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Vorwort
„Prozessoptimierung฀und฀Dokumentenmanagement“฀–฀Zugegeben,฀dies฀
ist฀ein฀ungewöhnlicher฀Buchtitel฀für฀unsere฀Branche.฀

Wir฀als฀Immobilienverwalter฀kennen฀hauptsächlich฀juristische฀Abhand-
lungen,฀welche฀auch฀dringend฀notwendig฀sind.฀Das฀Verwalten฀wird฀durch฀
Gesetzgebung฀ und฀ Rechtsprechung฀ zweifelsfrei฀ immer฀ komplexer,฀ ein฀
Nichtprofi฀ ohne฀ einschlägige฀ Rechtskenntnisse฀ kann฀ sich฀ kaum฀mehr฀
daran฀wagen.฀Letzteres฀ist฀auch฀gut฀so,฀eine฀dadurch฀zunehmende฀Profes-
sionalisierung฀der฀Branche฀ist฀ein฀Vorteil฀für฀die฀Eigentümer฀und฀auch฀für฀
das฀Image฀der฀kompetenten฀und฀seriösen฀Immobilienverwalter.

Was฀bisher฀in฀der฀Literatur฀fehlte,฀ist฀ein฀Buch฀über฀die฀speziellen฀Geschäfts-
prozesse฀des฀Verwalterbüros.฀Die฀tatsächlichen฀Umsetzungen฀der฀Verwal-
teraufgaben,฀die฀betrieblichen฀Abläufe,฀kamen฀bisher฀viel฀zu฀kurz.฀Es฀soll฀
mit฀dieser฀Arbeit฀Neuland฀betreten฀werden฀und฀ein฀Beitrag฀zum฀Abbau฀
dieses฀Mankos฀geleistet฀werden.฀

Schwerpunkte฀sind฀dabei฀der฀Umgang฀mit฀Dokumenten,฀den฀für฀uns฀pas-
senden,฀praxisnahen฀Managementkonzepten฀und฀vielen฀Denkanstößen฀
für฀das฀Tagesgeschäft.฀฀Das฀Buch฀soll฀einen฀Beitrag฀dazu฀leisten,฀dass฀die฀
Qualität฀der฀Immobilienverwaltung฀noch฀besser฀wird.฀Außerdem฀soll฀die฀
zaghaft฀beginnende฀Prozessoptimierung฀einen฀Anschub฀erhalten.฀฀

Wenn฀ durch฀ effiziente฀ betriebliche฀ Abläufe฀ die฀ Rentabilität฀ zunimmt,฀
sollte฀nicht฀mehr฀pauschal฀gesagt฀werden฀können,฀dass฀die฀Immobilien-
verwaltung฀im฀Vergleich฀zu฀anderen฀Geschäftsbereichen฀der฀Wohnungs-
wirtschaft฀unter฀Ertragsgesichtspunkten฀ein฀Stiefkind฀ist.฀฀฀฀฀฀

Nach฀15-jähriger฀Tätigkeit฀ als฀Verwalter฀und฀mehr฀ als฀ zehn฀ Jahren฀ als฀
Dozent,฀IHK-Prüfer฀und฀Unternehmensberater฀für฀Immobilienverwaltun-
gen฀konnte฀ich฀ein฀Bewusstsein฀für฀die฀bestehenden฀Probleme฀gewinnen.฀
Dennoch฀können฀viele฀meiner฀Anregungen฀sehr฀kontrovers฀betrachtet฀
werden,฀manches฀mag฀ provokativ฀ klingen.฀ Ich฀ freue฀mich฀ auf฀ Ihre฀ E-
Mails,฀ falls฀ Sie฀ Fragen,฀ konstruktive฀ Kritik฀ oder฀ Anregungen฀ bezüglich฀
weiterer฀Buchauflagen฀für฀mich฀haben:

alexander.haas@haas-immobilienverwaltung.de฀

An฀der฀ Erstellung฀dieses฀ Buches฀hat฀mit฀ großem฀Engagement฀Annette฀
Görlach฀mitgearbeitet,฀wofür฀ich฀mich฀herzlich฀bedanken฀darf.฀Ein฀Dank฀
geht฀auch฀an฀die฀Kollegen฀aus฀der฀Immobilienverwaltung฀und฀Unterneh-
mensberatung฀für฀die฀zahlreichen฀konstruktiven฀Anregungen.

Nürtingen,฀im฀April฀2010฀ ฀ ฀
Alexander฀Haas
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1.฀ Einleitung
„Die฀richtigen฀Dinge฀tun“.฀

Darunter฀wird฀Effektivität฀verstanden.฀Um฀diese฀Zielsetzung฀ging฀es฀ in฀
meinem฀Buch฀„Objektmanagement“.1

„Die฀Dinge฀richtig฀tun“.

Das฀wiederum฀gilt฀als฀Effizienz.฀Unter฀diesem฀Blickwinkel,฀also฀der฀Umset-
zung฀der฀Verwalteraufgaben,฀ist฀dieses฀Buch฀zu฀betrachten:

Effizienzgedanken฀werden฀für฀die฀Geschäftsführer฀immer฀wichtiger.฀The-
men฀wie฀Prozessoptimierung฀ im฀Hinblick฀auf฀die฀Kundenzufriedenheit฀
werden฀immer฀stärker฀dominieren.฀Interessant฀sind฀Vergleiche฀mit฀deut-
lich฀höher฀entwickelten฀Branchen,฀wie฀der฀Finanzdienstleistung฀oder฀der฀
IT.฀

Noch฀weiter฀ voraus฀ in฀ Bezug฀ auf฀ den฀Management-Reifegrad฀ sind฀ vor฀
allem฀ aber฀ scheinbar฀ weit฀ entfernte฀ Vorgänge฀ in฀ der฀ Produktionswirt-
schaft.฀Dagegen฀ stehen฀die฀ Immobilienunternehmen฀zum฀allergrößten฀
Teil฀erst฀am฀Anfang,฀was฀die฀Optimierung฀von฀Prozessen฀bezüglich฀Kos-
ten,฀Qualität฀und฀Zeit฀anbelangt.

Was฀ der฀ Immobilienverwalter฀ für฀ sein฀ operatives฀ und฀ strategisches฀
Geschäft฀ aus฀ fortschrittlicheren฀Branchen฀ teilweise฀übernehmen฀kann,฀
soll฀hier฀gezeigt฀werden,฀ im฀Sinne฀von:฀Best฀practice฀ -฀von฀den฀Besten฀
lernen.฀

Es฀ist฀Zeit฀dafür:฀Nach฀der฀Welle฀der฀Lean฀Production฀ist฀das฀Lean฀Office฀der฀
nächste฀Ansatz฀zur฀Effizienzsteigerung฀in฀Deutschland.฀Bei฀einem฀durch฀
das฀Fraunhofer฀Institut฀festgestellten฀Verschwendungsanteil฀im฀Büro฀von฀
rund฀einem฀Drittel฀der฀Arbeitszeit2฀ zwingt฀der฀Wettbewerbsdruck฀dazu฀
–฀auch฀uns฀als฀Verwalter.฀

Aufgrund฀des฀niedrigen฀Reifegrades฀der฀Organisation฀von฀ Immobilien-
verwaltungen฀im฀Vergleich฀zu฀anderen฀Unternehmen฀dürften฀sogar฀weit฀
mehr฀als฀30%฀Optimierungspotenzial฀vorhanden฀sein.฀Dies฀zu฀nutzen,฀
sollte฀schon฀allein฀aus฀Gründen฀der฀betrieblichen฀Existenzsicherung,฀aber฀
auch฀aus฀der฀sich฀daraus฀ergebenden฀Rentabilitätssteigerung฀eine฀Selbst-
verständlichkeit฀sein.฀Den฀Verschwendungsanteil฀drastisch฀zu฀senken฀soll฀
auch฀ein฀Ziel฀dieses฀Buches฀sein.฀

1฀ Vgl.฀[Haas฀2007]฀
2฀ Vgl.฀[Wittenstein฀2006],฀S.฀2.
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Zur฀Prozessoptimierung฀gehört฀beim฀Immobilienverwalter฀der฀angemes-
sene฀Umgang฀mit฀Dokumenten.฀Das฀Dokumentenmanagement,฀in฀wel-
cher฀Komplexität฀auch฀immer,฀฀ist฀dafür฀ein฀unverzichtbares฀Handlungs-
instrument.฀Daher฀wird฀vorab฀auf฀den฀Begriff฀des฀Dokuments฀bzw.฀das฀
Dokumentenmanagement฀eingegangen,฀ebenso฀wird฀das฀Prozessmanage-
ment฀erläutert.฀

Auf฀dieser฀Grundlage฀wird฀auf฀die฀Strukturen฀der฀Immobilienverwaltung฀
in฀Deutschland฀eingegangen.฀Die฀Ergebnisse฀einer฀repräsentativen฀Onli-
ne-Befragung฀tragen฀mit฀dazu฀bei.฀฀฀฀฀

Die฀ Einführung฀ von฀Dokumentenmanagement-Systemen฀ ist฀ ein฀wich-
tiger฀ Schritt฀ in฀ Richtung฀ Effizienz,฀ ebenso฀ eine฀ optimierte฀ Ablage,฀ die฀
praktische฀Anwendung฀von฀Managementkonzepten฀verschiedenster฀Art฀
–฀jedoch฀alle฀mit฀Bezug฀zum฀Verwalterbüro.฀Das฀Electronic฀Business฀mit฀
all฀ seinen฀ Ausprägungen฀ für฀ den฀ Verwalter฀ wird฀ dargestellt,฀ bevor฀ im฀
Kapitel฀„Prozessoptimierung฀im฀Tagesgeschäft“฀viele฀teils฀schnell฀umsetz-
bare฀Tipps฀gegeben฀werden.฀

Natürlich฀werden฀auch฀die฀Themen฀Branchensoftware,฀sinnvolle฀IT-Tools฀
und฀Homepage฀unter฀dem฀Blickwinkel฀der฀Effizienzsteigerung฀betrach-
tet.฀

Wie฀der฀Prozessberater฀bei฀der฀Optimierung฀eines฀Verwalterbüros฀vorgeht,฀
ist฀Gegenstand฀des฀abschließenden฀Kapitels.

Viele฀Praxisbeispiele฀beziehen฀sich฀auf฀die฀WEG-Verwaltung.฀Die฀meisten฀
Sachverhalte฀sind฀bei฀der฀Mietverwaltung฀dieselben.฀Der฀besseren฀Lesbar-
keit฀wegen฀wird฀im฀Folgenden฀als฀Kunde฀des฀Verwalters฀nur฀der฀Eigentü-
mer฀genannt.


