Kundenbeziehungsmanagement
Die Interessentenverwaltung ,InVe"
fur die Wohnungswirtschaft

Mietobjekt vermietet
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Herausforderung Mieterwechsel

...ein erfolgreicher Mieterwechsel bedingt
immer einen zufriedenen Interessenten...

Der Mieterwechsel hat es, als Schliissel-
Geschaftsprozess der Wohnungswirtschaft,
buchstablich /n sich. Der i.d.R. wichtigste
Kundentyp eines Unternehmens, der Bestands-
kunde, will das Unternehmen verlassen:
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Neuvermietung von
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Ablaufphasen
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Neben der vertriebstechnischen Frage mit wel-
chen Methoden und Instrumenten ein neuer
Kunde, im besten Fall dann bleibender Be-
standskunde, gefunden werden kann, stellt
sich die Frage nach dem Produkt, der (nun
bald leeren) Wohnung. Sind die Objekte und
Ausstattungsmerkmale, die Zustande bekannt?
Fehlt etwas oder hat der Exmieter etwas hin-
terlassen? In welchem Zustand hat der Exmie-
ter die Wohnung insgesamt erhalten, in wel-
chem hinterlasst er diese? Welche Zielgruppen
moglicher Neumieter kommen fir diese Woh-
nung in Betracht, welche MaBnahmen inner-
halb der Wohnung sind nun erforderlich, um
diese zu erreichen? Wie werden diese MaBnah-
men zlgig erkannt, veranlasst und stringent
verfolgt? Wer koordiniert die Vielzahl der
Beteiligten?

Fon 030 600 500 400
Fax 030 600 500 402
www.datatrain.de

Datatrain GmbH
Saarbriicker Str. 36a
10405 Berlin

Und bei alle dem: Wie pflegen wir optimal den
anstehenden Beziehungsaustausch mit den
Interessenten damit dieser (best case!), dieses
Produkt als das seinige annimmt und anmietet?
Wir kennen kaum einen Vertreter wohnungs-
wirtschaftlicher Unternehmen, der aktuell mit
der Abbildungsqualitat dieses Geschaftsprozes-
ses, oder besser dieser Geschaftsprozessgrup-
pe, zufrieden ware. Die operativen Leerstands-
zeiten, also der Zeitraum zwischen Wohnungs-
abnahme (Altkunde) und Wohnungsiibergabe
(Neukunde), werden hdufig als zu lange wahr-
genommen, die hiermit verbundenen Minder-
einnahmen (zu Recht) beklagt.

Verkilirzung operativer Leerstandszeiten

Das primare Ziel lautet Verkiirzung der operati-
ven Leerstandszeiten. Dieses wird erreicht,
etwas salopp formuliert, durch zufriedene Inte-
_ ressenten, die eher friiher als spater die Woh-
nung anmieten wollen. Diese Kunden wurden

| friihzeitig auf das (bald) verfiighare Produkt
anschaulich hingewiesen, auf Kommunikations-
wegen und -kandlen, welche diese Kunden
heute Ublicherweise nutzen, mit aktuellen und
vollstandigen Informationen zu dem Produkt
versorgt, leicht verfiigbar bereitgestellt und in
einer visuellen Qualitdt (z. B. Exposé Design),
die der Zielgruppe adaquat entspricht.

Voraussetzung: Zeitnahe Verflugbarkeit
des Produkts Wohnung

Neben der ersten Voraussetzung zur Verkiir-
zung der operativen Leerstandszeiten, die Nut-
zung professioneller Vertriebsmethoden und
CRM technischer Werkzeuge, zusammengefasst
als Interessentenverwaltung bezeichnet, steht
die zeitnahe und Zielgruppen konforme Bereit-
stellung der Wohnung als maBgebliche Voraus-
setzung im Vordergrund.
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Frage: Wie kooperieren lhre operativen
Einheiten Technik <> Vermietung?

Haufig die Gretchenfrage bei der Beschleuni-
gung des Prozesses Mieterwechsel.

Der Vertrieb kimmert sich um den Kunden. Die
Techniker um das Produkt fiir den Kunden, die
Wohnung. Wie wird miteinander kommuniziert,
wie die Abldufe aufeinander abgestimmt?

Wer hat den Uberblick?

Ereignis

Prozess

Datatrain
Systematik

Legende

Prozess Mieterwechsel, Integrationsmodell der Datatrain

(Ex-)Mieter » Bereitstellung » Neumieter
kiindigt Mietobjekt mietet
2 2 &
Vertrieb, » Mod.-Inst./ - Vertrieb,
Vermietung Instandhaltung Vermietung
2 a2 &
CRM = SRM = CRM

CRM - Kundenbeziehungsmanagement (Customer Relationship Management)
SRM - Lieferantenbeziehungsmanagement (Supplier Relationship Management)

Integration der SRM Systematik in den Prozess Mieterwechsel

Unser Zwischenfazit: Die prozessualen
Anforderungen zur Verklrzung der operativen
Leerstandszeiten liegen in den Bereichen...

Vermietung / Vertrieb:
. Beschleunigung Vermietungsprozess
. Optimales CRM, im Fokus: Der Interessent.

Technik:
. Beschleunigung Verfiigbarkeit der Wohnung
. Optimales SRM, im Fokus:

Das Lieferantenmanagement.

Zudem, bereichsiibergreifend, die Verfligbar-
keit vollstandiger, aktueller und aussagefahiger
Daten zum Mietobjekt.

Hierbei flr den Vermietungsprozess:

. Vertriebsrelevante Basisdaten zum Objekt

. Vertriebsrelevante Daten zu Objekte und
Bauteile sowie Ausstattungsmerkmale
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Fiir den Instandsetzungs- und

Modernisierungsprozess:

. MaBnahmen relevante Daten zum Objekt

. Objekte und Bauteile, Ausstattungsmerkmale

. Schadensbilder bzw. notwendige MaBnahmen
(Schadenskatalog)

Im Uberblick: Unser Angebot im Rahmen
der Einfuhrung einer InVe Systematik

Bei der Neueinrichtung CRM-/SRM- spezifischer
Prozesse in der Wohnungswirtschaft unter-
stiitzt die Datatrain ihre Kunden durch die
Kombination der Lieferung und Anpassung Pro-
zess spezifischer, SAP basierter Softwarepakete
aus eigener Entwicklung (Add-Ons, Applikatio-
nen), verbunden mit parallelen, SAP spezifi-
schen und ggf. auch weitergehenden, Bera-
tungs- und Entwicklungsleistungen. Hierbei
werden zum einen die beigestellten Datatrain
Module geméaB den Kundenerfordernissen an-
gepasst und ggf. erganzt. Zum anderen werden
notwendige Anpassungs- bzw. Customizing-
leistungen im SAP Standard durchgefiihrt.

Unsere Beratungsleistungen umfassen im
Vorfeld die Vorbereitung, Durchfiihrung, Nach-
bereitung und Dokumentation von Projektsit-
zungen (Workshops) mit den Verantwortlichen
des Auftraggebers aus den jeweils fiir die
Einflhrung und Betrieb der Interessenten-
verwaltung zustdandigen Ressorts.

Im Ergebnis steht die zusammengefasste
Dokumentation dieses Arbeits- und Analyse-
prozesses in Form einer IT-Fachkonzeption zur
Verfigung. Diese dient den ausfiihrenden Or-
ganen als Basis und Fahrplan fiir die anschlie-
Bende Realisierung (Einflihrungsplanung).

Die anschlieBende Realisierung gemaB IT-
Fachkonzeption wird durch die Datatrain durch
Lieferung und Anpassung von Datatrain
Webservices und SAP Customizingleistungen
erbracht.
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Unser Kooperationspartner: Die Solve.IT

Die Datatrain agiert im Leistungsbereich InVe
in enger Kooperation mit der Solve.IT. Die Sol-
ve.IT wurde im Jahr 1996 gegriindet und ist
Hersteller des CRM Systems ImmoSolve. Im-
moSolve Lésungen werden inzwischen von
Giber 110 Immobilienunternehmen in ganz
Deutschland genutzt. Solve.IT ist als Software-
Produktunternehmen mit den Kernbereichen
Vertrieb, Anpassung, Support und Forschung
& Entwicklung vollstandig aufgestellt.

Die ImmoSolve Suite umfasst mehrere Produk-
te und dazugehdrige Module, die kundenorien-
terte Prozesse in der Wohnungswirtschaft ab-

bilden. Insofern stellt ImmoSolve ein komplet-
tes Vertriebs- und Kundenmanagementsystem
dar.

Im Funktionsbereich Marketing libernimmt
Solve.IT die Synchronisation der Objekte mit
den gangigen Internetportalen, unterstitzt die
Selektion geeigneter Zielgruppen und die Er-
stellung von Exposés und Serienbriefen.

Bidirektionale

Im Funktionsbereich Ver-
trieb wird der komplette
Prozess vom bekundeten

recherchieren, bezie-
hen Informationen,
stellen Anfragen,
erstellen Miet- und

Kaufgesuche, usw. ...

sucht Interessent”

GP-Daten
"Interessent
fand Mietobjekt" =

ImmoSolve Schnittstelle mittels SAP System
Webservices
€ Objektdaten
Interessenten... “Mietobjekt GP-Management

Objektdatenmanage-
ment Vertragsdaten-
management Instand-

Interesse eines potentiellen
Kunden bis zum Vertragsab-
schluss automatisiert. Im
Funktionsbereich Service

Filterfunktion"
Webservices

»,Massengeschaft"
Vertrieb

haltungssystematik | 5 ,tomatisiert ImmoSolve
USW. o den kompletten Mieterma-
Datenmanagement nagementprozess insbeson-
im Backend dere in Bezug auf Kunden-

Schematische Darstellung der ,Arbeitsteilung" zwischen den Systemkomponenten

Uber 3.400 Mitarbeiter in deutschen Woh-
nungsunternehmen nutzen derzeit ImmoSolve
in der taglichen Arbeit und managen damit
aktuell Gber 1 Mio. Wohneinheiten. Solve.IT
ist damit marktfiihrender Anbieter von
ERP-unabhangigen CRM-Lésungen fiir die
deutsche Wohnungswirtschaft.

Das CRM System ImmoSolve der Solve.IT

ImmoSolve ist ein Vertriebsmanagementsystem
flir die Immobilienbranche, dabei das erste
seiner Art, das sich speziell auf die Belange der
Wohnungswirtschaft konzentriert. Die Grund-
prinzipien von ImmoSolve lassen sich mit den
Schlagworten Transparenz, Prozessbeschleuni-
gung, Standardisierung und Qualitatssicherung
zusammenfassen. ImmoSolve begreift den Ver-
triebs- und Vermarktungsprozess als Basis flr
die Kundenzufriedenheit und eine langfristige
Kundenbindung.
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beschwerden.

Der Funktionsbereich Analysen bernimmt die
Aufbereitung der gesammelten Daten in struk-
turierten Berichten.

Weitergehende Informationen hierzu erhalten
Sie gerne von uns. Oder Sie besuchen Solve-IT
im Internet unter www.solve-it.de.
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Zusammenfuhrung der Systematiken
ImmoSolve <> SAP

Die Systemintegration erfolgt mittels Webservi-
ces. Definition: Webservices unterstitzen die
Zusammenarbeit zwischen verschiedenen An-
wendungsprogrammen, die auf unterschiedli-
chen Plattformen betrieben werden. Sie dienen
dem Zweck, einen automatisierten Datenaus-
tausch zu ermdglichen und/oder Funktionen
auf entfernten Rechnersystemen aufzurufen.
Webservices stellen neue Ansdtze im Rahmen
von Enterprise Application Integration (EAI)
dar, das Haupteinsatzgebiet liegt im B2B Be-
reich. Das Ziel hierbei: Geschaftsprozesse
problemlos (iber Unternehmens- und/oder IT-
Systemgrenzen hinweg integriert abbilden.

Unsere, gemeinsam mit der Solve.IT konzipier-
te, Losungssystematik sieht als wichtigen Bau-
stein die Lieferung, Anpassung / Implementie-
rung von Webservices vor. Diese dienen dem
Ereignis bezogenen, und somit automatisierten,
Datenaustausch zwischen den jeweiligen Sys-
temarchitekturen der ImmoSolve sowie des
SAP Systems des Auftraggebers.

Zudem sieht die gemeinsam konzipierte L6-
sungssystematik vor, die Abbildung der Ge-
schaftsprozesse in den jeweiligen Systemen,
inklusive dem zugrunde liegenden Datenmo-
dell, aufeinander abzustimmen bzw. zu harmo-
nisieren.

Dies stellt ein einfaches und wirtschaftliches
Design der Struktur und der Funktionen der
Webservices sicher. So werden, ereignisbezo-
gen, nur dann Daten bzw. Statusinformationen
via Webservices ausgetauscht, wenn dies fiir
die im Projekt definierte Funktionalitat im Ziel-
system erforderlich ist. Schliissel Statusinfor-
mationen liegen somit in beiden Systemen pa-
rallel bereit (z.B. Status der Vermietbarkeit
des Mietobjektes), und uneffektive Daten-
redundanzen werden vermieden.
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Referenzinstallationen

Beide Partnerunternehmen, die Solve.IT als
auch die Datatrain, verfligen Gber umfangrei-
che Referenzen im CRM Segment der Woh-
nungswirtschaft. Die aktuell dargestellte Ko-
operation im Bereich der Interessentenverwal-
tung InVe ist ein junges Unterfangen, und wur-
de im April 2011 auf der Datatrain Anwenderta-
gung Workout 2011 erstmalig bekanntgege-
ben. Umso mehr freut es uns, das sich bereits
mehrere namhafte Unternehmen der Branche
flr die dargestellte Lésungssystematik interes-
sieren. Die GAG Immobilien AG aus Kdln hat
sich fiir die Realisierung bereits entschieden.

Haben wir Ihr Interesse geweckt? Dann freuen
wir uns auf Ihre Kontaktaufnahme!



