnahme vereinbart.

Sind keine vom Mieter zu beseitigenden Méangel an der Wohnung, so werden die zur
Wohnung gehorenden Zahlerstande und die Ubergabe der zur Wohnung gehéren-
den Schlussel im Protokoll eingetragen und von den Vertragsparteien unterschrie-
ben. Das Abnahmeprotokoll wird als Kopie dem Mieter zugesandt, das Original in die
Mieterakte abgelegt.

Die neue Adresse des Mieters pflegt der Wohnungswirt in wowi c/s nach Bekannt-
werden ein. Dazu wird in die Maske Adressen-History unter Stammdaten allgemeine
- Adressverwaltung die neue Adresse eingegeben. Diese ist wichtig, da das Abnah-
meprotokoll und die Betriebskostenabrechnung dem ehemaligen Mieter zugesandt
werden. Falls sich der Mieter weigert seine Adresse anzugeben, nimmt der Woh-
nungswirt Kontakt mit dem Einwohnermeldeamt in Limbach-Oberfrohna auf. So kann
er fernmundlich Gber eine einfache Melderegisterauskunft die neue Adresse des
ehemaligen Mieters erfahren. Der Wohnungswirt erhélt auch die Information, wenn
eine Auskunftssperre verhangt wurde, da er im Namen der GLO handelt. Die Kosten
in Hohe von ca. 5,00 €* werden dem ehemaligen Mieter im Rahmen der Betriebs-
kostenabrechnung angerechnet.

Der Wohnungswirt meldet den ehemaligen Mieter nicht nur bei den Versorgern ab,
sondern liefert gleichzeitig die jeweiligen Zahlerstdnde. Dazu nutzt er die Meldungs-
vorlage des Versorgers und macht zwei Kopien. Eine Meldungskopie wird der Mie-
terakte beigelegt, die andere zusammen mit dem Abnahmeprotokoll dem Mieter zu-
gesandt. Die Zahlerstandmeldungen werden der Mitarbeiterin Vertrieb in eine dafir
vorgesehene Ablage gelegt. Sie versendet wochentlich die angefallenen Meldungen,
je nach Versorger per Fax oder Post mit einer in Word abgespeicherten Schreibvor-
lage als Anschreiben.

Hat der Wohnungswirt oder eine Fachfirma das Wohnungsschloss mit einem Bau-
schloss ausgetauscht, tbergibt der Wohnungswirt das Wohnungsschloss und alle
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zur Wohnung gehdrenden Schlissel der Mitarbeiterin Vertrieb. Bauschlésser werden
in die Leerwohnungen eingebaut, um dem Aufwand des Schlisselverleihs zu umge-
hen. Die Wohnungswirte, die Abteilungsleiterin Vertrieb und die Handwerker besitzen
einen Bauschlussel. Damit konnen sie jederzeit in die Leerwohnungen ohne vorher
den Wohnungsschlussel auszuleihen. Das vereinfacht nicht nur Besichtigungen,
sondern auch den Bauablauf. Die Mitarbeiterin Vertrieb quittiert den Erhalt der
Schlussel vom Wohnungswirt auf dem Mietvertrag des vorangegangenen Mieters
oder der Wohnungswirt quittiert ihr die Ubergabe auf der Schliisselkarte. Anschlie-
Rend verstaut sie Schloss und Schliissel zusammen in einem beschrifteten Karton,
der im Schlusselschrank gelagert wird. Lasst der Wohnungswirt die Schlésser nicht
tauschen, Ubergibt er nur die zur Wohnung gehdrenden Schliissel der Mitarbeiterin
Vertrieb, die eine nummerierte Schlisselkarte anlegt und die Nummer auf dem
Schlusselanhanger des Wohnungsschlisselbundes vermerkt. Der Schltsselbund
wird dann im Wohnungsschlisselkasten an den gleich nummerierten Haken gehan-
gen.

Nachdem die Abnahme durch den Wohnungswirt abgewickelt wurde und er die
Wohnung dabei in Augenschein genommen hat, kann er den Aufwand fur die Wie-
derherstellung des Vermietungszustandes der Wohnung einschatzen. In IVM wahlt
er auf Grund dessen in der Detailansicht der entsprechenden Wohnung (ein Beispiel
fur die Detailansicht Wohnung in IVM befindet sich in Anlage 7) unter Zustand der
Wohnung die passende Einstellung aus, sehr gut — gut bedeutet innerhalb von zwei
Wochen beziehbar, befriedigend — ausreichend innerhalb von max. sechs Wochen
beziehbar und mangelhaft — ungentigend nach mehr als mind. sechs Wochen be-
zugsfertig. In der Ubersicht der Wohnungen wird diese Einstellung durch einen farbi-
gen Balken gekennzeichnet, grin fur sehr gut — gut, gelb fir befriedigend — ausrei-
chend und rot fir mangelhaft — ungenigend. Je nach Wohnungswirt und Wohnung
wird das Feld Interne Bemerkung genutzt fur die Angabe von geschéatzten Instand-
haltungs- / Instandsetzungskosten, woraus die Abteilungsleiterin Vertrieb kaum
Schlusse fur ihre Vermietungstatigkeit ziehen kann, oder es werden zusatzlich Anga-
ben Uber die Arbeiten gemacht, welche noch in der Wohnung durchzufuhren sind bis
sie wieder bezogen werden kann. Diese Informationen sind sehr wichtig fur die Abtei-
lungsleiterin Vertrieb, da sie den Mietinteressenten von Anfang an zusichern kann,
was noch an der Wohnung verandert wird, ohne direkt in Ricksprache mit den Woh-
nungswirt zu treten. Sie kann so fundierter argumentieren, schneller agieren und die
Mietinteressenten besser auf die Wohnungsbesichtigung vorbereiten. Ansonsten ist
der entstehende Kommunikationsbedarf sehr zeitaufwendig.

Die Betrachtung der Tatigkeiten des Wohnungswirtes in Verbindung mit der Kindi-
gung ist jetzt beendet und es wird im nachfolgenden Text auf die der Abteilungsleite-
rin Vertrieb eingegangen.
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Wenn die Kindigungskopie die Abteilungsleiterin Vertrieb erreicht, sucht sie mit
Hilfe des auf der Kiindigungskopie vermerkten Mieternamens und dessen Adresse in
wowi c/s unter Informationssystem — Nutzer Info die Wohnungskontierung und die
WohnungsgrofRe heraus und vermerkt diese handschriftlich auf der Kindigungsko-
pie. An diese heftet sie eine personliche Arbeitshilfe und legt beides in einen daftr
vorgesehenen Ringordner Kindigungen nach dem Eingangsdatum ab. Auf der Ar-
beitshilfe sind sechs Arbeitsschritte per Stichwort aufgefuhrt. Wurde einer davon ab-
gearbeitet, so wird dahinter das Erledigungsdatum vermerkt.

Uber die herausgesuchte Wohnungskontierung ruft die Abteilungsleiterin Vertrieb in
IVM die Wohnung auf und tréagt in der Detailansicht Wohnung das frei-ab-Datum ein.
Dabei handelt es sich um das Kundigungsdatum plus einen Tag. Es gibt folglich an,
ab wann die Wohnung leer steht. Die Wohnung erscheint nun unter den Leerwoh-
nungen und steht fir den Vermietungsprozess in IVM zur Verfigung. Sie kontrolliert
in der Detailansicht Wohnung, ob die Wohnungsgréi3e richtig eingetragen ist, dabei
wird auf volle Quadratmeter mathematisch gerundet, und aktualisiert, wenn nétig, die
Nettokaltmiete, Nebenkosten und die Kaution. Als Grundlage dienen hierfir zwei
Vermerke und weitere eigene Notizen, welche die Nettokaltmiete und die Nebenkos-
ten pro m2 festlegen. Sie pruft auch die weiteren Angaben zur Wohnung, wie Woh-
nungs-, Objekt-, Wohngebietsbeschreibung und Sonstiges, auf Richtigkeit und Voll-
standigkeit. Als Arbeitshilfe hat sie dazu in ihrem personlichen Ordner Textbausteine
zu einzelnen Wohngebieten, bzw. Objekten abgespeichert. Sind der Wohnungs-
grundriss und die Fotos schon eingestellt, kontrolliert sie, dass beides der richtigen
Wohnung zugeordnet wurde und die Fotos noch aktuell sind. Alle vorhandenen
Wohnungsgrundrisse sind dazu in einem Ordner IVM Web-Grundrisse unter All ab-
gelegt, zusammen mit der Excel-Tabelle Zuordnung Grundrisse fir die Zuordnung
der Wohnungsgrundrisse zu den einzelnen Wohnungen.

Nach intensiver Recherche im Ordnersystem des Firmennetzwerkes konnte nur einer
der Vermerke gefunden werden. Fur die Innenrevision ist so nicht die Mdglichkeit
gegeben, ohne Einsicht dieser Unterlagen bei der Abteilungsleiterin Vertrieb, die
Richtigkeit der Mietpreise und angesetzten Kautionen zu prifen.

In der Detailansicht Wohnung in IVM sind die einzelnen Felder Wohngebietsbe-
schreibung der Wohnungen eines Objektes miteinander verkettet. Wird bei einer
Wohnung in diesem Feld eine Anderung vorgenommen, wird sie automatisch auch
auf die anderen Wohnungen des Objektes tbernommen. Dem steht das Argument
der Abteilungsleiterin Vertrieb entgegen, dass die Beschreibungen zielgruppenge-
recht angepasst werden sollten. Zur Verdeutlichung ein Beispiel: Einraumwohnungen
haben als Zielgruppe zumeist Singles. Zur Anwerbung eines Singles flur eine Ein-
raumwohnung ist es deshalb nicht unbedingt zielfhrend zu erwéahnen, dass sich ein
Spielplatz in der Nahe befindet. Fur die Objektbeschreibung hingegen ist keine Ver-
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kettung hinterlegt, obwohl die gleiche Beschreibung fur jede Wohnung des Objektes
vorliegt, bzw. vorliegen sollte.

Trotz aller Achtsamkeit und sorgféltigen Arbeitsweise kann es vorkommen, dass in
den verschiedenen Textfeldern Rechtschreibfehler auftauchen, welche unprofessio-
nell auf Leser wirken. Die meisten Textfelder sind auch fir Mietinteressenten einseh-
bar in Form von Exposés, Uploads von Wohnungen auf verschiedene Webseiten
oder aus dem Programm formulierten Anschreiben.

Stellt sich heraus, dass zu einer Wohnung kein passender Grundriss zur Verfligung
steht, teilt sie dies der Abteilungsleiterin Organisation mit. Diese tritt mit dem VM-
Kundenservice in Kontakt und Ubermittelt, meist Gber eine Skizze, wie der neue
Grundriss geschnitten sein soll. Diese einfache Handskizze lasst sie zuvor ggf. von
der Abteilungsleiterin Vertrieb kontrollieren. Mitunter dauert die Lieferung des fertigen
Grundrisses mehrere Tage bis sogar Wochen. Wenn der neue Grundriss zur Verfi-
gung steht, wird er von der Abteilungsleiterin Organisation im besagten Ordner ab-
gespeichert, in die Excel-Liste eingetragen, zur Wohnung in IVM hochgeladen und
die Abteilungsleiterin Vertrieb davon in Kenntnis gesetzt. Der so gestaltete Vorgang
kann sehr erklarungs- und zeitaufwendig sein.

Die Serviceleistung von IVM mit Wartezeiten von mehreren Tagen bis Wochen ist
nicht zufriedenstellend. Das Preis-Leistungsverhaltnis bei anfallenden Kosten von
18,50 € netto pro neu erstellten Grundriss ist als ungunstig fur die GLO zu bewerten.

Sind keine oder veraltete Fotos vorhanden, so tragt die Abteilungsleiterin Vertrieb
sich einen Termin in ihren Outlookkalender ein, um die Wohnung zu fotografieren.
Danach ladt sie die Fotos von der Kamera in ihren Ordner Fotos zum Objekt, kom-
primiert und bearbeitet sie wenn nétig mit der Software GIMP 2 um sie anschlieRend
in IVM zur Wohnung hochzuladen. Auch fir diesen Arbeitsvorgang hat die Abtei-
lungsleiterin Vertrieb eine Arbeitshilfe in Form der Excel-Tabelle Ubersicht Fotos und
Exposés angelegt, in der sie nach Beendigung der einzelnen Schritte, diese durch
Eintragung des Datums bestatigt. Sie begrindet die Nutzung der Arbeitshilfen mit
dem teilweise arbeitsintensiven und Uber langeren Zeitraum sich erstreckenden Vor-
gang, der oft durch Termine, Anrufe oder Gesprachen mit Kunden und Mitarbeitern
unterbrochen wird.

Sie entscheidet auf Grund der Dienstanweisung 14 Vermietungsprozess (als Anlage
8 mit Anderungen fiir den Soll-Zustand einzusehen), ob die Wohnung auf der Unter-
nehmenshomepage im Vermietungstool, in Immoscout24 und / oder Immonet er-
scheinen soll und ladt sie Uber einen Button auf die Webseiten hoch. Den Sendebe-
richt erhalt die Abteilungsleiterin Organisation. Bei Upload-Fehlern behebt sie diese
entweder selbst oder, falls dies nicht moglich ist, unter Einbezug des IVM-

Kundenservices. U. U. kann die Fehlerbehebung durch den IVM-Kundenservice eini-
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ge Tage dauern. Bei systematischen Fehlern, wie z. B. zu viele Zeichen bei der Be-
nennung der Fotos oder zu viele ausgewahlte Fotos, setzt sie die Abteilungsleiterin
Vertrieb dartuber zur zukinftigen Vermeidung in Kenntnis.

Wenn solche systematischen Fehler, die also durch die Mitarbeiter selbst produziert
werden, oder andere Handhabungsbesonderheiten nur mindlich an die betreffende
Person weitergegeben werden, so hat die Vertretung keine Moglichkeit von diesen
Hinweisen Gebrauch zu machen, soweit nicht eine sehr umfassende Einarbeitung
erfolgt. Auch liegt es in der Natur des Menschen Sachenverhalte zu vergessen, so
dass das Risiko besteht, Informationen auf diesem Weg fur das Unternehmen zu ver-
lieren.

Nachdem die Bearbeitung der Detailansicht Wohnung in IVM von der Abteilungsleite-
rin Vertrieb beendet ist, sucht sie zu dieser neu gekindigten Wohnung nach passen-
den Mietinteressenten uber die automatische Suche in IVM. Findet sie passende In-
teressenten, so nimmt sie Kontakt mit diesen auf. Entweder geschieht dies per Tele-
fon, um die Wohnung vorzustellen und bei Bedarf einen Besichtigungstermin zu ver-
einbaren, welchen sie in ihrem Outlookkalender eintragt, oder sie sendet das Exposé
per E-Mail, Fax oder Post dem Interessenten zu.

Zwar konnen tber IVM E-Mails an Interessenten mit Exposé versendet werden, doch
nutzt die Abteilungsleiterin Vertrieb diese Funktion nicht, da sie das Layout der gene-
rierten E-Mail als nicht ansprechend bewertet. Stattdessen speichert sie die Exposés
als PDF in ihrem Ordner unter Exposés ab. AuRerdem nutzt sie vorbereitete Schrei-
ben in Word, welche sie in eine in Outlook erstellte E-Mail kopiert und die PDF des
Exposés im E-Mail-Anhang mitsendet. Die E-Mail-Adresse des Mietinteressenten
muss sie dem zur Folge manuell aus den Kontaktdaten des Interessenten in IVM
Ubertragen.

Zwar ist die Einstellung fur einen werbewirksamen Auftritt, um den Mietinteressenten
fur sich zu gewinnen, angebracht, doch wird durch den abgewandelten Arbeitsablauf
der zeitliche Arbeitsaufwand und die mdgliche Fehlerrate erhéht. Es verlangt sehr
sorgsames Arbeiten, damit Fehler beim Ubertragen von Namen u. 4. und beim An-
passen der Schreiben nicht vorkommen. Falls Stérungen auftreten, wie es im Buro-
alltag nun einmal der Fall ist, wie z. B. durch Telefonanrufe und verschiedene Termi-
ne, kann die Konzentration gestort werden und es treten vermeidbare Fehler auf, die
das Bild des Mietinteressenten von der GLO triben kdnnen.

Es wird aber auch versucht die Wohnungen auf anderen Wegen zu vermarkten. Da-
bei spielt die Abteilungsleiterin Vertrieb wieder eine zentrale Rolle.

Im Jahr 2010 wurden sechs Schaukésten von der GLO im Stadtgebiet Limbach-
Oberfrohna aufgestellt. Diese mit aktuellen und mdglichst attraktiven Wohnungsex-
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posés auszustatten, ist Aufgabe der Abteilungsleiterin Vertrieb. Dazu fuhrt sie die
Excel-Tabelle Schaukasten—Ubersicht Was Wann, in die sie einschreibt, in welchem
Schaukasten welches Wohnungsexposé zu sehen ist mit dem Datum des Aushangs.
Bei Bedarf wechselt sie die Aushénge, da die Blatter mit der Zeit vergilben und um
nicht den Eindruck entstehen zu lassen, dass der Aushang nicht aktuell ist.

Zuséatzlich werden an gunstig gelegenen Leerwohnungen Faltschilder, auch Mak-
lernasen genannt, am Fenster angebracht. Diese sollen nicht nur zeigen, dass hier
eine Wohnung zur Vermietung steht, da auf den Schildern auch das Logo der GLO
abgedruckt ist, stellt es eine zuséatzliche Werbeflache dar. Auch tber die von ihr aus-
gewahlten Standorte der angebrachten Faltschilder wird mittels der Excel-Tabelle
Maklernasen — Wohnungsubersicht Nachweis gefihrt.

Die Werbewirkung der Faltschilder ist teilweise vermindert, da durch den Fenster-
sturz ein Teil des Schildes verdeckt werden kann. Das ist besonders ungunstig auf
der linken Schildseite, da hier das GLO-Logo sehr weit in Richtung der Fensterschei-
be aufgedruckt ist. Die Abbildung 4 zeigt diesen Sachverhalt.

Abbildung 4 AuRenwirkung der Faltschilder

Die Pflege der Tabellen verursacht zuséatzlichen Arbeitsaufwand. Es handelt sich um
einfache Excel-Tabellen, die nicht Gber ein Makro oder &hnliches mit einem der
Softwareprogramme verbunden sind. Die Abteilungsleiterin Vertrieb wird also nicht
bei Vermietung der Wohnung daran erinnert, dass die Wohnung in einer der beiden
Tabellen gefuhrt wird. So kann es zu einer weiteren Vermarktung der schon vermie-
teten Wohnung kommen. Das ist nicht nur argerlich fir einen anfragenden Mietinte-
ressenten, dem dann abgesagt werden muss, sondern es wird auch Marketingpoten-
tial vertan, das einer anderen Wohnung hatte zugutekommen kénnen.

Wird durch die eben geschilderten oder andere Mal3Rhahmen ein Mietinteressent fur
die GLO aufgetan, so hat er verschiedene Mdglichkeiten in Kontakt mit der GLO zu
treten. Er kann sich personlich, telefonisch oder per E-Mail bei verschiedenen Mitar-
beitern melden. Der Postweg oder das Fax wurde noch nie dafir genutzt. Es soll mit
der am haufigsten genutzten Variante, der telefonischen Kontaktaufnahme, begon-
nen werden diese zu betrachten.
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Wenn der Mietinteressent Uber die Vermietungshotline anruft, kann er die Abteilungs-
leiterin Vertrieb direkt erreichen. Sie nimmt die Interessentendaten in IVM, inklusive
der gewunschten Wohnungsmerkmale auf (in Anlage 9 befindet sich ein Screenshot
zur Interessentenverwaltung in IVM). Zum Abspeichern der Daten missen mindes-
tens die Anrede, Name, Vorname und Werbemittel, Gber welches er auf die GLO
aufmerksam geworden ist, eingetragen werden. Uber einen automatischen Suchlauf
werden zu den Wohnungsmerkmalen passende freie Wohnungen angezeigt, welche
den Interessenten mindlich vorgestellt werden. Auf Wunsch kdnnen die Exposés per
E-Mail, Post oder Fax zugesendet werden. Je nach Gespréachsverlauf vereinbart die
Abteilungsleiterin Vertrieb mit dem Mietinteressenten einen Besichtigungstermin,
welchen sie in ihrem Outlookkalender zusétzlich zu IVM festhélt, oder die erneute
Kontaktaufnahme wird besprochen. Bei Vereinbarung einer erneuten Kontaktauf-
nahme tragt sie den Sachverhalt in die Aktionen zum Interessenten in IVM ein sowie
die entsprechende Zeit zur automatischen Wiedervorlage. In IVM werden unter der
jeweiligen vorgeschlagenen Wohnung, bzw. dem Interessenten die Aktionen festge-
halten, damit Wohnungen nicht doppelt vorgestellt werden und der Mitarbeiter oder
ein anderer den Vorgang nachvollziehen und bei Bedarf den Interessenten betreuen
kann, ohne weiteren Erklarungsbedarf zu bendétigen.

Besonders negativ zu bewerten sind die fehlenden Kontaktdaten. Es ist vergebener
Arbeitsaufwand eine passende Wohnung fiir einen Mietinteressenten zu suchen,
wenn keine Madoglichkeit besteht, ihm das Wohnungsangebot zu unterbreiten. Ein
Mietinteressent, der keine Ruckantwort erhalt, schliel3t wahrscheinlich daraus, dass
die GLO entweder keine passende Wohnung anzubieten hat oder kein Interesse an
ihm als Mieter hat. Einen solchen Mietinteressenten kann man damit als verlorenen
Kunden ansehen. Durch das von ihm registrierte Verhalten der GLO, wird er einen
negativen Eindruck vom Unternehmen zurtickbehalten und an andere weiterkommu-
nizieren.

Durch die Ortsangabe der Mietinteressenten kdnnte die Abteilung Organisation wich-
tige Schlusse fur das Marketing Uber ihre Zielgebiete in Erfahrung bringen. Zum ei-
nen wurde diese Mdglichkeit noch nicht genutzt, zum anderen kann durch die lu-
ckenhafte Angabe diese Auswertung auch nicht genutzt werden um fundierte Aussa-
gen zu treffen.

Mietinteressenten melden sich jedoch nicht nur telefonisch tber die Vermietungshot-
line, sondern auch Uber die allgemein publizierte Unternehmenstelefonnummer
03722 / 634 60. Diese wird von der Mitarbeiterin Vertrieb am Empfang bedient. Sie
verbindet den Mietinteressenten dann weiter zur Abteilungsleiterin Vertrieb. Ist die
Abteilungsleiterin Vertrieb nicht am Platz, so wird die Vermietungshotline zur Mitar-
beiterin Vertrieb umgeleitet. Geht dann auf einer der beiden Leitungen ein Anruf ei-
nes Mietinteressenten ein, so notiert sie die Daten des Mietinteressenten auf dem
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Formular Daten Mietinteressenten handschriftlich. Das ausgeflllte Formular wird der
Abteilungsleiterin Vertrieb tGbergeben, welche die Daten in IVM selbst tUbertragt und
den Vorgang auch selbst weiter betreut. Die Daten der Mietinteressenten werden
aber auch auf anderen Notizen vermerkt und dann der Abteilungsleiterin Vertrieb auf
den Schreibtisch gelegt.

Nimmt ein Wohnungswirt ein Telefonat mit einem Mietinteressenten entgegen, so
verbindet dieser zur Abteilungsleiterin Vertrieb, ebenso verweist er auf diese, wenn
sich ein Interessent personlich bei ihm vorstellt. Ist die Abteilungsleiterin Vertrieb
nicht am Arbeitsplatz, so werden die Daten des Mietinteressenten meist aufgeschrie-
ben und ihr der Notizzettel auf den Platz gelegt. Teilweise werden die Daten des
Mietinteressenten aber auch gleich in IVM eingetragen und die Abteilungsleiterin
Vertrieb ggf. auf den neu zu betreuenden Mietinteressenten hingewiesen.

Wenn es allerdings vorkommt, dass ein Wohnungswirt sich eines Mietinteressenten
annimmt und diesen betreut, fallt deutlich auf, dass die Aktionen in den meisten Fal-
len nicht vollstandig und auch nicht préazise in IVM dokumentiert werden. Das macht
es der Abteilungsleiterin Vertrieb oder auch jedem anderen Mitarbeiter schwer, der
den Mietinteressenten wahrend des Vermietungsvorganges weiter betreut, den Pro-
zess nachzuvollziehen und weiteren Handlungsbedarf zu planen. In einem solchen
Fall benétigt es viel Rucksprache mit dem Wohnungswirt oder dem Mietinteressen-
ten, was nicht nur zeitaufwendig ist, sondern auch keinen guten Eindruck auf die Or-
ganisation der GLO bei dem Mietinteressenten hinterlasst.

Bei den verschiedenen Notizen handelt es sich meist um ca. 10 x 10 cm grol3e Blat-
ter, die allein wegen ihrer Gréf3e schneller abhandenkommen kénnen als ein Formu-
lar in A4-Format. Da die Abteilungsleiterin Vertrieb regelmafig Mietinteressenten in
ihrem Buro berat, wirken diese Notizzettel eher unordentlich als ein Formular mit
vorgedruckten Zeilen. Der Formularcharakter gibt auerdem Hinweise, welche Daten
abgefragt werden sollen. Zum anderen ist es aber auch fraglich ob die Formulare
Uberhaupt notwendig sind. Jeder Verwaltungsmitarbeiter hat einen PC an seinem
Arbeitsplatz mit Internetzugang, tber welchen er sich in IVM anmelden kann. So hat
jeder Verwaltungsmitarbeiter Zugang zur Maske Interessent anlegen in IVM. Das
direkte Anlegen eines Mietinteressenten in IVM bringt die Vorteile mit sich, dass die
Interessentendaten durch Verlust des Notizzettels oder Formulars nicht abhanden-
kommen koénnen, es nicht zu einer verzogerten Datenweitergabe kommt und alle
vorgegebenen Informationen beim Erstkontakt abgefragt werden. Dem entgegen
stehen zwei verschiedene Aussagen von Mitarbeitern. Die Mitarbeiterin Vertrieb
schreibt die Mietinteressentendaten lieber handschriftlich auf, da sie beim Telefonie-
ren schlecht auf der Tastatur mit tippen kann. Die Abteilungsleiterin Vertrieb sieht es
nach eigener Aussage als eher positiv, dass die Kollegen nicht IVM nutzen, da sie so
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die Gewissheit Uber eine korrekte Dateneingabe hat. Sie musste schon 6fter Einga-
ben korrigieren, da Namen u. &. falsch verstanden oder notiert wurden.

Mietinteressenten kénnen aber nicht nur telefonisch, sondern auch per E-Mail mit der
GLO Kontakt aufnehmen. Entweder Uber eine unternehmenseigene E-Mail-Adresse,
uber die Rubrik Kontakt oder dem Vermietungstool auf der Unternehmenshomepage
sowie Uber die beiden Vermietungsportale Immobilien Scout 24 und Immonet. E-
Mails von Mietinteressenten, die auf dem Outlook-E-Mail-Account der Mitarbeiterin
Vertrieb eingehen, werden umgehend von ihr an die Abteilungsleiterin Vertrieb wei-
tergeleitet. Uber die Rubrik Kontakt auf der GLO-Webseite bei der Mitarbeiterin Ver-
trieb eingehende E-Mails werden allerdings fehlerhaft beim ersten Mal weitergeleitet.
Nur die Visitenkarte im E-Mail-Anhang kommt bei der Abteilungsleiterin Vertrieb an.
Erst der zweite Versuch wird korrekt vom Programm ausgefuhrt.

Die GLO-Homepage ist dahingehend sehr tbersichtlich gestaltet, dass auf der Start-
seite sofort zu erkennen ist, wo Informationen zu den Wohngebieten oder zu leer
stehenden Wohnungen zu finden sind. Auch die jeweiligen Ansprechpartner sind gut
auffindbar. Allerdings sind kaum Artikel Uber aktuelle Vorkommnisse, Themen u. a.,
bis auf die Vermietungsaktionen vorhanden.

Wenn bei der Mitarbeiterin Vertrieb von Mietinteressenten E-Mails eingehen, die neu
als Mietinteressenten angelegt oder aktiviert werden muissen, stellt es eine reine
Weiterleitung der Informationen dar, ohne jegliche Bearbeitung.

Software wird zur Erleichterung der Arbeit der Mitarbeiter eingesetzt. Die Software
muss deshalb fehlerfrei funktionieren. Auftretende Fehler behindern den Arbeitspro-
zess weil der Arbeitsaufwand erhoht, der Informationsfluss verlangsamt oder ver-
falscht wird.

Mit den bei der Abteilungsleiterin Vertrieb eingehenden E-Mails von Mietinteressen-
ten wird konform zum oben beschriebenen Vorgang bei Anruf von Mietinteressenten
umgegangen, also Aufnahme in die Mietinteressentenkartei in IVM, suche nach pas-
senden Wohnungen, zusenden der Exposeés. Die Aktivitaten werden entweder auto-
matisch oder manuell eingetragen und so in IVM hinterlegt.

Mietinteressenten, deren Wohnungsvorstellungen eindeutig nicht, auch nicht in naher
Zukunft, bedient werden kénnen, wie z. B. Penthousewohnungen, werden nicht in die
Mietinteressentenkartei aufgenommen. Zum einen verringert sich der Arbeitsaufwand
durch diese Vorgehensweise. Im engeren Sinne ist dieser Anrufer kein Mietinteres-
sent der GLO, da er nicht zu Zielgruppe gehort. Das Wohnungsangebot der GLO und
der Wohnungswunsch des Anrufers stimmen nicht Uberein. Es ist auch davon aus-
zugehen dass die GLO ihr derzeitiges Wohnungsportfolio beibehélt. Zum anderen
gehen dem Unternehmen dadurch Informationen verloren, z. B. flir das Marketing.
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Da der Anrufer durch den Einsatz eines Werbemittels auf die GLO als Vermieter
aufmerksam geworden ist, hat es seine Wirkung in erster Linie erfullt, kommt bei
Auswertungen aber nicht zum Tragen, da er nicht in der Datenbank vermerkt wurde.

Meist geben die Mietinteressenten einen Zeithorizont fir den geplanten Umzug an.
IVM schlagt automatisch in Abstimmung mit dem frei-ab-Datum passende Wohnun-
gen vor. Die Funktion der automatischen Wohnungssuche stellt eine enorme Ar-
beitserleichterung dar. Nach Aussage der Abteilungsleiterin Vertrieb stimmen auch
die von den Wohnungswirten getroffenen Einschatzungen zum Zustand der Woh-
nung mit den ihren Uberein.

Stellt sich ein Mietinteressent vor, so wird nachgefragt, ob seine Daten schon aufge-
nommen wurden. Wird die Frage bejaht, wird er in IVM aufgerufen und die Daten auf
Vollstandigkeit kontrolliert und ggf. komplettiert. Verneint er die Frage, so wird der
Name eingegeben und eine interne Suche aktiviert, um sicherzustellen, dass dies
zutrifft und der Interessent nicht zweimal angelegt wird, bzw. er kein unerwinschter
Mieter ist.

Es hat sich gezeigt, dass weder die Nachfrage, ob die Daten schon aufgenommen
wurden, noch die Prifung im Programm, jedes Mal von den Mitarbeitern betatigt
wird. Selbst wenn die programminterne Prifung durchgeftihrt wird, ob ein Mietinte-
ressent schon in der Datenbank vorhanden ist, kann er wegen Rechtschreibfehlern
oder einer abgednderte Angabe nicht gefunden werden. Unter abge&nderter Angabe
ist zu verstehen, dass im einen Fall nur der Name des Mannes oder der Frau einge-
geben wurde. In einem anderen Fall wurden unter Vorname beide in die Zeile einge-
tragen. Da das Programm nur pruft ob Vor- und Nachname in dieser Kombination
schon in der Datenbank vorhanden ist, konnen so Dopplungen der Datensatze auf-
treten obwohl der Button Interessent prifen genutzt wurde.

Es kommt vor, dass der Mietinteressent ohne vorherige Frage und / oder ohne inter-
nen Abgleich als Interessent in IVM aufgenommen wird. Dieses Vorgehen birgt meh-
rere Unannehmlichkeiten mit sich. Es kann zur Verargerung des Mietinteressenten
kommen und es wirkt unprofessionell, aul3erdem wird nicht friihzeitig erkannt, welche
Aktivitdten zum Interessenten schon unternommen wurden, es kann zu doppelten
Arbeitsaufwand kommen, was wiederum unorganisiert auf den Interessenten wirkt,
und die Datenbasis von IVM wird verfalscht, was Auswirkungen auf darauf basieren-
de Auswertungen hat.

Wahrend ein Mietinteressent den Vermietungsprozess durchlauft, wird er unter Akti-
onen in IVM u. a. auch die Funktion Wiedervorlage genutzt. Erscheint der Mietinte-
ressent in der Wiedervorlage in IVM, so wird umgehend Kontakt aufgenommen, das
weitere Vorgehen abgesprochen und unter Aktionen festgehalten. Wurde vereinbart,

dass sich der Interessent meldet und dies geschieht innerhalb einiger Tage nicht, so
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ergreift die Abteilungsleiterin Vertrieb die Initiative und kontaktiert den Mietinteres-
senten. Stellt sich heraus, dass der Mietinteressent keine weiteren Wohnungsange-
bote winscht, wird der passende Grund dafir ausgewahlt unter Ablehnungsgriinde —
durch den Interessenten in IVM. Er ist jetzt in der Datenbank als inaktiv gespeichert
und erscheint nicht mehr in der Wiedervorlage.

Zum Vermietungsprozess gehort auch das Durchfiihren von Wohnungsbesichtigun-
gen. Besichtigungstermine kénnen sehr flexibel an jedem Wochentag vereinbart
werden. Naturlich wird von der Abteilungsleiterin Vertrieb versucht die Termine in
ihre regulare Arbeitszeit zu legen. Ist dies nicht moglich, wird auf Zeiten am Wochen-
ende oder wochentags am Abend ausgewichen. Die Abteilungsleiterin Vertrieb berei-
tet sich auf den Termin vor, indem sie die Daten der Wohnung und des Interessenten
nochmals in IVM aufruft. Falls der Interessent das Wohnungsexposé noch nicht er-
halten hat, so druckt sie dieses farbig aus um es ihm vor Ort zu Ubergeben. Sind
Wohnungsmangel oder andere, die Wohnung betreffende MalRnahmen in der Detail-
ansicht in IVM vermerkt, erkundigt sie sich ggf. beim zustandigen Wohnungswirt Uber
diese. Falls kein Bauschloss in der Wohnung eingebaut wurde, entleiht sie die
Schlussel fur die zu besichtigende Wohnung bei der Mitarbeiterin Vertrieb. Der
Schlusselverleih wird in die Schlusselliste eingetragen und quittiert, ebenso die spa-
tere Ruckgabe. Werden mehrere Wohnungen besichtigt, so geschieht dies fir jede
einzelne Wohnung.

Zum Besichtigungstermin erhélt der Mietinteressent ggf. das mitgebrachte Woh-
nungsexposé. Es wird die Wohnung, die zugehérenden Raume und Gemeinschafts-
raume besichtigt und fur den Interessenten nutzliche Informationen zu Wohnung,
Haus, Umgebung u. &. vermittelt. Wichtige im Gesprach mit dem Interessenten ge-
wonnene Informationen werden dem Mietinteressenten nach der Besichtigung in IVM
hinterlegt. Nach der Entscheidung des Mietinteressenten, flir oder gegen die gezeig-
te Wohnung, wird das weitere Vorgehen besprochen, bei Ablehnung z. B. ob weitere
Wohnungsvorschlage erwiinscht sind. Der Ablehnungsgrund wird fir jede Wohnung
hinterlegt.

Bei der Exposélbergabe vor Ort wir nur das Blatt ohne Hille oder Mappe Uberge-
ben. Die Unterlagen sind so nicht geschitzt vor Flecken oder Falten, sie sehen
schnell unordentlich aus und kénnen sogar unleserlich werden. Mit einer Schutzhille
ware sichergestellt, dass die Unterlagen in einem einwandfreien Zustand bleiben, bis
sich der Mietinteressent zu Hause den Unterlagen widmet.

Durch das Einpflegen der Ablehnungsgriinde zur angebotenen Wohnung entsteht
eine Datenbasis, welche eine wichtige Informationsgrundlage fur die Organisation,
das Controlling und die Wohnungswirtschaft bilden soll, um Strategien zu entwickeln
beziglich der Bestandsentwicklung und des Marketings zu. Z. Z. liegen diese Infor-
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mationen aber Brach, da die mdglichen Auswertungen nicht genutzt werden. Es ist
im Unternehmen auch keine detaillierte Strategie zur Entwicklung des Wohnungsbe-
standes oder fur das Marketing vorhanden, in welche diese Informationen einfliel3en
konnten. AulRerdem sind die zur Wahl stehenden Ablehnungsgrinde zur Wohnung
eher unprazise und lassen bei einer Auswertung der Griinde kaum Schlisse zu, bzw.
konkreter Handlungsbedarf erkennen. Beispielsweise ergibt die Auswertung Ableh-
nung Wohnungsangebot, dass 32,51 %> wegen der Ausstattung abgewiesen wur-
den. Es konnen zwar die Wohnungen dazu aufgerufen werden, welche in einer Liste
erscheinen, doch lasst sich dadurch keine Handlungsempfehlung ableiten, z. B. dass
bei Umbaumal3nahmen vermehrt Bader mit Dusche statt Badewannen ausgestattet
werden sollten.

Wenn zum Objekt, bzw. dem Wohngebiet Pkw-Stellplatze gehdren, wird die Anmie-
tung eines solchen dem Mietinteressenten ebenfalls mit angeboten. Da die Stellplat-
ze, bis auf ein Wohngebiet, noch nicht in IVM gepflegt sind, trifft die Abteilungsleiterin
Vertrieb nur unter Ricksprache mit dem zustdndigen Wohnungswirt eine Aussage
Uber freie Stellplatze.

Wegen freier Stellplatze Rucksprache mit dem Wohnungswirt zu halten, ist im Nor-
malfall nicht nétig, da in wowi c/s alle Stellplatze abgerufen werden kdénnen, mit In-
formationen Uber die Vermietung. So kann die Abteilungsleiterin Vertrieb durch Nut-
zung dieses Programmes erkennen, ob zum gewinschten Objekt freie Stellplatze
vorhanden sind. Da sie aber wenig mit wowi c/s arbeitet, ist sie mit dessen Funktio-
nen demzufolge auch kaum vertraut. Au3erdem sind die vorhandenen Module in
wowi c/s eher fur die Verwaltung entwickelt worden und die Handhabung fur Vermie-
tungszwecke eher umstandlich. In die Vermietungssoftware IVM wurden schon Tief-
garagenstellplatze eines Wohngebietes zur besseren Vermietung eingestellt, nach
diesem Prinzip sollen auch nach und nach erst die anderen Tiefgaragenstellplatze
und dann die restlichen Stellplatze folgen. Wegen Personalmangel und vorzuneh-
menden Einstellungsdnderungen konnte dem aber noch nicht nachgekommen wer-
den. Die Einstellungsdnderungen wurden nach einer mehrmonatigen Bearbeitungs-
zeit vorgenommen, womit die Grundvoraussetzung geschaffen wurde.

Nach der Besichtigungen oder anderen Aktivitaten hat sich der Mietinteressent nun
entschlossen bei der GLO zu mieten. Ihm wird dann als erstes eine Mieterselbstaus-
kunft zum Ausfullen Ubergeben. Nach Rickgabe des Formulars wird die Adresse mit
der auf dem Personalausweis verglichen. das Formular wird dann weitergeleitet an
den Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft, der Gber den Mietinteressenten die Schu-
fa-Auskunft per Internet einholt. Wenn mehrere Mietinteressenten Vertragspartner
werden sollen, wird die Schufa-Auskunft fir jeden abgerufen. Je nach Sachlage wer-
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den vom Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft weitere Erkundigungen tber den Miet-
interessenten eingeholt. Durch den Umstand, dass er Uber weitreichende Kontakte
zu anderen Amtern und Personen verfugt, besteht diese Moglichkeit. Wenn er da-
durch zu dem Entschluss gelangt, der Mietinteressent sollte abgewiesen werden, so
teilt er dies und die Grunde dafir der Abteilungsleiterin Vertrieb durch eine hand-
schriftliche Notiz zu den Unterlagen des Mietinteressenten als Handlungsempfehlung
mit. Endgultige Entscheidung, ob der Mietinteressent als Mieter zugelassen wird, trifft
jedoch die Abteilungsleiterin Vertrieb. In nicht eindeutigen Féllen trifft sie diese Ent-
scheidung aber in Zusammenarbeit mit der Abteilung Wohnungswirtschatft.

Das Formular Mieterselbstauskunft wurde nach einer Recherche in der Ordnerstruk-
tur bei der Abteilungsleiterin Vertrieb im PDF-Format und bei der Mitarbeiterin Ver-
trieb als veraltetes Word-Dokument gefunden. Formulare werden aus speziellem An-
lass Uberarbeitet. Aus diesem Grund sollten die alten Vorlagen auch nicht mehr ge-
nutzt werden. Ist durch Benennung oder Speicherort der Vorlage nicht ersichtlich, ob
diese dem aktuellen Stand entspricht, kann es geschehen, dass weiterhin die veral-
teten Unterlagen in Umlauf gebracht werden. Je nach Anlass der Aktualisierung er-
geben sich dann Nachteile fur das Unternehmen.

Zwar werden die Adressen auf der Mieterselbstauskunft mit deren auf dem Perso-
nalausweis des Mietinteressenten verglichen. Eine anderen fir das Unternehmen
wichtige Aussage, das Einkommen, wird jedoch nicht nachgeprift. Auch die Schufa-
Auskunft lasst nur sehr bedingt Schliisse Uber die Zahlungsmoral des Mietinteres-
senten zu, da nicht jeder Glaubiger seine unbezahlten Forderungen der Schufa mel-
det.

Das Weiterleiten der Mieterselbstauskunft von der Abteilungsleiterin Vertrieb zum
Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft und wieder zuriick erscheint als Umweg der
Informationsbeschaffung. Das Abrufen der Mieterselbstauskunft erfordert keine wei-
tere Qualifikation. Die weitreichenderen Kontakte des Abteilungsleiters Wohnungs-
wirtschaft, die er ggf. auch fur die Informationsbeschaffung uber einen Mietinteres-
senten einsetzt, beflirworten allerdings den Ist-Ablauf, denn hier steht die Menge der
maoglichen zu generierenden Informationen im Vordergrund.

Obwohl nur der Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft regular mit der Schufa als
Dienstleister in Kontakt tritt, werden die Rechnungen von der Abteilungsleiterin Or-
ganisation als sachlich richtig in wowi c/s gekennzeichnet und zur Zahlung freigege-
ben.

Falls noch Veranderungen an der Wohnung vorgenommen werden missen, so wer-
den diese mit dem Mietinteressenten besprochen. Dabei kann es sich um Umbau-
mafl3nahmen, den Einbau neuer Keramik, neuer Turen, neuer Fliesen, eines neuen

FulRbodens, neuer Tapete und / oder Anstrich handeln. Dafir nétige Materialmuster
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befinden sich in den Geschaftsraumen der GLO. Von den Mustern ist jeweils nur ein
Satz vorhanden. Es kam schon vor, dass der Mietinteressent zum Termin fur die
Auswahl der Innenausstattung kam, die Abteilungsleiterin Vertrieb diesen aber ver-
trosten musste, da der Bauleiter mit den Mustern auf3er Haus war. Die Auswahl an
Mustern ohne Aufpreis ist teilweise sehr beschrankt. Es gibt z. B. fur den Ful3boden-
belag nur ein grau marmoriertes Dekor, das meist fur die Kiche genutzt wird, und
drei Holzdekore in verschiedenen Farbnuancen.

Es ist nicht vertretbar, dass Kunden zu einem Termin in die Geschaftsraume gebeten
und dann vertrostet werden. Das macht einen enorm schlechten, unorganisierten
Eindruck. Zudem sollte die mdgliche Standardauswahl an Ausstattungsteilen den
allgemeinen Geschmack und Bedarf abdecken. In Kiichen wird zumeist marmorierter
Belag verlegt. Grau marmorierter Bodenbelag passt allerdings meist nicht zu allen
Kichenmadbeln.

Je nach Zustand der Wohnung und ausgesuchten Muster wird der Mietinteressent
Uber damit verbundene Mehrkosten fir ihn und die voraussichtliche Dauer der Arbei-
ten informiert. Gerade bei umfassenden Umbau- und / oder Sanierungsmaflinahmen
wird der Wohnungswirt in die Entscheidungsfindung einbezogen, teilweise auch in
das Gesprach mit dem Mietinteressenten. Bei kleineren Malinahmen muss die Abtei-
lungsleiterin Vertrieb ebenfalls intensive Ricksprache mit den Wohnungswirten hal-
ten, da diese Uber das betreffende Budget verfligen, die Kosten kennen und die
Handwerker beauftragen. Der Informationsriickfluss kann sich dabei Uber mehrere
Tage hinziehen. Es kommt auch zu Meinungsverschiedenheiten tber nétige, vorzu-
nehmende Arbeiten zwischen der Abteilungsleiterin Vertrieb und den Wohnungswir-
ten, die den Entscheidungsprozess hinauszdgern.

Die Kompetenz Uber die Entscheidungsgewalt fir notwendige Arbeiten in leer ste-
henden, bzw. zu vermietenden Wohnungen ist nicht klar geregelt. Durch die unter-
schiedliche Interessenlage, die Abteilungsleiterin will moglichst viele Wohnungen
vermieten und der Wohnungswirt will pro Wohnung mdglichst wenig Budget fir die
Wiedervermietung investieren, entsteht immer wieder Konfliktpotential und eine Eini-
gung Uber zu erledigende Arbeiten kann langwierig sein. Will ein Mietinteressent
schnell anmieten und dauert die Entscheidungsphase zu lange, springt er ab und die
Wohnung steht weiter leer. Es wirkt auf Mietinteressenten, nach deren Aussage, sehr
unorganisiert, wenn die Abteilungsleiterin Vertrieb im Gesprach mit dem Mietinteres-
senten keine klaren Aussagen treffen kann tUber Moéglichkeiten der Innenausstattung
und deren Kosten fur den Mietinteressenten.

Wenn der Mietinteressent Wande farbig gestrichen haben mdchte und dies von der
GLO ausgefuhrt werden soll, wird ein Termin mit dem unternehmenseigenen Maler-
meister zur Beratung vor Ort empfohlen. Die Abteilungsleiterin Vertrieb informiert den
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Malermeister Uber den Namen des Mietinteressenten, dessen Telefonnummer und
um welche Wohnung es sich handelt. Der Malermeister ruft den Mietinteressenten
selbst an, um den Termin zu vereinbaren. Am Tag des Termins entleiht er, wie zuvor
schon einmal beschrieben® ggf. die Schliissel bei der Mitarbeiterin Vertrieb. Zur
Farbauswabhl fir die Wande nutzt er einen Farbfacher des verwendeten Farbenher-
stellers. Durch seine jahrelange Erfahrung und Fachkenntnisse berét er die Mietinte-
ressenten in ihrer Farbauswahl. Wurde die Wahl getroffen, vermerkt er die Farb-
nummer in seinen Unterlagen und gibt sie an die Abteilungsleiterin Vertrieb fur die
Vollstandigkeit der Unterlagen (Formular Vorbereitung Mietvertrag) weiter.

Auch die fachmannische Beratung des Mietinteressenten ist in das Informationsma-
nagement mit einzuordnen. Es werden dabei Informationen uber farbliche Gestal-
tungsmoglichkeiten vom Malermeister an den Mietinteressenten vermittelt. Und auch
der Rickfluss der Informationen tber die gewahlte Farbgestaltung geht vom Mietin-
teressenten Uber den Malermeister und der Abteilungsleiterin Vertrieb.

Die Vertragsbestandteile, wie Mietbindung und Zustand bei Abnahme nach der
Wohnungskiindigung, werden von der Abteilungsleiterin Vertrieb dem Mietinteres-
senten erlautert, ebenso die Vorziige, wenn man bei der GLO mietet, wie die Dauer-
aktionen Mieter werben Mieter. Dabei werden alle getroffenen Vereinbarungen im
Formular Vorbereitung Mietvertrag festgehalten und vom Mietinteressenten unter-
schrieben. AuRerdem wird ein Termin fur die Mietvertragsunterzeichnung vereinbart,
welcher in IVM sowie im Outlookkalender der Abteilungsleiterin Vertrieb eingetragen
und zu welchem der zustéandige Wohnungswirt Giber Outlook eingeladen wird.

Der Wohnungswirt erhélt von der Abteilungsleiterin Vertrieb das ausgefillte Formular
Vorbereitung Mietvertrag und die Schufa-Auskunft. Mit den enthaltenen Informatio-
nen flllt er unter Stammdaten allgemein — Adressverwaltung die Maske Adressen-
stamm aus, indem er eine neue Adresse erfasst. Nach dem Speichern weist das
Programm dem neuen Mieter automatisch eine Adressnummer zu, die er auf seiner
Arbeitshilfe notiert. AnschlieBend ruft er unter Mietenbuchhaltung-Mietvertrag zur
entsprechenden Wohnung den Mietvertrag fir den Leerstand auf und beendet die-
sen. Nun kann fir diese Wohnung mit der Adressnummer des zuklnftigen Mieters
der neue Mietvertrag lickenlos anschlie3end anlegt werden. Wenn mehrere Mieter
den Mietvertrag abschliel3en, legt der Wohnungswirt ebenfalls die oder den anderen
Mieter im Adressstamm an. Dessen Adressnummer wird dann unter Vertragspartner
beim Mietvertrag anlegen eingetragen. Auch die anderen Masken flur Sollstellung,
Kaution und Weitere Daten werden entsprechend den vorhandenen Informationen
ausgefullt. Hat der Wohnungswirt alle Informationen in wowi c¢/s eingegeben und ge-
speichert, druckt er den Mietvertrag in zweifacher Ausfiihrung aus. Dabei 6ffnet sich

“ siehe S. 22
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ein Fenster um die Wordvorlage fiur den Mietvertrag herauszusuchen, denn fir den
Wohnungsmietvertrag gibt es verschiedene Vorlagevarianten, je nachdem ob mit
dem Mieter eine Kaution, Lastschriftverfahren oder Uberweisung vereinbart wurde.

Wird zur Wohnung ein Stellplatz angemietet, wird in wowi c/s ein separater Mietver-
trag wie zuvor beschrieben angelegt, da Stellplatze ebenfalls wie Wohnungen vom
Programm gehandhabt werden. Allerdings wird dieser Vertrag nicht ausgedruckt,
sondern der Wohnungsmietvertrag und der Stellplatzmietvertrag werden zu einem
Mietvertrag zusammengefasst. In der Vorlage des Wohnungsmietvertrages fuigt der
Wohnungswirt dazu die Daten zum Stellplatz per Hand ein und druckt ihn anschlie-
Rend aus.

Unter Mietenbuchhaltung - Verteiler wird die Anzahl der Personen ab Einzugsmonat
geandert auf einen Zeitraum von 25 Jahren. Dieser lange Zeitraum wird gewahlt,
damit sich bei Ablauf die Personenzahl nicht automatisch auf null setzt und so un-
bemerkt die Abrechungs- und Meldedaten verféalscht. Beim Bearbeiten des Verteilers
fur den neuen Mietvertrag besteht die Moéglichkeit den Verteiler fir den Leerstand zu
korrigieren, falls vergessen wurde den Verteiler fur die Zeit des Leerstandes auf null
zu setzen.

Wenn von der GLO mietfreie Zeit gewahrt worden ist, ist es wichtig dies in der Maske
Sollstellung bei Eingabe der Kaltmiete zu beachten, indem fir die mietfreie Zeit fur
die Kaltmiete die Sollart 1000 Mietnachlass der GLO gewabhlt wird. Der Grund liegt in
der Arbeitserleichterung fir die Buchhaltung zur Ermittlung der Ertragswertberichti-
gung. Wird die Sollart 1000 nicht eingetragen, sondern die Sollart 1007 Neubezug
(wird genutzt wenn ein Mieterwechsel stattfindet) gewéhlt, der Zeitraum fur die miet-
freie Zeit angegeben und den Wert der sollzustellenden Kaltmiete auf 0,00 € gesetzt,
wird der eigentliche Mietzins weder auf das Konto Sollmiete noch auf das Konto Er-
tragswertberichtigung gebucht. Dies hat Auswirkungen auf verschiedene interne und
externe Auswertungen.

Innerhalb von drei Tagen laut Dienstanweisung 14 muss der Wohnungswirt die vor-
bereiteten Mietvertrage inkl. Anlagen der Abteilungsleiterin Vertrieb tbergeben. Zum
Termin der Mietvertragsunterzeichnung geht die Abteilungsleiterin Vertrieb den Miet-
vertrag mit den Mietinteressenten durch und lasst die Exemplare unterschreiben. An-
schlief3end ruft sie den zustdndigen Wohnungswirt dazu. Dieser wird als neuer An-
sprechpartner vorgestellt und unterschreibt als zweiter die Wohnungsmietvertrage.
Der neue Mieter bekommt eine Mappe mit dem Mietvertrag inkl. Anlagen, Visitenkar-
te des zustandigen Wohnungswirtes und diverse Werbegeschenke Uberreicht. Au-
Berdem wird noch ein Termin zwischen dem neuen Mieter und dem zustandigen
Wohnungswirt fur die Wohnungsibergabe vereinbart. Diesen tragt sich der Woh-
nungswirt in seinen Outlookkalender ein.
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Es kommt vor, dass die Mietvertrdge nicht innerhalb der vorgegebenen Frist vom
Wohnungswirt ausgefertigt und der Abteilungsleiterin Vertrieb tGbergeben werden.
Zum einen liegt das an einer falschen Eigenorganisation des Wohnungswirtes be-
zlglich seiner Zeiteinteilung. Zum anderen kam dies vor, wenn in der Wohnung noch
Arbeiten vorzunehmen waren und der Wohnungswirt den Tag der Fertigstellung nicht
einschatzen konnte. Mehrere Grinde kdnnen dafur verantwortlich sein: er hat noch
keine Zeit gefunden den Handwerker zu kontaktieren, er hat noch keinen Handwer-
ker erreichen konnen oder er hat noch keine verbindliche Zusage lber das Fertigstel-
lungsdatum vom Handwerker. Bei ersterem ist eine mangelhafte Eigenorganisation
die Ursache. Die beiden letzteren Mdglichkeiten sind ebenfalls nicht als Entschuldi-
gung akzeptabel. Ein Handwerker sollte binnen drei Tagen erreichbar sein und auch
Auskunft dariber geben konnen in welchem zeitlichen Rahmen er die angebotene
Arbeit tUbernehmen kann.

Die Abteilungsleiterin Vertrieb legt kein Informationsmaterial zur Dauervermietungs-
aktion Mieter werben Mieter bei. Durch die Vielzahl der Informationen, die im Laufe
des Mietvertragsabschluss auf den neuen Mieter eingedrungen sind, kann es ge-
schehen, dass einzelne Informationen in den Hintergrund ricken und vergessen
werden. Deshalb werden wichtige Informationen immer auch in schriftlicher Form
den Mieter Ubergeben. Fur die Dauervermietungsaktion Mieter werben Mieter ist das
bisher allerdings noch nicht erfolgt.

Wird der Termin zur Mietvertragsunterzeichnung am spaten Nachmittag oder Abend
vereinbart, ist der zustandige Wohnungswirt oftmals nicht mehr greifbar. Dadurch
kann er auch nicht personlich vorgestellt werden. Der Mieter kann nur auf den Wech-
sel des Ansprechpartners hingewiesen werden. Laut Auskunft der Abteilungsleiterin
Vertrieb kommt es in solchen Fallen vermehrt vor, dass sich der Mieter bei Proble-
men mit der Wohnung oder anderen Fragen weiterhin an sie, anstatt an seinen
Wohnungswirt wendet. Auch kann der Mietvertrag nicht sofort geschlossen und dem
Mieter mitgegeben werden. Erst nachdem der Wohnungswirt den Mietvertrag unter-
schrieben hat, wird ein Exemplar per Post dem neuen Mieter zugesendet. Seltener
wird ein neuer Termin zum Abholen des Mietvertrages verabredet, um den Aufwand
fur den Mieter gering zu halten. Kann oder soll kein Termin fur die Mietvertragsunter-
zeichnung vereinbart werden, werden beide Exemplare des nicht unterschriebenen
Mietvertrages inkl. Anlagen dem Mietinteressenten zugesandt, welche er unterschie-
ben zuriickschickt. Erst danach unterschreibt der zustandige Wohnungswirt.

Ein von beiden Vertragsparteien unterschriebenes Mietvertragsexemplar wird an den
Mieter zuriickgesendet. Das zweite Exemplar scannt die Abteilungsleiterin Vertrieb
ein und speichert es unter All - Ordnerstruktur nach WE HNR WNR ab. AnschlieRend
erhalt es der zustédndige Wohnungswirt zur Ablage in der Mieterakte.
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Der Versand dieser wichtigen Dokumente erfolgt mit der Deutschen Post, das ist
zwar teurer als mit der CityPost, die Abteilungsleiterin Vertrieb ist aber nicht von der
Zuverlassigkeit und Schnelligkeit der CityPost Uberzeugt. Zum anderen sieht sie es
als nicht angemessen an Mietinteressenten, welche eine weite Anfahrt haben, zu
einem erneuten Termin einzuladen. Die Wohnungswirte sehen den Versand von
Mietvertragen allgemein eher kritisch, da solche wichtigen Dokumente ihrer Meinung
nach nicht verschickt, sondern nur vor Ort unter Aufsicht vom Mietinteressenten un-
terschieben werden sollten. Der Mietinteressent konnte ansonsten vielleicht unbe-
merkt Mietvertragsinhalte &ndern. Ein solcher Fall wurde aber noch nicht registriert.

Konnte, aus welchen Grinden auch immer, zur Mietvertragsunterzeichnung kein
Termin fur die Wohnungsiubergabe vereinbart werden, ruft der Wohnungswirt den
Mieter an und holt dies nach. Gewdhnlich wird der Termin ca. zwei Wochen vor Miet-
vertragsbeginn gelegt. Der Wohnungswirt tragt ihn in seinen Outlookkalender ein.

Wurde in der Zeit des Leerstands der Wohnung das Wohnungsschloss durch ein
Bauschloss gewechselt, nimmt der Wohnungswirt wieder den Wechsel der Schldsser
vor. Fur die Wohnungsiubergabe lasst sich der Wohnungswirt alle Schlissel der
Wohnung von der Mitarbeiterin Vertrieb aushandigen. AufRerdem fillt er das Woh-
nungsubergabeprotokoll so weit wie maoglich im Vorhinein aus und druckt dieses
dann aus. Teilweise fahrt er vor dem Termin zur Wohnung um die verschiedenen
Verbrauchszéhler abzulesen, ansonsten liest er die Z&hlerstande mit dem Mieter zu-
sammen ab und tragt sie erst dann ins Ubergabeprotokoll ein. Die Wohnung wird
nach Mangeln durchgesehen, welche im Protokoll festgehalten werden. Eventuelle
Vereinbarungen Uber deren Beseitigung werden ebenfalls vermerkt. Dann kommt es
zur Schlusseliibergabe und zur beiderseitigen Unterschrift des Ubergabeprotokolls.
Dieses kopiert der Wohnungswirt. Die Kopie lasst er dem neuen Mieter zukommen,
das Original wird zur Mieterakte abgelegt. Falls noch Arbeiten zur Beseitigung von
Mangeln an der Wohnung vorzunehmen sind, veranlasst er diese. Sein Vorgehen
wird am Ende dieses Kapitels beschrieben®*.

Das Vorbereiten des Ubergabeprotokolls vor dem eigentlichen Termin durch den
Wohnungswirt erscheint sinnvoll. Der neue Mieter erkennt dadurch, dass sich der
Wohnungswirt auf die Ubergabe vorbereitet hat. Zum Ausfillen des
Ubergabeprotokolls musste er sich erneut mit den Daten der Wohnung und des neu-
en Mieters beschaftigen. Dadurch muss vor Ort weniger handschriftlich eingetragen
werden, was Zeit spart und dem Erscheinungsbild des Protokolls zugutekommt. Das
Hinfahren zur Wohnung zum alleinigen Zweck der Ablesung der Z&hlerstéande er-
scheint wiederum als weniger zielfihrend. Zwar werden sich die Z&ahlerstdnde von
einen Tag auf den anderen bei einer leer stehenden Wohnung kaum andern, wo-
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durch die Informationen als weiterhin korrekt anzusehen sind. Doch sollte am Tag
der Ubergabe dem neuen Mieter die Mdglichkeit eingeraumt werden diese Werte auf
ihre Richtigkeit zu Uberprufen. Es werden dadurch wieder alle notwendigen Z&ahler
abgelesen, im schlechtesten Fall stellt sich dabei heraus, dass die vorgetragenen
Werte nicht mit dem aktuellen Ubereinstimmen. Die Arbeitsweise des Wohnungswir-
tes gerat dadurch in ein schlechtes Licht. Anders ist der Vorgang zu bewerten, wenn
die Wohnung zusétzlich im Hinblick vorhandener Méangel besichtig wird, um diese bis
zur Ubergabe noch kurzfristig beseitigen zu kénnen. Eine Wohnung im tadellosen
Zustand zu Ubergeben, ohne Méangel, macht nicht nur einen guten Eindruck auf den
neuen Mieter, der Prozess inkl. des Informationsprozesses wird dadurch auch ver-
kirzt und vereinfacht.

Wie bereits beschrieben, werden bei einer etwaigen Vorbesichtigung die noch durch-
zufuhrenden Arbeiten zur Herstellung der Wiedervermietbarkeit festgestellt und be-
sprochen, welche vom Mieter zu erledigen sind. Teilweise wird angeboten die Arbei-
ten von einer Fachfirma durchfiihren zu lassen, mit oder ohne Kostenbeteiligung der
GLO. Gleiches Vorgehen kann Ubertragen werden, wenn Mangel bei der Abnahme
vorhanden sind. Der Wohnungswirt geniel3t hier einen weiten Ermessensspielraum.
Es ist ihm dabei tGiberlassen, ob er eine Vorbesichtigung vereinbart, welche Arbeiten
er zur Wiedervermietung als notwendig ansieht und in welchem Ausmal} er versucht
diese auf den Mieter Ubertragen. Er kann vorschlagen die Arbeiten von einer Fach-
firma ausfihren zu lassen, in wie weit er eine Kostenbeteiligung von der GLO aus
vorschlagt und bei verschiedenen Ausfuhrungsvarianten der Arbeiten, fiur welche
sich der Wohnungswirt entscheidet. Zur besseren Verdeutlichung folgen zwei Situa-
tionsbeispiele:

1. Im Unternehmen werden je nach Abschlusszeitpunkt des Mietvertrages zwischen
Alt-, bzw. DDR-Mietvertragen und Mietvertrage ab 03.10.1990 unterschieden. Der
Unterschied liegt hier in der Wirkung der Schonheitsreparaturen-, bzw. der Endreno-
vierungsklausel. Bei einem DDR-Mietvertrag muss die Wohnung nach heutiger
Rechtsprechung lediglich besenrein tUbergeben werden. Je nach Sachverhalt und
Wohnungswirt versucht dieser aber mit dem Mieter zu verhandeln und ihn zu tber-
zeugen, Arbeiten zu Ubernehmen, die er rein rechtlich gesehen nicht leisten muss,
wie das Ablosen der alten Tapete. Solche Vereinbarungen stellen eine Kostener-
sparnis fur das Unternehmen dar. Da der Mieter aber durch die Medien Uber die
diesbezugliche Rechtslage aufgeklart wurde, sind sie sich ihrer Position bewusst und
der Wohnungswirt muss mit viel Feingefuhl vorgehen um sein Ziel zu erreichen, we-
nig Instandhaltungskosten fur die GLO und gleichzeitig einen positiven Eindruck
beim Mieter zu hinterlassen.

2. Wenn z. B. Turen abgenutzt sind, gibt es die Mdglichkeit diese zu ersetzten, was
ca. 100,00 € bis 120,00 € kostet, ungefahr zehn Jahre halt und bei Beschadigung
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vom Mieter beim Auszug zu ersetzten ist oder sie neu beziehen zu lassen, was ca.
60,00 € bis 80,00 € kostet, teilweise nach zwei oder drei Jahren wiederholt werden
misste und die Regelung tber die Kostenibernahme bei Auszug daftr oft Streit zwi-
schen den Parteien verursacht.*? Je nach Wohnungswirt wird eine der beiden Varian-
ten favorisiert.

Werden durch die GLO Arbeiten an der Wohnung beauftragt, muss ein bestimmter
Prozessablauf eingehalten werden. Wegen personeller Engpasse im Unternehmen
wurde noch keine Dienstanweisung fir den Instandhaltungs- / Instandsetzungspro-
zess erstellt. Bei einer umfassenden Wohnungssanierung muss der Wohnungswirt
die Excel-Tabelle Antrag Wohnungssanierung ausfiillen. Uber die monatliche Soll-
kaltmiete und den Kosten der einzelnen Gewerke wird die Amortisationsdauer ange-
geben. Lieg diese unter 15 Jahren liegt die Entscheidung Uber die Durchfiihrung der
Wohnungssanierung beim Wohnungswirt. Die Kompetenz zur Annahme des Antrags
abhangig von der Amortisationsdauer ist auf dem Antrag angegeben.

Je nachdem ob voraussichtlich 300,00 € Auftragskosten Uberstiegen werden, Ma-
lern- und Ful3bodenlegearbeiten oder andere Arbeiten, wie Klempner- oder Elektro-
arbeiten, zu erledigen sind, ist der Prozessablauf abgewandelt.

Bei Arbeiten, die extern zu vergeben sind und deren Kosten auf weniger als 300,00 €
geschatzt werden, reicht eine telefonische Beauftragung des Handwerkers aus.

Handelt es sich um Maler- oder Ful3bodenlegearbeiten legt der Wohnungswirt in
wowi c/s unter Instandhaltung - Projekt ein neues Projekt fiir die betreffende Woh-
nung an. Uber dieses Projekt 16st er dann die Einzelauftrage fir die verschiedenen
Gewerke aus. Der ausgefillte Einzelauftrag wird anschlielend ausgedruckt. Dazu
offnet sich ein Fenster zur Auswahl der Wordvorlage. Je nachdem ob es sich um ei-
nen GLO-Maler- oder einen GLO-Reparaturauftrag handelt, wird die passende Vor-
lage ausgewahlt. Die beiden GLO-Auftrage unterscheiden sich nur im Rahmen des
Arbeitsumfangs. Ist dieser eher als gering einzuschatzen, also nicht mehr als ca. 15
Stunden, handelt es sich um einen GLO-Reparaturauftrag. Bei gréf3erem Aufwand
muss ein GLO-Malerauftrag ausgelést werden.*?

Der ausgedruckte GLO-Auftrag wird vom Wohnungswirt unterschrieben und der Lei-
terin Service Ubergeben. Der Malermeister kommt regelmafRig in die Geschéaftsstelle
der GLO um bei der Leiterin Service die aufgelaufenen GLO-Auftrage zu prufen. Er
halt evtl. Rucksprachen mit dem betreffenden Wohnungswirt, um dann zu entschei-
den, ob der GLO-Auftrag angenommen und damit von den unternehmenseigenen
Malern Ubernommen oder abgelehnt und fremdvergeben wird. Teilweise hat der

42 Angaben vom Bauleiter
3 nach Aussage des Malermeisters
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Wohnungswirt schon bei der Erstellung des Auftrages Rucksprache dazu mit dem
Malermeister gehalten.

Je nachdem, ob der GLO-Auftrag angenommen oder abgelehnt wird, wird das Kreuz
unter an der passenden Stelle auf dem GLO-Auftrag gesetzt, die Leiterin Service un-
terschreibt und kopiert den Auftrag. Das Original wird dem Wohnungswirt zurtickge-
geben. Die Kopie wird im Ringordner Auftrage Service abgelegt, wobei die Auftrags-
nummer vorne im Register vermerkt wird und die Registernummer auf dem Auftrag.
Zusatzlich halt die Leiterin Service im Register fest, ob es sich um Maler- oder Ful3-
bodenlegearbeiten handelt, ob der Auftrag angenommen oder abgelehnt wurde und
das Erledigungsdatum. Wurde der GLO-Auftrag angenommen, erhélt der Malermeis-
ter fur seine Unterlagen eine zusatzliche Auftragskopie.

Nach der Erledigung des GLO-Auftrages, wird der Wohnungswirt Giber die Fertigstel-
lung informiert. Er nimmt dann die Wohnung ab. Sind noch Mangel vorhanden, weist
der Wohnungswirt den Maler darauf hin, welcher diese dann beseitigt. Fir die Woh-
nungsabnahme unterschreiben der Malermeister und der Wohnungswirt auf dem
Originalauftrag, welcher dann an die Leiterin Service weitergeleitet wird.

Die GLO-Malerauftrage werden fir die Lohnbuchhaltung zurtickgehalten, da pro er-
ledigten GLO-Malerauftrag eine Pramienzahlung fur den ausfihrenden Maler ausge-
schuttet wird. Die Originale der erledigten GLO-Auftradge werden anschlie3end in den
Ringordner Auftrage Service abgelegt und die Erledigung im Register vermerkt.

GLO-Reparaturauftrage werden gleich nach der Erledigung im Ringordner Auftrage
Service abgelegt und im Register vermerkt, da hierauf keine Pramien gezahlt wer-
den.

Der Malermeister Ubergibt der Leiterin Service auch eingegangene Lieferscheine, die
sie im Ringordner Rechnungen Lieferscheine Service ablegt. Wenn die Rechnungen
fur Malermaterial der Leiterin Service Ubergeben werden, gleicht sie die einzelnen
Posten mit den Lieferscheinen ab. Zusatzlich prift der Malermeister die Rechnungen
auf sachliche Richtigkeit und gibt sie durch seine Unterschrift frei. Die Rechnungsbe-
arbeitung in wowi c/s Ubernimmt allerdings die Leiterin Service.

Auf den erledigten GLO-Auftragen werden vom Malermeister nachtraglich die Kosten
fur das Malermaterial eingetragen. Der Auftrag wird kopiert und zur internen Leis-
tungsverrechnung der Mitarbeiterin Vertrieb zur Rechnungseréffnung tbergeben.

Wurde ein GLO-Auftrag abgelehnt, wird vom Wohnungswirt ein neuer Auftrag uber
die Arbeiten erstellt, bzw. vorzugsweise der alte Auftrag Uberschieben und extern
vergeben. Die einzelnen Wohnungswirte beauftragen in der Regel immer die glei-
chen Unternehmen. So kommt es, dass je nach Gewerk ein oder zwei Handwerks-
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firmen regelméaRig beauftragt werden. In Zeiten von Engpassen, wie etwa bei Urlaub,
Krankheit oder sehr vielen Auftragen, kann es zu langen Durchlaufzeiten kommen,
die teilweise weit Uber den anfangs eingeschatzten liegen. Es kam auch schon vor,
dass von der Abteilungsleiterin angewiesenen Arbeiten von den Wohnungswirten
abgelehnt wurden, weil die angestammte Handwerksfirma keine weiteren Auftrage
annehmen konnte.

Die Maler erhalten pro erledigten GLO-Malerauftrag eine Pramie. Da sich im Jahr
2011 die Anzahl der GLO-Reparaturauftrage im Vergleich zu den letzten Jahren ver-
doppelt hat und deshalb weniger GLO-Malerauftrage intern bearbeitet werden kon-
nen, soll der Prozessablauf in Verbindung mit der Pramienzahlung umgestaltet wer-
den. Naturlich ist dann auch der Informationsprozess von der Anderung betroffen.
Deshalb wurde der Instandhaltungsprozess relativ kurz gehalten und der Schwer-
punkt mehr auf die voraussichtlich weiterhin bestehenden Prozessschritte gelegt. Ein
gut funktionierendes Anreizsystem auszuarbeiten, das die Mitarbeiter im gewinsch-
ten MalRe motiviert, ist schwierig und erfordert viel Zeit. Es ist auch nicht Gegenstand
dieser Arbeit. Es sollte aber das Informationsmanagement bei der Entwicklung mit
einbezogen werden.

Durch die Reflexion der bisherigen Informationsbereitstellung ist deutlich geworden,
dass an vielen Stellen die Mitarbeiter und andere zu informierende Gruppen im Gro
zufriedenstellend mit Informationen versorgt werden. Im Detail betrachtet, gibt es
aber noch ausreichend Verbesserungsbedarf, bis das bestmdgliche Informationsma-
nagementsystem erreicht wird. Das gro3te Manko wurde hinsichtlich der Dienstan-
weisung 14 Vermietungsprozess festgestellt. Es kommt trotz dieser Anweisung der
Geschaftsfuhrung immer wieder zu Abweichungen, wie dies Ist-Erhebung gezeigt
hat. Selbst wenn diese Abweichungen aufgedeckt wurde, hat sie meist kaum oder
keine Folgen fur den Mitarbeiter.

3.2 Ausgewahlter Lésungsansatz fur ein zuktinftiges Informati-
onsmanagementsystem

Im vorangegangenen Kapitel 3.1 wurde der Ist-Zustand erhoben und analysiert, v. a.
wurden die negativ bewerteten Prozessschritte ndher erlautert. Besonders an diesen
Stellen soll jetzt angesetzt werden, um Handlungsempfehlungen auszusprechen, wie
die derzeitigen Defizite umgestaltet werden sollten, bzw. zum Teil auch schon umge-
staltet worden sind, damit in Zukunft das Informationsmanagementsystem der GLO
einem optimalen Zustand entgegen strebt. Zuerst sollen allgemeine, den Vermie-
tungsprozess betreffende Anderungen angesprochen werden, teilweise werden die-
se aber auch auf das Gesamtunternehmen oder andere Prozesse Ubertragen. Da-
nach sollen einzelne Schritte des Vermietungs- und Instandhaltungs- / Instandset-
zungsprozesses erlautert werden.
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Die Aktualitat der Informationen und damit auch der Unterlagen ist eine wichtige Auf-
gabe im Informationsmanagementsystem, das gilt auch fiir die Dienstanweisungen.
Die Dienstanweisung 14 Vermietungsprozess sollte daher an den gewinschten Soll-
zustand angepasst werden. Auf wichtige Schritte wird dabei in der Dienstanweisung
konkret hingewiesen, wie dass alle Aktivitdten, die im Zusammenhang mit einem
Mietinteressenten oder einer Wohnung stehen, vom Bearbeiter unter Aktivitaten in
IVM einzutragen sind. Da dies auch schon in der aktuellen Version der Fall ist, sich
die Mitarbeiter aber teilweise nicht an diese halten, muss dringend fir deren Einhal-
tung gesorgt werden. Ein Anreizsystem kann dabei hilfreich sein.

Die Dienstanweisung 14 wird, wie zuvor, in einem Ordner Dienstanweisungen abge-
speichert, dazu aber noch ein Ordner angelegt, indem fir diesen Prozess wichtige
aktuelle Vermerke oder Gesprachsnotizen im PDF-Format zentral abgespeichert
werden. Zu Regelungen werden immer Vermerke erstellt. Andern sich die Regelun-
gen, bzw. werden erweitert, wird der Vermerk aktualisiert und ersetzt den vorherigen.
Alle Vorlagen, Formulare u. &., die im Vermietungsprozess genutzt werden, werden
in einem Ordner Vermietung zentral abgespeichert, vorzugsweise im PDF-Format
ggf. mit integrierten Eingabefeldern. Alte Vorlagen, Formulare u. 4. werden in einen
Archivordner verschoben. Die in einem bearbeitbaren Format gespeicherten Dateien
sind in dem personlichen Ordner des fur deren Aktualitat verantwortlichen Mitarbei-
ters abgelegt. Wenn die Mitarbeiter Dateien in ihrem eigenen Ordner nochmals ab-
speichern mdchten, dann nur Gber eine Verknupfung. Gleiches gilt fir den Instand-
haltungsprozess, nur dass die Vorlage, auf welche wowi c/s zugreift in den Ordner
wowi - word zusammen mit den anderen flr wowi c/s wichtigen Dokumenten abge-
speichert werden. Die Dokumente sind zu Uberarbeiten, ggf. zu optimieren und dem
vorhandenen Corporate Identity anzupassen. Dabei ist es wichtig die Mitarbeiter,
welche mit den Unterlagen arbeiten, zu befragen, damit eine wirkliche Verbesserung
erreicht werden kann und nicht die vermeintliche Verbesserung an anderer Stelle
neue Probleme erzeugt. Da dies schon im Oktober 2010 angeregt worden ist, wur-
den daraufhin Unterlagen Uberarbeitet, v. a. solche des Vermietungs- und Instand-
haltungsprozesses z. B. indem die Unterlagen zum Mietvertrag im Layout angegli-
chen wurden. Die Ordnerstruktur auf dem gemeinsamen Laufwerk sollte ebenfalls
Uberarbeitet werden. Ziele dabei sind mit mdglichst wenigen Klicks zur gewlinschten
Datei zu gelangen, also kurze Pfade fur oft genutzte Ordner, sowie Ordner und Da-
teien treffend zu bezeichnen und Dateien logisch nachvollziehbar abzuspeichern,
damit eine Suche vereinfacht wird. Ein Vorschlag zu einer neu gestalteten Ordner-
struktur befindet sich in Anlage 1.

Wird vermutet, dass eine Dienstanweisung nicht eingehalten wird, es vermehrt zu
Fehlern im Prozess kommt oder ein Dienstleiter der GLO seiner Arbeit nicht zur Zu-
friedenheit nachkommt, wird diese Vermutung der Abteilungsleiterin Innenrevision
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mitgeteilt. Diese setzt dann zeitnah eine Prifung des Sachverhaltes an, um den Ver-
dacht zu entkraften oder zu erharten. Bestatigt sich dieser Verdacht, missen von der
zustandigen Stelle binnen kurzem Konsequenzen folgen. Bei einer Prifung, die
durchaus auch regular angesetzt sein kann, ist besonderes Augenmerk auf den Pro-
zessablauf zu richten, um Defizite, bzw. Verbesserungsmdoglichkeiten im Prozess
aufzudecken.

Da der Mitarbeiter wichtig fur den Prozess ist, ist allgemein darauf zu achten, dass
alle Mitarbeiter regelmaf3ig geschult werden und so immer aktuell informiert sind. V.
a. sollen die Mitarbeiter selbst und die Abteilungsleiter versuchen Wissensdefizite zu
erkennen, damit gezielt Schulungen u. &. veranlasst werden konnen, um diese aus-
zugleichen. Da wahrend der Ist-Erhebung Defizite bei Mitarbeitern aufgedeckt wur-
den, sollten Weiterbildungen in den Bereichen Eigenorganisation, unternehmerisches
Denken und Serviceorientierung den verschiedenen Mitarbeitern erméglicht werden.

Damit ein optimaler Informationsfluss in einem Prozess erreicht werden kann, sollten
alle Softwareprogramme Uber Schnittstellen miteinander kommunizieren. Deshalb
wurde der IVM-Kundenservice gefragt, ob es mdglich ist, eine Schnittstelle zwischen
wowi c/s und IVM sowie zwischen Outlook und IVM einzurichten. Dadurch waren
beide Programme auf den gleichen Datenstand und viele Eingaben mussten nur
einmal vorgenommen werden, anstatt in jedem Programm fir sich. Durch eine Syn-
chronisation wirde Arbeitsaufwand eingespart und Ubertragungsfehler vermieden.
Die Programmierung einer solchen Schnittstelle ist fir Outlook in der Entwicklung, far
wowi c/s leider z. Z. nicht geplant. Zwar verfiigt wowi c/s selbst Uber ein Wohnungs-
vermittlungsmodul, doch kann an dieser Stelle nicht eingeschatzt werden, ob ein
Softwarewechsel sinnvoll ist, da das Modul in der Zeit der Erstellung dieser Arbeit
nicht getestet werden konnte. Ein Wechsel der Software ware nur nach sorgfaltiger
Prifung der Funktionen und Vorgehensweise des wowi c¢/s Moduls vorstellbar. Auch
wird wowi c/s 2012 oder 2013 durch den Nachfolger leonardo ersetzt. Leider sind
momentan nur sehr wenige Informationen tber diesen Nachfolger verfugbar, doch ist
anzunehmen, dass auch hier ein Wohnungsvermittlungsmodul integriert, bzw. integ-
rierbar ist. Nach der Umstellung von wowi c/s auf leonardo ist es ebenfalls denkbar
zu prufen, ob ein Wechsel von IVM auf leonardo zweckmaRig ware.

Fur den jetzigen Zeitpunkt mussen in IVM aber fehlende Stellplatze systematisch,
wenn auch weiterhin per Hand als Datensatz hochgeladen werden um sich dem Ziel
einer vollstdndigen Datenbank in IVM anzunahern. Betreffend der Schnittstelle zwi-
schen wowi c¢/s und Outlook sollte ESS fir die Funktion Kiindigungsbestatigung in

wowi c/s auf die unter 3.1** angesprochene Problematik mit der automatischen Ter-

“ siehe S. 19
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minerstellung im Outlookkalender anstelle der Erstellung einer Aufgabe hingewiesen
werden.

Um allgemein besser eine Aussage treffen zu kénnen uber die Anwesenheit eines
anderen Mitarbeiters, bzw. um Termine fir diesen vereinbaren zu kénnen, werden
die Outlookkalender aller Mitarbeiter im Unternehmen verdéffentlicht. So hat jeder die
Moglichkeit zur Einsichtnahme in den Outlokkalender eines jeden anderen Mitarbei-
ters.

Die Unternehmenshomepage ist in der heutigen Zeit ein Hauptarbeitsmittel, um In-
formationen fir Kunden, Geschéaftspartner oder interessierte Dritte vorzuhalten. Es
sollte mehr Aufwand auf aktuelle Beitrdge im Rahmen der Homepage verwendet
werden. Dies wirde sich auch positiv auf das Ranking in Suchmaschinen auswirken.

Im Gesprach mit dem Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft zu den Aushangen in den
Treppenhausern der Objekte wurde festgestellt, dass in einem Vermerk o. a. Festle-
gungen dartber getroffen werden sollen. Diese Festlegungen sollen beinhalten wel-
ches Informationsmaterial ausgehangen und welches abgenommen werden muss.
An dieser Stelle wird empfohlen wichtige Telefonnummern und Verhaltensrichtlinien
fur Notsituationen, wie Havarie, Informationsmaterial zu Mieter werben Mieter sowie
zu den Gastewohnungen und dem Veranstaltungsraum der GLO auszuhangen. Au-
Rerdem sollten noch Schreiben der GLO an die Mieter zu aktuellen Themen und die
Ubersicht zur Treppenhausreinigung vorzufinden sein. Veraltete Schreiben und Wer-
bung Dritter sollte entfernt werden.

Im Folgenden wird weg von diesen allgemein den Informationsprozess betreffenden
Aussagen hin zu den einzelnen Prozessschritten gegangen. Dabei wird aber nicht
der ganze Prozessablauf, wie im vorherigen Kapitel 3.1 dargestellt, sondern vorran-
gig nur die Anderungen betrachtet werden. Mit dem Eingang des Kiindigungsschrei-
bens wird begonnen, weiter zu den Prozessschritten des Wohnungswirtes und dann
der Abteilungsleiterin Vertrieb, welche in Verbindung mit der Wohnungskundigung
stehen. Uber diese wird flieBend tibergegangen zu den Vermietungsaktivitaten bis
hin zum Mietvertragsabschluss aus Sicht der Abteilungsleiterin Vertrieb. Anschlie-
Rend wird nochmals der Schluss des Vermietungsprozesses aus der Sicht des Woh-
nungswirtes dargestellt um mit dem Instandhaltungsprozess zu schliel3en.

Der Vermietungsprozess beginnt indem die Mitarbeiterin Sekretariat dem Abteilungs-
leiter Wohnungswirtschaft das mit Posteingangsstempel versehene Kuindigungs-
schreiben Ubergibt. Dieser nimmt es zur Kenntnis und zeichnet es ab. Anschliel3end
leitet er es an den zustadndigen Wohnungswirt weiter und weist ihn ggf. an, beste-
hende Fragen zu klaren.
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Der zustandige Wohnungswirt sucht die passende Mieterakte heraus um die Kindi-
gungsfrist festzustellen. Er sieht die Mieterdaten in wowi c¢/s ein und ruft den Mieter
sofort an. Das Telefonat soll dazu dienen dem Mieter vorlaufig die Kindigung zu be-
statigen, das Bedauern Uber dessen Entscheidung mitzuteilen und den genauen
Grund fur die Kundigung zu erfragen. Handelt es sich um einen Kindigungsgrund,
der vom Wohnungswirt moglicherweise beseitigt werden kann, wie Mangel an der
Wohnung, versucht er den Mieter durch Zuspruch zu Uberzeugen seine Kindigung
zurickzuziehen. Zieht der Mieter tatsachlich seine Kindigung zurtck, ist der Vermie-
tungsprozess hiermit beendet. Ist der Mieter nicht willens seine Kindigung zu tber-
denken, geht der Vermietungsprozess weiter.

Handelt es sich um einen Kundigungsgrund, welcher vermuten lasst, dass der Mieter
innerhalb des Stadtgebietes in eine andere Wohnung umzieht, wie Wohnung ist zu
grof3, weist er ihn darauf hin, dass er auch innerhalb des GLO Wohnungsbestandes
umziehen kann. Der Wohnungswirt bietet an, dass die Abteilungsleiterin Vertrieb ihm
freie Wohnungen vorstellt. Wird dieses Angebot angenommen, so stellt er den Kon-
takt zur Abteilungsleiterin Vertrieb her. Kann er den Mieter nicht sofort mit ihr verbin-
den, legt er ihn in IVM als Mietinteressenten an mit den Daten zum Interessenten
selbst und dessen Wohnungswunsch. Er vereinbart auf welchem Wege die Woh-
nungsvorschlage dem Mieter vorgebracht werden sollen, per E-Mail, telefonisch oder
personlich. Fur die zeitliche Vereinbarung nutzt er ggf. den fir ihn am Platz einseh-
baren Outlookkalender der Abteilungsleiterin Vertrieb. Diese Aktivitat halt er zum
Mietinteressenten in IVM fest und speichert sie mit Wiedervorlage fir die Abteilungs-
leiterin Vertrieb ab. Wurde ein Termin mit der Abteilungsleiterin Vertrieb durch den
Wohnungswirt vereinbart, tragt er diesen in den Outlookkalender der Abteilungsleite-
rin Vertrieb ein. Lehnt der Mieter es ab in eine Wohnung der GLO zu ziehen, entfallt
der eben beschriebene Schritt.

Zum Schluss vereinbart er mit dem Mieter einen Termin fir die Vorabnahme und die
Wohnungsabnahme. Beide Termine vermerkt er sich in seinem Outlookkalender.
Zum Schluss teilt er ihm mit, dass die schriftliche Kiindigungsbestatigung (Wordvor-
lage an Hand eines Beispiels als Anlage 3) fur seine Unterlagen in einigen Tagen
zugehen wird.

Nach dem Gesprach vermerkt der Wohnungswirt auf dem Formular Vorgange zur
Kindigung (Anlage 10) das Kiundigungsdatum, den Kuindigungsgrund, die Woh-
nungskontierung und -gréf3e. Mit Datum und seiner Unterschrift bestatigt er den oben
beschriebenen obligatorischen Anruf getétigt zu haben. Er kopiert das Kindigungs-
schreiben mit dem Formular und leitet die Kopie an die Abteilungsleiterin Vertrieb.
Danach wird fur die Erstellung der Kindigungsbestatigung und die weiteren Vorgéan-
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ge zur Wohnung in wowi c/s wie unter 3.1*°. beschrieben verfahren. Die persénlichen

Arbeitshilfen der Wohnungswirte zu den Vorgéngen der Wohnungskindigung sind in
das Formular Vorgange zu Kindigung eingearbeitet, um die Anzahl der Unterlagen
nicht zu erhéhen. Diese MaRnahme soll nicht nur der Ubersichtlichkeit dienen, son-
dern auch die Akzeptanz der Wohnungswirte gegeniber dem neuen Arbeitsmittel
erhohen. Das Merkblatt zur Wohnungsiibergabe soll keine Anwendung mehr finden,
da durch den personlichen Kontakt eine ausreichende Beratung erfolgt. Wirde das
Merkblatt weiter verwendet, missten alle aktuellen Regelungen zur Endrenovierung
aus dem Mietvertrag und seinen Anlagen tUbernommen werden, wodurch der Um-
fang stark zunehmen wirde.

Wird eine Kundigung personlich beim Wohnungswirt oder der Mitarbeiterin Vertrieb
abgegeben, wird weiterhin verfahren, wie unter 3.1%°. beschrieben. Durch die neue
Regelung, dass der Abteilungsleiter Wohnungswirtschaft sein Zeichen auf die Kindi-
gung setzt und erst der Wohnungswirt die Kiindigungskopie an die Abteilungsleiterin
Vertrieb gibt, wird sichergestellt, dass keine Stelle ausgelassen werden kann ohne
dass es der nachfolgenden auffallt. Damit auch die Abteilungsleiterin Vertrieb sicher
sein kann, alle Kundigungen erhalten zu haben, wird ihr von der Abteilungsleiterin
Controlling die im Rahmen der Erstellung der Leerstandsstatistik abgefragten, im
Vormonat in wowi c/s eingetragenen Kundigungen ubermittelt.

Mit Hilfe der Kuindigungskopie ruft die Abteilungsleiterin Vertrieb die Wohnung in IVM
auf und tragt das frei-ab-Datum ein. Sie geht weiter vor wie unter 3.1*" beschrieben.
Zur Arbeitserleichterung werden jedoch folgende Anderungen vorgenommen, wie die
Anpassung der Software in verschiedenen Punkten. Die Objektbeschreibung wird mit
denen der anderen Wohnungen im Objekt verkettet. Die Verkettung fir die Wohnge-
bietsbeschreibung hingegen soll vorlaufig abgestellt werden. Allerdings nur bis das
System umgearbeitet worden ist und alle Wohngebietsbeschreibungen der Objekte
eines Wohngebietes mit der gleichen Raumanzahl miteinander verkettet sind. Auch
wird angeregt eine Rechtschreibprtfung in IVM zu integrieren.

Treten beim Upload von Wohnungen in IVM zu Webseiten systematische Fehler auf,
werden diese in einem Vermerk festgehalten, der zum Vermietungsprozess, wie
schon beschrieben, abgespeichert wird. Aber auch andere wichtige Arbeitshinweise
fur IVM werden darin mit angesprochen.

Wenn sich bei der Bearbeitung der neuen Leerstandswohnung oder auch aus ande-
ren Grinden abzeichnet, dass ein neuer Grundriss angefertigt werden muss, skiz-
ziert die Abteilungsleiterin Vertrieb diesen und scannt ihn ein. Mit der Skizze im An-

% siehe S. 17-20
¢ siehe S. 16
4" siehe S. 23-26
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hang und Nennung der betroffenen Wohnungen beauftragt sie selbst die Immobilien
Scout GmbH mit der Grundrisserstellung per E-Mail, wobei die Abteilungsleiterin Or-
ganisation in CC gesetzt wird. Der fertige Grundriss wird dann vom Grundriss-
Service an die Abteilungsleiterin Organisation gesendet, welche den Grundriss wie
schon beschrieben im Ordner IVM Web-Grundrisse abspeichert, in die Excel-Datei
Zuordnung Grundrisse eintragt, zu den genannten Wohnungen in IVM hoch ladt und
die Abteilungsleiterin Vertrieb davon in Kenntnis setzt.

Bei einer Internetrecherche wurde als glnstigster Anbieter zur Erstellung von Grund-
rissen das o. g. Unternehmen Immobilien Scout GmbH gefunden. Es wird dort ange-
boten, moéblierte Grundrisse nach Vorgabe innerhalb von 24 Stunden fir 12,95 € net-
to zu erstellen.*®

Sind alle Daten der neuen Leerstandswohnung eingetragen, kann begonnen werden
fur diese einen neuen Mieter zu finden. Auch der Ablauf dieser eigentlichen Vermie-
tungsaktivitaten bleibt prinzipiell bestehen, wie er unter 3.1*° erlautert wurde. Die An-
derungen zu diesem Schritt werden nachfolgend dargestellt.

Wird ein Wohnungsexposé dem Mietinteressenten per E-Mail zugesandt, wird diese
aus IVM heraus generiert. Es wurde gegenuber dem IVM-Kundenservice der
Wunsch geéaulRert, auch anderen Anschreiben an einen Mietinteressenten aus IVM
heraus zu erstellen, z. B. das Anschreiben bei Zusendung des Exposés per Post.
Hinsichtlich der weiteren Wohnungsvermarktung sollen in IVM weitere Aktionsfelder
fur die Wohnung angelegt werden, dem Aussehen gleich denen fir die Homepage,
Immoscout24 und Immonet. Diese Aktionsfelder sollen dazu dienen, nachzuvollzie-
hen, ob eine Maklernase an einem Fenster der Wohnung angebracht wurde und ob
das Wohnungsexposé in einem Schaukasten ausgehangen wurde. Naturlich soll wie
bei den anderen Aktionsfelder die Funktion zur Auflistung aller Wohnungen der Da-
tenbank, fir welche das Aktionsfeld aktiviert wurde, bestehen. Im Falle des Schau-
kastens soll unter Internen Bemerkungen notiert werden, in welchem Schaukasten
der Aushang sich befindet.

Beim Anlegen von Mietinteressenten muss zusatzlich zu Anrede, Vorname, Nach-
name und Werbemittel der Ort eingetragen sein, um speichern zu kdnnen. Nach Ab-
sprache mit dem IVM-Kundenservice soll zu diesen auszufillenden Feldern aulRer-
dem noch ein Feld fur den Kontakt kommen, also E-Mailadresse, Telefon, StralRe /
Ort. Bevor IVM jedoch den Speichervorgang vollzieht, durchsucht es automatisch die
Datenbank nach diesem. Es ist auch geplant, dass das Durchsuchen der Datenbank
nicht mehr nach Name und Vorname in Kombination, sondern nur nach Nachname
vollzogen wird.

“*8 Immobilien Scout GmbH
9 siehe S. 26-38
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Das Anlegen vom Mietinteressenten, welcher zuerst mit einem Wohnungswirt oder
der Mitarbeiterin Vertrieb in Kontakt tritt und diese ihn nicht sofort zur Abteilungsleite-
rin Vertrieb weiterleitet kdnnen, tbernimmt jetzt der Wohnungswirt, bzw. die Mitarbei-
terin Vertrieb. Die Aktion und eine Wiedervorlage fur die Abteilungsleiterin Vertrieb
wird eingetragen. Daraus folgt das E-Mails von Mietinteressenten an sie weitergelei-
tet werden, ohne den Interessenten zuvor in IVM anzulegen. Da die Mitarbeiterin
Vertrieb am Empfang tétig ist, erhalt sie ein Headset, um beim Telefonieren besser
tippen zu konnen. Fur die anderen Mitarbeiter ist das nicht notig, da sie in ihrem Biro
die Lautsprecher-Funktion des Telefons nutzen kénnen, ohne dass Informationen
von Dritten mitgehdrt werden.

Was ,Mietinteressenten® mit Wohnungswinschen, die sich momentan und voraus-
sichtlich zukunftig nicht im Wohnungsbestand wiederfinden, betrifft, so werden diese
weiterhin nicht in IVM als Interessent angelegt. lhre Daten sind fir das Marketing
nicht von Nutzen, da sie nicht zur Zielgruppe gehéren und ihre Werbung somit auch
nicht beabsichtigt war.

Nachdem der Mietinteressent in IVM eingetragen wurde, wird im Vermietungsvor-
gang mit Beratung, Besichtigung u. &. fortgefahren. Es werden ihm meist mehrere
Wohnungen angeboten, die er ggf. ablehnt. Dieser Grund wird in IVM zur Wohnung
vermerkt. Dazu stehen verschiedene Grunde zur Auswahl, die es ermdglichen bei
einer Auswertung aus den daraus gewonnenen Informationen eine Handlungsemp-
fehlung abzuleiten. Eine Mdglichkeit, wie die alten Ablehnungsgrinde abgeandert
werden konnten, ist in Abbildung 5 zu sehen.

Hat sich der Mietinteressent zur Anmietung einer GLO-Wohnung entschieden, wird
ihm die Mieterselbstauskunft zum Ausfullen Gbergeben. Damit eine Gewahr der Mie-
terangaben gegeben ist, soll die Abteilungsleiterin Vertrieb diese mit denen auf dem
Personalausweis und einem Einkommensnachweis abgleichen. Diese Dokumente
sollen nur vorgelegt und nicht kopiert oder anderweitig von der GLO archiviert wer-
den. Auch das Einfordern der Mietschuldenfreiheitserklarung sollte regularer Be-
standteil des Vermietungsprozesses sein, um die Informationen der Schufa-Auskunft
zu erganzen. Bei einem Umzug innerhalb der GLO ersetzt die Einsicht auf das Mie-
terkonto die Mietschuldenfreiheitserklarung. Der Kontoauszug kann daftur unter Info —
Nutzer — Modul 12 angesehen werden.
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Abbildung 5 Verbesserungsvorschlag Ablehnungsgriinde

Zur weiteren Informationsbeschaffung zum Mietinteressenten wird weiterhin vom Ab-
teilungsleiter Wohnungswirtschaft die Schufa-Auskunft abgerufen. Da dieser als ein-
ziger im Unternehmen diese anfordert, sollte er auch die Schufa-Rechnungen zur
Bezahlung freigeben, weil nur er die sachliche Richtigkeit beurteilen kann, welche
laut Dienstanweisung 13 Rechnungskontrolle gefordert wird.

Entspricht die ausgewéhlte Wohnung noch nicht den Wiinschen des Mietinteressen-
ten, wird er Uber neue Wohnungsausstattung von der Abteilungsleiterin Vertrieb be-
raten mittels ihrer eigenen Handmuster. Die einzelnen Muster sind ordentlich be-
schriftet mit Standard- oder Sonderausstattung sowie mit der Hohe der falligen Ein-
malzahlung, bzw. des Mietaufschlag den der Mieter beim Einbauen tragen musste.
Als Beispiel wirde auf einem Standard PVC-Musterboden zu lesen sein: Standard,
10,00 €/m?, 0,104 €/m2. Zur Erklarung sei noch angemerkt, wenn z. B. der Fu3bo-
denbelag generell erneuert werden muss und der Mietinteressent sucht sich die
Standardvariante heraus, entfallen auf ihn keine Kosten. Sucht er sich eine Sonder-
ausstattung heraus, so zahlt er nur die Mehrkosten zur Standardausstattung.

Vom Bauleiter sind daftir die aktuellen Preise flir die angebotenen Muster und ande-
rer Arbeitsmaterialien abzufragen, evtl. die Preise nachzuverhandeln und adaquate
Varianten als Standardausfihrung festzulegen. Es ist denkbar, dass bei der Auswahl
der Standardmuster die Abteilungsleiterin Vertrieb ein Mitspracherecht eingerdumt

wird. Es ist eine Liste anzufertigen mit den verschiedenen Mustern, deren Einmal-
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zahlungen und den Mietaufschlagen. Dabei missen mit dem Einbau in Verbindung
stehende Kosten einkalkuliert werden. Fir das Beispiel eines Musters fur PVC-
Bodenbelag bedeutet das den Arbeitslohn fur das Verlegen des Ful3bodens und der
Sockelleisten sowie zusatzliche Materialkosten, wie Sockelleisten, mit einzurechnen.
Diese sollte mind. jahrlich oder bei Bedarf Uberarbeitet werden. Wenn die Liste in
Excel unter Zuhilfenahme von Formeln erstellt wird, ist zwar die Ersterstellung auf-
wendig, die jahrliche Uberarbeitung aber umso weniger.

Was die Kompetenz der Festlegung, welche Instandhaltungsarbeiten zur Herstellung
der Wiedervermietbarkeit notwendig sind, speziell die aul3ere Erscheinung der Woh-
nung betreffend, anbelangt, sollte diese in den Stellenbeschreibungen vermerkt sein.
Es wird hier empfohlen das Weisungen diesbeziiglich von der Abteilungsleiterin Ver-
trieb fir die Wohnungswirte bindend sind, wenn zur Anmietung der Wohnung ein
Mietinteressent vorhanden ist. Zu Gberdenken wére auch, ob es sinnvoll ist, ihr ein
separates Budget daflr einzurichten, feststehend oder korrelierend zu einer Kenn-
zahl, wie Anzahl der vermieteten Wohnungen.

Konnte sich auf eine Wohnung, deren Ausstattung und weitere Details geeinigt wer-
den, kommt es zur Mietvertragsunterzeichnung. Zu dieser soll der zustandige Woh-
nungswirt zu erscheinen haben, sich dem neuen Mieter vorstellen und den Vertrag in
Vertretung des Geschéftsfihrers unterzeichnen. Nur in Ausnahmeféllen soll er sich
dieser Pflicht entziehen kdnnen.

Zu den bisherigen Mietvertragsunterlagen legt die Abteilungsleiterin Vertrieb die
neueste Mieterbroschire der GLO dazu. Da die letzte Seite der Mieterbroschire auf
die Dauervermietungsaktion Mieter werben Mieter hinweist und sie noch andere, fur
den Mieter nutzliche Informationen, beispielsweise wichtige Telefonnummern enthélt.
Zukunftig soll die letzte Seite der jahrlich aufgelegten Mieterbroschiire immer dazu
genutzt werden, um diese Dauervermietungsaktion aufmerksam zu machen. AulRer-
dem sollen dazu Aushange in allen Treppenhausern angebracht werden.

Gewohnlich findet der nachste Kontakt zwischen Mieter und GLO zur Wohnungs-
ubergabe zwei Wochen vor dem eigentlichen Mietvertragsbeginn statt. Dieser fur den
Mieter geldwerter Vorteil wird von der Abteilungsleiterin Vertrieb im Rahmen der Ge-
sprache mit den Mietinteressenten und von der Abteilungsleiterin Organisation in
Werbemalinahmen zukiinftig mehr herausgestellt.

Nach der Wohnungstibergabe an den Mieter endete bis jetzt der Vermietungspro-
zess. In Zukunft soll ca. drei Monate nach dem Einzug des Mieters, dieser von der
Mitarbeiterin Vertrieb angerufen und gefragt werden, ob alles in Ordnung ist und er
zufrieden ist. Dafir soll die Wiedervorlage fir inaktive Interessenten von IVM einge-
richtet werden, um damit die Termine fur die Anrufe zu organisieren. Durch diese

Mafl3nahme soll die Beziehung zum Mieter gefestigt sowie dessen Zufriedenheit mit
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der GLO erhoht werden. Auch kann durch die in Erfahrung gebrachte Kritik Prozesse
verbessert und ein Wettbewerbsvorteil aufgebaut werden.

In den vorangegangenen Absatzen ist Uberwiegend auf die Arbeit der Abteilungslei-
terin Vertrieb eingegangen worden. Jetzt wird das Augenmerk wieder auf den Woh-
nungswirt gerichtet. Im Prozessablauf soll an dem Punkt eingestiegen werden, an
welchem der Wohnungswirt das Kindigungsschreiben kopiert. Der Prozessablauf,
wie er unter 3.1 dargestellt wurde™®, soll auch weiterhin bestehen bleiben, doch sind
nachfolgende Anderungen zu beachten.

Zur Wohnungsabnahme sollen einheitliche, fur alle Wohnungswirte verbindliche
Wohnungsabnahmeprotokolle genutzt werden, ein Entwurf dafur ist der Anlage 6 zu
entnehmen. Diese werden vom Wohnungswirt vorgetragen und spater vor Ort mit
dem Mieter fertig ausgefillt. Die Zahlerstdande werden ebenfalls mit dem Mieter zu-
sammen abgelesen und im Abnahmeprotokoll notiert. Auf den Protokollen ist genau
kenntlich zu machen, welche Arbeiten noch vom Mieter und welche vom Vermieter
vorzunehmen sind. Gleiches wird fur die Wohnungstibergabe empfohlen.

Bei der Wohnungsabnahme am Ende der Mietzeit erhalt der Wohnungswirt alle zur
Wohnung gehoérenden Schlissel. Diese gibt der Wohnungswirt anschliel3end weiter
der Mitarbeiterin Vertrieb zur Aufbewahrung. Die Entgegennahme quittiert die Mitar-
beiterin Vertrieb auf den zuvor beendeten Mietvertrag dieser Wohnung. Handigt die
Mitarbeiterin Vertrieb die Schlissel einer neu vermieteten Wohnung dem Woh-
nungswirt wieder aus, unterschreibt die Mitarbeiterin Vertrieb zur Bestatigung in ei-
nem daflr vorgesehenen Feld auf dem Formular Vorbereitung Mietvertrag.

Nachdem die Wohnung abgenommen wurde, kann der Wohnungswirt einschatzen,
welche Arbeiten zur Herstellung der Wiedervermietbarkeit vorzunehmen sind sowie
deren Zeit- und Kostenaufwand. Er vermerkt diese Informationen in IVM. Die voraus-
sichtliche Dauer ist weiterhin unter Zustand der Wohnung, die Gesamtkosten und
ausreichend detailliert Beschreibungen, welche Arbeiten noch vorgenommen werden
missen, unter Interne Bemerkungen einzutragen.

Diese Arbeiten beauftragt der Wohnungswirt. Entweder handelt es sich um Maler-,
FuRBbodenlegearbeiten oder Arbeiten von kleinerem Umfang, welche von den unter-
nehmenseigenen Malern ausgefuhrt werden kénnen. Diese werden folglich als GLO-
Auftrdge angelegt. Nachdem ein GLO-Auftrag in wowi c/s erstellt und ausgedruckt
wurde, ruft der Wohnungswirt den Malermeister an, wenn es sich um einen GLO-
Malerauftrag handelt. Dieser entscheidet, ob er den GLO-Malerauftrag annimmt oder
ablehnt. Je nachdem, kreuzt der Wohnungswirt das passende Kastchen auf dem
Dokument an. Er leitet danach die GLO-Auftrage an die Leiterin Service weiter. Wur-

% siehe S. 20-22
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de die unternehmenseigene Bearbeitung des GLO-Auftrags abgelehnt, wird er in
wowi c/s zu einem externen Auftrag abgeandert.

Ist ein Projekt abgeschlossen und alle Rechnungen zu diesem eingegangen, wird
das Projekt in wowi c/s als beendet gekennzeichnet. Dadurch werden nicht abge-
rechnete Auftrage oder doppelt angelegte Auftrdge entdeckt und das Budget berei-
nigt.

Zur Erledigung der GLO-Auftrage wird Material bendétigt. Uber dieses Material erhalt
der Maler einen Lieferschein, den der Malermeister durch seine Unterschrift als sach-
lich richtig kennzeichnet. Wenn die Rechnung zum Material die Leiterin Service er-
reicht und sie diese mit den Lieferscheinen abgeglichen hat, soll sie die Rechnung
zur Zahlung freigeben kénnen. Die sachliche Richtigkeit ist durch Unterschrift des
Malermeisters auf dem zugehdrigen Lieferschein gegeben. Die Dienstanweisung 13
Rechnungskontrolle ist damit eingehalten.

Zur zlgigen externen Auftragsvergabe ist es sinnvoll eine breite Auswahl an Hand-
werksfirmen zu haben. Deshalb soll eine ABC-Liste fir die verschiedenen Gewerke
angelegt werden. Fir oft beauftragte Gewerke oder Gewerke mit i. d. R. hohen Auf-
tragsvolumina sollte die ABC-Liste mind. zehn Unternehmen beinhalten. Es wird fur
jedes Gewerk eine Liste von verschiedenen Arbeiten erstellt, zu welcher die Gewer-
ke ihr Angebot unterbreiten, ahnlich einer Ausschreibung. Die verschiedenen Hand-
werksunternehmen pro Gewerk konnen z. B. Uber die Gelben Seiten herausgesucht
werden. Die gunstigsten erhalten einen Probeauftrag, um einzuschatzen wie sauber
und zigig diese Arbeiten ausgefuhrt werden. Je nachdem, werden sie in der Liste
unter A, B oder D eingeordnet. Wurde alles zur Zufriedenheit ausgefihrt, wird das
Unternehmen unter A gelistet, B bei kleinen Problemen, beispielsweise wenn Nach-
arbeiten noétig waren, und D wenn die Arbeitsweise inakzeptabel war. Die Unterneh-
men, die ein Angebot abgegeben haben und nicht beauftragt wurden, finden sich
unter C wieder. Es sollten je nach Auftragsaufkommen mind. drei bis funf Unterneh-
men unter A und B zusammen pro Gewerk aufgelistet sein. Die Unternehmen unter
A kénnen dann immer ohne Bedenken beauftragt werden. Es ist zu Uberlegen, ob ein
Rahmenvertrag mit ihnen geschlossen wird oder anderweitige Absprachen getroffen
werden. Die Handwerker unter B werden herangezogen, wenn die A-Handwerker
ausgelastet sind. Falls auch diese den Auftrag ablehnen wird ein C-Handwerker, vor-
zugsweise der gunstigste, beauftragt. Handwerker der Kategorie D werden nie fur die
Auftragsvergabe herangezogen. Die genannten Zahlen an Handwerkern sind nur
Vorschlage und sollten vom Bauleiter realistisch pro Gewerk eingeschatzt werden.
Gewerke, welche fir ihre Arbeit die Anlagen im Objekt kenne mussen, wie Elektriker
oder Heizungsbauer, sollten nur im Ausnahmefall gewechselt werden. Deshalb sind
sie in dieser Regelung als aul3en vor zu betrachten.
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Wie unter 3.1°' bemerkt wurde, ist der Instandhaltungs- / Instandsetzungsprozess in
der Umarbeitung. Es ist deshalb nicht als sinnvoll zu betrachten zum jetzigen Zeit-
punkt eine Dienstanweisung fur diesen zu erstellen.

Die dargestellten Anderungen gilt es, soweit noch nicht geschehen, mit der Ge-
schéaftsfuhrung und den Abteilungsleitern abzustimmen. Danach miussen sie system-
tisch im Unternehmen umgesetzt werden. Hierbei besteht die Gefahr, besonders
wenn sich die Realisation als langwierig herausstellt, diese nicht bei der Erledigung
des Tagesgeschaftes aus dem Fokus zu verlieren. Ganz im Gegenteil, das Informa-
tionsmanagementsystem, welches hier im Rahmen des Vermietungsprozesses, bzw.
auch des Instandhaltungs- / Instandsetzungsprozesses, dargestellt wurde, muss Teil
des regelméligen Arbeitsablaufes sein, da es weiterentwickelt werden muss, um
neuen Anforderungen und Gegebenheiten gerecht zu werden. Aul3erdem ist es auf
maoglichst alle Unternehmensbereiche auszudehnen. Nur so kann das Informations-
managementsystem seine Aufgaben zufriedenstellend erfillen und die gesteckten
Ziele erreicht werden.

L siehe S. 12
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4. Zusammenfassende Wertung und Ausblick

Ziel dieser Diplomarbeit war die Einfuhrung eines Informationsmanagementsystems
fur die GLO. Durch die Ist-Erhebung ist aber deutlich geworden, dass das Unterneh-
men schon Uber ein Informationsmanagementsystem verfugt. Dieses ist hauptsach-
lich in den verschiedenen Softwarelésungen, wowi c/s, IVM, Microsoft-Anwendungen
und dem gemeinsam genutzte Laufwerk, zu sehen, wurde aber nicht als solches be-
trachtet.

Die in Kapitel 3.2 aufgefuhrten Losungsansatze sind soweit moglich und sinnvoll auf
andere Unternehmensbereiche anzuwenden. Dadurch wirde ein umfassendes In-
formationsmanagement im Unternehmen entstehen.

Im Verlauf der Arbeit hat sich gezeigt, dass besonders in der Dienstanweisung 14
Vermietungsprozess zum Grol3teil wichtige Bestandteile zum Informationsmanage-
mentsystem befinden. Es wurde aber an mehreren Stellen der Dienstanweisung zu-
wider gehandelt. Deshalb muss auf die strikte Durchfiihrung dieser in Zukunft geach-
tet werden. Ein Anreizsystem kann dies gezielt unterstiitzen, weshalb an dieser Stel-
le empfohlen wird ein solches fir die GLO auszuarbeiten und einzufuhren.

Desweiteren wurde festgestellt, dass der Informationsbestand noch verbessert wer-
den muss im Unternehmen. Auch wird der vorhandene besonders flr strategische
und taktische Zwecke nur unzureichend genutzt. Besonders fiir die Bereiche Marke-
ting und Wohnungsbestandsentwicklung kann durch eine intensive Nutzung des In-
formationsbestandes neue und férderliche Erkenntnisse gewonnen werden.

Die vier Schlisselqualifikationen des Managements finden sich in dem in dieser Ar-
beit dargestelltem Informationsmanagementsystem wieder. Die Kontrolle findet durch
die Innenrevision auf Grundlage der Dienstanweisung 14 statt. Das Planen des Sys-
tems wird hauptsachlich durch die Abteilung Organisation und der Geschaftsfliihrung
vorgenommen, auch Teile dieser Arbeit kbnnen hier eingeordnet werden. Das Orga-
nisieren wird erfolgt im Rahmen der Dienstanweisung, da sie die einzelnen Hand-
luchsschritte verbindlich wiedergibt. Das Fiihren kann in dem Ubertragen von Aufga-
ben und Kompetenzen im Rahmen des Informationsmanagementsystems gesehen
werden.

Die Auswirkungen eines umfassend eingefuhrten Informationsmanagementsystems
in der GLO zur Erreichung der praktischen Ziele, wie sie in der Einleitung genannt
wurden, werden allerding nur langfristig nachprifbar sein.
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Anlage 2: Alte Kiindigungsbestatigung

Herr

Max Mustermann

Am Hohen Hain 9

09212 Limbach-Oberfrohna

Frau Claudia Tirpe
Telefon 03722/634 60

Limbach-Oberfrohna, den 21.08.11

Kiindigung Ihrer Wohnung: Am Hohen Hain 9, WE-Nr.: 10001/1/101/2
Sehr geehrter Herr Mustermann,
hiermit bestatigen wir Ihnen die Kiindigung Ihrer Wohnung zum 31.12.2011.

Wir bitten Sie, innerhalb der Klindigungsfrist einen Abnahmetermin mit Ihrem zustandigen
Wohnungswirt Frau Tarpe, Tel. 03722 / 634 60 zu vereinbaren.

Als Anlage zu diesem Schreiben senden wir Ihnen ein Merkblatt, das fiir die Wohnungstiber-
gabe einige wichtige Ratschlage enthalt, die Sie bitte beachten wollen. Das Merkblatt soll
Ihnen bei einer reibungslosen Rickgabe der Mietsache helfen. Eventuell anfallender Sperr-
mull (z. B. Mobel, Sessel, Gardinen, Lampen, Styropordeckenplatten, Alttextilien usw.) darf
nicht in den Mdlltonnen entsorgt werden. Sie haben die Mdglichkeit, bei der Fa. KECL, Post-
fach 1561, 06365 Glauchau die Abholung des Sperrmiills zu beantragen (s. auch Vordruck im
Abfallkalender) bzw. bei einer Entsorgungsfirma einen Container zu mieten.

Um rechtzeitig auf Fragen zur Ubergabe der Wohnung eingehen zu kénnen, ist eine Vorab-
nahme Ihrer Wohnung empfehlenswert. Die Vorabnahme der Wohnung soll am
01.12.2011, 08:00 Uhr stattfinden.

Die eigentliche Wohnungsabnahme haben wir fliir den 02.01.2012, 11:00 Uhr vorgese-
hen.

Wir weisen Sie darauf hin, dass wir wahrend der Kiindigungsfrist berechtigt sind, nach vor-
heriger Mitteilung die Wohnung mit Mietinteressenten zu besichtigen. Bei Riickfragen steht
Ihnen in unserem Haus Frau. Dr. Schumann unter Telefon 03722/6346-27 gern zur Verfu-

gung.

Bitte beachten Sie auch, dass die Betriebskostenabrechnung fiir Ihre Mietdauer zu einem
spateren Zeitpunkt erfolgt. Aus diesem Grund teilen Sie uns bitte Ihre neue Anschrift mit.

Mit freundlichen GriRen

Gebdudegesellschaft
Limbach-Oberfrohna mbH

Tirpe
Wohnungswirt

Xl



Anlage 3: Entwurf Kiindigungsbestatigung

Herr

Max Mustermann

Am Hohen Hain 9

09212 Limbach-Oberfrohna

Frau Claudia Tirpe
Telefon 03722/634 60
E-Mail tuerpe@glo-online.de

Limbach-Oberfrohna, den 21.08.11

Kiindigung Ihrer Wohnung: Am Hohen Hain 9, WE-Nr.: 10001/1/101/2
Sehr geehrter Herr Mustermann,
hiermit bestatige ich Ihnen die Kiindigung Ihrer Wohnung zum 31.12.2011.

Wie im Telefonat vom 19.08.11 mit Ihnen vereinbart, finden die Vorabnahme der Wohnung
am 01.12.11 um 08:00 Uhr und die eigentliche Wohnungsabnahme am 02.01.12 um
11:00 Uhr statt. Um rechtzeitig auf Fragen der Ubergabe der Wohnung eingehen zu kénnen
und somit eine reibungslose Wohnungsabnahme zu gewdhrleisten, wird eine Vorabnahme
durchgefiihrt. Habe Sie bis dahin noch Fragen oder mdchten Sie einen der vereinbarten
Termine verschieben, kénnen Sie mich unter oben aufgefiihrten Kontaktdaten erreichen,
wenn Sie nicht personlich in die Geschédftsrdume der Gebadudegesellschaft Limbach-
Oberfrohna kommen mdchten.

Eventuell anfallender Sperrmill (z. B. Mobel, Sessel, Gardinen, Lampen,
Styropordeckenplatten, Alttextilien usw.) darf nicht in den Miilltonnen entsorgt werden. Sie
haben die Mdglichkeit, bei der Fa. KECL, Postfach 1561, 06365 Glauchau die Abholung des
Sperrmlills zu beantragen (s. auch Vordruck im Abfallkalender) bzw. bei einer Entsorgungs-
firma einen Container zu mieten.

Ich weisen Sie darauf hin, dass wir wahrend der Kiindigungsfrist berechtigt sind, nach vorhe-
riger Mitteilung die Wohnung mit Mietinteressenten zu besichtigen. Bei Riickfragen steht Ih-
nen in unserem Haus Frau. Dr. Schumann unter Telefon 03722/6346-27 gern zur Verfligung.

Bitte beachten Sie auch, dass die Betriebskostenabrechnung fiir Ihre Mietdauer zu einem
spateren Zeitpunkt erfolgt. Aus diesem Grund teilen Sie uns bitte Ihre neue Anschrift mit.

Mit freundlichen GriiBen

Gebdudegesellschaft
Limbach-Oberfrohna mbH

Claudia Tirpe
Wohnungswirt

Xl



Anlage 4: Merkblatt zur Wohnungsibergabe

Merkbiatt zur Wohnunesiibergabe

Die Wohnungen bei Mietvertragen

2) die vor dem 3. Oliober 1990 peschlossenen wurden. sing im verirezsgemafen Zusiand
rein und ohae mietereicene Einbauien bzw. Gegensiéinde zu iinero=ban, sofern diese nichi durch den
Vermister odei Nachmieter iibernommzn viziden. Als Einbauizn gziten alic fesi mit der Bauhills (Wan
de. Decken, Fuibéden, Dach) veroundanen Matzdalien, z. B Deckenplatizn, Paneele, geldebiz Auslzg-
weare. Fliesen usw.

. 6.k beszn-

Zs gehort eberauch dezi:, dass
- Anstriche und Tapeten von den \Wanden und Decken dann zu entfesnen sind, wenn Ger Mieter der
malermafiigen Instandhaltung It. Mietvenrag nichi nachgekommen ist und die Wohnung einen ver-
waohnien Emdruck macht. (ersich tlich 2.B. an verschiedenen Tapeten, haufig und mehrfach ibereinan-
der geklebie Tapeten, fehlende Tapeien und wenn um Maébel herum tapeziert wurde), Folien, Plakate,

Aufldeber oder ahnliche Materalien von den Tiiren und anderen Einnichtungsgegenstanden zu enifer-
nen sind.

- Turen und Fensler in ihrer ursprii nzlichen Farbe weifs bzw . nato rfarben gesinchen zu dbergeben sind.

b) die nach dem 3. Olzober 1990 abgeschlossen wurden., sind in dem Zusiand zurickzugeben, wie sie
ubernommen warde, es sei denn, etwwas anderes vurde mit dem Vermieter vereinbart. Das bedeutet ;
dass z.B. eine malermaRig instand gesetzte Wohnung avch wieder iachgerecht frisch gemalert an den
Vermieter zu iibergeben ist. War die Wohnung bei der Ubergabe nur mit einem Grundanstrich versehen,
ist der Nachweis zu erbringen, dass die Renovierungspflicht (Schonheitsreparaturen) eingehalten wurde.
Fir den Fall der nicht oder nur unzu reichenden Renovierung kann vom Vermieter Schadenersatz gel-

tend gemacht werden. Die Regelungen im Mietvertrag einschlieBlich vereinbarter AVB sind zu beach-
ten.

c) Weitere Hinweise fiir beide Mietvertragsarten

Schriftliche Vereinbarungen zwischen Mieter und Vermueter, welche Bestandiei] des Mietverirages sing,
werden bei der Ubergabe beriicksichtigt.

Beschadigungen/ Mangel an Wanden , Decken, Tiien, Fensiem, u. sonstigen Gebaudetellen, infolee
ansachgemalen Gebrauchs, sind vorn Mieter auf eigene Kosten zu beseitigen. Dazu gehoren auch Maf-
nahmen zur Wicderherstellung des Vertragsgesenstandes.

Zur Beraumung der Wohnung eehért auch, dass Boden und Keller Jzer sind.

Fir Dinge, die in der Wohnung, im E_eller oder suf den Boden zuricleelassen werden, wird der Altmie-
1e1 wef auch nachirdglich zut Verentwortung sezoeen.
sanilargegenstinde wie Toiletlen-, Waschbecken v sind van 4blzgerup
Der Mieier ist veraniworilich fi

und (Gasversoroune

zzn )egheher Al 2o shubem.

etmeldungen allei Versorovngsirieer wie B Enercie-
Kabslieinsehzn, Telefonansenlufi sowie auch de; £5- ung )

neim Expwohnemeldzemi (Ordnunesami der Sizdiverwaliung).

“he zur Wohnung geharenden Schiissel sinschisbiizh de:
‘30Gzan

Ner) sind am Teee 625 Waohnungsabazime 2o b=

mitzoizlen Die BLaunoncrclzanio

cerundlagsn vOigznOmms

finoch zu ervanenden Fordzmnozn (2 5 aus

azbEndzezsellschaft
Litnbach-Oberirohne mhH

X1l



Anlage 5: Beispiele fur Ubergabe- / Abnahmeprotokolle
Ubergabeprotokoll 1:

Gebiiudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Albert-Einstein-Str. 25, 09212 Limbach-Oberfrohna

Anlage zum Mietvertrag vom : 31.01.2011
Name:
mietet:
Str. Haus-Nr.: Am Pappelhain
EG rechts

Die Wohnung hat eine Gesamtflache
von: 63,07 m? im Mietvertrag

zuziiglich folgende Nebengelasse: 1 Keller (rechter Gang, 1.rechts)
1 Gemeinschafts-Trockenraum

Die Wohnung ist vom Eigentiimer ausgestattet mit:

Kiiche: 1 Geschirrspiileranschluss mit Abfluss
1 Spiilenanschluss mit Abfluss
1 E-Herdanschluss
1 Fliesenspiegel
PVC Belag
1 Heizkdrper mit EHKV

Bad: gefliest
1 Badewanne mit Wannenfiill- und Brausebatterie
1 Waschtisch mit Einhebelmischbatterie
1 WC Becken mit tiefhiingendem Spiilkasten
Versorgungsschacht mit Kaltwasseruhr und Warmwasseruhr
Liifter

Paneele mit Halogenspots
1 Heizkérper mit EHKV
Flur: PVC Belag

Wohnzimmer: PVC Belag
1 Heizkorper mit EHKV
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1 Heizkérper mit EHKV

Schlafzimmer: PVC Belag ( ﬂ,\ el t J&t gUZK(\\A CL\L}/\' ) QKQLC\\ %

Kinderzimmer: PVC Belag
1 Heizkorper mit EHKV

in allen Riumen Steckdosen und Lichtschalter

Tiiren: Wohnungseingangstiir Echtholzfurnier
Fenster: neu Plaste
Briefkastenanlage

1 Kabelanschlussdose
1 Telefonanschlussdose

Schliissel: Haus.- 3

Wohnung 5

Briefkasten 2

Miillcontainerraum 1

Trockenraum 1
Wasserzihler im Bad: KW-Nr. AW 60908731 Stand 0260,810 m®

WW.-Nr. AW 92104676 Stand 0025,002 m?

Elt.-Zihler: Nr.: 8759708 Stand 032710,3 kwh

(x) Die Wohnung wurde mit einem Grundanstrich weifl ( Raufaser) an den Mieter
iibergeben und ist bei Auszug dem Vermieter, Farbanstrich weifl (RAL 9010), alle
Diibellécher verschlossen, zuriickzugeben, sofern nicht die nach Nr. 3 der AVB filligen
Schinheitsreparaturen fachgerecht durchgefiihrt oder entsprechende Kostenanteile
gezahlg_,um{ vom Mieter entsprechende Nachweise erbracht wurden.

Ve,rimie\q" Mieter
Dis Abstel}kn von Gegenstinden im Hausflur ist aus Sicherheitsgriinden nicht gestattet.

(-) Der Mieter beteiligt sich an der Siuberung der gemeinsam genutzten Gebéudeteile, wie
Zuginge, Flure, Keller und Trockenrdume.

(x) Damit werden die Kosten der Hausreinigung als Betriebskosten der Aufstellung im
Mietvertrag auf alle Mieter umgelegt.

Wir méchten darauf hinweisen, daB} fiir die korrekte Umlage der Miillgebiihren Ihre
umgehende Meldung (schriftlich) iiber jede Personenzahl Ihres Haushaltes erforderlich
ist. Bei Ortsabwesenheit von Haushaltsangehéorigen (Wehrdienst, Studium usw.) mufy
vom Mieter selbst beim Landratsamt Glauchau ein schriftlicher Antrag auf ErmiBigung
gestellt werden. Diese Personen miissen bei der Gebiiudegesellschaft aber als
Haushaltsangehorige gemeldet sein.

Ven}ﬁ@ Mieter
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Ubergabeprotokoll 2:

Gebdudegselischaft Limbach-Oberfrohna mbH
Albert-Einstein-StraBe 25,
09212 Limbach-Oberfrohna

Anlage zum Mietvertrag vom: 15.09.11
Name:

mietet im Haus
H.-Mauersberger-Ring

die Wohnung

Die Wohnung hat eine Gesamtflache

von: ca. 34,34 m*
zuziglich folgende Nebengelasse: Kellerbox
Die Wohnung ist vom Vermieter ausgestattet mit:

Kiiche: x E-HerdanschiuB
x AnschluB fiir Spiile
Mischbattarie/Eckventile  wird im U-Protokoll festgehalten

Fliesen wird im U-Protokoll festgehalten
x PVC-Belag
Bad | 1 WC-Becken mit Sitz und Spiilkasten

1 Heizstrahler

1 Waschtisch mit Mischbatterie
1 Kaltwasseruhr

1 Warmwasseruhr

1 Badewanne Fliesen: wird im U-Protokoll festgehalten
1 Badlampe FuBboden:
Konsole

1 Waschmaschinenanschluf

Bad Il WC-Becken mit Sitz und Spiilkasten
E-Heizstrahler
Dusch-und Brausearmatur
Kaltwasseruhr
Warmwasseruhr
Duschbecken mit Kabine
Badlampe
Konsole
WaschmaschinenanschluB FuRboden
Schlafzimmer X PVC-Belag
Wohnzimmer x PVC-Belag
x TV-AnschiuB
x Telefon-AnschluB®
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Flur x PVC-Belag

x Telefon-Anschluf

Kiiche x PVC-Belag

- TV-AnschluB
Kinderzimmer | - PVC-Belag

- TV-AnschluB

in allen Rdumen Steckdosen und Schalter
Heizkdorper fiir Fernheizung

Tiiren

Fenster

Briefkastenanlage

Klingel mit Wechselsprechanlage
Elektroverteiler

Hausschliissel
Wohnungsschliissel
Briefkastenschliissel

Ml
Hinterausgang/Kellerschliissel
Keller Nr.:
Balkon

Garage

Gemeinschaftsriume
Elt-Raum

Containerplatz

Kaltwasserzéhler Bad |
Kaltwasserzihler Kl
Warmwasserzédhler: Bad |
Warmwasserzadhler: Ku

Waschmaschinenplatz entfillt

Elt-Zdhler

Das Abstellen von Gegenstidnden im Hausflur ist aus Sicherheitsgriinden untersagt.

Vermieter

X X X X X X X

wird im U-Protokoll festgehalten
wird im U-Protokoll festgehalten
wird im U-Protokoll festgehalten

201

Stand
Stand
Stand
Stand

Stand

m?
mI
m,
mi

KWh

Die Wohnung wurde vom Vermieter renoviert ( Grundanstrich Rauhfaser weiss)

und ist bei Auszug Abweichend von Paragraph 7 Mietvertrag

und den AVB renoviert (Rauhfaser weiss oder mit neutralem Anstrich versehen)

vom Mieter an den Vermieter zu uebergeben.

Vermieter/
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Wohnungsiibergabe-Protokoll [

Eheleute/Herr/Frau

(Ort/Datum)
Zustand des Mietobjekts
: 2oy o .55
besichtigen am ... Ao s Al oo um 7 S T, ez Uhr
eingehend und gemeinsam
dasim Mietvertrag naher bezeichnete Mielobjekt in der
11 ;
.../.l'a(.i '& svs ) -y
; S A —
N ST (0 TR = Bl 1 i

L .1 R A O Al

-Geschoss 0O 1.0 MitteQ re.
Die Vertragsparteien halten folgenden Zustand des Mietobjekts fest:

1. Zum dekoraliven Zusland des Mielobjekls isl festzuhalten:
& Der dekoralive Zustand ist in Ordnung
O Esist Folgendes zu beanslanden:

Die Begutachtung der Teppich-, Parkett- sowie der sonstigen Fullbdden ergab:

& Der Zustand ist in Ordnung.
0 Es ist Folgendes zu beanstanden.
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& Der Zustand ist in Ordnung.
QO Es ist Folgendes zu beanstanden:

4. Der Zustand der sanitaren Einrichtungen ist

&in Ordnung.
O nichtin Ordnung. Es ist Folgendes zu beanstanden:

3. Zum Zustand der Fenster und Tiiren sowie zum Eingangsbereich ist festzuhalten:

3. SANITAR

Toilettentopf und -decke! !

Toilettenspiilkasten T

A
Waschbecken/Spile 2]

Badewanne

Duschtasse

Armaturen

Toilettenpapierhaller

Handtuchhalter / Badetuchstange

3.9

Kalt-/Warmwasserzéhler

\ \\\

3.10 Spiegel

3.11 Konsole / Ablage

3.12 Siphon

4. SONSTIGES

4.1 Teppich/Oberbelag .

4.2 Fullleisten

4.3 Fullboden

4.4 Wandfliesen

Dlesles oo 21

L
= {?[tZ'Z 7

4.5 Bodenfliesen

7

RS Lot ST

1

Aol

4.6 Fenslerbank | Fensler

/I

R A —
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. Beziiglich dem Zustand von vorhandenen Einrichtungen wird festgestellt:
0O Der Zustand ist ordnungsgemaf.

0 Es ist Folgendes zu beanstanden:

6. Zum Zusland vorhandener elektrischer Anlagen wie Klimaanlage, Licht usw. wird
festgestellt:

B¥ Diese sind voll funktionsfahig.
0 Es ist Folgendes zu beanstanden:

. DerO Mieter O Vermieter verpflichtet sich, folgende Arbeiten bis spatestens

................................... auszufthren:

Der Mieter ibernimmt folgende Einbauten des Vormieters auf eigene Gefahr. Das

Eigentum und die Instandhaltungspfiicht gehen mit Ubergabe des Mielobjekls auf den
Mieter Gber:
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Abnahmeprotokoll 1:

Gebéudegesellschaft mbH Limbach-O.
Albert-Einstein-StralBe 25
09212 Limbach-Oberfrohna

Wohnungsabnahmeprotokoll

Str./Hausnummer
Mieter
Wohngeschoss

GroBe

Waldenburger Str.

2 Rdume 39,28 m?

Wohnzimmer

Schlafzimmer.
Kinderzimmer
Ktiche

Flur

A(osfenmuu Qc&waa%av%‘o(

Balkon/oggia/ Veranda

Bad/Dusche IWC X

Nebengelasse: @, 2

Keller: x Nr.: 16 V (/ j OJQMSMFQW\>
Gemeinschaftsraume:

Trockenraum X

| Badfliesen

| FuBbodenbelag PVC auBer Bad gefliest

P T S0

1 Fliesenspiegel Kiche

v

1 E-Herdanschluss

1L Spillenanschluss und Abfliss_—

1 Anschluss Spilautomat .

: A 7 A SO f
1 Badewanne mit Einhebelmisch- und Brausebatterie v GIALCUpL b - SO g0u

............................................................... W‘“‘z = L@\,

Waschmaschinenanschluss -~ .~

L

{

Briefkasten

1 Kalt-und 1 Warmwasseruhr . .
1 Badlampe (fehlt) [ QU tHa
Heizkorper: LR
Kabelanschluss, Telefonanschluss .~
Tiren . ney S
Fenster__neu (NGRS
Steckdosenund Schalter v Y
Klingel v

S

vt
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Zahlerstiande Zahlerstand Zahlernummer
\
(g Sl s S2 ( M)
Elt /7 siehe Beleg

schiissel 4 {jmu/ ol S LS.
Wohnung JL‘ZM‘) 7 (yﬂfu{)(ﬂ“’ QWM

Keller " , g
Haus 34‘2‘% 1 Wohnungsinnentiren 2)_ ULy
Waschmaschinensteckdose _\ 5 ooa == [

Briefkasten 1 2 {Eulf-/l 'r"w“(e//er

Miillcontainer: 9 .Gemeinschaftsrdume

e Utaads L.‘(t(,\ 007 7
O.g. Wohnung, gemietet It. Vertrag vom 25.04.2006 Wird am ! ' 4
durch  Herrn Krehan vom bisherigen Mieter/ dessen Vertreter tibernommen.

In Abweichung vom Mietvertrag wird folgendes vereinbart:

Folgende Méngel/ Gegenstinde werden durch den Vermieter auf Kosten des bisherigen

Mieters beseitigt: _ WMM ‘ /}MSW M ;ZQA‘(L( M .
— | M POLINS (8{%{0& e })'()QRn\L\_
J A uwz;q
Folgende Méngel/ Gegensténde werden durch den Mieter auf eigene Kosten efztfernt
— olle Seudssed (5542 olres,
(6*?1@7.44> 0/ S Shh (QZ-O 2.
ool en

(x) Kaution: 342,00 € + Zinsen, wegen offener Miete einbehalten und verrechnen! /

Anzahl der ausziehenden Personen: 1 <~

Schliisselabgabe erfolgt am: O((L' ‘074 o

(x) malermaBiger Zustand der Wohnung ve, raglic& Iziuaier wei3/neutral:
C , Ez” 1{1 t
A AP (( ’.e,)
(-) besenrein: /~ % !

Sonstiges: 7

neue Anschrift des Mieters bzw. dessen Vertreter

bisneraer Miefey beauftragter Mermieter in Vollmacht
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Abnahmeprotokoll 2:

Gebdudegesellschaft mbH Limbach-O.
Albert-Einstein-Strafle 25
09212 Limbach-Oberfrohna

Wohnungsabnahmeprotokoll Limbach-Oberfrohna, den 16.11.2010

Str./Hausnummer Peniger Strafie

Mieter

Wohngeschoff EG li Nr. Zimmer: 2 40,78 m?
Mietpreis GRM BTK HK
Mod. DM  pro Pers

DM  Nebenriume DM Mind.

Wohnzimmer X
Schlafzimmer. b
Kinderzimmer

Kiiche x
Flur x
Balkon/

Toilette (IWC/) x
Bad/Wanne/Dusche  x
Terrasse

Einbauschrank
Nebengelasse:

Bodenkammer:
Abstellraum aufien
Lattenverschlag

Keller: p
Schuppen
Gemeinschafisrdume  x

Tiefgaragenstellplat; Nr.

Transponder Nr.
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Ausstattung:

Kiiche

Bad

Flur

Wohnzimmer

Schlafzimmer

Sonstiges

Fupboden
Tiiren
Fenster

Briefkasten
Wechselsprechanl.
Keller
Elektroanlage

Heizkorper mit HKV.

E-Herdanschluss f g w4 e ht /‘

R R R B
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Stellplatz Nr.* Transp.-Nr.

Zihlerstinde Zihlerstand Zihlernummer

Elt 43415271
Warmwasserzdhler

Kaltwasserzdihler

Schliissel:

Hausschliissel - 2 Waschraum 2

Wohnungsschliissel & "

Briefkastenschliissel 2

0.g. Wohnung, gemietet It. Vertrag vom 02.10.09 wird am 1o W durch
Herrn Weigel........ vom bisherigen Mieter/ dessen Vertreter iibernommen.

Folgende Mingel/ Gegenstinde werden durch den Vermieter auf Kosten des bisherigen Mieters
beseitigt:

Folgende Mingel/ Gegenstiinde werden durch den Mieter auf eigene Kosten entfernt
Nachmieter iibernimmt folgende Gegenstinde

Anzahl der ausziehenden Personen: 1 L Schliisselabgabe erfolgt .

malermdfiger Zustand
Auszugsgrund : WE zu teuer

neue Anschrift des Mieters bzw. dessen Vertreter

bisheriger Mietér beaufiragter Vermieter
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Anlage 6: Entwurf Ubergabe- / Abnahmeprotokoll
Ubergabeprotokoll:

Gebdudegsellschaft Limbach-Oberfrohna mbH

Albert-Einstein-StraBBe 25, N
09212 Limbach-Oberfrohna EH: GEBAUDE-
. GESELLSCHAFT
O,

Ubergabeprotokoll

Anlage zum Mietvertrag vom:

Name:
Herr Jiirgen Mustermann
MusterstraBBe 6
09212 Limbach-Oberfrohna

mietet im Haus
H.-Mauersberger-Ring 19

die Wohnung 101

Die Wohnung hat eine Gesamtflache

von: ca. 34,34 m2
zzgl. folgende Nebengelasse: Kellerbox
Die Ubergabe der Wohnung erfolgte gemeinsam am: um:

Die Wohnung ist vom Vermieter ausgestattet mit:

Kiiche: x E-HerdanschluBB
X AnschluB fiir Spiile
Mischbatterie/Eckventile
Fliesen
x PVC-Belag

Bad I 1 WC-Becken mit Sitz und Spiilkasten
1 Heizstrahler
1 Waschtisch mit Mischbatterie
1 Kaltwasseruhr
1 Warmwasseruhr
1 Badewanne
1 Badlampe
Konsole
1 Waschmaschinenanschluss
Fliesen

Schlafzimmer PVC-Belag
TV-Anschiu

Wohnzimmer x PVC-Belag
x TV-AnschluBB
x Telefonanschluss

Flur x PVC-Belag
x Telefon-Anschlu

Seite 1 von 4
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in allen Radumen Steckdosen und Schalter
Heizkorper fiir Fernheizung

Tiiren

Fenster

Briefkastenanlage

Klingel mit Wechselsprechanlage
Elektroverteiler

X X X X X X X

Die Vertragsparteien halten folgenden Zustand des Mietobjektes fest:

1. Zum dekorativen Zustand des Mietobjekts ist festzuhalten:
[ Der dekorative Zustand ist in allen Rdumen in Ordnung
O Esist folgendes zu beanstanden:

2. Die Begutachtung des Teppich-, PVC- sowie der sonstigen FuBbdden ergab:
[ Der zustand ist in allen R&umen in Ordnung
O Esist folgendes zu beanstanden:

3. Zum Zustand der Fenster und Tiiren ist festzustellen:
[ Der Zustand aller Fenster / Tiiren ist in Ordnung
O Esist folgendes zu beanstanden:

Seite 2 von 4
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4. Zustand der sanitdren Einrichtungen, falls vorhanden:

Einrichtungen

Zustand

[

. Toilettendeckel

2. Toilettenspiilkasten

3. Waschbecken

4. Badewanne

5. Duschwanne

6. Armaturen

7. Siphon

8. Kalt-/ Warmwasserzahler

9. Ablagen

5. Zum Zustand der elektrischen Anlagen und Heizkorper wird folgendes

festgestellt:

Einrichtungen

Zustand

Seite 3 von 4
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6. Der Mieter iibernimmt folgende Einbauten des Vormieters auf eigene Gefahr.
Das Eigentum und die Instandhaltungspflicht gehen mit Ubergabe des

Mietobjekts auf den Mieter liber:

Schliissel:

Hausschliissel

Wohnungsschliissel
Briefkastenschliissel
Hinterausgang/Kellerschliissel

Keller
Balkon
Garage

Gemeinschaftsraume

Elt-Raum

Miill-/ Containerplatz

Zahler:

Kaltwasserzdhler
Kaltwasserzdhler

Warmwasserzdhler:
Warmwasserzdhler:

Elt-Zdhler

Vermieter

Bad I
K
Bad I
K

Nr.: 101

Stand
Stand
Stand
Stand
Stand

Mieter

m3
m3
m3
m3
KWh

Seite 4 von 4
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Abnahmeprotokoll:

Gebdudegsellschaft Limbach-Oberfrohna mbH

Albert-Einstein-StraBe 25, 4IN
09212 Limbach-Oberfrohna r_tt GEBAUDE-
GESELLSCHAFT
Abnahmeprotokoll 5% o 1

Anlage zum Mietvertrag vom:

Name:
Herr Jiirgen Mustermann
MusterstraBBe 6
09212 Limbach-Oberfrohna

mietete im Haus
H.-Mauersberger-Ring 19

die Wohnung 101

Die Wohnung hat eine Gesamtflache

von: ca. 34,34 m2
zzgl. folgende Nebengelasse: Kellerbox
Die Ubergabe der Wohnung erfolgte gemeinsam am: um:

Die zukuinftige Anschrift des Mieters lautet:

Die Wohnung ist vom Vermieter ausgestattet mit:

Kiiche: x E-HerdanschluBB
x AnschluB fiir Spiile
Mischbatterie/Eckventile
Fliesen
x PVC-Belag

Bad I 1 WC-Becken mit Sitz und Spiilkasten
1 Heizstrahler
1 Waschtisch mit Mischbatterie
1 Kaltwasseruhr
1 Warmwasseruhr
1 Badewanne
1 Badlampe
Konsole
1 Waschmaschinenanschluss
Fliesen

Schlafzimmer PVC-Belag
TV-Anschiufl Seite 1 von 4
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Wohnzimmer x PVC-Belag
x TV-AnschluBB
x Telefonanschluss

Flur x PVC-Belag
x Telefon-Anschluf

in allen Raumen Steckdosen und Schalter
Heizkorper fiir Fernheizung

Tiiren

Fenster

Briefkastenanlage

Klingel mit Wechselsprechanlage
Elektroverteiler

X X X X X X X

Die Vertragsparteien halten folgenden Zustand des Mietobjektes fest:

1. Zum dekorativen Zustand des Mietobjekts ist festzuhalten:
[ Der dekorative Zustand ist in allen Rdumen in Ordnung
O Esist folgendes zu beanstanden:

2, Die Begutachtung des Teppich-, PVC- sowie der sonstigen FuBbdden ergab:
[0 Der Zustand ist in allen Raumen in Ordnung
O Esist folgendes zu beanstanden:

3. Zum Zustand der Fenster und Tiiren ist festzustellen:
O Der Zustand aller Fenster / Tiiren ist in Ordnung
O Esist folgendes zu beanstanden:

Seite 2 von 4
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4. Zustand der sanitdren Einrichtungen, falls vorhanden:

Einrichtungen

Zustand

1. Toilettendeckel

2. Toilettensplilkasten

3. Waschbecken

4. Badewanne

5. Duschwanne

6. Armaturen

7. Siphon

8. Kalt-/ Warmwasserzahler

9. Ablagen

5. Zum Zustand der elektrischen Anlagen und Heizkorper wird folgendes

festgestellt:

Einrichtungen

Zustand

Seite 3 von 4
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6. Der Mieter iibernimmt folgende Einbauten des Vormieters auf eigene Gefahr.
Das Eigentum und die Instandhaltungspflicht gehen mit Ubergabe des

Mietobjekts auf den Mieter liber:

Schliissel:

Hausschliissel

Wohnungsschliissel
Briefkastenschliissel
Hinterausgang/Kellerschliissel

Keller
Balkon
Garage

Gemeinschaftsraume

Elt-Raum

Miill-/ Containerplatz

Zahler:

Kaltwasserzdhler
Kaltwasserzdhler

Warmwasserzdhler:
Warmwasserzdhler:

Elt-Zdhler

Vermieter

Bad I
K
Bad I
K

Nr.: 101

Stand
Stand
Stand
Stand
Stand

Mieter

m3
m3
m3
m3
KWh

Seite 4 von 4
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Anlage 7: Detailansicht Wohnung in IVM

" Eingeloggt als: tar L t ar aiuce.
PrOfeSS|OhO| letzter Login: 16.08.2011 - 15:22:11 m ﬁg&“‘g"’"

Keine Fehlerlogins seit letztem Login

WOHNUNGSVERMITTLUNG IVM Professional Admin

e AL, Wohnungssuche Detailansicht
WOHNUNGSSUCHE
Objektnummer: 10363/46/119
WOHNUNGSLISTE EXPOSE DRUCKEN | GR DRUCKEN | AKTIONEN | ZURUCK ZUR ERGEBMISLISTE
STATISTIK | CONTROLLING Anschrift: Peniger Stralte 46
Wohngebiet: Kiez
ALLG. STATISTIKEN Lage: EG, Ii.
Zimmer: 2.0
MANAGEMENT Wohnflzche: 44,00 2
csv IMPORT Frei ab: 01 ~-02~- 2011~
VOTauss. 01 ~-02~- 20011~
AUSSTATTUNGSMERKMALE bezugsfahig ab:
Nettokaltmiete: 197,00 €
ABLEHNUNGSGRUNDE Nebenkostenvoraus. ca.: 90,00 €
Warmmiete: 28700 €
BENUTZER Tiefgaragenstellplatz: 31,00 €
15,00 € (NK)
NEUER BENUTZER R
Kaution: 591.00 €
BEMNUTZER BEARBEITEN
Exposé Titel
Kleine Wohnung fir Duschfreaks! -
Bild laschen!
Upload Titelbild
Achtung: Vorhandene Grafiken mit dem selben Namen
werden Gberschrieben!
Wohnungsbeschreibung ndem Titelbild JPG Datei:

Durchsuchen_

* Abstellraum

* Dusche # Upload Titelbild

¢ Kiche mit Fenster
* Tiefgaragenstellplatz s =

Thre neue Wohnung verfiigt iiber ein
Wohnzimmer mit Fenstern nach Suden, ein
Schlafzimmer mit Fenstern nach der
ruhigen Nordseite, eine Kiche mit
Fenster und Fliesenfufboden sowie ein

kleines Bad mit WC und Dusche. Der &
Stellplatz fir die Waschmashine ist im
Eeller.

241

Die FuBbodenbeldge in Wohn-,
Schlafzimmer und Flur werden erneuert.
Sie kdnnen sich die Farben aussuchen.
Der zur Wohnung gehfrige
Tiefgaragenstellplatz muss angemietet
werden.

e

Objektbeschreibung
Im vollstdndig sanierten Wohnhaus
befinden sich 2 und 3-Zimmer-Wohnungen

unterschiedlicher Grdge. Zu allen Grundriss léschen!
Wohnungen gehdrt ein Keller. Im Haus
befinden =sich Trockenrdume. Up|oad Grundriss

Achtung: Vorhandene Grafiken mit dem selben Namen
werden Gberschrieben!

XXXV
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Wah hiotch hreih
Vi

!

Das Haus steht im Wohngebiet "Kiez", in
welchem sich sanierter Alt- und Neubau
zu einem komfortablen und zentrumsnahen
Wohngebiet zusammenschliefen. Durch die
zentrumsnahe Lage einerseits und die
Ndhe zum Knauteich und dem Waldgebiet
"Hoher Hain" andererseits ist dies ein
auBerordentlich beliebtes Wohngebiet,
welches sich durch gute Infrastruktur
auszeichnet. Einkaufsméglichkeiten
befinden sich in Laufndhe. Eine
Bushaltestelle fir den City-Bus ist auf
der Peniger Strafe vorhanden.

Sonstiges

E f h
Energiever

113 kWhj(m*a)

Befeuerungsart
Fernwarme  ~

Baujahr
1928

Interne Bemerkungen

40,78 m*
WE zur Zeit nicht vermietbar,Belédge
miissen erneuert werden, ca. 4 Wochen
Bauzeit

7 d der Wohnung
befriedigend - ausreichend v

Vermarktung

auf Homepage anzeigen

[] fiir Immoscout markieren

fiir Immonet markieren (zuletzt am 04.07.2011 von
ksch)

Die Ubertragung der Daten zu den Anbietern erfolgt iiber

die Wohnungsliste.

Mietvertrage:
Es gibt 1 Mietvertrage fiir diese Wohnung.

ID Mieter Beginn  Ende Status Kiindigungsgrund

10 Silvia 06.10.2009 31.01.2011 inaktiv bearbeiten
Veit

» Anderungen speichern ‘

» Anderungen speichern und Interessenten suchen

Grundriss JPG Datei:

» Upload Grundriss

Durchsuchen_

Neues Bild zur Galerie hinzufiigen

Galeriebild JPG Datei:

Bildbeschreibung: .

Bildreihenfolge:

» Upload Galeriebild

Durchsuchen_
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

Vorbemerkung:

Die vorliegende Dienstanweisung regelt den Ablauf des Vermietungsprozesses der Gebaudege-
sellschaft Limbach-Oberfrohna mbH und die Verwendung von unternehmenseigener Software zur
Prozessunterstiitzung.

1 Prozessbeschreibung

Der Vermietungsprozess betrifft mehrere Abteilungen im Unternehmen, wodurch Schnittstellen
entstehen, die beschrieben werden, damit ein madglichst reibungsloser Geschéftsbetrieb erhalten
bleibt.

Die Vermietung enthalt sowohl die Akquise von neuen Kunden als auch die Bearbeitung von An-
fragen von Mietern mit Umzugswunsch. Die Anfragen kénnen personlich vor Ort, aber auch tele-
fonisch und {iber multimediale Wege zu uns gelangen. Oberste Prioritat hat deren schnelle Bear-
beitung. Personliche und telefonische Anliegen kdnnen direkt bearbeitet werden. Anfragen per
E-Mail oder Uber die interaktive Funktion des Interessentenmanagementsystems IVM miissen

innerhalb eines Arbeitstags bearbeitet werden.

Alle Interessenten, die eine Wohnung suchen - auch diejenigen, die innerhalb des Unternehmens
umziehen wollen - sind im IVM zu erfassen. Dabei ist mit besonderer Sorgfalt vorzugehen. Denn
nur durch eine umfassende Bedarfsermittlung und die Pflege der Stammdatenfelder, die fiir die
Statistik wichtig sind, kann der Interessent optimal betreut und seine Daten richtig ausgewertet
werden. Die Leiterin der Abteilung Vertrieb soll die Vollstandigkeit der Interessentendaten nach-
halten und in frei wahlbaren Abstdnden, mindestens aber ein Mal monatlich, auch die Interessen-
ten Uberpriifen, die sie nicht selbst bearbeitet.

Der Nachfrage durch die Interessenten steht unser Wohnungsangebot gegeniiber. Dieses Ange-
bot ist jederzeit aktuell zu halten. Das bedeutet, dass jede freie oder freiwerdende Wohnung im
IVM gekennzeichnet sein muss. Bei der Zuordnung einer Wohnung zu einem Interessenten durch
einen Mietvertrag wird automatisch diese Wohnung aus der Vermietung herausgenommen. Bei
Eingang einer Kiindigung im Unternehmen, egal bei welchem Mitarbeiter sie eingeht, ist diese
unverziglich an den Leiter Wohnungswirtschaft weiterzuleiten, der die Kiindigung sofort an den
zustandigen Mitarbeiter weiter- oder zuriickgibt.
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

Der Wohnungswirt nimmt Kontakt mit dem Mieter auf, er fiillt dabei das Formular Vorgange zur
Kiindigung aus. Ziel des Gespraches ist es, den Kiindigungsgrund zu erfahren und zu versuchen

den Mieter im eigenen Wohnungsbestand zu halten. AnschlieBend gibt er eine Kopie der Kiindi-
gung und des Formulars Vorgange zur Kiindigung an die Leiterin Vertrieb.

Vom Eingang einer rechtsqiiltigen Kiindigung bis zur Pfl in_beiden Systemen darf maximal
eine Woche vergehen, d.h. dass der Wohnungswirt innerhalb von drei Tagen nach Kiindigungs-
eingang, der Leiterin Vertrieb die Unterlagen libergeben muss. Bamit-werden—gleichzeitig—das

W

- Gleiches gilt bei Rlicknahme einer Kiindigung.

Um eine Wohnung optimal zu vermarkten, muss der Vertrieb wissen, wie lange es ab Mietver-
tragsunterschrift dauert, bis die betreffende Wohnung bezugsfertig ist. Denn auch die Bezugsfer-
tigkeit kann entscheidendes Auswahlkriterium fiir den Interessenten sein. Bei Kiindigungseingang
ist der Zustand der Wohnung noch unbekannt. Diese Kennzeichnung ist von der Leiterin Vertrieb
zu setzen. Die Klassifizierung, ob eine Wohnung nach spatestens zwei Wochen (griin), maximal
sechs Wochen (gelb) oder langer (rot) bezugsfertig wird, hat der Wohnungswirt sofort nach
Kenntnis, spatestens aber eine Woche nach Mietvertragsende in IVM zu hinterlegen. AuBerdem
sind von ihm im Feld Interne Bemerkungen in IVM die geschatzten Kosten und die durchzufiih-
renden Arbeiten zur Herstellung der Wiedervermietbarkeit der Wohnung einzutragen.Diese Frist
schlieBt die Verpflichtung fiir den Wohnungswirt ein auch die Wohnungsabnahme bis spatestens
eine Woche nach Mietvertragsende durchgefiihrt zu haben.

Die weitere Verantwortung fiir die Pflege der Wohnungsdaten in IVM obliegt der Leiterin Vertrieb.
Sie berpriift vor Veroffentlichung der Wohnungsangebote die von der Geschaftsfiihrung vorge-
gebene Zielmiete, den Grundriss, die Ausstattungsmerkmale sowie die Wohnungs-und Objektbe-
schreibung. Sie ist ebenfalls dafiir zustandig geeignete Fotos vom Zustand der Wohnung fiir die
Vermarktung aufzunehmen und diese in das System IVM hochzuladen.

Fiir die Vermarktung in der Wohnungsbérse auf unserer Homepage bzw. in den von uns genutz-
ten Immobilienportalen sind geeignete Objekte auszuwdhlen. Wohnungen, zu denen Fotos in IVM
hinterlegt sind, werden fiir die Immobilienportale bevorzugt. Diese Objekte miissen auch immer
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

in unserer Wohnungsborse zu finden sein. Dariiber hinaus miissen in unserer Wohnungsborse
alle Arten von freien Wohnungen zu finden sein. Sind in einem Wohnhaus mehrere gleichartige
Wohnungen frei, reicht es, wenn eine Wohnung in der Wohnungsbdrse aktiv ist. Bei den Immobi-
lienportalen ist besonders auf die Aktualitat zu achten, da vermietete Wohnungen hier nicht au-
tomatisch aus der Anzeige entfernt werden.

Nur in Ausnahmefallen auf besonderen Wunsch des Interessenten - auch bei schon bestehenden
Mietern - soll die Vermietung durch den Wohnungswirt erfolgen. Dann muss aber auch der ge-
samte Vermietungsprozess - wie hier beschrieben - vom Wohnungswirt ausgefiihrt werden.

In der Regel ist aber die Abteilung Vertrieb fiir das Erstellen von Angeboten, Ausreichen von Ex-
posés und Grundrissen sowie die Angebotserstellung fiir die ARGE zustandig. Die Abteilung Ver-
trieb kiimmert sich ebenfalls um die Gestaltung des Warteraumes mit Informationsmaterial und

einer Auswahl von Wohnungsangeboten.

Wohnungsbesichtigungen konnen jederzeit wahrend der (blichen Biirozeiten aber auch davor
und danach sowie an Wochenenden erfolgen. Zum Sprechtag sollen nur in Ausnahmeféllen - falls
flir den Interessent kein anderer Termin moglich ist - Besichtigungen stattfinden. Wenn Besichti-
gungen am Sprechtag stattfinden, dirfen sie nur von der Abteilung Vertrieb durchgefiihrt wer-
den. Davon unberiihrt bleiben Termine nach Ende der offiziellen Offnungszeiten.

Reservierungen diirfen nur fiir Interessenten in IVM hinterlegt werden, die auch in der aktiven
Interessentenliste gefiihrt werden. Dabei ist darauf zu achten, dass eine Reservierung immer
uber die spezielle Wohnungssuche zum Interessenten erfolgt und nicht liber die allgemeine Woh-
nungssuche. Um die Leerstandszeiten zu verkiirzen, diirfen bei bereits leeren Wohnungen Reser-
vierungen nur nach vorheriger Besichtigung mit dem Interessenten fiir maximal eine Wohnung
pro Interessent und/oder Gesuch hinterlegt werden. Maximale Reservierungsdauer ist eine Wo-
che. Eine Verlangerung der Reservierungsdauer ist nach Angabe des Grundes in den Vorgdngen
zum Interessenten maéglich. Wohnungen, die gekiindigt sind und erst in der Zukunft frei werden,
kénnen bis zu einer Besichtigung mit einem Interessenten reserviert werden. Danach gilt die
Verfahrensweise wie bei den freien Wohnungen. Da die Mdglichkeit besteht mehrere Reservie-
rungen auf eine Wohnung zu legen, gilt bei abgelaufenen und nicht verlangerten Reservierungen

automatisch die nachste Reservierung als vorrangig.
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

Bei jedem Kontakt zu einem Interessenten werden weitere MaBnahmen notwendig oder verein-
bart, so dass zu jedem Kontakt ein Folgekontakt gehort, bis der Interessent mietet oder uns mit-
teilt, dass er keine Wohnung der Gesellschaft anmieten mochte bzw. wir den Interessenten ab-
lehnen. Die Termine fiir die Folgekontakte werden in der Wiedervorlageliste in IVM gespeichert.
So kann der jeweilige Bearbeiter immer termingerecht mit dem Interessenten in Verbindung tre-
ten. Nach dem letzten Kontakt zu einem Interessenten sollte in der Regel eine Wiedervorlage
nach einer Woche erfolgen. Nur in Ausnahmefallen z.B. bei Vereinbarung eines anderen Termins
mit dem Interessenten konnen friihere oder spatere Termine gesetzt werden. Uberfallige Wieder-
vorlagen sind unverziiglich abzuarbeiten. Sind Wiedervorlagen alter als eine Woche so meldet
dies die Leiterin Vertrieb dem verantwortlichen Mitarbeiter zur Bearbeitung und leitet die Infor-
mation dem Abteilungsleiter zur Kenntnis weiter. Danach miissen die Wiedervorlagen nach spa-

testens einer weiteren Woche abgearbeitet sein.

Alle Aktionen mit einem Interessenten miissen dokumentiert werden. Soweit es bei einer Aktion
eindeutig mdglich ist genau eine Wohnungskontierung dem Vorgang zuzuordnen, ist die vollstan-
dige Wohnungsnummer zu hinterlegen.

Nach der Zusage eines Interessenten eine konkrete Wohnung anzumieten, holt die Leiterin Ver-
trieb alle zur Ausfertigung des Mietvertrages notwendigen Unterlagen ein. Dazu gehdren Mieter-
selbstauskunft, Schufa-Abfrage durch den Leiter Wohnungswirtschaft, Mietschuldenfreiheitserkla-
rung vom Vorvermieter und im Bedarfsfall die Bestatigung der ARGE. Sie vergleicht die Angaben
der Mieterselbstauskunft mit denen auf dem Personalausweis und einem Einkommensnachweis.
AuBerdem vereinbart sie alle nétigen InstandhaltungsmaBnahmen mit dem Interessenten nach
Riicksprache mit dem Wohnungswirt. [Hinweis zum Wohnungsstatus: Beim Setzen des Status
grin, gelb oder rot berticksichtigt der Wohnungswirt ja bereits die nétigen MalBnahmen. Diese
hinterlegt er in IVM im Feld ,interne Bemerkungen". Bei der Abstimmung mit dem Interessenten
durch den Vertrieb kann es dadurch letztlich nur um die Auswahl von Mustern fiir Wandfarbe und
FuBboden oder gegebenenfalls Fliesen gehen.]

Die Daten des Interessenten und die beigefiigten Unterlagen werden auf dem Formular ,Vorbe-
reitung Mietvertrag" (Anlage 1) vermerkt und zur Ausfertigung des Mietvertrages dem zustandi-
gen Wohnungswirt ibergeben. Dieser hat dann maximal drei Arbeitstage Zeit zur Ausfertigung
des Mietvertrages. Die Abteilung Vertrieb kann auch kiirzere Fristen mit dem Wohnungswirt ver-

einbaren.
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

Bei der Ausfertigung des Mietvertrages ist darauf zu achten, dass auch genau der Interessent
Hauptmieter in wowi ¢/s wird, der in der Interessentenliste in IVM gefiihrt wird und andere mit-
ziehende Personen nur zuséatzliche Vertragspartner in wowi c/s sind. Soll ausdriicklich eine andere
Person Hauptmieter werden, so ist riickwirkend der Stammdatensatz des bisherigen Interessen-
ten, der zu dem Vorgang gehdrt, entsprechend abzuandern.

Nach Fertigstellung des Mietvertrages stimmt die Abteilung Vertrieb mit dem Wohnungswirt und
dem Interessenten den Termin fiir die Mietvertragsunterschrift ab. Dazu ist es unerlasslich, dass
jeder mdgliche Beteiligte im Unternehmen seinen elektronischen Kalender in Outlook jederzeit
aktuell hat. Das heiBt, dass jede bereits bekannte oder geplante Abwesenheit sowie jeder Termin
im Haus mit Kunden oder Besprechungen hinterlegt sein miissen. Sollten private Termine in die
sonst (iblichen Geschaftszeiten hineinfallen, so sind diese Zeiten ebenfalls im Kalender zu hinter-
legen und als privat zu kennzeichnen, so dass ein anderer nur sehen kann, dass ein Termin vor-

liegt, nicht aber um was es sich handelt.

Zum Termin der Mietvertragsunterzeichnung hat der Kunde die Gelegenheit Fragen an die Leite-
rin Vertrieb und den Wohnungswirt zu stellen. Gleichzeitig bietet dieser Termin die beste Mog-
lichkeit, den Vorgang von der Vermietung an die Verwaltung zu tibergeben, ohne dass dabei eine
Liicke in der Kundenbetreuung entsteht.

Aufgabe der Abteilung Vertrieb ist es dariiber hinaus, aktiv an der Verbesserung der Vermie-
tungschancen zu arbeiten und bei der Erstellung von Marketingkonzepten und der Umsetzung
von MarketingmaBnahmen mitzuwirken. Da Marketing eine unternehmerische Grundeinstellung
jedes Mitarbeiters sein sollte, sind dariiber hinaus auch alle anderen Mitarbeiter im Unternehmen
angehalten, Ideen fiir die Verbesserung der Vermietungschancen zu erarbeiten, der Abteilung
Marketing mitzuteilen und die Umsetzung beschlossener MaBnahmen zu unterstiitzen.

Bei der Durchfiihrung von Vermietungsaktionen, denen Gutscheine oder andere Zugaben an den
Kunden zugrunde liegen, obliegt die Erfassung und Dokumentation der Anspruchsberechtigten
der Leiterin Vertrieb. Dabei ist das Formular ,Quittung" (Anlage 2) zu verwenden. Jeweils eine
Kopie der Quittung erhalt die Abteilung Rechnungswesen zur Buchung der Geschaftsvorfalle und
die Abteilung Marketing. Das Original wird Bestandteil der Mieterakte.
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

Um die Mietvertragsunterlagen kiinftig schneller und besser zu finden, ist die Leiterin Vertrieb
dafiir zustandig alle Unterlagen zum neu gewonnenen Mieter nach Unterschrift des Mietvertrages
einzuscannen und im Laufwerk

H:\USER\ALL\Ordnerstruktur_nach_ WE_HNR_WNR\

unter der jeweiligen Wohnungsnummer im Unterordner zur Folgenummer abzulegen. Erst im
Anschluss daran legt der Wohnungswirt die Papierform der Mieterunterlagen in seiner Akte ab.

Beim Inaktivsetzen des Mieters wird eine automatische Wiedervorlage fiir die Mitarbeiterin Ver-
trieb angelegt. Drei Monate nach Einzug ruft die Mitarbeiterin Vertrieb den neuen Mieter an, um
nachzufragen, ob er mit dem Vermietungsprozess und der jetzigen Wohnung zufrieden ist. Bei
Unzufriedenheit leitet sie die Griinde dafiir an den zusténdigen Mitarbeiter weiter, der sich dem
Sachverhalt annimmt.

Eine entscheidende Rolle fiir den Vermietungsprozess, aber auch fiir Kundenkontakte im Allge-
meinen, spielen die Mitarbeiterinnen Vertrieb. Sie sitzen an der Zentrale und sind dadurch die
erste Anlaufstelle fiir Mieter und Interessenten, die personlich oder telefonisch mit uns in Kontakt

treten. ,Fiir den ersten Eindruck gibt es keine zweite Chance."

Deswegen ist ihr freundliches, offenes und gepflegtes Auftreten gegeniiber dem Kunden von
entscheidender Bedeutung fiir das Erscheinungsbild des Unternehmens nach auBen.

Thr Arbeitsplatz ist von Montag bis Donnerstag zwischen 7:30 Uhr und 18:00 Uhr und freitags bis
13:00 Uhr standig besetzt zu halten. Ihre Hauptaufgabe besteht darin, die Anliegen der Kunden
zu erfahren und diese an die entsprechend zustandigen Stellen in allen Abteilungen weiterzulei-
ten. Dabei leisten sie nicht nur Hilfestellung sondern sind auch verantwortlich dafiir, dass die
Kundenkontakte in Vertrieb und Wohnungswirtschaft zeitlich effektiv verlaufen. Sind Kundenge-
sprache langer als geplant oder dauern Gesprache mit unangemeldeten Kunden - das gilt auch
fiir Termine, die nicht im Outlookkalender standen - langer als 20 Minuten, soll die Mitarbeiterin
des Vertriebs durch ihr Eingreifen dem Kollegen die Mdglichkeit geben, das Gesprach freundlich
zu beenden. Ihre Rolle als zentrale Anlaufstelle im Unternehmen erfordert es, dass sich alle Mit-
arbeiter des Hauses wahrend der (iblichen Biirozeiten bei ihr an- und abmelden. Sie ist fiir die
Ordnung im Warteraum zustandig. Ist die Leiterin Vertrieb im Gesprach oder im AuBentermin,
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

erfasst die Mitarbeiterin Vertrieb die Daten eines neuen Interessenten in IVM oder mithilfe des
Formulars ,Datenerfassung Mietinteressent™ (Anlage 3), so dass die Informationen von der Leite-

rin Vertrieb beim ersten Kontakt mit dem Interessenten sofort genutzt werden konnen.

Die Mitarbeiterinnen Vertrieb verwalten dariiber hinaus alle Schliissel und Schliisselschranke. Sie
flihren das Schliisselbuch und sind so jederzeit aussagekraftig. Die zentrale Schliisselverwaltung
entlastet die Wohnungswirte und vereinheitlicht die Vorgehensweise. Da diese Stelle immer be-
setzt ist, wird auch gewahrleistet, dass die Schliissel jederzeit geholt oder abgegeben werden

kénnen.

Aber nicht nur der Vertrieb gibt dem Unternehmen ein Gesicht. Alle Mitarbeiter und ihre Arbeits-
platze sind fiir den Kunden sichtbar und beeinflussen seine Meinung liber das Unternehmen. Da
alle Mitarbeiter im Unternehmen Kundenverkehr (Mieter, Interessenten oder Dienstleister) haben,
ist es wichtig stets einen sauberen und ordentlichen Arbeitsplatz zu haben. Aus diesem Grund
werden neben den Abteilungen Vertrieb und Wohnungswirtschaft auch alle anderen Abteilungen
verpflichtet am Ende eines Arbeitstages keine Dokumente, Schliissel, Mappen, Ordner 0.a. auf
ihrem Schreibtisch zu hinterlassen. Auf dem Schreibtisch diirfen sich Bildschirm, Tastatur und
Maus befinden, das Telefon, Notizzettel und Stiftebox sowie Zimmerpflanzen und der leere Post-
kasten. Alles andere soll in Schranken und Schubladen ordentlich verstaut werden.
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH

Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

2
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08

Zusammenfassung

Interessentenanfragen sind innerhalb von einem Arbeitstag zu beantworten.

Die Interessentenstammdaten sind vollstandig - auch mit den statistischen Informationen
wie dem Werbemittel - zu erfassen.

Bei Kiindigung (und bei deren Riicknahme) ist innerhalb einer Woche die freiwerdende
Wohnung in IVM (Vertrieb) und in wowi ¢/s (Wohnungswirt) zu hinterlegen.

Wohnungsabnahmen finden bis spétestens eine Woche nach Mietvertragsende statt.

Der Wohnungswirt setzt den Wohnungsstatus griin (fertig in zwei Wochen), gelb (fertig in
sechs Wochen) oder rot (fertig in mehr als sechs Wochen) bis spatestens eine Woche nach
Mietvertragsende und hinterlegt die nétigen BaumaBnahmen in dem Feld ,Interne Bemer-
kungen".

Der Vertrieb pflegt die Wohnungsstammdaten bei Vermarktung der Wohnung.

Der Vertrieb aktualisiert die Wohnungsangebote in den Immobilienportalen und wechselt
die Angebote regelmaBig aus.

Die Vermietung erfolgt nur in Ausnahmeféllen tiber den Wohnungswirt.

09 Der Vertrieb erstellt die Wohnungsangebote.

10 Wohnungsbesichtigungen konnen jederzeit stattfinden - auch an Wochenenden - am
Dienstag allerdings nur in Ausnahmefallen wahrend der Sprechzeit.

11 Reservierungen erfolgen nur fiir aktive Interessenten in IVM, erst nach der Besichtigung
und nur fiir maximal eine Woche. Nur bei freiwerdenden Wohnungen ist eine Reservierung
bis zu einer méglichen Besichtigung zulassig.

12 Jeder Kontakt wird in IVM dokumentiert. Die Wiedervorlage des Vorgangs sollte nach einer
Woche erfolgen. Uberféllige Wiedervorlagen sind spétestens nach einer Woche vom Ver-
trieb anzumahnen und innerhalb der néchsten Woche abzuarbeiten.

13 Der Vertrieb holt zur Vorbereitung des Mietvertrags alle notwendigen Unterlagen ein und
ibergibt diese an den Wohnungswirt.

14 Der Vertrieb trifft mit dem Interessenten die Auswahl der Muster fiir Farben, FuBboden und
gegebenenfalls Fliesen.

15 Die Ausfertigung des Mietvertrages darf maximal drei Arbeitstage dauern.

16 Der Name des Interessenten in IVM muss mit dem Namen des Hauptmieters in wowi c/s
ibereinstimmen.

17 Den Termin zur Mietvertragsunterzeichnung koordiniert der Vertrieb. Der Wohnungswirt ist
ebenfalls anwesend. Der Vorgang wird bei dieser Gelegenheit an die Verwaltung tiberge-
ben.

18 Alle Mitarbeiter im Unternehmen beteiligen sich aktiv an der Entwicklung von Marketing-
konzepten und -maBnahmen sowie deren Umsetzung.

19 Der Vertrieb erfasst und dokumentiert die Anspruchsberechtigten fiir Gutscheine und ande-
re Zugaben bei Vermietungsaktionen.

Ex‘n ml\(lnr:n f‘n F!:- ydia\Desktop\DA14 Vermietun: 2. dOOXHHSERYEE L 4 oSp
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Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH
Dienstanweisung Nr. 14

Vermietungsprozess

20 Der Vertrieb scannt die gesamten Mietvertragsunterlagen vor der Ablage durch den Woh-
nungswirt ein und legt sie unter der jeweiligen Wohnungsnummer im Unterordner zur Fol-
genummer ab:

H:\USER\ALL\Ordnerstruktur_nach_ WE_HNR_WNR\

21 Drei Monate nach Einzug erkundigt sich die Mitarbeiterin Vertrieb, ob er Mieter zufrieden ist
und leitet ggf. Kritik an die zustandige Stelle zur Klarung weiter, [Formatiert: Schriftart: (Standard)

Tahoma, 10,5 pt

2122 Alle Termine sind in Outlook zu pflegen.

2223 Bei Terminliberschreitungen und unvorhergesehenen Kundengesprachen, die langer als
20 min dauern, soll die Mitarbeiterin Vertrieb dem Kollegen die Mdglichkeit geben, das Ge-
sprach freundlich zu beenden.

2324 Der Arbeitsplatz an der Zentrale ist immer besetzt zu halten.

2425 Die Mitarbeiterin Vertrieb tGbernimmt die vollstandige Schliisselverwaltung und die Fiih-
rung des Schlilisselbuches. Die Schliisselschranke sind stets verschlossen zu halten.

2526 Die Arbeitsplatze aller Mitarbeiter sind am Ende des Arbeitstages aufgerdumt und frei von
Dokumenten.

3 Innenrevision
Die Innenrevision priift die Einhaltung der Dienstanweisung periodisch.

Diese Anweisung tritt sofort in Kraft und ersetzt die bisherige Dienstanweisung Nr. 14 Woh-
nungsborse.

Limbach-Oberfrohna, den 18:68:2616

Johnen
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Anlage 9: Interessentenverwaltung IVM

N

: Eingeloggt als: tir L t it -
PfOf@SSIOﬁCﬂ letzter Login: 16.08.2011 - 162211 — 908 i e

Keine Fehlerlogins seit letztem Login

WOHNUNG SVERMITTLUNG IVM Professional Admin

INTERESSENTENVERWALTUNG Interessentenverwaltung

WOHNUNGSSUCHE Interessent anlegen » Aktive Interessenten » [naktive Interessenten » Wiedervorlage Interessenten

WOHNUNGSLISTE
MName: Vorname: # |nteressenten suchen

STATISTIK / CONTROLLING

ALLG. STATISTIKEN Interessenten anlegen
MANAGEMENT Interessentendaten
intern: [T Intern Abzuweisender
CSV IMPORT
Firma:
AUSSTATTUNGSMERKMALE Anrede™ © Herr © Frau
ABLEHNUNGSGRUNDE Name™
Vormame*:
BENUTZER
Stralle Mr.:
NEUER BENUTZER PLZ Ort:
Geburtstag: - - - - -
BENUTZER BEARBEITEN Founistag 00 ~}-[00 ~|-|0000
Mationalitat:
E-Mail:

Tel_ tagsiber:
Tel. abends:
Mabil Tel -

Fax:
» Interessent prifen

Status
Ablehnungsgriinde: Interessentist aktiv -

Mietvertrag
bei Mistvertrag ObjektMr.: / /

bei Mietvertragsnr.:
Mietvertrag Beginn: 16 ~. 08~ 2011 ~ [
Mietvertrag Ende: [C] Enddatum setzen

Werbemittel*
Werbemittel: Bitte wahlen h

MNeues Werbemittel:
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Wohnungswunsch
Objektnummer:

[7] Albert-Einstein-Stralie
[7] Am Pappelhain

[7] Jagerstralie/Moritzstralte
[7] Kreuzeiche

[7] Rutdorfer Stralte

|| Sidstralte

Stralte

Zimmer:

Etage:

Wohnflache:

Nettokaltmiete (€):
Warmmiete (€):
Frei ab vor dem:

Frei ab nach dem:

Ausstattung

[7] Abstellraum

[7] Bad mit Fenster

[] behindertengerecht
[7] Dusche

[F] Gaste WC

[7] Maisonettewohnung
[7] PEKW Stellplatz

7] Wanne

Bemerkung:

© 2011 GBA Professional

[7] Am Hohen Hain

[7] Am Wasserturm

[ Kiez

[7] Peniger Strale 65
[7] Stralle des Friedens
|| Waldenburger Strale

! !
Bitte wahlen =
Albert-Einstein-Strafie | |

Albert-Einstein-Stralte
Am Hohen Hain
Am Hohen Hain

von v m* bis v m®
bis
bis

F1Zi. 27 [3Z. (42 52
FUG [FIEG [F1. 06 [12. 0G []3.0G 4. 06 5. 0G []DG

6 v-08~-2011 2 [0

6w -08~-2001~ 2 [

# Interessent speichern

[7] ausgebautes Dachgeschoss

[7] Balkon

[] Bodenkammer

[7] Fahrstuhl

[7] Kiiche mit Fenster
[] offene Kiiche

[7] Tiefgaragenstellplatz

# Speichern und Wohnungssuche
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Anlage 10: Formular Vorgange zur Kindigung

AN
EH: GEBAUDE-
. . GESELLSCHAFT
Vorgdnge zur Kiindigung L.O.
Name: Vorname:
Adressnummer: Wohnungsangebote erwlnscht: ja / nein
Wohnungskontierung: Stellplatzkontierung:
Kiindigungsdatum: WohnungsgroBe: m?2
Kindigungsgrund:
Datum des Kontaktes: Unterschrift:
Bemerkungen:
Kiindigungsbestdtigung Kindigungskopie an Vertrieb

MV Stellplatz beenden

Personenzahl im Verteiler &ndern

Adresse in Adressverwaltung dndern

Vorannahmeprotokoll

Abnahmeprotokoll

Abmeldung bei Versorgern

Instandhaltungs- / Instandsetzungsauftrage

Maler Reinigung Klempner Tischler
FuBboden ETA FlieBen Llftung
JIN
EH: GEBAUDE-
s . . GESELLSCHAFT
Vorgdnge zur Kiindigung L.O.
Name: Vorname:
Adressnummer: Wohnungsangebote erwiinscht: ja / nein
Wohnungskontierung: Stellplatzkontierung:
Klndigungsdatum: WohnungsgréBe: m?2
Kindigungsgrund:
Datum des Kontaktes: Unterschrift:
Bemerkungen:
Kiindigungsbestatigung Kindigungskopie an Vertrieb

MV Stellplatz beenden

Personenzahl im Verteiler andern

Adresse in Adressverwaltung andern

Vorannahmeprotokoll

Abnahmeprotokoll

Abmeldung bei Versorgern

Instandhaltungs- / Instandsetzungsauftrage

Maler

Reinigung

Klempner

Tischler

FuBboden

ETA

FlieBen

Luftung
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Ehrenwdrtliche Erklarung

"Ich erklare hiermit ehrenwortlich”,

1. dass ich meine Diplomarbeit mit dem Thema

Entwicklung eines Informationsmanagementsystems flr die
Gebaudegesellschaft Limbach-Oberfrohna mbH

ohne fremde Hilfe angefertigt habe,

2. dass ich die Ubernahme wortlicher Zitate aus der Literatur sowie die Verwendung
der Gedanken anderer Autoren an den entsprechenden Stellen innerhalb der Arbeit
gekennzeichnet habe und

3. dass ich meine Praxisarbeit bei keiner anderen Prifung vorgelegt habe.

Ich bin mir bewusst, dass eine falsche Erklarung rechtliche Folgen haben wird.

Burgstadt, 22.08.2011
Ort, Datum Unterschrift
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