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ZUR BEWIRTSCHAFTUNG VON WOHNIMMOBILIEN
UNTER COVID-19-BEDINGUNGEN

.Gewohnt wird immer." Wie die vergangenen Monate gezeigt haben, scheint diese Binsen-
weisheit ganz besonders in Pandemiezeiten zu gelten. Denn infolge von Lockdown, Kontakt-
sperren und Homeoffice dirften die meisten Menschen die eigenen vier Wande zuletzt so
intensiv in Anspruch genommen haben wie nie zuvor. Dieser Umstand stellt wenig Uber-
raschend auch die Facility und Property Manager von Wohnimmobilien vor zusatzliche
Herausforderungen - sei es mit Blick auf Reparaturen, Mieterwechsel, Hygiene oder das
Abfallmanagement. Im folgenden Beitrag skizziert der Autor einige der wichtigsten Lehren,

die sich aus der Corona-Krise fiir die Zunft der Gebdudedienstleister ziehen lassen.

Red.

Lockdown und Kontaktsperre bedeuten
nicht, dass das Leben der Menschen in den
Stidten stillsteht, sondern nur, dass fast
alles woanders, vor allem in den eigenen
vier Wéanden, stattfindet und sich dort
konzentriert. So waren vor allem die ersten
Wochen ab Mitte Marz dieses Jahres flr
alle Unternehmen, die mit der Bewirtschaf-
tung von gréBeren Wohnungsbestdnden
befasst sind, eine mehr als anspruchsvolle
Zeit. Inzwischen gibt es Routinen und eine
reibungslose Zusammenarbeit tberall dort,
wo sich Auftraggeber und Dienstleister in
gemeinsamer und enger Abstimmung auf
die neuen Anforderungen eingestellt ha-
ben.

Servicetelefone stehen nicht mehr still

Wahrend im Gewerbebereich auf Monate
vielfach Stillstand herrschte und bei vor-
handenen Kapazitaten an die Bewaltigung
von aufgeschobenen MaBnahmen gedacht
werden konnte, klingelten bei den ersten
Ansprechpartnern der Wohnungsmieter die
Servicetelefone weiter, und zwar auch
auBerhalb der gewohnten StoBzeiten.

Wahrend sonst Mangelmeldungen ver-
mehrt unmittelbar nach dem Wochenende
am Montagmorgen beziehungsweise in
den frihen oder spdten Nachmittags-
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stunden - plnktlich nach Feierabend -
eingehen, verteilten sich die Meldungen
unter den Bedingungen von Lockdown und
Homeoffice auf die gesamte Tages- und
Nachtzeit, sodass zum Beispiel die Service-
mitarbeiter von Alba Mieteranfragen und
Schadensmeldungen rund um die Uhr in
drei Schichten annehmen.

GemaB den Vertrdgen mit den Auftrag-
gebern nehmen sie dabei 80 Prozent der
Anfragen in 20 Sekunden entgegen und
finden flr sie rasch eine Losung. Bei 80
Prozent der Schadensmeldungen soll nach
Mdglichkeit noch beim ersten Gesprach ein
Handwerkertermin gemacht werden und
nach spatestens finf Tagen dann 80 Pro-
zent der erforderlichen Reparaturen erle-
digt sein.

Digitalisierung und flexible Zielvorgaben

Schon unter Normalbedingungen sind die
Anforderungen an die Dienstleistung mit
enormen Herausforderungen an eine ent-
sprechende Infrastruktur verbunden. Ins-
besondere groBere FM-Anbieter miissen
vor allem in puncto Digitalisierung gut
aufgestellt sein, um in Sachen Budgetver-
waltung, Transparenz, Leistungserbringung
und Qualitdtsmanagement eine gute Per-
formance abliefern zu kdnnen. Aus der
Dienstleisterperspektive ist es zudem wiin-
schenswert, wenn ZielgroBen bei Budgets
und Leistungsfristen einvernehmlich mit
dem Auftraggeber diskutiert und gegebe-
nenfalls an verdnderte Rahmenbedingun-
gen angepasst werden kdnnen.

Unter Corona-Bedingungen werden der
Digitalisierungsgrad und eine hinreichende
Flexibilitat bei den Anforderungen rasch zu
zentralen Fragen bei der Leistungserbrin-
gung, vor allem was die Planung und die
moglichst rasche Anpassung der Leistun-

gen an neue Anforderungen angeht. Ein
gutes Beispiel sind spontane Reparaturen.
Mittels einer digitalen Materialerfassung
kann man heute wissen, welches Monteur-
Auto zu einem aktuell eingegangenen Auf-
trag fahren kann - ohne zur Materialauf-
nahme in die Zentrale zurlickkehren zu
mussen.

Und mittels digitaler Fuhrparkverwaltung
sind Reparaturen, zu denen zwei Handwer-
ker oder zwei unterschiedliche Gewerke er-
forderlich sind, optimal planbar, ohne dass
daflir mehr als eine Person in einem Fahr-
zeug sitzen muss. Denn Kontaktminimie-
rung ist sowohl in Bezug auf Mitarbeiter
als auch gegeniliber Mietern ein wichtiges
Gebot.

Auf die Minimierung der Kontakte
fixiert

Das zeigt sich auch innerhalb der Woh-
nung. Nachdem anfangs Schadensmeldun-
gen noch zogerlich eingingen, haben sich
inzwischen auch viele Mieter mit der Situ-
ation arrangiert und lassen unsere Hand-
werker bereitwillig in die Wohnung - um
allerdings in der Regel sofort in einem der
anderen Zimmer oder der Kiche zu ver-
schwinden. In diesem Sinne war es fiir Alba
und seine Auftraggeber wichtig, auch das
Erfordernis einer Quittung tber die Erbrin-
gung abzuschaffen und stattdessen die je-
weiligen Mitarbeiter selbst den Leistungs-
nachweis abzeichnen zu lassen. Das ist
analog zur Praxis bei den Paketdiensten,
die ebenfalls ihre Kundenkontakte reduzie-
ren wollen.

Fir gréBere Herausforderungen sorgt das
Prinzip der Kontaktminimierung insbeson-
dere bei Mieterwechseln. Denn solange das
Mietverhaltnis l1duft, sind Mieter nicht ver-
pflichtet, jemanden in die Wohnung zu las-
sen. Das heiBt: Bis zu dem Tag, an dem die
Schlissel zurlickgegeben werden, besteht
oft auch keine Mdglichkeit, den eventuell
erforderlichen Renovierungsaufwand zu
prufen.

Somit kann mit der Planung der MaBnah-
men erst begonnen werden, wenn der
Haushalt bereits ausgezogen ist. Das be-
deutet je nach der Zahl der erforderlichen
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Gewerke eine Verzdgerung bei der Neuver-
mietung von bis zu drei Monaten, wobei
sich das in der Regel immer erforderliche
Malerhandwerk oft als Nadeléhr erweist -
auch weil Mieter aufgrund des nicht be-
aufsichtigten Auszuges auf Schonheitsre-
paraturen oftmals verzichten.

Verscharfung der Angebotssituation

Nach den Erfahrungen von Alba kdnnen
sich Malerfirmen auch im laufenden Jahr
nicht Uber mangelnde Beschaftigung
beklagen. So entstandene Verzdgerungen
sind auch fir die Wohnungsmarkte von
Bedeutung. Da Wohnungen nicht so rasch
wieder angeboten werden konnen wie
noch zu Anfang des Jahres, entstand eine
signifikante Llcke, die sich auch auf das
aktuelle Wohnungsangebot in Berlin - und
sehr wahrscheinlich auch in anderen deut-
schen GroBstadten - auswirkt.

Hinzu kommt, dass diejenigen, die eine
Wohnung haben, eventuelle Umzugsplane
nach Maglichkeit schieben, weshalb Miet-
interessenten noch starker als zuvor auf die
wenigen neuen Mietwohnungen angewie-
sen sind, die aktuell auf den Markt kom-
men. Hier drangen sich dann die Interes-
senten, weshalb auch die Erstvermietung
von Wohnungen unter Corona zu einer an-
spruchsvollen Aufgabe geworden ist. Insbe-
sondere bei groBeren Vorhaben erfordert
dies eine minutiose Planung, nach der es
Besichtigungstermine in Musterwohnun-
gen nur nach vorheriger Onlineanmeldung
gibt.

Zudem muss mittels eines groBziigigen
Wartebereichs beziehungsweise der Ab-
holung der Interessenten sichergestellt
werden, dass die Personen nur einzeln be-
ziehungsweise in zu einem Haushalt geho-
renden Gruppen in die Musterwohnung
gelangen und dort genligend Desinfekti-
onsmittel und Masken sowie gegebenen-
falls abwischbare Unterlagen (Pldne, Aus-
stattungslisten) bereitstehen.

Hygiene als MaBstab

Ein hoheres Schutzbedirfnis und ein gro-
Beres MaB an Reinlichkeit ist aber auch in
Bestandsgebduden ein Thema. Das betrifft
vor allem die Handlaufe in Treppenhausern
aber auch Tirklinken und andere beriih-
rungsintensive Flachen, die in vielen Ge-
bduden mit groBerer Griindlichkeit und
héherer Leistungsdichte gereinigt werden
sollen. Bereits patentiert ist ein Minispen-
der der Uber einer Turklinke angeklebt au-
tomatisch eine Dosis Desinfektionsmittel
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verspriiht, wenn eine Klinke berlihrt und
eine Tlr gedffnet wird.

Bei solchen automatisierten Lésungen
stellt sich allerdings die Frage, wer die je-
weiligen Spender mit ihren kleinen Fliissig-
keitsbehdltern bei Bedarf wieder auffillt.
Eine Losung wéren die Reinigungsteams,
die bei ihren regelméaBigen Touren auch die
Behdlter betanken konnten. Eine andere
wére eine digitalisierte Ubermittlung des
Fillstands, sodass bedarfsgerecht beflillt
werden konnte. Damit waren auch unge-
wollt leere Behalter verhindert.

Mehranforderungen an das
Abfallmanagement

Wichtig fir Wohnungsmieter, die 6fter zu
Hause sind als Ublich, ist auch ein funktio-
nierendes Abfallmanagement. Vor allem
Glas- und Papierabfdlle haben mit dem
Lockdown signifikant zugenommen, da die
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Mieter mehr bestellen, mehr lesen und
auch mehr zu Hause kochen als sie das in
der Zeit vor Corona getan haben. Ein bes-
serer Service hier betrifft vor allem die
grundliche Reinigung der Mullplatze und
eine piinktliche Abholung, wobei das Gros
des Abfalls wie auch sonst lblich bereits
vor Ort sortiert wird.

Lediglich mehrfach verpackter Restabfall
und damit sehr wahrscheinlich infektions-
belasteter Mull wird gemaB der Vorschrif-
ten des RKI von unseren Mullwerkern nicht
angeriihrt. So ist es letztlich auch die
Flrsorge gegeniliber den Mitarbeiter und
deren Motivation, die zuverlassige Facility-
Management-Leistungen auch in Krisen-
zeiten ermdglicht. Denn schlieBlich ist die
Bewirtschaftung mit der personalinten-
sivste Teil der Wertschdpfungskette einer
Immobilieninvestition - und Reinigungs-
kréfte, Abfallmanager und Techniker kén-
nen nun einmal nicht aus dem Homeoffice
arbeiten. —
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