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Liebe Leserinnen,
liebe Leser,

Wohngebaude und Gebaudeautomation,
das waren in der Vergangenheit Begriffe,
die nicht zusammenpassten. Fur viele war
es reine Spielerei, viel zu teuer und fur den
Bestand vollig ungeeignet. Eine Einschét-
zung, die auch Immobilienverwalter, wenn
sie bei einer bevorstehenden Modernisie-
rungsmaBnahme von den Eigentlimern
um Rat gebeten wurden, haufig vertraten.
Die Einsparungen und Vorteile haben das
Investment in der Regel nicht gerechtfer-
tigt. Das Nachrusten von Bestandsimmo-
bilien mit Infrastruktur und Hardware war
schlicht zu teuer. Das aber andert sich ge-
rade. Und so lohnt gleich mehrfach ein
Blick auf unseren Beitrag, der den The-
menschwerpunkt in dieser Ausgabe des
Immobilienverwalters einleitet.

Unser Autor Oliver Mertens beschreibt,
warum die Haus- und Geb&udeautoma-
tion und das Gebdudemanagement in Zu-
kunft, schon allein aus wirtschaftlichen
Grinden, einen grdBeren Stellenwert ein-
nehmen. Denn durch die umfassende Ver-
netzung der Gebaudetechnik werden
groBe Liegenschaften einfacher und effi-
zienter betreut werden kénnen. Durch die
Hausautomation werden Wohnungen
komfortabler und sicherer. Deshalb ist die
Branche auf ein Uberdurchschnittliches
Wachstum eingestellt.

EDITORIAL

FUr den Immobilienverwalter bedeutet das
jedoch auch, sich heute schon mit der ak-
tuellen Entwicklung zu befassen. Schliel3-
lich lasst sich mit ausgefeilter Technik ei-
niges an Kosten, auch fur die Eigentimer
und Mieter einsparen.

Moderne Technologien im Bereich AAL
(Ambient Assisted Living) sorgen bei-
spielsweise daflr, dass Menschen langer,
komfortabler und weitestgehend selbstbe-
stimmt in ihren eigenen vier Wanden leben
kénnen. Entsprechend ausgestattete
Wohnanlagen sind dann sicher weniger
von etwaigem Leerstand oder haufigem
Mieter- beziehungsweise EigentUmer-
wechsel betroffen.

Die Tatigkeit der Immobilienverwalter wird
- nicht nur dadurch - zunehmend komple-
xer und haufig auch aufwéandiger. Da lohnt
ganz besonders der Blick auf die Haben-
seite des Geschéftskontos am Monats-
ende. Unser Autor Jorg Wirtz kennt das
Klagelied der Branche und findet Losun-
gen aus dem Dilemma. Sein Ansatz in sei-
nem Beitrag auf den Seiten 26 und 27 zielt
auf eine effiziente Organisation der Ar-
beitsprozesse die die Verwaltungsqualitat
einerseits und die Wirtschaftlichkeit ande-
rerseits, deutlich steigern.

Ich wiinsche eine angenehme LektUre.

I

Mit freundlichen GriBen
Jorg Bleyhl
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VERBUND ZERTIFIZIERTER
IMMOBILIENVERWALTER E.V.

MONITOR

Umsatzhohe pro Mitarbeiter
und Zertifizierung

Nachdem wir in letzten VZI - Monitor
(Ausgabe 5/2019) einen Blick auf die Ge-
hélter in der Immobilienverwaltung und
damit auf die Kostenseite geworfen
haben, wollen wir uns folgerichtig nun
mit der Einnahmeseite, also den Umsit-
zen beschiftigen. Letztlich kénnen nur
dann auskémmliche Gehélter ausge-
zahlt werden, wenn diese entsprechen-
den Einnahmen gegeniiberstehen.

Dabei solite beachtet werden, dass die Kenn-
zahl durchschnittlicher Umsatz pro Vollzeit-
mitarbeiter zur Beurteilung der Verwaltungs-
effizienz nur bedingt geeignet ist (Artikel zur
Effizienzmessung in dieser Ausgabe), da zu
viele Faktoren diese Kennzahl beeinflussen.
Dennoch kann diese Kennzahl sinnvoll zur
Uberpriifung der Wirksamkeit von Optimie-
rungsmaBnahmen sein, wenn ihre Entwick-
lung als interner Benchmark verwendet wird.

Einfluss nehmen zum Beispiel lokale Unter-
schiede in der Lohnkostenstruktur (Ballungs-
zentrum oder landlicher Bereich). Noch stéar-
ker wirken sich unterschiedliche Fahigkeiten

Anteile in den jeweiligen
Umsatzklassen

0,1125

e <50.000€

® 51-70.000€

e 71-90.000€
>90.000 €

Nur ein kleiner Anteil schafft die Grenze von
90.000 € Umsatz pro Jahr und Mitarbeiter

in der Vertriebsstéarke mancher Immobilien-
verwalter aus, denen es gelingt Uberdurch-
schnittliche Geblhren durchzusetzen. Ein

weiterer Faktor sind Zusatzeinnahmen durch
Sonderleistungen beziehungsweise Leistun-
gen, die nicht in unmittelbarem Zusammen-
hang mit der origindren Verwaltungsleistung
stehen. Dazu gehdren aus unserer Sicht bei-
spielsweise zusatzliche VergUtungen, die sich
durch Vermittlungsleistungen oder durch den
Einsatz von Technikern im Rahmen von Sa-
nierungsmaBnahmen, also Insourcing-MaB-
nahmen ergeben.

Sonderleistungen, die im Rahmen der klassi-
schen Verwaltungsleistungen erbracht wer-
den, sollten dagegen in jedem Fall betrachtet
werden. Solche Leistungen, angefangen von
den klassischen MahngebUhren Uber Gebuh-
ren fur die Nichtteilnahme am Sepa-Verfahren
bis zur Abrechnung von Regieleistungen bei
Versicherungsféllen kénnen einen erhebli-
chen Beitrag zum Umsatz liefern. Auswertun-
gen, die auf Daten von mehr als 100 Immo-
bilienverwaltungen beruhen, sagen aus, dass
diese durchschnittlich etwa 10 Prozent des
Umsatzes ausmachen. Spitzenwerte liegen
deutlich héher (gréBer als 20 Prozent). Wir
machen hier jedoch regelméBig die Erfah-
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VERBUND ZERTIFIZIERTER
IMMOBILIENVERWALTER E.V.
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VERBUND ZERTIFIZIERTER
IMMOBILIENVERWALTER E.V. MONITOR
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<50.000 €
W Alle

51-70.000 €
M Nicht zertifiziert

Verteilung Umsatz pro Jahr und Mitarbeiter

0 II |I |I I. 0% ox

71-90.000€
B Zertifiziert

70%

53%

35%

18 %

>90.000 € <50.000€

Anteil der zertifizierten in den Umsatzklassen

67 %

51-70.000 € 71-90.000 € >90.000 €

Kategorietitel

Zertifizierte Verwalter sind in den Spitzengruppen vertreten

rung, dass diese Einnahmemdglichkeiten bei
weitem nicht im moglichen Umfang ausge-
nutzt werden, der vorher genannte Durch-
schnittswert, somit bei weitem nicht das an-
zustrebende Niveau darstellt. Ursachen flr
die nur unzureichende Realisierung der Son-
derverglitungen sind regelméBig in der Uber-
lastung des Personals und ineffizienten Pro-
zessen zu suchen.

Es ist sicherlich nachvollziehbar, dass Mitar-
beiter/Innen wenig Motivation verspuren Zu-
satzaufwande zur Realisierung der Sonder-
vergUtungen aufzubringen, wenn es flr sie
selbst keinen Vorteil bringt. Sollte der Wert
also nur durchschnittlich oder sogar darunter
liegen, kénnen wir dazu raten, sich mit die-
sem Thema eingehend zu beschéftigen, es
wird sich lohnen. Zun&chst stellt man fest, in
welchen Bereichen diese Einnahmequelle
nicht realisiert und erarbeitet werden. Im fol-
genden Schritt werden dann die Losungs-
maoglichkeiten angegangen.

Denkbare Lésungsmoglichkeiten sind:

= Man beteiligt das Personal an den Zusatz-
einnahmen. Dies erfordert die Erhebung
und Verfolgung der entsprechenden
Kennzahlen.

= Man entlastet das Personal durch effizienz-
steigernde MaBnahmen und Uberwachen
die Realisierung Sondervergltungen
durch geeignete Controlling-MaBnahmen
(Kennzahlen, Audits).

= Man bietet den Kunden Flatrates an,
indem man die erwarteten Zusatzgebih-
ren pauschalieren und die Verwalterge-
bUhren entsprechend anheben.

Doch zurtick zu den erzielbaren Umséatzen
pro Mitarbeiter und der Verwendung dieser
KenngréBe als Kennzahl. Wenngleich vorher
ausgesagt wurde, dass sich diese nur be-
dingt als Effizienzkennzahl verwenden l&sst,
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Datenbasis: 80 Verwaltungsunternehmen aus dem Bereich WEG

und Miet- und SEV - Vlerwaltung

so lasst diese dennoch einen Ruckschluss
auf die Leistungsfahigkeit der Verwaltung zu.
Letztlich konnten wir zumindest eine positive
Korrelation zwischen Umsatz und Effizienz-
wert feststellen. Es ist also kaum verwunder-
lich, dass mit dem Effizienzwert gleichzeitig
der Umsatz pro Mitarbeiter steigt. Es sind uns
nur wenige Falle bekannt, in denen ein eher
durchschnittlicher Effizienzwert durch ver-
gleichsweise hohe VerwaltungsgebUhren
mehr als kompensiert werden konnte. Aber
auch in diesen Féllen gilt, dass sich die Um-
sétze durch Verbesserung des Effizienzwerts
nochmals deutlich steigern lassen.

Andererseits sind Umsétze kleiner 30.000
Euro pro Mitarbeiter, wenn auch von uns in
der Praxis festgestellt, keinesfalls akzeptabel.
Die Einleitung tiefgreifender MaBnahmen ist
hier dringend geboten, um eine solcherma-
Ben aufgestellte Verwaltung noch zu retten.

| Was aber machen Verwaltungen
mit hohen Umsatzen pro Mitarbeiter
anders?

Vor allem konnten wir feststellen, dass Ver-
walter, die aktives Prozessmanagement be-
treiben, das sind regelmaBig zertifizierte Ver-
waltungsunternehmen,  deutlich  hdéhere
Umsatze erzielen als andere Verwaltungen.
Dies gilt sowonhl fur den Vergleich der Spit-
zen-, Durchschnitts- und Potenzialwerte.
Uberall erzielen diese Verwaltungen signifi-
kant bessere Ergebnisse. Gleiches gilt fur die
Realisierung von Zusatzleistungen (siehe
Auswertungen / Statistiken). Absolut berech-
tigt ist die Frage, warum aktives Prozessma-
nagement Immobilienverwaltungen so erfolg-
reich macht. Dies soll hier zumindest kurz
betrachtet werden.

Die Geschéftsfuhrungen dieser Unternehmen
sind bei der Einflhrung von Prozessmanage-

ment gezwungen, sich Uber die eigene Arbeit
Gedanken zu machen. Sie mussen die ope-
rative Ebene verlassen und nunmehr am Un-
ternehmen arbeiten und nicht mehr (operativ)
im Unternehmen. Dies fuhrt zwangslaufig
dazu, dass man Verbesserungsmaoglichkeiten
erkennt (wer selber arbeitet verliert den Uber-
blick) und realisieren kann.

Es werden im Zuge der Einfihrung von Pro-
zessmanagement alle Verwaltungsprozesse
vollst&ndig definiert (wer, macht was, nach
welchen Kriterien, in welcher Reihenfolge und
mit welchen Hilfsmitteln) und transparent bis
zur einheitlichen Regelung der Ablageorgani-
sation / Archivierung dargestelit. Alle im Un-
ternehmen beschaftigten Personen haben
eine klare Vorgabe, wie die taglichen Verwal-
tungsaufgaben abzuarbeiten sind. Neues
Personal kann gezielt und sehr schnell einge-
arbeitet werden. Es sollte sich dabei von
selbst verstehen, dass die Prozesse bei der
Definition gleichzeitig optimiert werden, ein-
schlieBlich der Digitalisierungsmdglichkeiten
und nicht jeder Unsinn Ubernommen wird,
den man vielleicht bis dato betrieben hat. Die
damit einhergehende Synchronisierung der
Arbeitsablaufe sorgt fUr Transparenz und
Nachvollziehbarkeit was zumindest die Verrin-
gerung von Suchzeiten und die Verringerung
von Nachfragen zur Folge hat. Die damit ein-
hergehenden Moglichkeiten einer wirksamen
und gezielten Digitalisierung werden einen
weiteren Effizienzschub mit sich bringen. Ver-
waltungen, die keine oder schlecht definierte
Prozesse haben, werden die Chancen der Di-
gitalisierung nur teilweise nutzen kénnen.
Schlecht definierte analoge Prozesse werden
kaum gute digitalisierte Prozesse erzielen. Die
Chance die Umsétze pro Mitarbeiter deutlich
zu erhdhen wird so nicht oder nur ganz be-
dingt genutzt werden kdnnen.
Jorg Wirtz
Vorstandsmitglied im VZI

Abbildungen: VZI



Verwalterwissen

RECHT

ZUr aktuellen Rechtsprechung

Im Anschluss an Ausgabe 5/2019 wird Uber wich-
tige Entscheidungen zum Verwalterrecht berichtet.
Dabei werden in dieser Rubrik auch immer wieder
Hinweise auf Entscheidungen zum Mietrecht gege-
ben, die in der Situation des vermieteten Woh-

Was war passiert? Im jetzt vom Bundes-
gerichtshof (BGH) entschiedenen Fall prallen
die Interessen des kindigenden Vermieters
und der betagten Mieterin, Jahrgang 1937,
mit Wucht aufeinander: 1974 mietete sie die
3-Zimmer-Wohnung an, ihre beiden Séhne,
beide jenseits der 50, leben ebenfalls in der
Wohnung, der Ehemann ist vorverstorben.
Der Vermieter hat die Wohnung in Kenntnis
des bestehenden Mietverhaltnisses erwor-
ben, ebenso wie die unmittelbar angren-
zende Mietwohnung, die er in gleicher Weise
Uber das Eigenbedarfskiindigungsrecht frei-
ziehen mdchte. Er lebt mit Frau und zwei
Kleinkindern in einer 2-Zimmer-Wohnung
von unter 60 Quadratmetern. Aus beiden
Wohnungen soll einmal, nach ihrer Verbin-
dung, ein ,Familienheim“ werden. Die be-
tagte Mieterin leidet an Demenz (mit ge-

nungseigentums weiterhelfen. In dieser Ausgabe
geht es um Eigenbedarf, ein Solidaritatstrans-
parent und die Bereinigung eines ,,Geburtsfeh-
lers“ bei Begrindung einer Wohnungseigentimer-
gemeinschatt.

Kauf einer vermieteten Wohnung:
Hadrtefall im Eigenbedarfsrecht

mischter Genese) und die Fragen, die sich
insoweit rund um einen Uber Eigenbedarf er-
zwungenen Wohnungswechsel stellen, sind
gutachterlich noch nicht abschlieBend ge-
klart. In dieser Lage meint das Landgericht
(LG) Berlin, das wirksam gektndigte Miet-
verhaltnis habe sich auf den Hartefall-Wider-
spruch der Mieterin hin auf unbestimmte Zeit
verlangert, und zwar nicht nur infolge der
sich abzeichnenden gesundheitlichen Nach-
teile, sondern auch deshalb, weil ihre Ver-
wurzelung Uber 40 Jahre im Stadtteil und
der insgesamt angespannte Berliner Woh-
nungsmarkt mit Blick auf das Finden von Er-
satzwohnraum - bei angespannten wirt-
schaftlichen Verhaltnissen der Mieterin und
ihrer SBhne — angemessen zu bertcksichti-
gen seien. Das Erlangungsinteresse des
Vermieters musse hier auch deshalb zurtick-
stehen, weil er die Wohnung in Kenntnis der
Mietverhaltnisumstéande erworben habe,
also nicht habe darauf vertrauen kénnen, ei-
nigermaBen reibungslos Uber die Raume
verfigen zu kdnnen.

Die Meinung des Gerichts: Der BGH hebt
die landgerichtliche Entscheidung auf und
verweist die Sache zurtick. Ausgangspunkt
ist, dass die Interessenabwéagung alle Ein-
zelfallgesichtspunkte abarbeiten muss. Ver-
fugt das Gericht nicht tber die notwendige
eigene Kenntnis dazu, welche Gesundheits-
auswirkungen der Verlust des Lebensmittel-
punkts fur einen Demenzkranken hat, ist
sachverstandiger Gutachtenrat einzuholen.
Einen Nachteil per se fUr den Vermieter aus
dem Umstand abzuleiten, dass er ja ,,sehen-
des Auges” in den Konflikt mit dem Be-
standsmieter gelaufen ist, will der BGH nicht

anerkennen, das verbiete sich schon mit
Blick auf das grundgesetzlich gestiitzte Ei-
gentumsrecht. Das Gericht durfe weder
dem Vermieter noch dem Mieter seine ei-
gene Sicht der Dinge UberstUlpen, sondern
musse die jeweilige eigene Lebensplanung
respektieren. Liegt die Wohnung im Gebiet
einer landesrechtlichen Mietpreisbremse, ist
zwar ein angespannter Wohnungsmarkt in-
diziert, doch wird der Mieter allein deshalb
nicht eines mit Substanz versehenen Vor-
trags dazu enthoben, welche Bemihungen
um Ersatzwohnraum zu angemessenen Be-
dingungen er unternommen hat und warum
diese nicht zielftihrend waren.

Ratschlag fiir den Verwalter: Der Fach-
verwalter muss die Grundztige des Eigen-
bedarfsrechts kennen, und zwar namentlich
deshalb, weil es bei den sozialpolitisch mo-
tivierten Gegenrechten des Mieters zu Be-
rUhrungspunkten mit anderen Rechtsver-
haltnissen kommt, in denen — teils auch erst
in der Zwangsvollstreckung — die Raumung
hindernde Motive — bis hin zu einer Suizida-
litdt des Schuldners — vorgebracht werden.
Die sich Verwaltern mdglicherweise stel-
lende Frage, ob der vereinbarte Zustim-
mungsvorbehalt nach Paragraf 12 WEG
auch eine Prufung dahingehend umfasst,
dass der Wohnungserwerber gentigend Ei-
genmittel beziehungsweise ein verninftiges
Finanzierungskonzept prasentieren kann
selbst fur den Fall, dass sich die R&umung
der Wohnung in die Lange zieht, entscheidet
der BGH nicht, die Frage stellte sich dem
Wohnraummiet-Senat des BGH nicht. Weif3
aber der Verwalter, dass betagte und/oder
kranke Personen in der Wohnung leben und

Der Immobilienverwalter 6/2019 7



dass der Erwerber mit Verdrangungsabsicht
erwirbt, wird er sich auch um den Hausfrie-
den sorgen mussen, weil er damit rechnen
muss, dass sich in der angestammten Be-
wohnerschaft Unmut breit machen wird, der
widrigenfalls gar in &ffentlichen Protest miin-

det: So hatte der BGH gerade einen Fall auf
dem Tisch, in dem es um die Zuldssigkeit
eines Solidaritatstransparents am Balkon
anderer Mieter zugunsten eines gekiindigten
.Kiezladens® ging mit der Aufschrift: ,WIR
BLEIBEN ALLE!" (siehe die nachfolgend

behandelte BGH-Entscheidung [VIII ZB
66/18]).

Dokumentation: BGH, Urteil vom 22. Mai
2019 (VIIl ZR 180/18), Entscheidungsabdruck
in NZM, Heft 14-15 vom 14. August 2019.

Wertverlust eines Mietshauses bei Duldenmissen
eines Solidaritdtstransparents anderer Mieter mit
gekundigtem Kiezladen am eigenen Balkon

Was war passiert? Im Zustandigkeitsbe-
reich des Amtsgerichts (AG) Berlin-Neukdlin
solidarisieren sich andere Mieter im Haus mit
dem Kiezladen, dessen Betreiber eine Kiin-
digung erhalten hat. Sie spannen ein 4 mal
1,5 Meter groBes Transparent vor ihren Bal-
kon zur StraBenseite hin, Versalien verkin-
den: ,WIR BLEIBEN ALLE!" Nachdem der
Kiezladen vom Hauserweber, einer luxem-
burgischen Kapitalanlagegesellschaft, ge-
raumt worden war, schrieb ein Rechtsanwalt
eine Aufforderung, das Transparent zu ent-
fernen; dem kamen die Mieter nach. Doch
sie wollten nicht einfach klein beigeben, son-
dern erhoben Klage, das Transparent erneut
anbringen zu durfen. Das AG gibt der Klage
statt. Im Berufungsrechtszug meint die 65.
Zivilkammer des Landgerichts (LG) Berlin,
der Wert des Beschwerdegegenstands be-
trage weniger als 600 Euro und verwirft die
Berufung als unzuldssig.

Die Meinung des Gerichts: Nicht so der
BGH! Der fur das Wohnraummietrecht zu-
standige VIII. Zivilsenat wirft der Zivilkammer
des LG Berlin ,kurzen Prozess* vor: Man
habe dem Rechtsstaatsprinzip zuwider den
Rechtsweg verkirzt. Denn Sachgrinde
kénnten die Verwerfung der Berufung nicht
tragen. Vielmehr bemisst sich das maBgeb-
liche Interesse der beklagten Vermieterin
nach dem Wertverlust ihres Mietshauses in-
folge der dffentlich gemachten Solidarisie-
rung der Mitmieterschaft. Der BGH sieht im
Transparent ,eine schwerwiegende optische
Beeintrachtigung®, die mit deutlich mehr als
600 Euro zu bewerten sei.

Ratschlag fiir den Verwalter: Der 6ffent-
lich ausgetragene Meinungskampf im Miet-
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und Wohnungseigentumsrecht richtet sich
nicht nur gegen Investoren (,Heuschre-
cken®), sondern mag auch andere Solidari-
tatsadressen — zum Beispiel mit Flichtlingen
aus Afrika — beinhalten. Die Rechtsprechung
kann hier mit zahlreichem Anschauungsma-
terial aufwarten: Zu ,wildem Plakatieren” in
den Fenstern einer Eigentumswohnung
(,Bautrager-Mafia“; ,Heuschrecke) AG Erfurt
(5 C [WEG] 69/09), NZM 2011, 319. Zum
Anbringen von Plakaten am eigenen Kfz des
Mieters, die auf polemische Art und Weise
das Verhalten des Vermieters kommentieren
(,99 Prozent Habgier, 1 Prozent Intelligenz:
Das musste schiefgehen. Auch Mietshauser,
Herr Spekulant, kbnnen einem auf die FUBRe
fallen.”) AG Berlin-Schéneberg (10 C 183/
01), NZM 2002, 1007. Zur vermieterseitigen
Stérung des Mietbesitzes durch ein Vermie-
tungsplakat im Schaufenster am Mietende
AG Brandenburg (31 C 153/13), NZM 2013,
828. Die widerstreitenden Interessen sind je-
weils mit einer Grundrechtsposition verse-
hen: Eigentumsrecht hier, MeinungséuBe-
rungsfreiheit dort. Die Grenzziehung ist
schwierig und einzelfallabhangig. Dass sich

AR /Xap1 / POTSE

LYo

OR'E SCHAFFEN UND ERHALTEN

O mmmmm®

das LG Berlin der Thematik flink entziehen
wollte, statt sich ihrer mutig anzunehmen, ist
gerade in der GroBstadt verstandlich, das
Phanomen tritt hier — zumal wenn der Woh-
nungsmarkt angespannt ist wie in Berlin —
vermehrt auf. Aber es war auch ein wenig
vorschnell zu glauben, dass die Karlsruher
Bundesrichter die spannenden Rechtsfra-
gen, gerade angesichts der Breitenwirkung
des Problems, so mir nichts, dir nichts in der
Versenkung verschwinden lassen wulrden.
Nun muss die 65. Zivikammer in Berlin
snachsitzen“ und angesichts des hohen
Konfliktpotenzials erscheint es, welche Seite
auch immer gewinnt, nicht unwahrscheinlich,
dass auch der VIII. Zivilsenat des BGH die
Akten wiedersehen wird, namlich wenn das
LG die Revision wegen grundsétzlicher Be-
deutung — namentlich wegen des richtigen
Austarierens gegenléaufiger Grundrechtspo-
sitionen — zulasst.

Dokumentation: BGH, Beschluss vom 21.
Mai 2019 (VIIl ZB 66/18), Entscheidungsab-
druck in NZM, Heft 14-15 vom 14. August
2019.
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Bereinigung eines ,,Geburtsfehlers”
im Teilungsvertrag zur
WohnungseigentUmergemeinschaft

Was war passiert? Im zum BGH ausgetra-
genen Rechtsstreit geht es vordergriindig
darum, die rechtliche Verfassung in der Ge-
meinschaft und das tatsachliche Nutzen von
Einheiten in Einklang zu bringen. Bei Be-
griindung der Gemeinschaft im Jahr 1984
hatte man, so mutmaBt der BGH, Sorge,
dass bestimmte Raumlichkeiten zur Wohn-
nutzung nach dem seinerzeit maBgeblichen
offentlichen Recht nicht geeignet sind. Also
begrindete man Teileigentum — eine Garage
— als die gréBte Einheit und wies dem heuti-
gen Klager als Eigentimer ein Sondernut-
zungsrecht daran zu: |hm steht die ,unent-
geltliche, ausschlieBliche Nutzung der
Abstellrdume |, Il und Ill sowie der Wasch-
und Trockenrdume A und B* zu. Tats&chlich
befinden sich, nach dem Vortrag des Kla-
gers auch schon vor Abschluss des Tei-
lungsvertrags, 18 vermietete Wohnungen in
diesen Raumen. Eine friher einmal ange-
strebte Bereinigung mittels Teilung des Mit-
eigentumsanteils des Klagers in 18 Anteile
mit Begrindung von Sondereigentum an
den Wohnungen scheiterte am Grundbuch-
vollzug. Als andere Wohnungseigenttlimer
rechtskréaftige Titel erwirken, die Wohnnut-
zung zu unterlassen, verlangt der Klager
eine Berichtigung des Teilungsvertrags
dahin, dass sie auf ,Raume |, Il und Ill sowie
der Rdume A und B* lauten soll. In den Vor-
instanzen bleibt sein Begehren erfolglos.

Die Meinung des Gerichts: Der BGH halt
eine Anderung indessen fiir méglich und
stUtzt seine Ansicht auf Paragraf 10 Absatz
2 Satz 3 WEG. Mit den Motiven des Gesetz-
gebers der WEG-Novelle 2007 nimmt er an,
dass eine Korrektur von so genannten ,Ge-
burtsfehlern® dann mdéglich ist, wenn Ge-
meinschaftsordnungsregelungen von An-
fang an verfehlt oder sonst unbillig waren.
Die vorliegende — wenn auch ungewdhnliche
— Zweckbestimmung kann, anders als die
sachenrechtliche Zuordnung, Gegenstand
einer Vereinbarung unter Paragraf 10 WEG
sein. ,Schwerwiegende Grinde® im Sinn
dieser Gesetzesbestimmung erscheinen
dann als gegeben, wenn die Zweckbestim-

mung eine Nutzung der Sondereigentums-
einheit ausschlieBt, die nach der baulichen
Ausstattung der betroffenen Raume mdglich
ist, und wenn nach den objektiven Umstéan-
den dem Rechteinhaber gerade diese Nut-
zung eroffnet werden sollte. MaBgeblich in-
sofern ist fir den BGH unter anderem die
Verteilung der Kostenlast nach Miteigen-
tumsanteilen, was hier zulasten des Klagers
geht. Auch die Barriere des Offentlichen

nis hin, das er im neu er&ffneten landgericht-
lichen Verfahren mittels Antragsanderung in
den Griff bekommen kann: Eine Bezeich-
nung Raum oder Rdume lasst die Wohnnut-
zung einer entsprechend gekennzeichneten
Einheit nicht zu, folglich verlangt auch eine
Zweckbestimmung ein Mehr an Bezeich-
nung. Genauer wird der BGH nicht, als dass
er einen ,sachdienlichen Antrag” zu stellen
anregt. Uber einen Zusatz ,Nutzung der

Rechts scheint umschiffbar: Mittlerweile hat
die zustandige Behdrde die Abgeschlossen-
heit der R&ume bescheinigt.

Ratschlag fiir den Verwalter: ,Auslegung
geht vor Anpassung®, lautet die Grundregel
der BGH-Rechtsprechung in derlei Fallen of-
fener Nutzungskonflikte. Wo Auslegen
nichts hilft, gerade wenn die vor Teilungsver-
tragsabschluss gelibte Wohnnutzung darin
nicht abgebildet ist, also aus den Grund-
buchunterlagen nicht fUr jedermann ersicht-
lich ist, missen Wege zur Anpassung des
rechtlichen Rahmengefliges in einer Ge-
meinschaft gesucht und beschritten wer-
den, solange nicht die sachenrechtliche Zu-
ordnung betroffen ist. Der BGH weist den
Klager abschlieBend auf ein weiteres Hinder-

zu Wohnzwecken® kénnte das

Raume ...
GewdUlnschte realisiert werden. Notfalls hatte
das LG im Rahmen seiner ,materiellen Pro-
zessleitung“ nach Paragraf 139 ZPO auf
eine entsprechend geeignete andere Formu-
lierung hinzuwirken.

Dokumentation: BGH, Urteil vom 22. Méarz
2019 (V ZR 298/16), Entscheidungsabdruck
in NZM, Heft 16 vom 28. August 2019.

\on Rechtsanwalt Dr. Andreas Kappus,
Frankfurt a. M., Schriftleiter

der Neuen Zeitschrift fir Miet- und
Wohnungsrecht (NZM), Verlag C.H.BECK
Mdnchen und Frankfurt a. M.

Der Immobilienverwalter 6/2019 9

Fotos: MuzzyCo/Fotolia.com; Bundesgerichtshof; MuzzyCo/Fotolia.com



Wdrmecontractingvertrag:
welches Recht gilt?

In den friiheren Artikeln zum Warme-
contracting ging es um die Frage der
Auswirkungen des Warmecontractings
auf Mietvertrége. Der nachfolgende Ar-
tikel behandelt die Frage des auf einen
solchen Vertrag anwendbaren Rechts.
Diese Frage gewinnt insbesondere
dann Bedeutung, wenn es um die Gel-
tendmachung von Méngeln geht.

| Die unterdimensionierte Anlage

Ein Auftraggeber schloss im Jahr 2004 mit
dem Auftragnehmer einen Energie-Con-
tracting-Vertrag. Danach sollte der Auftrag-
nehmer flr das Fitnessstudio des Auftrag-
gebers eine Heizungs-, Luftungs- und
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Klimaanlage planen, errichten und im eige-
nen Namen sowie auf eigene Rechnung be-
treiben. Das Entgelt des Auftraggebers
beinhaltete ein Grundentgelt sowie ein Ent-
gelt fur den Gasbezug zum Betrieb der
Heizungsanlage. Damit sollten alle ver-
brauchsabhéngigen und die verbrauchsun-
abhangigen Kosten (Investitions- und Finan-
zierungskosten, Abschreibung, Reparaturen
usw.) abgegolten sein. Mit seiner spéateren
Klage verlangte der Auftraggeber die Anpas-
sung der Dimensionierung der LUftungs-
und Klimaanlage. Er behauptete, die Anlage
sei wegen eines Planungsfehlers zu gering
dimensioniert, weshalb der Luftaustausch
nicht ausreichend sei.

| Die rechtliche Einordnung des
Warmecontractingvertrags

Vor dem Landgericht (LG) hatte der Auftrag-
geber keinen Erfolg. Seine Klage wurde
wegen Verjghrung abgewiesen. Dem
schloss sich das Oberlandesgericht (OLG)
Zweibrlicken, Beschluss vom 23.Mai 2018
(65 U 1/18), an. Ausgangspunkt fur die Aus-
Ubung von Méangelrechten ist die Zuordnung
der Méangel zu einem Vertragstyp. Wéahrend
diese Frage bei einem reinen Kauf- oder
Werkvertrag einfach zu beantworten ist, ist
ein gemischter Vertrag hierzu auszulegen.
Der Contractingvertrag ist ein solcher ge-
mischter Vertrag mit méglichen Elementen
des Werk-, Kauf-, Miet- und Dienstvertrags.



Fur jede Leistungsstérung ist die jeweils
sachnachste Vorschrift heranzuziehen,
wenn dadurch kein Widerspruch zum Ge-
samtvertrag entsteht. Bei der hier infrage
stehenden Dimensionierung der Anlage
handelt es sich zweifelsfrei um einen Leis-
tungsteil aus einem Werkvertrag. Die Ver-
pflichtung zur Planung und Errichtung einer
LUftungs- und Klimaanlage ist typisch fur
einen Werkvertrag, weil hierbei ein konkreter
Erfolg der Anlage geschuldet wird. Dies er-
gibt sich auch aus der einfachen Gesetzes-
lektlre, weil zum Beispiel in Paragraf 634 a
Absatz 1 Nummer 2 BGB bei der Regelung
der Verjahrung der Méangelanspriiche bei
einem Bauwerk und einem Werk, dessen
Erfolg in der Erbringung von Planungs- und
Uberwachungsleistungen besteht, eine Frist
von 5 Jahren ab Abnahme vorgesehen ist.

lieferung der Sache. Der Auftraggeber argu-
mentierte deshalb, der Auftragnehmer habe
nach dem geschlossenen Vertrag die Pflicht
gehabt, ihm beim Betrieb der Anlage sténdig
Luft mittlerer Art und Guite zu liefern, wah-
rend die tatsachlich gelieferte Luft mangel-
haft sei. Damit bezog er sich auf einen Suk-
zessivlieferungsvertrag, einen Kaufvertrag,
der auf die Lieferung einer, nicht notwendig
abschlieBend festgelegten Gesamtmenge in
zeitlich aufeinanderfolgenden Raten zu fest
bestimmten Terminen oder auf Abruf ge-
richtet ist. FUr den noch nicht verjahrten
Zeitraum ware bei einem solchen Sukzessiv-
lieferungsvertrag deshalb noch eine Méangel-
rige moglich gewesen, wenn es tatsachlich
auf eine minderwertige Luftlieferung ange-
kommen ware.

RECHT

nicht ausreichend konkrete Tatsachen vor-
getragen, sodass schon das LG diesen Vor-
trag des Auftraggebers nicht berlcksich-
tigte. Den Beweis eines Planungsmangels
hatte der Auftraggeber aber auf jeden Fall
fUhren mUssen.

| Die mietrechtliche Umlagefahigkeit
von Contractingkosten

Hierbei hat sich die Rechtslage in den letz-
ten Jahren nicht gedndert. Bei Vertrdgen ab
1989 ist durch die Bezugnahme auf den Ka-
talog der umlegbaren Betriebskosten in der
damals gednderten Anlage 3 zu Paragraf 27
Il. BV oder in Paragraf 2 BetrKV hierfUr eine
ausreichende Rechtsgrundlage geschaffen,
S0 bestétigt durch das Amtsgericht Reinbek,
Urteil vom 21. September 2017 (C 462/14)

(0]
Der Auftraggeber wollte Kaufvertragsrecht — AuBerdem kann die Hemmung der Verjah-  unter Berufung auf ein Urteil des Bundes- 8
wegen einer Besonderheit bei der Verjah-  rung bei allen Vertragen nach Paragraf 203  gerichtshof vom 22. Februar 2006 (VIII g
rungsfrist anwenden, allerdings nicht wegen  BGB durch — ernsthafte und beiderseitigel -  362/04). 3
einer langeren Verjdhrungsfrist. Denn diese  Verhandlungen zwischen den Parteien Uber 5
betragt auch im Kaufrecht bei einem Bau-  den Anspruch, hier die Gewahrleistung, ein- Dr. Hellmuth Mohr, §
werk 5 Jahre ab der Ubergabe oder der Ab-  treten. Dazu hatte der Auftraggeber aber Rechtsanwalt Stuttgart 8
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Wohngebaude und Gebdudeautomation:
das wollte lange liberhaupt nicht zusam-
mengehdren. Spielerei, zu teuer, fiir den
Bestand véllig ungeeignet lauteten hau-
fige Urteile. Die Einsparungen und Vor-
teile haben das Investment in der Regel
nicht gerechtfertigt. Das Nachriisten von
Bestandsimmobilien mit Infrastruktur
und Hardware war schlicht zu teuer. Das
andert sich gerade.

Gegenwairtig erwirtschaften rund 50 Anbie-
ter von Automatisierungstechnik fir die
technische Gebaudeausrtstung (TGA) ein-
schlieBlich der zugehorigen Planungs-
Dienstleistungen einen Umsatz von etwa 1,1
Milliarden Euro pro Jahr. Und der Markt
wachst. Nur ein Drittel des Branchenumsat-
zes entfallt auf das Neubaugeschéaft, zwei
Drittel werden im Bereich Modernisierung
erwirtschaftet.

Hauptanwendungsfelder sind Nichtwohnge-
bdude, wie Handelsflachen, Burobauten,
Hotels, Krankenhéuser, Verwaltungsge-
béude, Schulen etc. Zunehmend halt die
technische Automation auch Einzug im Be-
reich Wohnen.
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Die Haus- und Gebaudeautomation und das
Gebaudemanagement werden nach Mei-
nung vieler Fachleute in Zukunft schon allein
aus wirtschaftlichen Grinden einen groBe-
ren Stellenwert einnehmen. Durch die um-
fassende Vernetzung der Gebaudetechnik
werden groBe Liegenschaften einfacher und
effizienter betreut werden kénnen. Durch die
Hausautomation werden Wohnungen kom-
fortabler und sicherer. Deshalb ist die Bran-
che auf ein Uberdurchschnittliches Wachs-
tum eingestellt.

| Hausautomation
nimmt stark zu

Noch vor einigen Jahren hat die Branche
den meisten Umsatz im Bereich Heizungs-,
LUftungs- und Klimatechnik erzielt. Heute
sind es folgende Bereiche:

= Hausautomation
(Automation von Wohngebauden)
= Geb&udeautomation
(Automation von Nichtwohnbauten)
= Gebdudemanagement
= Contracting und integrierte
Gebaudemanagement-Systeme

Die Hausautomation umfasst die Automati-
sierung von Wohngebauden und kleineren
Zweckbauten. Bislang dominierte auch hier
die Heizungsregelung. Durch technologi-
schen Fortschritt und die Einfihrung von
Kommunikationsstandards entsteht nun ein
neuer Markt, der weit Uber den Heizungskel-
ler hinausgeht. Er ermdglicht die Automati-
sierung in den Bereichen Wohnungsliftung,
Beleuchtungsanlagen, Sonnenschutz- und
Assistenzsysteme flr Senioren sowie Ein-
bruchmeldetechnik.

| Kosten fiir Personal und
Energie reduzieren

Der Trend zur Haus- und Gebaudeauto-
mation wird im Wesentlichen von zwei Fak-
toren bestimmt: hohe Investitionen fur
technische Einrichtungen moderner GroB-
bauten und hohe Personalkosten. Die
Hausautomation hat die Aufgabe, die tech-
nischen Anlagen zu Uberwachen, zu regeln
und zu optimieren, und damit einen wirt-
schaftlichen und sicheren Betrieb zu ge-
wahrleisten. Auf diese Weise gelingt es, den
Schutz von gebaudetechnischen Anlagen
zu verbessern, ihre Lebensdauer zu stei-



gern, sowie Kosten flr Personal und Ener-
gie zu reduzieren.

Das Gebaudemanagement umfasst insbe-
sondere technische Dienste. Dazu gehdrt
das Betreiben der technischen Anlagen,
zum Beispiel Unterhalt, Stor- und Notdienst,
Wartung und Instandhaltung. Hinzu kom-
men die Bereiche Anlagenoptimierung,
Energiemanagement sowie kaufméannische
Dienstleistungen wie die Verbrauchsabrech-
nung fur Warme, Wasser, Strom und Gas.

Fur die Betriebsfuhrung und das technische
Gebaudemanagement von gro3en Liegen-
schaften werden integrierte Gebaudemana-
gement-Systeme immer wichtiger. Der
Markt fordert zunehmend solche Systeme,
um moglichst viele Anlagen und Einrichtun-
gen der technischen Gebdudeausristung
Ubergeordnet und optimiert betreiben zu
koénnen. Das setzt eine durchgéngige Ver-
netzung innerhalb des Systems und seinen
Elementen voraus. Energie- und Kostener-
sparnis sind dabei vorrangige Ziele.
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| Infrastruktur fangt
im Heizungskeller an

Wer seine Wohnimmobilien digitalisieren will,
der sollte sich fur ein System entscheiden,
mit dem man klein anfangen kann, und das
sich flexibel weiter ausbauen 18sst. Ein sinn-
voller Startpunkt fUr die Digitalisierung ist der
Heizungskeller. In Heizungsanlagen, Pum-
pen und Z&hler generieren viele wichtige
Daten.

| Verbaute Systeme miissen
30 Jahre funktionieren

Die Anforderungen an Wohnungen steigen:
Sie sollen smart und barrierefrei oder zumin-
dest barrierearm sein, um dem demografi-
schen Wandel zu begegnen. Gleichzeitig
sollen die Mieten bezahlbar bleiben. Wer
sich fUr die Automatisierung im Bestand ent-
scheidet, sollte sich die Frage nach dem
richtigen System stellen. Denn ein heute ver-
bautes System muss bis zum né&chsten Mo-

dernisierungszyklus in 20 bis

In Zukunft wird auch im Wohnungsbestand die Gebdudetechnik automatisiert sein.

Wenn diese exakt und effizient zentral er-
fasst und bereitgestellt werden, erhalt man
einen detaillierten Uberblick Gber den aktu-
ellen Status der Liegenschaften. Mithilfe der
Daten lassen sich Fehlfunktionen in den An-
lagen frUhzeitig erkennen. Dartber hinaus
sind die Daten hilfreich bei wichtigen Inves-
titionsentscheidungen wie Modernisierun-
gen. Auf dieser Basis lasst sich nach und
nach aufbauen, die Méglichkeiten sind sehr
vielfaltig.
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30 Jahren reibungslos funktionieren. Das ist
auch fur Planer, Hersteller, Handwerker und
Instandhalter keine leichte Aufgabe.

Im Bestand sollte man eine Infrastruktur in-
stallieren, die modular aufgebaut werden
kann. Viele Wohngebaude sind energetisch
nicht auf dem neusten Stand. Mit Hilfe von
smarter Technologie kdnnen bereits mit be-
scheidenem Aufwand bei mehr Komfort
deutliche Einsparungen erzielt werden. Das
ist besonders interessant in Gebieten, in

denen geringe Betriebskosten als Wettbe-
werbsvorteil genutzt werden kdnnen. Nach
Aussagen des Beratungsunternehmens
TSBC (the smartbuilding company) kann der
Einsatz von kleinen Raumautomationslésun-
gen bereits zu nennenswerten Kostenein-
sparungen fuhren. FUhrt man schrittweise
oder als Projekt die Mess-, Steuer- und Re-
gelungstechnik (MSR) und gewerkelber-
greifende Hausautomation zu einem intera-
gierenden Gesamtsystem zusammen, sind
TSBC zufolge haufig noch gréBere Kosten-
einsparungen maoglich.

| Digitalisierung im Heizungskeller:
Das EBZ Reallabor

Das Europaische Zentrum der Immobi-

lien- und Wohnungswirtschaft (EBZ) in

Bochum hat seinen im Sommer 2018 er-

offneten Erweiterungsbau als sogenann-
tes Reallabor konzipiert. Dort werden
Neuentwicklungen implementiert, ge-
pruift, erforscht und die Digitalisierung in
Gebauden und Wohnungen am leben-
den Objekt getestet.

Knapp 16 Monate dauerte die Fertig-
stellung des Gebaudes, dann ging es
an die Technik. Ein erstes Projekt ist
der smarte Heizungskeller. Im Fokus
steht dabei die effiziente Warmeer-
zeugung und -verteilung im Ge-
baude. Fur die Warme- und Kélte-
versorgung kommen zwei
Gaswarmepumpen und ein Spitzen-
last-Brennwertkessel zum Einsatz.
FUr die Regelungstechnik und die Ge-
baudeautomation wurden konsequent mo-
derne IT-Architekturen eingesetzt.

Unter den Forschungspartnern finden sich
unter anderem Innogy (Energie), Phoenix
Contact (Ubergeordnetes Gebaudemanage-
ment), Buderus (Heizkessel), Wilo (Pumpen),
Lemmonbeat (Kommunikationstechnologie),
Techem (Erfassen von Verbrauchen) und
Tece (Sanitérinstallationen). Herzstlick des
Systems ist eine moderne IT-Technologie,
die fUr die datentechnische Integration aller
Z&hler und Anlagen im Heizungskeller zu-
standig ist.

Die eingesetzte Losung lasst mithilfe flexibler
Funktechnologien beliebige Gerate, Anla-
gen, Sensoren und Aktoren miteinander
sprechen. Im EBZ-Heizungskeller sammelt
die Technologie beispielsweise die Zu-
standsdaten aller installierten Z&éhler und Ge-



rate ein und bietet dem Betreiber der Immo-
bilie die Moglichkeit, die Daten zentral per
Fernabfrage zu sammeln oder die Anlagen
Uber das Internet zu steuern.

Gebaudemanagement als NachrUstlésung
Die Technologie kann gleichermaBen im
Neubau und Bestand eingesetzt werden.
Bestehende Schnittstellen kdnnen genutzt
werden, um die eingesetzte Technik fit fur
Haus- und Gebaudeautomation zu machen.
Ein Beispiel ist das bei Heizungsanlagen
oder Warmemengenzahlern verbreitete
Modbus Protokoll. Friher war es notwendig,
trotz einheitlichem Protokoll fir mindestens
jeden Anlagentyp, oft sogar fUr jede einzelne
Software-Version des Anlagentyps, eigene
Adapter und Firmwares herzustellen. In den
meisten Fallen kann das mit einer Hard- und
Softwareversion umgesetzt werden.

Zurzeit bieten mehrere Hersteller Digitalisie-
rungslésungen an, die sich einfach und kos-
tengUnstig in jedem Heizungskeller nachriis-
ten lassen. Dazu werden die betroffenen

SCHWERPUNKT GEBAUDEAUTOMATION IM BESTAND

Alt werden im digitalen Zeitalter

Unsere Gesellschaft wird immer alter und die Lebenserwartung steigt. Moderne
Technologien im Bereich AAL (Ambient Assisted Living) sorgen daflir, dass Men-
schen langer, komfortabler und weitestgehend selbstbestimmt leben konnen.
Zeitgesteuerte Gerate oder per App gesteuerte Heizkdrper und Jalousien sind
bisher hauptséchlich technikbegeisterten Eigentimern vorbehalten. Doch auch
der alteren Generationen bietet die Digitalisierung echten Mehrwert. Haushalts-
technik speziell fir Senioren verspricht ein selbstbestimmtes, komfortables Leben
und wirbt mit einfacher Bedienbarkeit.

Das Bundesministerium fur Bildung und Forschung empfiehlt die Website
www.wegweiseralterundtechnik.de und das Bundesministerium flr Familie, Se-
nioren, Frauen und Jugend bietet auf der Seite www.serviceportal-zuhause-im-
alter.de zahlreiche Informationen, Artikel und Links zu Seiten rund um das \WWohnen
im Alter.

Geréate mit passenden Adaptern ausgestat-
tet. Die Adapter machen die Anlagen kom-
munikationsféhig. Von nun an werden die
Mess- und Steuerungsdaten ausgelesen
und Uber ein Gateway ins Internet und zu-
rick Ubertragen. Von einer zentralen Platt-

Mit hocheffizienten Systemen treiben wir die Energiewende in Immobilien aktiv voran.
So fordern wir klimaneutrales Wohnen, helfen die Energiekosten fiir die Bewohner zu senken
und sorgen fiir mehr Rechtssicherheit und vereinfachte Prozesse bei den Vermietern.

form aus kénnen die Daten gemanagt und
weiterverarbeitet werden.

Mit solchen Nachristmoglichkeiten flr den
smarten Heizungskeller kdnnen auch Eigen-
timergemeinschaften einen sanften Uber-
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Durch Kommunikationselemente kénnen alle relevanten Daten im Heizungskeller je-
derzeit und von Uberall in Echtzeit ausgelesen werden.

gang in eine digitale Zukunft schaffen. Der
Fokus liegt darauf, im Umfeld des Wohnge-
baude-Managements Transparenz Uber alle
Verbrauche zu schaffen und sie zu optimie-
ren.

| IP-Technologien ermdglichen
zukunftssicheres Konzept

Mit den so erhaltenen sehr detaillierten
Daten kénnen Energie eingespart, Personal-
und Bewirtschaftungskosten gesenkt wer-
den. AuBerdem geben sie wertvolle Hin-
weise fur kinftige Investitionsentscheidun-
gen. Dartber hinaus kann die Anlage aus
der Ferne jederzeit Uberwacht und gesteuert
werden. Dadurch kénnen unnétige Vor-Ort-
Besuche vermieden werden. Die Echtzeit-

Heizungsanlagen
Pumpen

Balgengaszahler

!:;_

Mit Nachrtstungen werden Gebédude digital.
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Beobachtung der Anlagen kann auch frih-
zeitig auf Fehler aufmerksam machen oder
einen ungewodhnlich hohen Verbrauch mel-
den, zum Beispiel im Falle eines Wasserrohr-
bruchs.

Das Verwenden von etablierten Internet-
Technologien sorgt fur Investitionssicherheit.
So kénnen nach und nach weitere Geréte,
wie Unterstromzahler, Wasserzéhler und
Heizkostenverteiler in den Wohnungen mit
dem smarten Heizungskeller kommunizie-
ren. Mit der lokalen Datenerfassung lassen
sich auch die individuellen Verbrauche
genauer und einfacher erfassen. Das hilft
wiederum bei der Optimierung der Anlagen
und spart Kosten bei der Rechnungsstel-
lung.

Lemonbeat
Converter

N Lemonbeat
Multi Device Gateway

Mit dieser Technologie kénnten Vermieter
ihren Mietern kunftig auch Tools an die Hand
geben, mit denen sie jederzeit Uber ihre Ver-
brauche und voraussichtliche Kosten infor-
miert wlrden. Etwa Uber eine Smartphone-
App. Dies sorgt fUr Transparenz, Vertrauen
und animiert zum Energiesparen. Vorausset-
zung dafUr ist freilich eine klare gesetzliche
Regelung.

| Neue Technologie bringt
neue Geschaftsmodelle

Noch weitergedacht, kénnten Vermieter
Services fur dltere Menschen anbieten. Sen-
soren an Turen und Fenstern oder die de-
tailierte Erfassung der Verbrauchsdaten
kann frihzeitig UnregelmaBigkeiten aufde-
cken und zum Beispiel vor noch eingeschal-
teten Herdplatten warnen oder automatisch
Verwandte oder Pflegepersonal informieren,
wenn dem System stark vom Normalzu-
stand abweichendes Verhalten auffallt. Ub-
licherweise sind solche ,Ambient Assisted
Living“-Konzepte nur durch die Installation
vieler zusatzlicher und teurer Sensoren
mdglich. Die intelligente und dataillreiche
Messung von Verbrauchsdaten ist jedoch
heute schon in der Lage, unter Berlicksich-
tigung aller datenschutzrechtlichen Grund-
satze, viele dieser Sensorik-Aufgaben zu
erflllen So eréffnen sich fur Liegenschafts-
betreiber ganz neue Modelle der Wert-
schopfung.

Oliver Mertens

Standard
Internetrouter

Fotos: Suhretec.ch, WSCAD, GFR, Innogy, lemonbeat



SCHWERPUNKT GEBAUDEAUTOMATION IM BESTAND

Maobilfunkbasierte Gegensprech-

anlac

Seit Ende 2018 beliefert das franzési-
sche Unternehmen Intratone den deut-
schen Markt mit mobilfunkbasierte
Video-Gegensprechanlagen. Die Anlage
wurde speziell fiir die hiesigen Nut-
zungsgewohnheiten entwickelt. Sie ver-
eint laut Hersteller viele Vorteile: Giins-
tiger fur Eigentiimer, komfortabel und
sicher fiir Nutzer, einfacher fiir Verwal-
ter.

In Frankreich l&ngst etabliert, in Deutschland
trotz vieler Vorteile noch wenig im Einsatz:
Gegensprechanlagen auf GSM/4G-Basis.
Seit Intratone, der franzdsische Marktflhrer
fir kabellose, mobilfunkbasierte Gegen-
sprechanlagen und Zugangskontrollen,
Mitte 2018 seine Dependance in DUsseldorf
errichtet hat, drangt er mit einem eigens
daftr entwickelten Produktportfolio auf den
deutschen Markt. ,In Deutschland sind mo-
bilfunkbasierte Gegensprechanlagen ein
Novum®, stellt Geschéaftsfuhrer Deutschland
René Radermacher fest. ,Dabei bringt un-
sere Neuentwicklung Dita jede Menge Vor-
teile fur Bewohner, Verwalter und EigentU-
mer mit.“

| Vorteile fiir Bewohner,
Verwalter und Eigentiimer

Das Prinzip der mobilfunkbasierten Gegen-
sprechanlage ist so einfach wie innovativ:
Drtickt der Besucher auf die Taste, ,ruft” sie
beim Ausgewahlten Uber das Mobilfunknetz
an. Der Bewohner kann den Besucher mit
seinem Empfangsgerat héren oder auch per
Video sehen — ganz gleich, ob er zuhause
oder unterwegs ist, ganz komfortabel und
barrierefrei per Smartphone, Tablet oder
auch Festnetz. ,Moderne Technik mit intui-
tiver Bedienung, die jeder sofort versteht.
AuBerdem ist die Verwaltung Uber eine von
Uberall erreichbare Web-Oberflache sehr be-
quem®, erklart Radermacher.

Der Mobilfunkstandard auf GSM/4G-Basis,
das Design mit einem leicht programmierba-
ren LCD-Display wie auch die unkompli-
zierte und kabelfreie Montage sind weitere
Argumente, mit denen Dita den deutschen

Modern, komfortabel und einfach in
der Bedienung, die mobilfunkbasier-
ten Video-Gegensprechanlage Dita.

Markt Uberzeugen will. Immobilienbesitzer
und Verwalter profitieren von einer Komplett-
|6sung mit Hard- und Software von einem
marktfihrenden Hersteller aus einer Hand.
Hinzu kommt der modulare Aufbau: Die Ge-
gensprechanlage ist mit Kamera, Namens-
schilder-Modul, Code-Tastatur und einer
Handsfree Transponder-Lese-Einheit flexibel
konfigurierbar. Zum Schutz vor Vandalismus
verwendet der Hersteller nur hochwertige
Materialien wie zum Beispiel Edelstahl.

e macht Zutritt digital

| Keine Kabel, volle
Kostenersparnis

Mit mobilfunkbasierten Gegensprechanla-
gen treffen Immobilienbesitzer und Hausver-
walter nicht nur eine moderne, sondern
auch kostengunstige Entscheidung: Ohne
Kabel und mit einer einfachen Montage sind
sie schnell, einfach und ohne groBen Auf-
wand umzusetzen. Ob im Neubau oder bei
UmrUstungen — innerhalb kiurzester Zeit ist
das modulare System installiert und durch
Plug-&-Play-Technologie sofort einsatzbe-
reit.

| Zentrale und einfache
Web-Verwaltung

Auch die Verwaltung spart Ressourcen:
Hausverwalter kénnen die innovative Tech-
nologie nutzen, um alle Gegensprechanla-
gen zentral und in Echtzeit Uber eine ge-
meinsame Web-Oberflache zu koordinieren
und zu Uberwachen. Sie brauchen sich le-
diglich einzuloggen und sind Uber den Mo-
bilfunk mit allen Standorten verbunden.
Muss zum Beispiel ein digitales Klingelschild
gewechselt, die Anzeige in Sekunden-
schnelle anonymisiert oder der Zutritt aus Si-
cherheitsgrinden gesperrt werden, lasst
sich das von Uberall mit wenigen Klicks er-
ledigen. Eine komfortable, bequeme und
kostensparende Losung, da die Program-
mierung keine speziellen Kenntnisse erfor-
dert und die Software kostenlos mit im
Paket enthalten ist.

| Servicepakete fiir
jeden Geschmack

Als Aufputzvariante ist Dita auf dem deut-
schen Markt mit bis zu 24 Namensschildern
erhéltlich. FUr die Unterputzmontage gibt es
die mobilfunkbasierte Gegensprechanlage
mit bis zu 56 Tasten. Und zwar in drei prak-
tischen Service-Paketen: Die Klassik-Vari-
ante beinhaltet den Preis flr den Geratekauf
sowie ein Full-Service-Paket fur die Verwal-
tung. Im Prepaid-Paket sind alle Kosten
sowie die Verwaltung und Wartung fur die
nachsten 15 Jahre inklusive.
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Armatur wird zum
Interaktionspartner

Interaktion mit der Spiiltisch-Armatur?
Das Unternehmen Hansa zeigt wie das
geht. Die multifunktionale Hybrid-Arma-
tur Hansafit Hybrid passt sich den Be-
dirfnissen des Nutzers an, interagiert
mit ihm und sorgt so fiir mehr Sicher-
heit, Komfort und Flexibilitdt im Ki-
chenalltag.

Hybrid-Armaturen besitzen ein duales Be-
dienkonzept und vereinen beridhrungslose
Funktionalitat mit wahlweise manueller Be-
dienung. So kann man die Vorteile aus bei-
den Varianten nutzen — absolut flexibel und
je nach aktuellem Bedarf. Klassisch lasst
sich der Wasserfluss Uber zwei seitliche

Hebel mit rutschfester Soft-Touch-Oberfla-
che aktivieren. Auch die Temperatur kann so
reguliert werden. Die beriihrungslose Bedie-
nung funktioniert Uber einen interaktiven
Austausch der besonderen Art: via Gesten-
steuerung mit Hilfe eines zuverlassigen In-
frarotsensors. Das ist zum einen besonders
hygienisch und komfortabel bei schmutzi-
gen Handen oder wenn gerade keine Hand
frei ist. Zum anderen ist diese Art der Bedie-
nung sparsam und energieeffizient: Weil das
Wasser nur dann lauft, wenn es wirklich be-
notigt wird, kénnen Nutzer ihren Wasser-
und Energieverbrauch gezielt senken. Die
Temperatur wird dabei Uber einen separaten
Drehring voreingestellt und — unabhéngig

Dank zukunftsféhiger Technik wird die Armatur zum Interaktionspartner am Spdltisch.
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Mit ihren elektronischen Features sorgt die
multifunktionale Armatur fir mehr Sicherheit,
Komfort und Flexibilitadt im Kdchenalltag.

von manueller oder berUhrungsloser Funkti-
onsweise — auf einem Display unterhalb des
Einstellrings angezeigt. Ab 42 Grad Celsius
warnt die Armatur den Nutzer zudem vor
HeiBwasser und moglichen Verbrihungen.
Weitere Extras, wie etwa eine automatische
Hygienespullung oder ein optionales Gerate-
absperrventil mit flexibel wahlbarer Laufzeit,
sorgen fUr zusatzlichen Schutz im Kuchen-
alltag. Das elektrische Ventil ist direkt im Ar-
maturenkorper integriert und 18sst sich
durch leichtes Antippen unkompliziert bedie-
nen.

Auch wenn die smarten Interaktionspartner
am Spultisch voller Technik stecken, unter-
scheiden sie sich in puncto Installation und
Wartung kaum von konventionellen Model-
len. Die Zeiten umstéandlichen Einmessens
des Sensors sind langst vorbei. Armaturen
mit Netzanschluss, wie die Hansafit Hybrid,
arbeiten Uber ein Steckernetzteil im Nieder-
spannungsbereich. Daher gelingt die Versor-
gung Uber eine vorhandene Steckdose pro-
blemlos. Zahlreiche Armaturenserien des
Unternehmens gibt es als batteriebetriebene
Varianten. Sollten die Raumlichkeiten also
keinen direkten Anschluss an das hausin-
terne Stromnetz bieten, stellen diese eine
perfekte Alternative dar.

Fotos: Hansa
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Branchenubergreifende Technologien
verdndern die Hausverwaltung

Begriffe wie Energiewende oder
Smart Meter gehdren heutzu-
tage zum selbstverstandlichen
Sprachgebrauch fur Stromver-
sorger, Netzbetreiber oder Grof3-
stromkunden. Besonders die in-
telligenten  Zahler  bringen
Komplexitat mit sich —und er6ff-
nen in diesem Zuge neue Mdg-
lichkeiten. Inzwischen profitieren
auch Hausverwaltungen durch
die Realisierbarkeit spezieller
Dienste und Services in ihren
Mietanlagen. Dabei reicht die
Palette von potenziellen Leistun-
gen weit Uber die intelligente
Steuerung von Stromkapazita-
ten hinaus. ,Es lassen sich zum
Beispiel unterschiedliche Ver-
trdge fUr verschiedene Tages-
zeiten umsetzen oder Woh-
nungszahler mit denen in der
Tiefgarage verkntpfen®, erlautert
Matthias Stauch (Foto), Experte
for smarte L&sungen und Vor-
stand der Intervista AG. Das Un-
ternehmen aus Potsdam stellt
Fachwissen aus der Mobilfunk-
und Versicherungsbranche nun
auch Hausverwaltungen zur Ver-
fugung. ,Dabei legt die zentrale
FUhrung — &hnlich einer Produkt-
DNA - von Leistungen, Ver-
tragsbestandteilen und Optio-
nen den Grundstein fUr eine
erfolgreiche Realisierung in die-
sem Bereich*, fugt Stauch an.

| Alarmanlage auf Abruf

Moderne Hauser verfligen Uber
Wohnungen mit weit ausge-
pragtem technischem Equip-
ment. Ahnlich wie bei Autos mit
Vollausstattung steht der Mieter
dann vor der Wahl, welches
Spektrum der schon installierten
smarten Technik er nutzen
md&chte — und bucht dieses indi-
viduell mithilfe intelligenter Ver-
trége. ,Er bezieht sozusagen die

gewlnschte Leistung situativ
per Knopfdruck. Automatisierte
LUftungs- und Beschattungsan-
lagen gehodren ebenso zu den
wahlbaren Lésungen wie smarte

Heizungssteuerungen oder
Alarmanlagen®, zahlt Stauch auf.

Uber vielféltige Schnittstellen zu
vorhandenen Rechnungssyste-
men unterstitzt das Unterneh-
men ein solches Mietmodell.
,Daten werden so aus dem
Gateway, also dem Kommuni-
kator zu den Smart Metern,
empfangen. AnschlieBend fin-
den die Bearbeitung sowie die
Geréateverwaltung auf sicherer
Kommunikationsebene statt”,
gibt der Experte Einblicke in die
Ablaufe. Dank der zugrunde lie-
genden Produkt-DNA lassen
sich auBerdem Kunden- oder
Abrechnungsdaten auf diese
Weise fUhren.

| Frischer Wind mit
Produktmodell

Im Zeitalter der Digitalisierung
nehmen innovative Technologien
wie Blockchain und Co. einen
immer groBeren Stellenwert ein.
FUr Hausverwaltungen und Ver-
mietungen gewinnen insbeson-
dere Smart Contracts an Bedeu-

tung. ,Diese intelligenten Vertrage
funktionieren  allerdings ohne
Blockchain-Technologie und kon-
nen beliebige Komplexitat anneh-
men. Alle Vorgdnge werden au-
Berdem  automatisiert  auf
Rechtssicherheit geprift”, erklart
Stauch. Darlber hinaus lassen
sich mogliche Produkte und Leis-
tungen zur Veranschaulichung im
Produktmodell digital darstellen.
Ansétze aus der digitalen Provi-
sionierung realisieren in diesem
Zusammenhang zudem verschie-
dene Abrechnungsmodelle. ,Fur
beteiligte Parteien wie Partner,

Kunden oder Firmen stehen dann
alle Informationen in beliebiger
Tiefe bereit. Ebenso kénnen zum
Beispiel bekannte Funktionen aus
einem BestandsfUhrungssystem
Ubertragen und so in der Haus-
verwaltung genutzt werden®,
nennt Stauch einige Vorteile der
neue Digitalisierungsmaglichkei-
ten.

Durch die Automatisierung ent-
fallt ein erheblicher Aufwand bei

der Verwaltung.

www.intervista-ag.de

Foto: Intervista AG
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Glatte Asthetik auf dem Architektendach.

Solarziegel Planum PV

Die

eistungsstarkste Nelskamp-PV

auf dsthetischen Déchern

Die Entwicklung von Solarziegeln am Nie-
derrhein geht weiter: Planum, den ersten
planebenen Dachstein von Nelskamp, gibt
es seit kurzem als Solarvariante, die mit dem
neuen Solarziegel Planum PV und dem mo-
dernen Architekten-Dachstein Planum eine
Einheit bildet.

Bereits 2017 hatte Nelskamp seinen ersten
Solarziegel, den G 10 PV, eingefuhrt. In den
zwei Jahren seither, entwickelte das Unter-
nehmen sein neues Planum PV System zu
einem noch wirtschaftlicheren Solarziegel
mit optimaler Sonnennutzung durch hoch-
effiziente monokristalline Solarzellen: Der

Planum PV — Fldchennutzung
auf Walm- und Zeltdédchern.
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Einfache Montage — drei Befestigungspunkte.

neue Planum PV Solarziegel ist zirka 10 Pro-
zent leistungsstérker.

Interessant ist das System flir Bauherren
und Architekten, die mit dem klassischen Ar-
chitektendachstein eine &asthetische For-
mensprache auf glatten Dachern bevorzu-

Solarziegel Planum PV:
Ser-Module zur optimalen
Fldchennutzung.

gen und gleichzeitig mit den Modulen des
Planum PV eine gréBere Leistungsausbeute
erzielen wollen.

Das Planum PV Modul ist mit 1,5 Metern
Deckbreite etwas kleiner und ermdoglicht
damit eine bessere Ausnutzung der Dach-
flache, insbesondere bei Walm- und Zeltda-
chern. Der Planum PV-Ziegel wird zudem
nur mit drei Schrauben befestigt und ist
daher noch schneller zu montieren.

Der Hersteller gewahrt fur seine Solarziegel
Planum PV eine Produktgarantie von 10
Jahren. Die Leistungsgarantien betragen
Uber 10 Jahre 90 Prozent und Uber 25 Jahre
80 Prozent der Nennleistung.

Fotos: Nelskamp
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Boden schlau saniert

Altbausanierungen stehen hoch im Kurs.
Wenn ein schlanker und dennoch kom-
fortabler Bodenaufbau gewiinscht wird,
bringen wohngesunde Gifafloor Presto
Platten handfeste Vorteile fiir Mieter und
Vermieter.

Eine typische Problematik bei der Sanierung
von &lteren, mehrgeschossigen Wohnh&usern
sind die krummen und knarrenden FuBboden-
aufbauten auf Holzbalkendecken. Um die
heutigen Anforderungen vor allem im Bereich
Schallschutz zu erreichen, ist oft ein mindes-
tens dreischichtiger Aufbau ab Oberkante der
Holzbalken notwendig, der schnell 10 bis 15
Zentimeter an Aufbauhdhe beansprucht.
Doch dieser Raum ist nicht immer vorhanden.
Deshalb wird bei Bedarf die Unterdecke ent-
fernt um die Systemanforderungen an die
Schalldémmwerte zu erreichen. Der Aufwand

Nach Ausgleich der Holzbalken und Einbringen der Ddmmung kén-
nen die Systemelemente verlegt werden.

Schnell und einfach lassen sich die Gipsfaserelemente in den Nut-

und Feder-Kanten verkleben
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ist jedoch erheblich und eine Renovierung im
bewohnten Zustand unmdglich.

| Sanierung im vermieteten
Zustand méglich

Das Knauf Bodensystem Gifafloor ist hier
eine sehr platzsparende und rentable Lo-
sung, bei der eine Sanierung stattfinden
kann, ohne dass die Mieter der darunterlie-
genden Wohnung diese verlassen mussen.
AuBerdem gewinnt man mit dem System
wertvolle Bauhdhe, da die Platten im Ver-
gleich zu herkdmmlichen Losungen sehr
dinn sind. Ein vergleichbarer Bodenaufbau
ist in der Regel etwa 10 Zentimeter dicker.
Bringt eine Dachgeschoss-Sanierung bei
einer Wohnflache von 100 Quadratmetern
beispielsweise einen Hohengewinn von etwa
10 Zentimeter, steigt die verwertbare Wohn-

flache um etwa 3 Quadratmeter was flr den
Eigentlimer sehr rentabel ist. (Beispiel Walm-
dach, Dachneigung 30 Grad, Kniestock 1,6
Meter)

| Simple und wohngesunde
Anwendung

Die Bodenplatten werden elementweise
schwimmend auf den nivellierten Holzbalken
verlegt und in Nut und Feder verleimt. Nach
Aushértung des Systemklebers ist der Boden
sofort belegreif fUr jegliche Art von Bodenbe-
l&gen. Die Elemente selbst bestehen aus
Gips, Zellulose in Form von Altpapier sowie
Wasser. Sie enthalten keinerlei Leime oder
andere gesundheitsschédliche Stoffe und
sind 6kologisch sowie baubiologisch unbe-
denklich. Die einzelnen Elemente lassen sich
problemlos riickbauen und recyceln.

Mehr Wohnkomfort: In eine zweite Lage Gifafloor Presto kann eine
wasserfuhrende FuBbodenheizung integriert werden.

Fotos: Knauf/Stefan Ernst



Der Schlammabscheider stellt aufgrund seiner besonde-
ren Technik mit zwei Wirkprinzipien eine effiziente und
schnelle Reinigung des Heizungswassers sicher.

heizkessels integrieren.

GEBAUDETECHNIK

Vorbeugen ist besser als reparieren: Der Dirtmag Slim ldsst sich aufgrund
seiner kompakten Bauweise problemlos in den Heizkreislauf eines Wand-

Der Saubermann fur einen
gesunden Heizkreislauf

Wie das Herz eines Menschen kann
eine Heizung nur mit einem gesunden
Kreislauf funktionieren. Bei Verunreini-
gungen sind Stérungen vorprogram-
miert; im schlimmsten Fall droht der
Heizungsinfarkt.

Zur Vorbeugung gibt es passende Reini-
gungsorgane, wie den Schlammabscheider
Dirtmag Slim mit magnetischer Reinigungs-
kraft von Caleffi (MUhlheim am Main). Er ist
speziell fir den Einsatz am Wandheizkessel
konzipiert und hat gleich zwei Reinigungs-
stufen

Trotz seiner kompakten Bauweise, die uner-
lasslich fur die Montage unterhalb eines

Wandheizkessels ist, stellt er aufgrund seiner
besonderen Technik eine effiziente und
schnelle Reinigung des Heizungswassers si-
cher. Der Reinigungseffekt basiert auf meh-
reren miteinander kombinierten physikali-
schen Prinzipien. Das Innenelement besteht
aus einem besonders konfigurierten Gitter.
Die im Wasser befindlichen Verunreinigun-
gen treffen auf dieses Gitter und sinken in
den unteren Teil des Gehduses ab. Ein ab-
nehmbarer Magnetring um das Gehause
des Schlammabscheiders bewirkt die Ab-
scheidung eisenhaltiger Verunreinigungen,
dem sogenannten Magnetit. Die in der ,De-
kantierkammer“ angesammelten Verunreini-
gungen koénnen bei laufendem Betrieb durch
Offnen des Ablasshahns ausgeschieden

werden. Dazu muss der Magnetring fir den
Entleerungsvorgang nur kurz demontiert
werden, was durch Cliptechnik schnell und
unkompliziert moglich ist. In Summe steht
ein Plus an Funktion und Reinheit.

| Fur beste Energieeffizienz
ist gesorgt

Den Abscheider gibt es in speziellen Varian-
ten fUr die flhrenden Hersteller Vaillant, Wolf,
Junkers und Brétje als Auf- und Unterputz-
version und in verschiedenen Anschlussma-
Ben. FUr andere Hersteller gibt es eine Uni-
versalvariante.
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~ Didtales Dienstleister-
Netzwerk gestartet”

Das Miinchner Unternehmen Casavi,
Anbieter einer Kommunikations- und
Produktivitdtssoftware fiir die digitale
Immobilienverwaltung, hat sein Ange-
bot um die Dienstleisterplatiform Relay
erweitert. Die offene Cloud-Ldsung fiir
die digitale Zusammenarbeit rund um
die Immobilie vernetzt Immobilienver-
waltungen und Wohnungsunternehmen
mit ihren Dienstleistungspartnern.
Relay méchte damit die Effizienz und
Transparenz immobilienwirtschaftlicher
Arbeitsabldufe mit Beteiligung von
Energieversorgern, Messdienstleistern,
Gebaudeversicherungen, Facility Mana-
gern oder Handwerkern auf einer ge-
meinsamen Plattform férdern. Mehr als
100 Unternehmen, darunter fiihrende
Anbieter wie Brunata-Metrona, EKB
und Pantaenius, sind bereits auf der
Plattform vertreten.

,Die Bewirtschaftung von Immobilien erfor-

dert aufgrund fehlender digitaler Prozesse
oft einen hohen Grad an manueller Kommu-
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nikation und Koordination. Die Zusammen-
fUhrung aller Akteure auf einer zentralen
digitalen Plattform, die unternehmenstber-
greifende Arbeitsablaufe verkntpft, Daten-
austausch automatisiert und eine nachvoll-
ziehbare, strukturierte Zusammenarbeit
ermdglicht, stand flr uns bei der Ent-
wicklung im Mittelpunkt®, erklart Peter
Schindimeier, GeschéaftsfUhrer von Casavi,
die Rolle von Relay. Mit der neuen Plattform
ist die vollstandige digitale Integration aller
internen und externen Geschéftsprozesse
moglich. S&mtliche Branchen-Dienstleister,
mit denen Verwalter und Wohnungsunter-
nehmen regelmaBig in Kontakt stehen, kon-
nen dabei in Relay eingebunden werden.
,Unternehmen bietet das die Mdglichkeit,
Dienstleister in die eigenen Unternehmens-
prozesse so einzubinden, dass dabei keine
zeitraubenden Reibungsverluste entstehen
und ein hoher Standardisierungsgrad er-
reicht wird“, so Schindimeier weiter. Durch
Relay kénnen sich Dienstleister Uber eine
gemeinsame Plattform mit Mietern und Ei-
gentUmern vernetzen, Auftrdge managen

sowie Informationen und Dokumente, wie
zum Beispiel Energieausweise oder Rech-
nungen, digital austauschen.

| Offen fiir externe Systeme

Neben einer proprietaren Benutzeroberfla-
che kann Relay zudem per Web-API an
vorhandene Systeme auf Seiten der Dienst-
leister angebunden werden, sodass Daten-
austausch und Prozessabldufe integriert und
vollautomatisiert stattfinden. Das schafft aus
Sicht der Branchen-Dienstleister hdhere
Transparenz, Effizienz und eine gesteigerte
Kundenzufriedenheit. Davon ist auch Bru-
nata-Metrona aus MUnchen Uberzeugt, die
zu den ersten Partnern der neuen Ldsung
z&hlen: ,In den letzten Jahren haben wir
sehr erfolgreich unsere internen Prozesse di-
gitalisiert”, sagt Petra Schmucker, Ge-
schéaftsflihrerin von Brunata-Metrona. ,Mit-
hilfe der Anbindung an Relay kdnnen wir den
Digitalisierungsgrad der uns betreffenden
Kommunikations- und Verwaltungsprozesse
deutlich ausbauen und dadurch signifikante



Geschwindigkeits- und Qualitatssteigerun-
gen fur unsere Kunden erzielen.”

Konkret stellt der Messdienstleister Immobi-
lienverwaltungen Uber die Plattform Ver-
brauchsdaten bereit und koordiniert Termine
direkt mit Mietern und Eigenttimern.

| Partnernetzwerk wachst

Neben Deutschland steht Relay auch Anbie-
tern in Osterreich und der Schweiz zur Ver-
fugung. Das-Facility-Management-Unter-
nehmen S Hausbetreuung GmbH -
Attensam Salzburg & Oberosterreich st
ebenfalls von den Vorteilen einer zentralen
Plattform Uberzeugt: ,Bei unserer Tatigkeit
arbeiten wir mit vielen unterschiedlichen Par-
teien zusammen. Da den Uberblick zu be-
halten, ist sehr aufwendig. Relay adressiert
dieses Problem, indem es das gesamte Ge-
baude-Okosystem verbindet. So kénnen wir
beispielsweise Mangel sofort vor Ort proto-
kollieren, den Bearbeitungsstatus teilen und
die Behebung mit allen relevanten Personen
einheitlich abstimmen", erlautert Stefan Pol-
letin, geschéaftsfihrender Gesellschafter bei
der S Hausbetreuung, die Vorteile fur sein
Unternehmen.

Energieversorger
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|

Eigentlimer

Auch Geb&udeversicherer und Versiche-
rungsmakler haben mit der Dienstleister-
plattform nun die Mdglichkeit, die Abwick-
lung von Versicherungsschaden digital an
einem Ort einsehbar zu machen und abzu-
wickeln. ,Schlanke und gut strukturierte Pro-
zesse sind das A und O in der Schadenab-
wicklung. Geringe operative Belastung bei
maximaler Transparenz ist unseren Kunden
dabei besonders wichtig. Beides wird durch
die Nutzung dieser Lésung mdglich und un-
terstltzt so maBgeblich unser professionel-
les, digitales Schadenmanagement”, erklart
Kay Hildebrandt, Leiter Wohnungswirtschaft
bei der Pantaenius Versicherungsmakler
GmbH.

| Schon heute erfolgreich im Einsatz

Einer der ersten Kunden, die von der Anbin-
dung an Relay profitieren, ist die Baustolz
GmbH aus Stuttgart. ,,Relay stellt flir uns die
beste Losung dar, um Dienstleister digital
mit uns zu vernetzen. Das hat fUr uns als
Bautrager viele Vorteile, da wir uns durch die
Arbeit in einem System, die schnelle Rick-
meldung und die transparente Abstimmung
viel Zeit sparen®, fasst Nicolai Geiger, Pro-
jektmanager IT von Baustolz, den meist auf-
wendigen Koordinationsprozess vor allem

Handwerker

MANAGEMENT

mit Handwerkern im Umfeld von Immobilien
zusammen. Diese haben mit der Plattform
nun die Mdglichkeit, Auftrége rasch und un-
kompliziert in der Cloud anzunehmen, intern
zuzuweisen oder bei Bedarf Rickfragen zu
stellen. Hierbei zeigt sich, dass alle Beteilig-
ten von der strukturierten Zusammenarbeit
profitieren, unabhéngig vom bisherigen Di-
gitalisierungsgrad des jeweiligen Unterneh-
mens.

| Zentraler Hub fiir die
Wohnungswirtschaft

Mit Relay bietet Casavi wohnungswirtschaft-
lichen Dienstleistern erstmals einen zentra-
len, zuganglichen Hub fur Datenaustausch
und Prozessintegration, eliminiert Medien-
briche und schafft Service-Effizienzen. Auf
diese Weise kann das gesamte Gebaude-
Okosystem verbunden und die Automatisie-
rung der Ablaufe im Umfeld von Immobilien
deutlich verstarkt werden — ein wichtiger
Faktor bei der zukinftigen Digitalisierung der
Branche. Dienstleister kénnen zudem ihr di-
gitales Angebot gegeniber wohnungswirt-
schaftlichen Kunden auf sinnvolle und pra-
xisnahe Art und Weise erweitern.

www.relay.immo
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Cloud-Plattform-Anbieter casavi startet digitales Dienstleister-Netzwerk Relay fur die Wohnungswirtschaft
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Prozessmanagement
Effizienz steigern,
Digitalisierung
sicherstellen

»simmobilienverwaltung lohnt sich nicht!
Wir sind umgeben von 12-Euro- und an-
deren Kiichentischverwaltungen, die
uns die Auftrdge wegschnappen. Dabei
stellen wir die héchsten Anspriiche an
die Qualitdt unserer eigenen Verwal-
tungsarbeit und ertrinken férmlich in
Arbeit. Am Ende des Monats bleibt
nichts librig, im Gegenteil, eigentlich
miissten wir ja noch Personal einstel-
len, aber das konnen wir uns nicht leis-
ten, .....“. Ein Klagelied, das vielstimmig
gesungen wird.

Sicher ist es so, dass es in nahezu jedem
Bereich immer irgendjemanden gibt, der es
ein wenig billiger macht. Dennoch bin ich
der Auffassung, dass durch effiziente Orga-
nisation der Arbeitsprozesse die Verwal-
tungsqualitét einerseits und die Wirtschaft-
lichkeit andererseits, deutlich gesteigert
werden kdénnen. Selbstverstandlich kann
damit nicht jeder Dumpingpreis aufgefangen
oder unterboten werden. Aber irgendwann
wird die Realitédt auch die Spezies der Billi-
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ganbieter einholen, die dann nicht mehr in
der Lage sein werden, die zunehmenden
gesetzlichen, rechtlichen, technischen und
auch sozialen Anforderungen zu erfullen und
mit den entsprechenden Konsequenzen
leben mussen.

| Ermittlung von Wechselbeziehungen
verschiedener Faktoren

Wie aber kdnnen Effizienzsteigerungen rea-
lisiert werden? Dazu haben wir Effizienz-
werte fUr Verwaltungen ermittelt, um Wech-
selbeziehungen unter anderem zu folgenden
Faktoren zu ermitteln:

= VerwaltungsgroBe

= Durchschnittliche ObjektgréBe

= Eingesetzte Verwaltungssoftware

= Realisierte Zusatzvergttung

= Nachweisbares aktives
Prozessmanagement

Zur Herstellung der Vergleichbarkeit unter-
schiedlicher Verwaltungsbestande haben wir

eine Methode entwickelt, die auf der Grund-
lage der Verwaltervergtitung die einzelnen
Verwaltungseinheiten mit Faktoren bewertet.
Die so errechnete Summe wird durch die
Anzahl der anrechenbaren Vollzeitmitarbeiter
geteilt und ergibt damit einen Effizienzwert:

Summe der Referenzeinheiten (RVE)
Summe Vollzeitmitarbeiter
= Leistungsindex (L)

| Wesentliche Erkenntnisse

Die wesentlichen Erkenntnisse lauten bislang:

= Qualitat schlagt sich in Effizienz und
damit im Ertrag nieder.

= Unternehmen mit nachweisbarem aktiven
Prozessmanagement (dies sind regelma-
Big zertifizierte Unternehmen) arbeiten
deutlich effizienter als nicht zertifizierte
Unternehmen.

Wie sieht aber der Vergleich genau aus? (Der
Einfachheit halber bezeichnen wir Verwaltun-
gen mit aktivem Prozessmanagement PMV.)



Nachdem wir PMV mit Nicht-PMV vergli-
chen haben, ergab sich folgendes Bild: Un-
abhéangig davon, ob wir die Besten, den
Durchschnitt oder die mit den meisten Po-
tenzialen verglichen haben, haben folgendes
Ergebnis erhalten.

| Prozessmanagement lohnt sich

Wéhrend PMV durchschnittlich einen LI von
410 (Referenzeinheiten pro Mitarbeiter) er-
reichen Nicht-PMV dagegen lediglich einen
LI'von 260.

»Wir glauben ja gerne, dass Verwaltungen
mit aktivem Prozessmanagement effizienter
und damit auch wirtschaftlicher arbeiten.
Aber lohnt sich das denn? Anderungen kos-
ten bekanntlich nicht nur Geld, sondern oft
auch Zeit und Nerven. Folgerichtig sollen
EinfGhrungskosten und Nutzen gegentber-
gestellt werden.

| Die potenziellen Mehreinnahmen

Aus den uns vorliegenden Auswertungen
kann man entnehmen, dass eine RVE mit 18
Euro netto pro Monat zu bewerten ist. Wenn
es gelingt, die o0.a. Steigerung zu realisieren,
bedeutet das, dass man Mehreinnahmen in
Hohe von 32.400 Euro pro Mitarbeiter und
Jahr (150 RVE x 18 Euro x 12 Monate) er-
zielen kénnen. Die Hochrechnung auf der
Grundlage der Mitarbeiterzahl kann man
leicht vornehmen.

| Die potentiellen Kosten

Die Quantifizierung der internen (kalkulatori-
schen) Kosten fur die Erarbeitung und Ein-
fUhrung ist im Einzelfall nur schwer maglich.
Je nach GréBe des Unternehmens, dem ak-
tuellen Organisationsgrad und verschiede-
nen anderer Einflussfaktoren konnen diese
Kosten variieren. Als Anhalt sollte man etwa
drei bis funf Arbeitstage/Mitarbeiter fur die
Arbeiten einplanen.

Es ist empfehlenswert regelmaBig einen Be-
rater mit guten Branchenkenntnissen einzu-
schalten. Je intensiver man den Berater ein-
bindet, desto geringer werden die internen
Aufwande sein.

Am Beispiel einer Verwaltung mit sechs
Mitarbeiter/Innen und einem angenomme-
nen umfangreicheren Beratungsaufwand
mussen Kosten in Héhe von 6000 bis
8000 Euro kalkuliert werden. Diese Kosten

| Mehreinnahmen

MANAGEMENT

1. Jahr: 10 % aus 32.400 € = 3240 € mal 5 Mitarbeiter = 16.200 €
2. Jahr: 15 % aus 32.400 € = 4860 € mal 5 Mitarbeiter = 24.300 €
3. Jahr: 20 % aus 32.400 € = 6480 € mal 5 Mitarbeiter = 32.400 €
Summe nach 3 Jahren = 72.900 €

| Kosten
1. Jahr:  8.000 € Beratung + 6.000 € interne / kalkulatorische Kosten = 14.000 €
2. Jahr: 3.000 € interne / kalkulatorische Kosten = 3.000 €
3. Jahr: 3.000 € interne / kalkulatorische Kosten = 3.000 €
Summe nach 3 Jahren = 20.000 €
Gewinn = 52.900 €

lassen sich regelmaBig durch staatliche Zu-

schisse deutlich, oft bis zu 50 Prozent re-
duzieren. Zur besseren Planbarkeit stehen
Modelle (Effizienzcheck) zur Verflgung, die
auch fUr kleinere Verwaltungen interessant
sind.

Selbstversténdlich ist es nicht ausreichend,
ausschlieBlich die EinflUhrungskosten zu be-
trachten. SchlieBlich bedarf alles was der
Mensch erstellt, der Pflege und Wartung.
Dies gilt fur gleichfalls fir die Prozesse eines
Unternehmens. Geanderte gesetzliche Re-
gelungen missen ebenso eingearbeitet wer-
den wie neue technische Moéglichkeiten, die
sich zum Beispiel durch die Digitalisierung
ergeben.

Sinnvoll ist es auch, regelméaBig die einmal
festgelegten Prozesse einer Uberpriifung
hinsichtlich des Optimierungspotenzials zu
unterziehen. DafUr sollte man durchschnitt-
lich zwei bis drei Tage je Mitarbeiter im Jahr

einrechnen. Fir unsere Kosten — Nutzen —
Berechnung planen wir 3000 Euro pro Jahr
ein.

| Gegeniiberstellung Kosten — Nutzen

Es ist kaum realistisch anzunehmen, man
wUrde unmittelbar nach der Einfihrung von
Prozessmanagement die beschriebenen
Steigerungen realisieren kénnen. FUr unsere
Berechnung am Beispiel einer Verwaltung
mit insgesamt finf Mitarbeitern nehmen wir
eine jahrliche Steigerung von etwa 5 Prozent
an und betrachten einen Zeitraum von drei
Jahren.

Neben der Wirtschaftlichkeit stellt Prozess-
management mit transparenten Prozessen
und eindeutigen Verantwortlichkeiten eine
wesentliche Grundlage fur die wirksame
Umsetzung von DigitalisierungsmaBnahmen
dar, die nochmals die Effizienz deutlich stei-
gern werden.

Der Autor

Jorg Wirtz ist seit 1994 als selbststandiger Berater tatig.
1997 grundete er das Unternehmen Tgmteam Manage-
mentsysteme GmbH und leitet es seither als geschéfts-
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Diplom-Padagoge mit Schwerpunkt in der Erwachsenen-
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Richtiger Umgang mit Passwortern

Passworter in der Schublade mehr oder
weniger gut aufbewahrt, das ist haufig
der Stand der Dinge beim Immobilien-
verwalter. Dabei gibt es einen dringenden
Handlungsbedarf fiir einen professionel-
len Umgang mit den Zugangsdaten fiir
vielerlei Dienste.

FUr Unternehmen und auch Privatpersonen
herrscht heutzutage eine regelrechte Pass-
wortflut. Es ist unmdglich, sich all die ver-
schiedenen Passworter zu merken. Dass es
keine sonderlich gute L&sung ist, besonders
einfache Passworter gleich mehrfach zu ver-
wenden, hat sich entweder herumgespro-
chen oder ist gar nicht mehr relevant, da die
meisten Dienste zu schlichte Passworter gar
nicht mehr akzeptieren. Vielmehr sind haufig
komplexere Zeichenfolgen notwendig.

AuBerdem bringt spatestens die DSGVO ein
Haftungsproblem mit sich, wenn Daten nicht
ausreichend geschitzt sind und es zu einem
Datendiebstahl kommt. Auch zahlen spe-
zielle betriebliche Versicherungen meist nur
beim Nachweis eines angemessenen Um-
gangs mit den Zugangsdaten.

Was ist nun besser als die Passwortliste in
der Schublade oder gar auf dem Schreib-
tisch? Alternativ ein Excel- oder Worddoku-
ment ist selbst mit einem Kennwortschutz
nur bedingt eine bessere Option. Ebenfalls
abzuraten ist vom Einsatz des Internet-
browsers mit integriertem Passwortmana-
ger. Da Chrome, Firefox, Safari und Edge
ohnehin haufige Angriffsziele darstellen, soll-
ten Passworter und Browser voneinander
entkoppelt sein.

Am einfachsten und sichersten ist der Ein-
satz einer Software, die ausschlieBlich fur
das Passwortmanagement zustandig ist.
Programme dieser Art gibt es fir wenig
Geld, problematisch ist eher die Qual der
Wahl, welches Programm letztlich zum Ein-
satz kommen soll.

Ein solches Produkt sollte nicht nur die Si-
cherheit gewahrleisten, sondern auch eine
komfortable Nutzung, einen hohen Grad an
Individualisierung, eine hohe Flexibilitat im
Zusammenspiel auch mit Tablets und
Smartphones und nicht zuletzt eine Vielsei-
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tigkeit hinsichtlich der Funktionen mit sich
bringen. Das Vorhandensein verschiedener
Passwortdateien je nach betrieblicher Ab-
stufung muss gegeben sein, da der Ge-
schéftsfuhrer auf alles Zugriff haben mdéchte,
einzelne Mitarbeiter hingegen nicht zwin-
gend den Server-Zugang oder Electronic-
Banking-Zugriff bendtigen.

Die bestmogliche Verschltisselung wird mit
AES-256-Bit-Algorithmen erreicht. Dieser ist
in den USA fur Staatsdokumente héchster
Geheimhaltung zugelassen. Generell ist ein
Master-Kennwort zum Offnen der Software
auszuwahlen. Nach jeder falschen Eingabe
dieses einzigen zu merkenden Passworts
wird das Programm flr mehrere Sekunden

gesperrt. Dies verhindert sogenannte Brute-
Force-Attacken, also automatisierte Angriffe
durch das Ausprobieren moglicher Kenn-
worter.

Ein guter Passwortmanager erstellt automa-
tisch Sicherungskopien der Kennworterda-
teien. Diese lassen sich wahlweise in der
Cloud oder externen Festplatten speichern.
Als Komfort-Merkmale gelten Kennwortge-
neratoren, die Kennworter wie admin123
verhindern. Die komplexen Passworter mus-
sen nicht in Websites abgetippt werden. Die
Daten fugen sich auf Wunsch im Browser
automatisch in die Eingabefelder ein.

Die Benutzeroberflache sollte dem Wind-
ows-Dateiexplorer &hneln. Dies ermdglicht
effektives Navigieren in den Kennwdrterlisten
und schnelles Auffinden aller Kennworter.
Eine Volltextsuche Uber die Passworte, No-
tizen und Kategorien darf selbstverstandlich
sein. Damit nicht alle paar Jahre eine Um-
stellung erfolgen muss, sollte der Pro-
grammanbieter eine gewisse Nachhaltigkeit
darstellen inklusive Referenzen und guten
Bewertungen der Fachpresse. Bei Passwor-
tern wird es immer eine Dynamik geben,
haufige Updates sind damit unabdingbar.
Ein Hersteller, der seinen Passwortmanager
nicht pflegt, bringt den Nutzer letztlich vom
Regen in die Traufe.

Beim Umgang mit Passwortern gibt es also
bei richtiger Vorgehensweise keinen Wider-
spruch zwischen mindestens DSGVO-konfor-
mer Sicherheit und maximaler Benutzer-
freundlichkeit. Hochste Zeit also flr einen
neuen Umgang mit den Zugangsdaten aller
Art!

Der Autor

Der Autor Alexander Haas ist Immobilienverwalter in
Stuttgart und Unternehmensberater fir Immobilienver-
waltungen mit dem Schwerpunkt Prozessoptimierung
und Digitalisierung.

www.haas-immobilienverwaltung.de

alexander.haas@haas-immobilienverwaltung.de
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Immelilicnes

Software

Komplettldsungen fiir das
Immobilienmanagement

Die Zukunft intelligenter
E-Quartiersinfrastruktur

Im Team mehr erreichen, als Erster neue
Welten erkunden und noch einmal die
Faszination des Aufbruchs erleben. Licht
und vernetzte Gebaudetechnik schaffen
visionére Verbindungen. Die Light + Buil-
ding macht sie sichtbar - 2020 im zwan-
zigsten Jahr. Auch fiir Inmobilienverwal-

zentrales Anliegen von Branche und Anwen-
dern. Alle vier Blécke sind dem Top-Thema
Connecting zugeordnet.

Parallel fasst das Top-Thema Pioneering Be-
reiche, die groBBes Potenzial bieten, aber noch
nicht vollends im Markt etabliert sind. Dazu

Immobilienmanagement
Mietverwaltung
WEG-Verwaltung
Sondereigentum
Gewerbe-Verwaltung
Centermanagement
Facility-Management
Dokumentenmanagement
Informationsmanagement
Archivierung

Controlling
Beschlusssammlung

ter wird der Besuch in Frankfurt immer zahlt X-as-a-Service“. Hierin steht X stellvertre- EStG §35a
attraktiver. tend fUr eine unmittelbare Leistung — beispiels-
weise Beleuchtung oder Sicherheit. Pionierar-
Unter dem Motto ,Connecting. Pioneering. Fas-  beit leistet auch vorausschauende Wartung.
cinating.” feiert die Light + Building nicht nur ihr -~ Durch die ausgekllgelte Nutzung von Senso-
Jubildum im zwanzigsten Jahr, sondern eine  ren und Software kann die Wartung von elek-
globale Branche im steten Aufwind. Denn ver-  trischer Gebaudeinstallation erfolgen, bevor
netzte Licht- und Gebaudetechnik ist der Kata-  deren Effizienz eingeschrankt ist oder gar Feh-
lysator des einundzwanzigsten Jahrhunderts.  ler auftreten. Der Digitale Zwilling — BIM wird
,ole hat das Potenzial Effizienz, Sicherheit, nicht nur thematisch zur Gewerke Ubergreifen-
Komfort und Gesundheit fiir einen GroB3teil der  den Schnittstelle aller mit der Systemintegra-
Weltbevolkerung sicherzustellen. Davon profi-  tion betrauten Player.
tieren insbesondere rasant wachsende urbane
Raume.”, so Wolfgang Marzin, Vorsitzender der  Das Top-Thema Fascinating stellt wesentliche
GeschéftsfUhrung der Messe Frankfurt. Attribute zukunftsweisenden Licht- und Leuch-
ten-Designs heraus. Funktionale Asthetik be-
Als Leitthema zieht sich die ,Dynamische Digi-  schreibt einen Megatrend, der vorsatzlich auf
talisierung* wie ein roter Faden durch alle Top-  Ornamente verzichtet, sich dafur aber auf den
Themen. So thematisiert die Weltleitmesse mit  jeweiligen Lichtbedarf unterschiedlicher Situa-
.Progressivem Energie-Management” die teils  tionen konzentriert.
wechselhaften Rollen von Energieerzeugern
und -abnehmern. Technisch geregelt kann es  Ergénzt werden internationales Angebot und
mithilfe von smarter Gebaudeautomatisierung  Top-Themen durch das bekannt umfangreiche
werden. AuBerdem bildet Smart Urban den Ist-  Rahmenprogramm. Ob Architekt, Designer,
Zustand und die Zukunft intelligenter E-Quar-  Handel, Handwerker, Industrie, Ingenieur, In- ALCO GmbH

tiersinfrastruktur ab. Zudem erfordert die per-
spektivische Zunahme von E-Mobilitat eine
flachendeckend effiziente Ladeinfrastruktur.
Fortschrittliche E-Ladeinfrastruktur bildet die-
sen Komplex innerhalb der Messe ab. Hinzu
kommt Vernetzte Sicherheit als ein weiteres

nenarchitekt oder Planer — die Light + Building
halt spezifische Angebote flr jede Fachbesu-
chergruppe bereit.

Die Light + Building findet vom 8. bis zum 13.
Marz 2020 statt.

Foto: Messe Frankfurt

Immobilien Software

Rahlstedter Str. 73-75
22149 Hamburg

Tel.: 040 - 673 66 220
Fax: 040 - 673 66 222
www.alco-immobilien.de
info@alco-immobilien.de



Die Fehler unserer Kunden

Reklamationen sind immer ein Arger-
nis. Reklamationen bieten groB3e Chan-
cen. Unberechtigte Reklamationen
sind der Schliissel zum Erfolg?

Reklamationen sind ein Graus fur jedes Un-
ternehmen. Zum einen stéren sie den tag-
lichen Arbeitsprozess, zum anderen rUtteln
sie am Thron der Unfehlbarkeit, denn jedes
Unternehmen mdchte nattrlich reklamati-
onsfrei sein. Wie hei3t es noch im Total
Quality Management hierzu? Null Fehler ist
das Ziel. Reklamationen verandern sofort
unsere Arbeitsprioritat, denn unzufriedene
Kunden haben immer Vorrang. Zumindest
sollte dies in einem Unternehmen entspre-
chend geregelt sein. Aber es hakt zumeist
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schon daran, dass sich gern um diese un-
angenehme Aufgabe gedrlckt wird. Lieber
wird die Reklamation abgewimmelt. Wenn
das nicht mdéglich ist, wird im Unternehmen
der Schuldige gesucht, der dann die Suppe
ausloffeln muss. Da niemand gerne Fehler
macht, muss jetzt der, der sowieso schon
niedergeschlagen ist, mit dem Kunden ver-
handeln. Dass das nicht zu guten Resulta-
ten fuhrt, wird jedem klar sein.

| Jede Reklamation
ist eine Chance

GroBe Unternehmen, die durch die Vielzahl
der Kunden automatisch eine Vielzahl an
Reklamationen haben, verflgen Uber spe-

zielle Abteilungen zur Bearbeitung. Bei allen
anderen sind Beschwerden eher selten,
wenn das nicht so wére, sollte sich ein Un-
ternehmen ernsthaft Gedanken Uber seine
Zukunft machen. Bei seltenen Prozessen
sind die Prozessablaufe oft nicht verinner-
licht, was dann zu Stress am Arbeitsplatz
fuhrt. Zwar ist die richtige Vorgehensweise
im Qualitdtsmanagement beschrieben,
aber das steht haufig im Schrank und wird
nicht gelebt. Eigentlich sollte ein Unterneh-
men ahnlich wie die Feuerwehr seltene
Prozessablaufe ab und zu Uben, um im
Ernstfall daflir gewappnet zu sein. Rekla-
mationen richten sich auch fast immer nicht
gegen eine Person, sondern gegen ein Pro-
dukt beziehungsweise Dienstleistung oder



Unternehmen, deshalb braucht sich nie-
mand angegriffen zu fuhlen. Wichtig ist, den
Anrufer ernst zu nehmen, Verstandnis zu
zeigen, die bendtigten Daten aufzunehmen
und einen schnellen Ruickruf zu verspre-
chen, falls das Problem nicht sofort gelést
werden kann. Der Ruckruf muss durch
daflir geeignete Mitarbeiter erfolgen, die
den Losungsvorschlag mit dem Kunden
abstimmen. Das fUhrt dazu, dass sich alle
schnell wieder ihren eigentlichen Aufgaben
zuwenden kénnen und der Kunde rasch
zufrieden gestellt ist. Es macht Sinn, Rekla-
mationen regelmaBig auszuwerten, um da-
raus zu lernen.

| Unberechtigte Reklamationen
und Fehlbedienungen?

Zum einen gibt es keine unberechtigten Re-
klamationen. Wenn die Brotchen beim
neuen Backer nicht so schmecken wie
beim Alten ist das zwar keine Reklamation,

aber der Kunden wird trotzdem nicht mehr
kaufen. Er hat ein Problem mit unserem An-
gebot und das kann nicht das Ziel sein. Es
muss mit dem Kunden eine Ldsung bezie-
hungsweise, um im Bild des Beispiels zu
bleiben, eine Brétchensorte gefunden wer-
den, die ihn zufriedenstellt. Liegt die Rekla-
mation in einer Grauzone, hilft oft nur ein
Kompromiss. Kunden, die immer wieder
Produkte oder Leistungen im Grauzonen-
bereich reklamieren, sollten genau analy-
siert werden. Sind die Qualitatsanspriiche
zu hoch, fuhlt er sich vernachlassigt oder
nutzt er die Reklamation als zusétzliche Ein-
nahmequelle. Auch hier hilft Auswertung,
um schwarze Schafe herauszufinden oder
sensible Kunden besser zu bedienen.
Manchmal hilft auch nur die Trennung.

Zum anderen gibt es Reklamationen durch
vom Kunden selbstverschuldete Fehlbedie-
nungen oder Unfélle, zum Beispiel bei Miet-
autos. Hier zeigt sich die wahre GroBe
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eines Unternehmens. Die héchsten Emp-
fehlungsraten, so erzéhlt ein Elektroroller
Vermieter aus Berlin, werden dann erreicht,
wenn einem Kunden bei einem selbst ver-
schuldeten Unfall geholfen wird, obwohl
dafUr eigentlich der Kunde zustandig wére.
Hierfir ein Konzept zu haben, kann die
Neukundenrate durch Empfehlungen sehr
schnell nach oben beférdern, gerade in
einem Markt mit einem starken Wettbe-
werbsumfeld.

Generell ist es bei Reklamationen so, dass
kein Unternehmen alles flr jeden richtig
machen kann. Selbst bei Google macht
eine Bewertung auf der Skala von 1 bis 5
von Uber 4,7 schon misstrauisch. Der rich-
tige Umgang mit den Problemen der Kun-
den wird aber immer dazu fuhren, dass die
Empfehlungsquote nach oben geht.

Helmut Kénig
www.koenigskonzept.de

Dicke Fische

punkten bei der Akquise

Ob Online-Banking, Shopping oder die Bu-
chung des Sommerurlaubs: Wir alle sind es
aus unserem Alltag gewohnt, dass aktuelle
Informationen auf Abruf sofort digital ver-
fiigbar sind. Deshalb steigen auch die An-
spriiche von Eigentiimern an den Service
lhrer Verwaltung rasant an: Sie erwarten
schlicht das, was sie iiberall sonst auch be-
kommen.

Was im Bestand noch nicht zwingend einen direk-
ten Nachteil darstellt, ist beim Neukundengeschaft
zunehmend unverzichtbar: Speziell groBe Objekte
konnen kaum noch erfolgreich akquiriert werden,
sofern kein zeitgemaBer Onlineauftritt mit einem
modernen Kundenportal angeboten wird. Verwal-
ter, die das nicht bieten, werden bei der Akquise
von Neuobjekten zunehmend schlechtere Chancen
haben.

Mit einem digitalen Musterobjekt kdnnen Verwal-
ter schon im Bewerbungsprozess ihre Servicequa-
litdt demonstrieren und die Beirdte tiberzeugen.

=

Wichtig sind eine anwenderfreundliche und intui-
tive Bedienung, sinnvolle Funktionalititen und
natiirliche eine umfassende Abdeckung der Bediirf-
nisse von Eigentiimern. Technisch veraltete oder
schlecht durchdachte Ldsungen scheiden hier
schnell aus.

Kostenloser Kundenservice aus der Cloud

Mit etg24 kénnen Verwalter all diese Anforderun-
gen problemlos erfiillen, denn die Basisfunktion

ADVERTORIAL

angeln: Kundenportale

des cloudbasierten Kundenportals ist kostenlos
nutzbar. So konnen Immobilienverwaltungen jeder
GroBe ohne Risiko den Schritt in die digitale Kom-
munikation wagen. Zusatzlich sind bei Bedarf um-
fangreichere Versionen verfiighar, die nach Anzahl
der verwalteten Einheiten abgerechnet werden.

Als moderne Web-App mit intuitiver und praxisori-
entierter Oberflache ist etg24 fiir jeden Nutzer
leicht verstandlich und bedienbar - egal ob Mitar-
beiter oder Kunde. Gleichzeitig werden hdchste
Datenschutzstandards gemdB ISO/IEC 27001 ein-
gehalten. Die Registrierung lauft automatisiert,
schnell und unkompliziert ab - und danach kdnnen
Sie sofort loslegen. Gehen Sie mit lhren Eigenti-
mern den Schritt in die transparente, effiziente und
papierarme Immobilienverwaltung. Sie werden es
lhnen danken! https://etg24.de/jetzt-registrieren

(=] [m]
o
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Rechnungsprogramm
im Baukasten-System

Edooli, ein Online-Rechnungsprogramm
bietet kleinen und mittleren Firmen eine
Lésung fiir die taglichen Arbeiten im
Biiro. Das besondere an
der Software ist, dass
sich der Anwender seine
gewiinschte Lésung
selbst aus verschiede-
nen Modulen zusam-
menbauen kann.

i

b o

GroBe Unternehmen inves-

tieren in die Einflihrung

unternehmensinterne Soft-

ware (ERP-System) mitun-

ter Monate und Jahre,

bevor die Software pro-

duktiv zum Einsatz kommt.

Kleinere Unternehmen

haben nur teilweise ahnli-

che Anforderungen. Jedes

Unternehmen ist individuell

mit seinen eigenen Ablau-

fen und seiner Organisation.
Allerdings fehlt in kleineren Unternehmen
oftmals das Budget, um eine individuell auf
sie abgestimmte Software einflihren zu kon-
nen.

Eine Ldsung daflr verspricht die Firma
Rowisoft, die bereits seit dem Jahr 2000
Software fUr kleine und mittlere Unterneh-
men entwickelt. Die neue Software Edooli ist
eine Cloud-L6sung und wird als ,das viel-

Mietkautionsservice und

leicht einfachste Rechnungsprogramm der
Welt" beworben.

Rechnung

Es besteht aus einem Basisprogramm, mit
dem grundlegende Dinge erledigt werden
koénnen, wie beispielsweise das Schreiben
von Rechnungen, Angeboten oder die Kun-
den- und Artikelverwaltung. Uber einen inte-
grierten App-Store kann der Anwender di-

Mietkautionen schnell und einfach

verse Zusatzmodule hinzuflgen und so
seine ganz eigene, individuelle Software zu-
sammenbauen.

So sind fur das Programm
beispielsweise Module flr
den Abgleich mit Online-
Shops enthalten, eine
Software fur Vermiet-Fir-
men, Spezialfunktionen flr
Handwerksbetriebe und
erweiterte  CRM-Funktio-
nen.

Der integrierte App-Store
ist auch fur App-Entwickler
offen. So erhalten Entwick-
ler Zugang zu einem eige-
nen Developer-Portal Uber
das sie dann eigene Apps
einrichten kdnnen. Dadurch
steht mit Edooli auch klei-
nen und mittleren Unter-
nehmen eine individuell an-
passbare ERP-Software zur Verfigung, die
sich an das Budget dieser Zielgruppe anpasst.

Das Basisprogramm Edooli ist fur 7,90 Euro
pro Monat (zzgl. MwSt.) erhéltlich. Im App-
Store sind die meisten Apps kostenlos, kos-
tenpflichtig sind zum Beispiel die Module
Warenwirtschaft fir 9,90 Euro pro Monat
oder das CRM-Paket fur 3,90 Euro pro
Monat.

Haus

Software Immobilienverwaltung online

Foto: Rowisoft

40.000 Immobilienbesitzer und -verwaltungen nutzen
den Kautions-Service der Hausbank, um die taglichen
Aufgaben effektiv und professionell zu bearbeiten.
- Gesetzeskonforme Anlagen

- Direkter Zugriff auf die Kaution

- Digitale Signatur (der archivirten Dokumente)

-Versand der Jahresabschlussunterlagen
an den Verwalter
- Keine Kontoerdffnungs- und Kontoftihrungsgebiihren
-Integrierter Zahlungsverkehr mit taggenauer
Zinsberechung

- Papierlose Verwaltung aller relevanten Daten
und Dokumente

Die zertifizierte Branchensoftware VS3 ermoglicht es
Immobilienverwaltern, die Ausfiihrung von Verwalter-
aufgaben einfach und kostenglinstig zu erledigen.

Immobilienverwaltung online

Die Hausbank Services
fur Immobilienverwalter

- Datenmanagement (Personen-, Objekt-,
Wohnungs-, Umsatz- und freie Stammdaten)

- Gesamt- und Einzelabrechnung

- Gesamt- und Einzelwirtschaftsplan

- Betriebskostenabrechnung flr Mieter
-Teilintegrierte Heizkostenabrechnung
- Druckservice flir Abrechnungen

- Plausibilitatspriifung

Hausbank Miinchen eG

Bank fiir Haus- und Grundbesitz
Sonnenstrale 13 - 80331 Minchen

Weitere Informationen unter:

Telefon: 08955141-499
Mail:immo-vertrieb@hausbank.de

Kautions-Service
Verwalter-Service

www.hausbank.de



Wohnung mit Huhn zu mieten

,Die sind mir einfach Uberlegen und schnel-
ler als ich® lacht Julian Reus (Foto), Deutsch-
lands schnellster Sprinter, Uber die Mieter-
hihner der Baugesellschaft Hanau. Der
sympathische Leichtathlet hat die Paten-
schaft fir das auBergewdhnliche und in
Deutschland einzigartige Projekt Ubernom-
men, bei dem man eine Wohnung mit Huhn
mieten kann.

Was wie ein Aprilscherz Kklingt, hat mittler-
weile gewaltig Fahrt aufgenommen und viele
Fans bekommen: Die kommunale Bauge-
sellschaft Hanau bietet ihren Mietern an, in
den Wohnanlagen, wo es der Platz erlaubt,
Huhnerstalle mit HUhnern anzumieten, die
von den Bewohnern betreut werden. Die
MaBnahme verfolgt mehrere Ziele: Reduzie-
rung des Bioabfalls in den Wohngebieten,
Stérkung des sozialen Zusammenhalts, da
sich fur das Projekt oft Mietergemeinschaf-
ten bilden, ein Sttick Natur in die Stadt und
zu den Stadtkindern zu holen oder aber
auch Senioren ein sinnvolles Hobby geben.
Zum Dank gibt es fur die Mieter jeden Tag
frische Eier von gllcklichen eigenen-
Huhnern. Inzwischen gibt es bereits funf
HUhnerstélle der Baugesellschaft, die von
Mietern betreut werden. Die Stélle sind art-
gerecht konzipiert, haben geschitzte Lege-
bereiche, viel Frischluft und einen Auslauf,
der von den Tieren kréaftig zum Scharren ge-
nutzt wird. Fachliche Beratung gibt es
zudem von Mitarbeitern des Unternehmens,
die im Privatleben selbst Hlhner halten.

Der 31-jahrige Julian Reus, aktueller deut-
scher Rekordhalter Uber 100 Meter und
Vize-Europameister mit der Staffel, ist in der
Brider-Grimm-Stadt Hanau geboren und
hat somit eine naturliche Nahe zu dem au-
Bergewodhnlichen Projekt. ,Ich finde diese
Aktion prima, insbesondere weil sie Stadt-
kindern ein Stlck Natur nahebringt und ja
auch fur Nachhaltigkeit und eine gesunde
Erndhrung steht”, so Reus. Es sei gut zu

Was Sie erwartet ...
Der Immoabilien-Verwalter 11 2020

| Klimaschutz durch Umstellung auf
regenerative Trinkwassererwarmung

Der vergangene Sommer hat wieder neue
Hitzerekorde erreicht und allerorten wird Gber
Klimaschutz diskutiert. Doch wo fangt man
an, um kurzfristig CO, einzusparen? Zum Bei-
spiel bei der Trinkwassererwdrmung. Denn
warmes Wasser wird ganzjahrig benétigt und
kann in den meisten Féllen regenerativ er-
zeugt zu werden.

Im Zuge der aktuellen Klimadiskussion
herrscht allgemeiner Konsens, dass gerade
im Sommer durch den Einsatz von Erneuer-
baren Energien weitgehend auf die Verbren-
nung von fossilen Energietragern wie Ol und
Gas verzichtet werden sollte. Da die Heizung
im Sommer in der Regel nicht arbeiten muss
beschrankt sich die Warmeerzeugung in den
Wohnungen weitgehend auf die Erwéarmung
von Trinkwasser. Mit der Kraft der Sonne kann
ein GroBteil der fUr die Trinkwassererwarmung

SCHLUSS. PUNKT : VORSCHAU

wissen, wo die Frihstlckseier herkommen
und mit was die Huhner gefiittert wurden.
Die Baugesellschaft Hanau will mit Hilfe des
sympathischen Sportlers die Idee noch po-
puldrer machen. ,Julian Reus ist ein echter
Sympathietrager”, erklarte dazu der Ge-
schéftsfuhrer des Unternehmens, Jens
Gottwald und fugt schmunzelnd hinzu: ,,ir-
gendwie sind unsere Hihner ja auch echte
Leistungstrager*.

bendtigten Energie klimaneutral erzeugt wer-
den. Solarthermische L&sungen sind jedoch
nicht immer moglich. Wie kénnte aber eine
zukunftsfahige Trinkwassererwdrmung  flr
ganz Deutschland aussehen? Dazu erfahren
Sie mehr in unserem Themenschwerpunkt
Energetische Sanierung.

Erscheinungstermin: 10. Januar 2020
Redaktionsschluss: 10. Dezember 2019
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