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Vorwort des Herausgebers Vv

Vorwort des Herausgebers

Die Bedeutung des Bauens im Bestand nimmt deutschland- und europaweit zu. Eine
besonders grof3e Bedeutung hat das Bauen im Bestand im Wohnungsbau, der vom
finanziellen Volumen her in Deutschland seit Jahren mit Abstand wichtigsten Bauspar-
te. Betrachtet man die konventionellen, von ihren Grundprinzipien her eher auf Neu-
bauten ausgerichteten Modelle des Bauprojektmanagements, ist festzustellen, dass
diese beim Bauen im Bestand oftmals Anpassungen bzw. Erganzungen bedirfen. So
muss in vielen Fallen die wahrend der Bauarbeiten weiterlaufende Nutzung der ent-
sprechenden Gebaude bericksichtigt werden. Im Wohnungsbau resultiert hieraus die
Notwendigkeit zur Betreuung der Wohnungsmieter, die oftmals wahrend der Projekt-
abwicklung in ihren Wohnungen verbleiben.

Dies fuhrt im Vergleich zum Neubau zu einer h6heren Komplexitat und damit Storanfal-
ligkeit von Bestandsmallinahmen, was eine Erhéhung der wirtschaftlichen Risiken der
Projektbeteiligten und des Konfliktpotenzials zur Folge hat. Dem sollte das Projektma-
nagement durch geeignete MaRnahmen proaktiv gegenulbertreten. Basierend auf die-
ser Ausgangssituation verfolgt Herr Dr. Federowski mit seiner Dissertation das Ziel, die
Mieterbetreuung als einen erganzenden Teilprozess des Projektmanagements zu defi-
nieren bzw. zu modellieren.

Die Dissertation entstand im Rahmen eines Drittmittelprojekts, das mafigeblich vom
Bauindustrieverband Hessen-Thiringen e. V. finanziert wurde. Hierfur bin ich dem
Verband sehr dankbar.

Das Themenfeld ,Prozessorientierte Abwicklung komplexer Bauprojekte® zahlt zu den
Forschungsschwerpunkten des Fachgebiets Baubetriebswirtschaft der Universitat Kas-
sel. Die Dissertation von Herrn Dr. Federowski ist zentral auf diesem Feld angesiedelt.
Sie liefert einen wertvollen Beitrag zur strukturierten Weiterentwicklung des Projektma-
nagements beim Bauen im Bestand und darlUber hinaus zur Verbesserung des Pro-
zessverstandnisses bei der Bauprojektabwicklung. Es ist davon auszugehen, dass die
Ergebnisse der Dissertation in der Praxis rasch aufgegriffen und ziigig umgesetzt wer-
den.

Mit der erfolgreichen Bearbeitung seines ambitionierten Forschungsvorhabens hat er
wichtige Impulse fir die zukiinftige Forschungstatigkeit des Fachgebiets gegeben.
Hierfur gilt Herrn Dr. Federowski mein besonderer Dank.

Kassel, im Dezember 2013 Univ.-Prof. Dr.-Ing. Peter Racky



VI

Vorwort des Verfassers

Die vorliegende Arbeit entstand wahrend meiner Tatigkeit als wissenschaftlicher Mit-
arbeiter im Fachgebiet Baubetriebswirtschaft am Institut fiir Bauwirtschaft der Universi-
tat Kassel.

Mein besonderer Dank gilt meinem Doktorvater, Herrn Univ.-Prof. Dr.-Ing. Peter Racky,
der mir bei meinem Forschungsvorhaben jegliche Unterstitzung zukommen lie3 und
mich in hervorragender Art und Weise betreut hat.

Des Weiteren danke ich Herrn Univ.-Prof. Dr.-Ing. Mike Gralla fiir die Ubernahme des
zweiten Gutachtens sowie Herrn Univ.-Prof. Dr.-Ing. Volkhard Franz und Herrn
Univ.-Prof. Dr.-Ing. Konrad Spang fur ihre Mitwirkung in der Promotionskommission.
Ebenfalls danke ich Herrn RA Eckart Drosse in seiner Eigenschaft als friiherer Haupt-
geschéftsfuhrer des Bauindustrieverbandes Hessen-Thuringen e. V. fir den wesentli-
chen Teil der Finanzierung und seine personliche Unterstlitzung des Forschungsvor-
habens.

Weiterhin danke ich den Gesprachspartnern, die im Rahmen der von mir durchgefihr-
ten Experteninterviews durch ihr Fachwissen und ihre Erfahrungen zum aussagekréafti-
gen Ergebnis meiner empirischen Untersuchung beigetragen haben.

Mein Dank gilt allen Mitarbeitern des Instituts fir Bauwirtschaft fur die stets sehr ange-
nehme und freundschaftliche Atmosphare, die ich wahrend meiner Tatigkeit am Institut
erfahren durfte. Dies gilt insbesondere fur meine Kolleginnen und Kollegen am Fach-
gebiet Baubetriebswirtschaft, die mich jederzeit fachlich und persénlich unterstiitzt ha-
ben. Fir den umfangreichen Bearbeitungsaufwand bei der Durchsicht meines Manu-
skripts bedanke ich mich herzlichst bei Frau Marina Winter und Frau Dr.-Ing. Melanie
Schleicher.

Barienrode, im Dezember 2013 Martin Federowski
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1 Einleitung

1.1 Anlass und Ziel der Arbeit

Die Bedeutung des Bauens im Bestand nimmt derzeit deutschlandweit zu. Urs&chlich
ist insbesondere die groRe Anzahl an Sanierungs- und Modernisierungsmafnahmen
im Segment Wohnungsbau. Das Bauen im Bestand hat dadurch mittlerweile in der
deutschen Wohnungs- und Bauwirtschaft eine grofiere Bedeutung als der Neubau er-
langt. Verstarkt wird diese Entwicklung durch die momentan vom Staat geforderten und
geforderten energetischen Modernisierungen des Gebaudebestands. Die Wohnungs-
wirtschaft hat in den letzten Jahren intensiv in ihren Bestand investiert, um die Ver-
mietbarkeit der Wohnungen weiterhin gewahrleisten zu kénnen.

Um bei dem vielerorts vorherrschenden Uberangebot an Wohnungen keine Mieter an
konkurrierende Vermieter zu verlieren, fihren die Wohnungsunternehmen die Sanie-
rungs- und ModernisierungsmafRnahmen Uberwiegend im bewohnten Zustand durch.
Dadurch erhalt die Mieterbetreuung wahrend der Bauarbeiten eine neue bedeutende
Rolle.

Die Relevanz der Mieterbetreuung wird durch die derzeit in der Wohnungs- und Bau-
wirtschaft gefuhrten Diskussionen hinsichtlich des Bauens im bewohnten Bestand ver-
starkt. Denn nicht nur fir die Wohnungswirtschaft stellt die Mieterbetreuung eine He-
rausforderung dar, sondern auch fir die ausfihrenden Bauunternehmen, die bei der
Leistungserbringung den individuellen Umgang mit Mietern planen, kalkulieren und
umsetzen missen oder sogar die gesamte Mieterbetreuung wahrend der Baumal3-
nahme durchfiihren sollen.

Die Mieterbetreuung ist ein eigenstandiger Prozess, der die Projektabwicklung beein-
flusst und somit auch den Projekterfolg. Trotz der Tatsache, dass es sich bei der Mie-
terbetreuung um einen nachweislich relevanten Prozess handelt, ist diese baube-
triebswissenschaftlich bisher nicht als Teilprozess der Projektabwicklung erfasst und
behandelt worden. Die Mieterbetreuung wird zwar bereits in der Praxis bei der Projekt-
abwicklung teilweise berucksichtigt, aber sie wird im Regelfall nicht ganzheitlich und
konsequent Uber den gesamten Projektzeitraum umgesetzt. Darlber hinaus existiert in
der Wohnungs- und Bauwirtschaft kein Prozessstandard oder einheitliches System der
Mieterbetreuung.

Um die Mieterbetreuung Uber den gesamten Projektablauf wirtschaftlich durchzufih-
ren, ist flr sie ein standardisierter Ablauf erforderlich. Ein solcher Standardablauf bietet
die Basis zur Steuerung und Gestaltung der Mieterbetreuung sowie fur deren Weiter-
entwicklung und Optimierung.

Ziel der vorliegenden Arbeit ist daher die Entwicklung eines Standard-Prozessmodells
einschlielllich effektiver Instrumente mit konkreten Handlungsempfehlungen fir die
Mieterbetreuung bei BaumaRRnahmen im bewohnten Bestand. Es soll ein einheitlicher,
effizienter, plan- und kalkulierbarer Ablauf der Mieterbetreuung entwickelt werden, der
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auf den gemeinsamen wirtschaftlichen Erfolg der Baumalnahme ausgerichtet ist. Im
Ergebnis wird ein Standard-Prozess in Verbindung mit geeigneten Instrumenten ange-
strebt, der aus Sicht des Projektmanagements die zweckorientierte Berlcksichtigung
der Mieter als relevante Projektbeteiligte aufweist.

Dieser Standard-Prozess soll der allgemeinen Betrachtungsweise des Bauprojektma-
nagements unterliegen und der Perspektive aller relevanten Projektbeteiligten entspre-
chen, zu denen

¢ das Wohnungsunternehmen / der Eigentiimer als Auftraggeber (AG),

e das Bauunternehmen als Auftragnehmer (AN) und

e die Mieter
zahlen.

Im Mittelpunkt der Betrachtung steht das Bauvertragsverhaltnis zwischen AG und AN,
das durch die Prasenz der Mieter innerhalb der Baustelle beeinflusst wird. Die vorlie-
gende Arbeit betrachtet die Mieterbetreuung ausschlieldlich aus baubetriebswirtschaft-
licher Sicht. Die Mieterbetreuung stellt dabei einen Prozess des Projektmanagements
dar. Eine sozialwissenschaftliche Betrachtung der Mieterbetreuung wird in diesem Zu-
sammenhang nicht durchgefuhrt.

1.2 Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Arbeit setzt sich aus einem Grundlagenteil, einem Hauptteil und einem
Schlussteil zusammen.

Den Grundlagenteil bildet Kapitel 2, in dem zuerst die Ausgangssituation des Bauens
im bewohnten Bestand erlautert wird. Hierbei wird einfihrend die Struktur des Woh-
nungsbestands in Deutschland betrachtet. AnschlielRend werden die in der Praxis typi-
schen Modernisierungsmafnahmen aufgezeigt. Zudem werden die identifizierten Um-
stdnde beschrieben, die zum Bauen im bewohnten Bestand fihren und die Mieterbe-
treuung als Bestandteil des Projektmanagements erforderlich machen. In diesem Zu-
sammenhang wird auch der recherchierte Stand der Forschung betrachtet, bevor das
Kapitel mit der Darstellung des konkreten Forschungsansatzes und der angewendeten
Forschungsmethodik schlieft.

Der Hauptteil umfasst die Kapitel 3, 4 und 5. In Kapitel 3 wird der Prozess der Mie-
terbetreuung wahrend der Modernisierung analysiert und im Ergebnis in einem vorlau-
figen Standard-Prozessmodell dargestellt. Dazu wird der Prozess erstmals als erwei-
terte Ereignisgesteuerte Prozesskette (eEPK) im Kontext der finf Stufen des Projekt-
managements abgebildet. Hier werden bereits grundlegende und allgemeingultige Zu-
sammenhange und Handlungen der Mieterbetreuung wahrend der Modernisierung
aufgezeigt.

In Kapitel 4 wird das Ergebnis der Validierung des Standard-Prozessmodells und der
Verifizierung der entwickelten Instrumente als optimierter Standard-Prozessablauf ab-
gebildet. Die Darstellung erfolgt wieder in Form einer eEPK im Kontext der Projektstu-
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fen. Die am Standard-Prozess vorgenommenen Optimierungen werden hier detailliert
beschrieben.

Kapitel 5 beinhaltet die auf Grundlage des optimierten Standard-Prozessmodells er-
arbeiteten Handlungsempfehlungen fir die Mieterbetreuung-Bau. Die Handlungsemp-
fehlungen beschreiben die Umsetzung des optimierten Standard-Prozessmodells in
der Praxis.

Der Schlussteil besteht aus Kapitel 6, das die Schlussfolgerungen und einen Ausblick
auf die angestrebte Praxisumsetzung enthalt sowie die mdglichen Ankniipfungspunkte
fur Forschung und Weiterentwicklung aufzeigt.

Im Anhang sind einige ausgewahlte Arbeitsmittel enthalten, die flr einen moglichen
Praxiseinsatz individuell anpassbar und erweiterbar sind.

Abbildung 1 zeigt den schematischen Aufbau der Arbeit und gibt einen ersten Uber-
blick tber die Inhalte der einzelnen Kapitel.
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Abbildung 1: Aufbau der Arbeit
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2 Bauen im bewohnten Bestand - Ausgangssituation

2.1 Die Struktur des Wohnungsbestands in Deutschland

In Deutschland gibt es ca. 40,5 Mio. Wohnungen bzw. 18,1 Mio. Wohngeb&ude." Die
Struktur des Wohnungsbestands wird durch mehrere Randbedingungen bestimmt.
Nachfolgend werden diese Randbedingungen und die den Wohnungsbestand pragen-
den Eigenschaften erlautert.

2.1.1 Baualtersklassen des Gebaudebestands

Der heutige Gebaude- bzw. Wohnungsbestand wurde durch den Wiederaufbau in den
Jahren nach 1945 wesentlich gepragt. Die deutschen Stadte waren am Ende des zwei-
ten Weltkriegs weitgehend zerstort, sodass landesweit ein groRer Wohnraummangel
herrschte. Dieser Mangel fuhrte zu einer groRen Anzahl an Neuerrichtungen von
Wohngebauden. In der Bundesrepublik Deutschland wurde die Anzahl an Neuerrich-
tungen durch den wirtschaftlichen Aufschwung vom Ende der 1940er bis in die 1970er
Jahre zusatzlich erhdht. Aus dieser starken Bautatigkeit, vor allem im Segment des
Wohnungsbaus?, resultiert heute der groRe Bestand an Wohngebauden unterschiedli-
cher Typen aus den Jahren 1949-1978. Mehr als 45 % der bestehenden Wohngebau-
de in Deutschland stammen aus diesem Zeitraum. In der Deutschen Demokratischen
Republik erfolgte der Wiederaufbau im gleichen Zeitraum, fiihrte aber durch den staat-
lichen Massenwohnungsbau hauptsachlich zur Errichtung typologisch gleichartiger
Bauwerke.

Aus der starken Bautatigkeit in dem genannten Zeitraum resultiert aktuell, 40-60 Jahre
spater, der grol3e Bedarf an Modernisierungs- bzw. Sanierungsmaflinahmen.

Abbildung 2 zeigt den prozentualen Anteil der Baualtersklasse 1949-1978 am Woh-
nungsbestand in Deutschland.

! Vgl. Statistisches Bundesamt 2 (2012).

2 Vgl. Gabler Wirtschaftslexikon (2010); Wohnungsbau = Erstellung, Verwaltung und Vermie-
tung von Wohnungen durch private Bauherren, gemeinniitzige Wohnungs- und Siedlungs-
unternehmungen, durch Betriebe und den Staat, ferner gemeinnutzige oder privatwirtschaftli-
che Wohnungsbautragerunternehmen und Wohnungsbaufinanzierungsunternehmen.
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Abbildung 2: Wohnungen in Gebauden nach Baujahr in Deutschland®

Betrachtet man nur das Alter der ca. 19,6 Mio. Mietwohnungen in Deutschland (vgl.
Abbildung 3), wird der grofde Anteil der aus den Jahren 1948-1978 errichteten Woh-
nungen noch deutlicher. Er liegt bei knapp Uber 50 %.
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Abbildung 3: Mietwohnungen nach Baujahr in Deutschland*

3 Vgl. Statistisches Bundesamt (2012), eigene Darstellung.
4 Vgl. Statistisches Bundesamt (2012), eigene Darstellung.
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2.1.2 Wohnungen im Wohngebaudebestand

Den groften Anteil am Wohngebaudebestand bilden mit 63,2 % die Einfamilienhauser.
Hierbei handelt es sich statistisch betrachtet um Gebaude mit einer Wohnung. Der An-
teil der Gebdude mit drei und mehr Wohnungen bildet ca. 17 % der bestehenden
Wohngebaude und ist innerhalb der letzten zwei bis drei Jahrzehnte iberwiegend kon-
stant geblieben.

Abbildung 4 zeigt den Bestand an Wohngebauden im Zeitraum der Jahre 1986-2011.°
Der sprunghafte Gebaudezuwachs zwischen 1993 und 1994 liegt an der erstmaligen
Berticksichtigung des Wohngebaudebestands der neuen Bundeslander.

20 000 000

O Gebaude mit 3 und mehr Wohnungen
18 000 000

B Gebaude mit 2 Wohnungen
16000000 g 5 opaude mit 1 Wonnung IIIIIIIIII
e DI
e e
] I
e I
e Il
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Abbildung 4: Bestand an Wohngebduden in den Jahren 1986-2011, aufgeteilt nach Wohnungen
je Gebaude®

Die Gebaude mit drei und mehr Wohnungen bilden den typischen Wohnungsbestand
der Wohnungsunternehmen in Deutschland. Im Jahr 2011 waren dies ca. 3,1 Mio.
Wohnungen, was dem oben genannten Anteil von 17 % des gesamten Wohngebadude-
bestands entspricht. Es handelt sich dabei (iberwiegend um mehrspannige’ Gebaude
mit sechs, acht, zwdlf oder mehr Wohnungen je Hauseingang. Bei mehreren Hausein-
gangen spricht man von einer Hauserzeile.?

° Vgl. Statistisches Bundesamt 2 (2012), Punkt 1.2.1, eigene Darstellung.
6 Vgl. Statistisches Bundesamt 2 (2012), Punkt 2.1.1 und 2.1.2, eigene Darstellung.

" Mehrspanner = Gebsude mit mehreren Wohnungen pro Geschoss (horizontale Gebaude-
erschlielung), die an ein gemeinsames Treppenhaus angeschlossen sind.

8 Vgl. Racky/Federowski (2011), S. 23.
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2.1.3 Die Eigentiimer der Wohnungen

Mehr als die Halfte der Wohnungen in Deutschland sind Mietwohnungen. Das bedeu-
tet, dass sie nicht von ihren Eigentiimern selbst bewohnt werden.®

Abbildung 5 zeigt, dass im Jahr 2010 54,3 % der insgesamt 40,5 Mio. Wohnungen in
Deutschland Mietwohnungen waren.

45,7 %

@ Wohneigentum

OMietwohnungen
(Mieterhaushalte und
mietfreie Wohnungen)

54,3 %

Abbildung 5: Aufteilung Wohneigentum und Mietwohnung im Jahr 2010

Die Struktur der Wohnungseigentiimer ist verschiedenartig. Neben privaten Eigenti-
mern halten Uberwiegend Wohnungsunternehmen den Grofteil der Mietwohnungen.
Die Eigentimer der Wohnungen in mehrspannigen Wohngebauden sind vorwiegend
Wohnungsunternehmen.

° Vgl. Statistisches Bundesamt (2012), S. 13.
10 Vgl. Statistisches Bundesamt (2012), eigene Darstellung.
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Abbildung 6: Struktur der im GdW organisierten Wohnungsunternehmen11

Der Bundesverband deutscher Wohnungs- und Immobilienunternehmen (GdW) zahlt
rund 3.000 Mitgliedsunternehmen. Aufgrund des relativ groRen Marktanteils, den diese
Wohnungsunternehmen insgesamt auf sich vereinen, entsprechen sie den typischen
Bauherren bzw. Auftraggebern der im Rahmen der vorliegenden Arbeit betrachteten
Modernisierungsmaflnahmen.

Abbildung 6 zeigt, dass die Wohnungsbaugenossenschaften mit ca. zwei Dritteln die
Mehrheit der im GdW organisierten Wohnungsunternehmen bilden. Rund ein Viertel
der Unternehmen sind kommunale Wohnungsunternehmen. Das restliche Zehntel bil-
den offentliche Wohnungsunternehmen, Immobilienunternehmen der Privatwirtschaft,
kirchliche und sonstige Wohnungsunternehmen.

2.1.4 Die Struktur der Wohnungs- und Immobilienunternehmen

Die betrachteten kommunalen, genossenschaftlichen, kirchlichen, privatwirtschaftli-
chen, landes- und bundeseigenen Wohnungsunternehmen verfolgen unterschiedliche
unternehmerische Ziele sowie Strategien und haben spezielle Eigentiimerinteressen.
Ihre funktionelle interne Struktur ist dagegen mehrheitlich ahnlich, da die Kernaufgaben
der unterschiedlichen Wohnungsunternehmen gleich sind. Je nach GréRRe des Unter-

nehmens koénnen die einzelnen Kernaufgaben flir einen ganzen Geschaftsbereich ste-
hen.

Die vereinfachte Darstellung in Abbildung 7 zeigt eine auf die Kernaufgaben reduzierte
Struktur eines typischen Wohnungsunternehmens.

M Vgl. GdW (2005, 2007, 2009 und 2011), eigene Darstellung.
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Abbildung 7: Vereinfachte Ubersicht der Struktur eines typischen Wohnungsunternehmens
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Die Kernaufgaben der Wohnungsunternehmen lassen sich wie folgt zusammenfassen:
¢ Vermieten,
e Verwalten,
o Verkaufen,
e Neubau und Sanieren bzw. Modernisieren
von Wohnungen und Wohngebauden.

Diese Kernaufgaben beeinflussen und formen die Aufbauorganisation der Wohnungs-
unternehmen, sodass hinsichtlich der Abwicklung von ModernisierungsmafRnahmen
von einer typischen Struktur eines Wohnungsunternehmens gesprochen werden kann.

Vermieten

Bei der Vermietung wird i. d. R. zwischen
¢ Bewirtschaftung des Objekts (Objektbetreuung) und
e Betreuung der Mieter (Kundenbetreuung)
unterschieden.

Der Begriff der Bewirtschaftung, der im vorliegenden Zusammenhang aus der 6&ffentli-
chen Verwaltung entliehen ist, umfasst in der Praxis der Wohnungsunternehmen oft-
mals samtliche durch das Objekt entstehenden Forderungen und Verbindlichkeiten.
Dazu zahlt i. d. R. auch die Vermietung bzw. der Abschluss eines Mietvertrags. Je
nach unternehmensspezifischer Auffassung kommt es zu Uberschneidungen oder wei-
teren Unterteilungen der folgenden Bewirtschaftungsaufgaben:

e Vermietservice,

e Facility Management,

e Hausmeisterservice,

¢ Heizkostenmanagement,

e Reinigung und Grinpflege.

Die Betreuung der Mieter umfasst alle aus dem Mietverhaltnis heraus entstehenden
Angelegenheiten zwischen dem Mieter und dem Vermieter. Dabei werden das Objekt
betreffende technische Sachverhalte i. d. R. ausgegrenzt und von einer Organisations-
einheit der Bewirtschaftung (z. B. vom Hausmeisterservice) betreut.

Verwalten

Unter der Verwaltung wird im Wesentlichen die Bewirtschaftung verstanden, jedoch mit
dem Unterschied, dass es sich dabei um Wohnungen Dritter handelt und nicht um die
des eigenen Wohnungsunternehmens.
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Verkaufen

Der Begriff Verkaufen beinhaltet sowohl den Verkauf von
e Wohnungen und Grundsticken des unternehmenseigenen Bestands,
¢ Wohnungen aus (geplanten) Neubauprojekten,
e Wohnungen und Hauser sowie Grundstlicke von Dritten (Immobilienvermittlung)

als auch den
¢ Ankauf von Immobilien und Grundstiicken durch das Wohnungsunternehmen.

In der Regel besteht fir diese Aufgabe eine eigene Gesellschaft oder ein eigener Ge-
schaftsbereich innerhalb der bestehenden Struktur der Wohnungsunternehmen.

Neubau und Sanieren bzw. Modernisieren

Zur Abwicklung der eigenen Baumalinahmen besteht in den Wohnungsunternehmen
eine Bauabteilung, die oft auch als technische Abteilung bezeichnet wird. Aufgrund des
momentan hohen Modernisierungsbedarfs besteht zurzeit die Hauptaufgabe der Bau-
abteilungen vieler Wohnungsunternehmen in der Vorbereitung und Abwicklung von
Modernisierungs- und Sanierungsprojekten.

Die Hauptaufgaben der Bauabteilungen liegen im Projektmanagement der Bauprojek-
te. Das Bauprojektmanagement kann sich von der Projektsteuerung, Projektleitung,
Uber die Objektplanung (gem. § 15 Nr. 6 bis 8 HOAI) bis zur Planungssteuerung und
dem Vergabemanagement erstrecken. Je nach GroRRe und Strategie der Unternehmen
werden kapazitativ und qualitativ unterschiedliche Bauabteilungen vorgehalten. In den
Uberwiegenden Fallen der Baumalinahmen stellt das Wohnungsunternehmen einen
Projektleiter und vergibt die Planung und Abwicklung vor Ort an einen Architekten und
die erforderlichen Fachplaner.

Fir die vorliegende Arbeit stellen die Abteilung fir Kunden-/Mieterbetreuung und die
Bauabteilung/technische Abteilung die relevanten Stellen der Wohnungsunternehmen
dar. Fur die Bauprojektabwicklung im bewohnten Zustand stellen sie das relevante
Personal, das i. d. R. aus folgenden Akteuren besteht:

e Kunden-/Mieterbetreuer,

e Abteilungsleiter Technik,

e Projektleiter,

e ggf. Planer.

Abbildung 8 zeigt die relevanten agierenden Stellen in Anlehnung an die Ubersicht des
typischen Wohnungsunternehmens der Abbildung 7.
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Vermieten Neubau/Sanierung/Modernisierung
Y y
Abteilung Kunden-/Mieterbetreuung Bauabteilung/technische Abteilung
e Abteilungsleiter Kundenbetreuung e Abteilungsleiter Technik
L o Kunden-/Mieterbetreuer o Projektleiter (Architekt/Bauingenieur)
e ggdf. Planer (Architekt)

Abbildung 8: Akteure relevanter Abteilungen des Wohnungsunternehmens

2.2 ModernisierungsmafRnahmen im Wohnungsbestand

Nachfolgend steht die ModernisierungsmalRnahme im Mittelpunkt der Betrachtung. Sie
wird aus den verschiedenen flir das Bauen im Bestand relevanten Perspektiven be-
leuchtet.

2.2.1 Die wirtschaftliche Bedeutung des Bauens im Wohnungsbestand

Die fir die vorliegende Arbeit relevante Bausparte ist der Wohnungsbau, der mit einem
Anteil von 54,2 % (166,1 Mrd. €) im Jahr 2011 den Uberwiegenden Anteil der gesamten
deutschen Bauinvestitionen in Hohe von 307 Mrd. € ausmachte (vgl. Abbildung 9).
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Offentlicher
Hochbau
6,8%
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Tiefbau
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Gewerblicher
Tiefbau
9,1% Wohnungsbau

54,2%

Gewerblicher
Hochbau

0,
22,0% > =307 Mrd. €

Abbildung 9: Bauinvestitionen nach Bausparten 2011 12

Das Bauvolumen flir BaumafRnahmen an bestehenden Wohngebauden betrug im Jahr
2011 125,3 Mrd. € (vgl. Abbildung 10)."

Laut GdW — Bundesverband deutscher Wohnungs- und Immobilienunternehmen —
belaufen sich die Bestandsmafinahmen auch bei den rund 6,2 Mio. vom GdW bewirt-
schafteten Wohnungen auf Uber 75 %.

Folglich ist das Bauen im Bestand sowohl fur die deutsche Wohnungswirtschaft als
auch fir die deutsche Bauwirtschaft ein relevantes Themenfeld. Im Wohnungsbau
nimmt das Bauen im Bestand gegenliber dem Neubau die dominierende Rolle ein, die
tendenziell weiter zunimmt.

2 BBSR (2012), S. 2, eigene Darstellung.
¥ vgl. BBSR (2012), S. 2.
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Abbildung 10: Struktur der Wohnungsbauleistungen14

Der Hauptteil in H6he von 96 Mrd. € der 125,3 Mrd. € Wohnungsbauleistungen wurde

2011

in Teilmodernisierungen investiert. Fir InstandhaltungsmaRnahmen wurden

21,7 Mrd. € und fiir Vollmodernisierung 7,68 Mrd. € aufgewendet (vgl. Abbildung 11)."
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Hochbau insgesamt

Abbildung 11: Struktur der Bauleistungen im Bestand 2011

" BMVBS (2012), S. 31, Tabelle 4, eigene Darstellung.
* BMVBS (2012), S. 37, Tabelle 8.
' BMVBS (2012), S. 37, Tabelle 8, eigene Darstellung.
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Einen gro3en Anteil von den Modernisierungen machen MalRnahmen zur energeti-
schen Sanierung aus. Gemall BMVBS entfielen 2011 38,4 Mrd. € auf energetische
Sanierungen von Wohngebauden."”

2.2.2 Abgrenzung Modernisierung, Sanierung und Instandhaltung

Bei den betrachteten Bauleistungen handelt es sich um Modernisierungs- und Sanie-
rungsmaflinahmen oder auch um Umbauten im Sinne der DIN 32736:2000-2008 ,Ge-
baudemanagement — Begriffe und Leistungen®.

Bei der Sanierung handelt es sich gemaR DIN 32736 um ,Leistungen zur Verbesse-
rung des Ist-Zustands von baulichen und technischen Anlagen mit dem Ziel, diese an

den Stand der Technik anzupassen und die Wirtschaftlichkeit zu erhéhen®."

Wahrend Sanierungsleistungen eher der Herstellung des urspringlichen Zustands die-
nen, haben Modernisierungsleistungen immer eine Steigerung der Nutzungsqualitat
zur Folge. Diese Leistungen gehen daher Gber die Sanierungsleistungen hinaus. Eine
Steigerung der Nutzungsqualitdt durch eine Modernisierung ist daher nicht zwangslau-
fig vom urspriinglichen Zustand des Objekts abhangig."

Neben Modernisierungen, Sanierungen und Umbauten gibt es auch eine eindeutige
Abgrenzung zu den Leistungen der Instandhaltung gemafl DIN 31051:2003-2006
,Grundlagen der Instandhaltung®, die im Rahmen der vorliegenden Arbeit nicht be-
trachtet werden. Bei Instandhaltungen handelt es sich im Regelfall um turnusmaRig
anfallende Leistungen kleineren Umfangs und nicht um Leistungen mit (Bau-)Pro-
jektcharakter.

2.2.3 Typischer Leistungsumfang

Die Beschaffenheit der Mietwohnung und die daraus resultierende Vermietbarkeit
unterliegen den Veranderungen der Rahmenbedingungen des Mietwohnungsmarktes.
Diese Rahmenbedingungen werden durch die Anspriche der Mieter und die vorhan-
denen Wohnimmobilien bestimmt. Da der verfiigbare Wohnungsbestand nicht
zwangsweise den Anforderungen der Nachfrage entspricht, fihrt dies zur verstarkten
Nachfrage speziell beschaffener Wohnungen. Damit diese Nachfrage bedient werden
kann, ist die entsprechende Anpassung des Bestands erforderlich.

Die verschiedenen baulichen Malnahmen im Rahmen einer Modernisierungsmalf3-
nahme erzeugen die Uberlagerung der Ausfiihrung verschiedener Bauleistungen und
Fachlose. Mehrere Fachlose werden innerhalb des gleichen Zeitraums oftmals in
Kombination ausgefuhrt und erzeugen dadurch eine relativ komplexe Bausituation.

" BMVBS (2012), S. 37, Tabelle 8.
'® DIN 32736 (2008), Ziff. 3.1.6.
¥ vgl. Klingenberger (2007), S. 30 f.
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Der typische Leistungsumfang der Modernisierungs-, Sanierungs- und Umbaumal}-
nahmen umfasst sowohl Bauleistungen an den einzelnen Wohnungen als auch am
Gebaude selbst. Dabei werden i. d. R. Bauleistungen unterschiedlicher Gewerke aus-
geflhrt.

Die wesentlichen Modernisierungsmalinahmen dienen zurzeit
e der Senkung des Energieverbrauchs;
o der altersbedingten Erneuerung wegen Nutzungsschaden und Verschleil3;
e der Anpassung an die Veranderung der Komfortanspriche der Mieter;
e der Anpassung an den demografischen Wandel.

Senkung des Energieverbrauchs

Die steigenden Energiepreise und zunehmend strengeren Energiesparverordnungen®
fuhren zu einem erheblichen Volumen an energetischen Modernisierungsmafnahmen.
Neben der Modernisierung der Haustechnik, und vor allem der Heizungsanlage, erfolgt
meist parallel hierzu die energetische Modernisierung der Gebaudehlille.

Nutzungsschéden und Verschleil®

Diese altersbedingten Erneuerungen sind aufgrund des hohen Grades der Abnutzung
der Gebaude erforderlich. So werden auch hier Heizungsanlagen und Versorgungslei-
tungen fur Strom, Wasser und Abwasser erneuert. Auch Fu3bodenbeldge und Wand-
fliesen in Bad und Kiche werden innerhalb der Nutzungsphase erheblich verschlissen
und sind dann zu erneuern.

Veranderte Komfortanspriiche

Der Wohnungsbedarf hat sich aufgrund der geanderten Anspriiche der Mieter inner-
halb der letzten Jahrzehnte zunehmend verandert. Es herrscht heutzutage eine erhoh-
te Nachfrage nach Wohnungen mit Balkonen und grof3ztigig geschnittenen Raumen.
Um diesen Anspriichen gerecht zu werden, kommt es haufig zu Umbauten, die eine
Grundrissanpassung und somit einen erheblichen baulichen Eingriff zur Folge haben.
Dem gestiegenen Bedarf an Balkonen wird durch Erganzung von Balkonvorbauten aus
Holz oder Stahl an den Bestandsgebauden nachgekommen. Auch die Anforderungen
an Bader, Kichen und FuBbodenbelage haben sich geandert. Neben der blolken Er-
neuerung hat sich die Nachfrage nach bestimmten Badobjekten und Installationen
stark gewandelt. Dabei spielen auch die Gestaltung und die Qualitat eine Rolle. Das
Gleiche gilt fir Kiichen und ihre Ausstattung.

2 7. B. Umkehr der Bonusregelung zur Nachweispflicht fir Dammung bei Dachausbau, zusatz-
liche Dammpflicht fir oberste Geschossdecken, Pflicht zum Ersatz von elektrischen Spei-
cherheizungen und Einbau effizienter Heizsysteme (Erzeugeraufwandszahl x Primarenergie-
faktor < 1,30), Reduzierung der Bagatellgrenze flir Gebaudehillensanierung von 20 % auf
10 % gemafl EnEV 2009 gegeniber EnEV 2007.
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Demografischer Wandel

Der demografische Wandel bzw. die zunehmend alternde Bevoélkerung und die damit
steigende Anzahl alterer Menschen in Deutschland erfordert mittel- bis langfristig die
Anpassung der Wohnraumgestaltung und -ausstattung. Gesundheitliche Einschran-
kungen der alternden Mieter erh6hen den Bedarf an barrierefreien Wohnungen. Da-
raus folgen die Nachristung der Gebaude mit Aufziigen und Rampen sowie Anpas-
sungen fur rollstuhlfahrerfreundliche Turverbreiterungen und die bodengleiche Zugang-
lichkeit der Dusch- und Bademadglichkeiten.

Eine genaue Betrachtung typischer Modernisierungs- und Sanierungsmafnahmen
lasst i. d. R. mehrere der nachfolgend aufgelisteten typischen MalRnahmen, einzeln
und in Kombination, erkennen:?’
e energetische Modernisierung/Sanierung der Gebaudehiille (Fenster/Aufienwan-
de/Dach/Kellerdecke),
e Erneuerung der Haustechnik (Bellftung/Heizungsanlage/Heizkdérper/Stromvertei-
lung),
e Strangsanierungen (Gas/Wasser/Strom/Heizung),
e Leitungserneuerungen innerhalb der Wohnungen (Wasser/Strom/Heizung),
e Verbesserung des Schall- und Brandschutzes von Wohnungs- und Treppenhaus-
wanden,
¢ Abdichtung gegen eindringende und aufsteigende Feuchtigkeit,
e Sanierung von Betonflachen,
e Erneuerung der Dacheindeckung, Dachrinnen und Fallrohre,
e Erneuerung von Gelandern und Haustlranlagen,
e Erneuerung der Kiichen und Bader (Objekte/Fliesen),
e Erneuerung von Fulibodenbelagen,
e Grundrissanpassung (WohnraumvergréRerung/Anderung der Raumaufteilung),
e altersgerechter bzw. behindertengerechter Umbau (Erganzung von Personenauf-
zigen, Turverbreiterungen),
¢ Balkonvorbauten (Rickbau/Erneuerung/Neubau),
e Erganzung von Solar-/Photovoltaik-Anlagen/Warmepumpen.

2.2.4 Besondere Risiken beim Bauen im Bestand

Wahrend sich beim Neubau das Bestandsrisiko hauptsachlich auf das Baugrundrisiko
beschrankt, birgt ein bestehendes Gebaude eine Vielzahl von planungs- und ausfih-
rungsrelevanten Risiken in sich. Diese sind wesentlich abhangig von der Qualitat der
vorliegenden Bauwerksdokumentation. Sind beispielsweise Umbauten, Kriegsschaden,
Uberschwemmungen, Bréande oder verwendete gesundheitsschadliche Materialien
nicht dokumentiert, so erhdht sich das Bestandsrisiko erheblich.

" vgl. Racky/Federowski (2011), S. 8.
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Daraus ergibt sich bei BestandsmalRnhahmen eine gréRere Komplexitat und Kostenun-
sicherheit als bei Neubauten. Daher missen zusatzliche Risiken im Zuge der Vorberei-
tung der Modernisierungsmafinahme erkannt und bewertet werden.

Es kann zwischen vier Risikoarten gegenliber Neubaumafnahmen unterschieden wer-
den:*

vertragliche bzw. kalkulatorische Risiken,
organisatorische Risiken,

technische Risiken,

betriebsbedingte Risiken.

>N

Die aus der Mieterbetreuung resultierenden Risiken lassen sich der Kategorie der be-
triebsbedingten Risiken zuordnen.

2.3 Bauen im bewohnten Bestand

Die Uberwiegende Anzahl der Modernisierungen bzw. Sanierungen bei den hier als
Betrachtungsgegenstand dienenden BaumalRnahmen der Wohnungsunternehmen er-
folgt im bewohnten Zustand. Dabei verbleiben die Mieter wahrend der gesamten Bau-
phase in den zu modernisierenden Wohnungen. Die Aufrechterhaltung der Mietver-
haltnisse wahrend der Modernisierungsmalinahme stellt fir die Wohnungsgesellschaf-
ten ein primares Projekiziel dar.

2.3.1 Die Notwendigkeit der Modernisierung im bewohnten Zustand

Der grofite Teil der Mieter zieht es erfahrungsgemal vor, wahrend der Modernisierung
in ihren Wohnungen zu verbleiben. Der Grund dafiir liegt in der Mieterbindung an den
Wohnbestand, die nachfolgend naher erldutert wird. Dementgegen streben einige Mie-
ter bereits bei Bekanntmachung der BaumaRnahme den Auszug an, um den Beein-
trachtigungen durch die Bauarbeiten oder einer wahrscheinlich folgenden Mieterh6-
hung zu entgehen.

Um den Mietern den Aufenthalt in ihren Wohnungen wahrend der Modernisierungs-
maflinahme so angenehm wie mdglich zu gestalten und mdglichst keinen Mieter aus
dem Bestand zu verlieren, betreiben viele Wohnungsunternehmen einen erheblichen
Aufwand. Hierbei nutzen sie das Instrument einer intensiven Mieterbetreuung. Der
wirtschaftliche Gewinn durch die Aufrechterhaltung der Mietverhaltnisse rechtfertigt
diesen zusatzlichen Aufwand. Die Sicherstellung der Mieterzufriedenheit geniel3t folg-
lich hohe Prioritat.

Die Aufrechterhaltung der Mietverhaltnisse wahrend und nach einer Modernisierung
stellt nicht nur fir die Wohnungsunternehmen ein mafRgebliches Ziel dar, sondern teil-
weise auch fur die Mieter. Diese sind oftmals nicht gewillt umzuziehen und dadurch
ihre gewohnte Umgebung, zu der oftmals eine besondere emotionale Bindung besteht,

22 Ausfiihrlich hierzu siehe Racky/Federowski (2011), S. 9-11.
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zu verlassen. Das kann sowohl fir die Wohnung und das Gebaude als auch fir das
Wohnquartier gelten. Insbesondere altere Mieter, die mit ihrer Wohnung ,gemeinsam
alt geworden” sind, haben dann den dringenden Wunsch, ihre gewohnte soziale und
raumliche Umgebung beizubehalten. Dies ist lediglich durch die Modernisierung im
bewohnten Zustand realisierbar.

2.3.2 Der Mieter als relevanter Projektbeteiligter

Das Mietverhaltnis zwischen Mieter und Vermieter (AG) beeinflusst die Erbringung der
Leistung gemaR dem Bauvertrag zwischen AN und AG (Vermieter). Der Mieter ist flr
die Bauprojektabwicklung sowohl fir den AG als Eigentiimer und Vermieter als auch
den AN ein relevanter Projektbeteiligter, der als Stakeholder® der Modernisierungs-
maflnahme bezeichnet werden kann. Somit wird der Mieter auch fur den AN und die
Abwicklung seines eigenen Vertragsverhaltnisses dullerst relevant.

Aus baubetrieblicher Sicht stellen die Mieter mitsamt ihren Einrichtungsgegenstanden
eine permanente Einschrankung der Baufreiheit in den betreffenden Wohnungen fur
den AN dar.

AG Bauvertrag

Abbildung 12: Wirkungsdreieck wesentlicher Projektbeteiligter

Abbildung 12 verdeutlicht die Beziehungen dieser drei relevanten Projektbeteiligten
wahrend des Bauens im bewohnten Zustand. Auch ohne gemeinsames Vertragsver-
haltnis beeinflussen sich AN und Mieter gegenseitig. Durch die Prasenz der Mieter im
Baufeld des AN ist dieser in der Erbringung seiner Bauleistung fir den AG einge-
schrankt. Der AN schrankt durch seine Prasenz in der Wohnung wiederum die Nutzung
des Mietgegenstands durch den Mieter ein.

? Vgl. Gessler (2011), S. 71: Als Stakeholder bezeichnet man eine Person oder Gruppe, die ein
berechtigtes Interesse am Verlauf eines Prozesses oder Projektes hat.
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Es lassen sich beziiglich des Mieters flr das Bauen im bewohnten Bestand zwei zu-
satzliche Projektziele definieren:

Ziel 1: Aufrechterhaltung des Mietverhiltnisses iiber den Projektzeitraum
hinaus

Ziel 2: Reduzierung der Stoérungen durch den Mieter wahrend der Bauaus-
fliihrung

Zur Zielerreichung ist der Prozess der Mieterbetreuung ein wichtiger Bestandteil des
Projektmanagements.

Das durch den AG auszubalancierende Verhaltnis zwischen Mietvertrag und Bauver-
trag, das sowohl fiir die Mieter als auch den AN zumutbar und akzeptabel sein sollte,
ist in Abbildung 13 als ,Mieterbetreuungswaage” symbolisch dargestellt. Die unter-
schiedlichen Hebellangen symbolisieren dabei die Relevanz des Vertragsverhaltnisses.
Stérungen des Bauvertrages ziehen aufgrund des grofReren Kostenvolumens i. d. R.
grolere finanzielle Risiken mit sich als Stérungen eines Mietverhaltnisses. Durch die
Anzahl der Mieter vervielfacht sich aber die Relevanz der Mietvertrdge, wodurch sich
der Einfluss der Mieter auf den AG insgesamt erhoht.

Gleichgewicht Einschrankungen und Nutzbarkeit = Gleichgewicht Stérungen und Baufreiheit
= Mieterbetreuungswaage

-y
Mietvertrag Bauvertrag

Abbildung 13: Die Mieterbetreuungswaage

2.4 Mieterbetreuung als Teil des Projektmanagements

Um die in dieser Arbeit in Bezug auf die Mieterbetreuung gewonnenen Erkenntnisse
als praktisches Instrument in das Bauprojektmanagement integrieren zu kdnnen, ist ein
gemeinsamer Ordnungsrahmen flr die Mieterbetreuung und das Projektmanagement
erforderlich. Diesen Rahmen bildet die Gliederung des Bauprojektes gemal’ der Pro-
jektstufen nach AHO (Ausschuss der Verbande und Kammern der Ingenieure und
Architekten fur die Honorarordnung) unter Zuhilfenahme der Leistungsphasen der
HOAI (Honorarordnung fiir Architekten und Ingenieure). Die Modellierung eines Stan-
dard-Prozesses der Mieterbetreuung erfolgt dadurch in Analogie zur Gliederung der
Projektabwicklung in finf Projektstufen. Dadurch soll eine effiziente Beauftragung und
Abwicklung der Mieterbetreuung sowie deren Etablierung als Teilprozess des Baupro-
jektmanagements bei Baumalnahmen im bewohnten Bestand erleichtert werden.
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2.4.1 Handlungsbereiche und Projektstufen des Projektmanagements

Durch den DVP (Deutscher Verband der Projektsteuerer e. V.) und den AHO wurde
das Leistungsbild der Projektsteuerung, das erstmals 1977 in der HOAI verwendet
wurde, kontinuierlich weiterentwickelt und eine klare Abgrenzung der Projektsteue-
rungsleistungen zu den klassischen HOAI-Leistungen ermoglicht. In diesem Zusam-

menhang wurde das Leistungsbild der Projektsteuerung in Projektstufen und Hand-

lungsbereiche untergliedert.?

Die Untergliederung erfolgt nach den folgenden funf Projektstufen:
Projektstufe 1: Projektvorbereitung,
Projektstufe 2: Planung,
Projektstufe 3: Ausflihrungsvorbereitung,
Projektstufe 4: Ausflhrung,
Projektstufe 5: Projektabschluss.

Innerhalb der funf Projektstufen werden die Einzelleistungen in den folgenden funf
Handlungsbereichen zusammengefasst:

A — Organisation, Information, Koordination und Dokumentation,
B — Qualitaten und Quantitaten,

C — Kosten und Finanzierung,

D — Termine, Kapazitaten und Logistik,

E — Vertrage und Versicherungen.

Diese Unterteilung in finf Handlungsbereiche ist den Projektstufen untergeordnet. Die
jeweiligen Einzeltatigkeiten der Handlungsbereiche kénnen sich wiederholen und in
jeder der Projektstufen auftreten.

Bei der Betrachtung des Prozessablaufs der Mieterbetreuung innerhalb der Projektstu-
fen 1 bis 5 werden die einzelnen Handlungsbereiche A bis E jeweils integriert betrach-
tet und sind somit in der spateren Prozessbeschreibung enthalten. Auf eine Differen-
zierung einzelner Prozessbestandteile gemall den Handlungsbereichen A bis E wird
jedoch verzichtet, da sich diese im Prozessablauf stdndig gegenseitig Uberlagern.

**Vgl. AHO (2009).
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2.4.2 Prozessanalyse im Ordnungsrahmen der funf Projektstufen nach
AHO

Den Ordnungsrahmen bei der Betrachtung der Projektabwicklung bildet das Bauprojekt
unterteilt in die oben genannten funf Projektstufen.

An dieser Stelle wird angenommen, dass im Hauptprozess der Projektabwicklung der
Prozess der Mieterbetreuung als Teilprozess eingebettet werden kann. Fir diese Ein-
bettung wird der Prozess der Mieterbetreuung wiederum in Teilprozesse zerlegt, die
anschliel’end in die entsprechenden Projektstufen eingegliedert werden. Die Bezug-
nahme zu den Leistungsphasen der HOAI erleichtert dabei die ablauforientierte inhalt-
liche Zuordnung der einzelnen Teilprozesse.

Die neun Leistungsphasen (LP) der HOAI werden den funf Projektstufen wie folgt zu-

geordnet:*> %

Projektstufe 1: Projektvorbereitung

LP 1 HOAI — Grundlagenermittlung
Projektstufe 2: Planung

LP 2 HOAI — Vorplanung

LP 3 HOAI — Entwurfsplanung

LP 4 HOAI — Genehmigungsplanung
Projektstufe 3: Ausfiihrungsvorbereitung

LP 5 HOAI — Ausfiihrungsplanung

LP 6 HOAI — Vorbereitung der Vergabe

LP 7 HOAI — Mitwirkung bei der Vergabe
Projektstufe 4: Ausfiihrung

LP 8 HOAI — Objektliberwachung
Projektstufe 5: Projektabschluss

LP 9 HOAI — Objektbetreuung und Dokumentation

2.4.3 Einfiihrung des Mieterbetreuers-Bau

Die differenzierte Betrachtung der Mieterbetreuung innerhalb der verschiedenen Pro-
jektstufen erfordert eine ebenso differenzierte Zuordnung der Aufgaben der Mieterbe-
treuung zu den mitwirkenden Projektbeteiligten.

Im Folgenden wird zwischen dem Kundenbetreuer, dem Mieterbetreuer und dem Mie-
terbetreuer-Bau unterschieden. Die Bezeichnungen Kundenbetreuer und Mieterbetreu-

% Vgl. Diederichs (1994), S. 166.
% \/gl. Ahrens et al. (2010), S. 103 u. 104.



24 Kapitel 2

er werden in den Wohnungsunternehmen zumeist synonym verwendet. Die Aufgaben-
bereiche sind bis auf wenige unternehmensspezifische Unterschiede identisch. Im wei-
teren Verlauf wird daher lediglich die Bezeichnung des Mieterbetreuers verwendet. Auf
die Verwendung des Begriffs Kundenbetreuer wird ganz verzichtet, um eine deutliche
Abgrenzung zum nachfolgend eingeflihrten Mieterbetreuer-Bau zu erhalten.

Der Mieterbetreuer ist bei einem bestehenden Mietverhaltnis prinzipiell fir die Zufrie-
denheit der Mieter als Kunden verantwortlich. Er ist der permanente Ansprechpartner
der Mieter wahrend der gesamten Mietzeit. Die typischen Aufgaben des Mieterbetreu-
ers sind beispielsweise die Entgegennahme der unterschiedlichsten Anliegen der Mie-
ter, die Teilnahme an Mieterversammlungen oder die Beratung der Mieter, wenn diese
im Ruckstand mit ihrer Mietzahlung sind.

Als Mieterbetreuer-Bau, abgekiirzt MB-B, wird hier der wahrend der Bauausfiihrung
handelnde Mieterbetreuer bezeichnet, der fir die Mieterbedlrfnisse, die aus der Bau-
ausflihrung heraus entstehen, ansprechbar und verantwortlich ist.

Diese Abgrenzung ist erforderlich, weil sich zum einen die Aufgabenbereiche des Mie-
terbetreuers-Bau mit denen des Mieterbetreuers inhaltlich und ablaufbezogen Uber-
schneiden.

Zum anderen werden in der Praxis die Leistungen der Mieterbetreuung wahrend der
Baumalinahme von unterschiedlichen oder mehreren Projektbeteiligten ausgefiihrt. So
erbringen nicht nur Mieterbetreuer des AG diese Leistungen, sondern beispielsweise
auch Projektleiter des AG oder von diesem extern beauftragte Architekten. Hinzu
kommt, dass auch AN, im Falle des Einsatzes als Generalunternehmer, Leistungen der
Mieterbetreuung im Zuge der Bauabwicklung erbringen. Diese vielfaltig mogliche
Wahrnehmung der Aufgaben und Funktionen der Mieterbetreuung durch unterschiedli-
che Stellen und Projektbeteiligte erfordert eine allgemeingiiltige Definition der Mieter-
betreuung, die sich ausschliel3lich aus ihren Aufgaben und Funktionen ableitet.
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Abbildung 14: Abgrenzung Mieterbetreuer-Bau zu Mieterbetreuer

Abbildung 14 zeigt die inhaltliche und bauablaufbezogene Abgrenzung der Mieterbe-
treuung-Bau von der allgemeinen Mieterbetreuung. Dabei grenzen der ,Einsatzbereich
Mieterbetreuer-Bau® und die ,Bauzeit die Mieterbetreuung-Bau ein.

2.5 Stand der Forschung

Fur die ErschlieBung des relevanten Stands der Forschung wurde im Rahmen der vor-
liegenden Arbeit eine Literaturrecherche zum Thema ,Bauprojektmanagement und
Mieterbetreuung bei der Modernisierung/Sanierung von Wohngebauden im bewohnten
Zustand® durchgefiihrt. Diese Themenstellung entspricht der Schnittmenge von drei
Themenfeldern, die vom Verfasser in der wissenschaftlichen Baufachliteratur analysiert
wurden:

e Bauprojektmanagement,

¢ Modernisierung/Sanierung von Wohngebauden (Bauen im Bestand),

e Mieterbetreuung beim Bauen im bewohnten Bestand.

Die Literaturrecherche ergab, dass exakt zur Schnittmenge dieser Themenfelder bisher
keine Publikationen vorliegen.

In der umfassend vorhandenen und vielfaltig ausgerichteten Literatur zum Themenbe-
reich Projektmanagement von Bauprojekten bleibt die Mieterbetreuung bisher unbe-
rucksichtigt. Die Uberwiegend auf den Neubau ausgerichtete Literatur befasst sich viel-
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fach mit dem spateren Nutzer der speziellen Bauwerke und der Wahrung seiner Inte-
ressen, was im vorliegenden Zusammenhang jedoch als Anknlpfungspunkt fir die
Mieterbetreuung als Teil des Projektmanagements angesehen werden kann.

Im Themenbereich Sanierung und Modernisierung von Wohngebauden ist die Literatur
bis auf wenige Ausnahmen auf bautechnische Betrachtungen begrenzt. Der bewohnte
Zustand eines Wohngebaudes und die daraus entstehenden Besonderheiten fir die
Bauprojektabwicklung bleiben dabei unberlcksichtigt. Sofern eine mieterorientierte
Betrachtung stattfindet, beschrankt sich diese ausschliellich auf begrenzte Abschnitte
der Bauprojektabwicklung und umfasst nicht den ganzen Projektabwicklungszeitraum
einer Modernisierungsmafnahme.

Die Literatur, die sich mit der Mieterbetreuung befasst, stammt fast ausschliel3lich aus
dem sozialwissenschaftlichen Bereich. Die Mieterbetreuung entspricht in diesem Zu-
sammenhang zudem der Kundenbetreuung eines Wohnungsunternehmens. Der regu-
lare Schwerpunkt liegt dabei in der Begleitung des Mieters als Kunden lber den Zeit-
raum des Mietverhaltnisses im Allgemeinen und in der sozialen Betreuung des Mieters
im Besonderen. Ein Bezug zu baulichen MalRnahmen, die Uber Instandsetzungsarbei-
ten hinausgehen, existiert nur in wenigen Fallen. Die Mieterbetreuung wird in der Lite-
ratur mit wohnungswirtschaftlichem Blickwinkel eher als Werkzeug zur Kundenbindung
durch Behandlung der typischen Bedlrfnisse aus dem Mietverhaltnis heraus betrach-
tet.

Die nachfolgend naher beschriebenen Publikationen sind thematisch in der Schnitt-
menge von zumindest zwei der o. g. Themenfelder angesiedelt. lhre inhaltliche Rele-
vanz fir die vorliegende Arbeit nimmt mit der Fortschreibung der Auflistung ab.

Racky/Federowski?’ befassen sich zumindest teilweise mit allen drei Themenberei-
chen. Dabei werden Best-Practice-Modelle fir die kooperationsorientierte Projektab-
wicklung von Modernisierungs-/SanierungsmaRnahmen ermittelt, die mit konkreten
Verfahrensempfehlungen zur Optimierung der Projektabwicklung beitragen sollen. Die
Verfahrensempfehlungen zielen auf zehn relevante Projektmanagementprozesse bei
Modernisierungsmaflnahmen ab, von denen einer die Mieterbetreuung zum Gegen-
stand hat.

Heyda®® zeigt die relevanten Bereiche eines Wohnungsunternehmens auf, in denen
zukunftig ein Sozialmanagement erforderlich ist. Es werden der Aufbau und die Orga-
nisation des Sozialmanagements eines Wohnungsunternehmens dargestellt, wobei die
Mieterbetreuung hier ein vielseitig gefasster Bestandteil des Sozialmanagements ist.

Kessler/Rainer®® beschéftigen sich mit der Mieterbetreuung bei der Modernisierung
einer GrolRwohnanlage am Beispiel des George-Washington-Hofes in Wien. Im Mittel-
punkt steht die speziell flir die BaumaRnahme organisierte Mieterbetreuung und ihre

*" Racky/Federowski (2011).
8 Heyda (2008).
* Kessler (1992).
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praktische Durchflihrung sowie die Vielzahl der beteiligten Personen. Anhand dieses
praktischen Beispiels werden grundsatzliche Strukturen, Probleme und Lésungsmog-
lichkeiten aufgezeigt, auf die bei zuklinftigen Sanierungen von Groflwohnanlagen zu-
rickgegriffen werden kann.

Hegger® befasst sich mit der Analyse von InstandsetzungsmaRnahmen im Woh-
nungsbau wahrend der Nutzungsphase sowie mit einer praktischen Umsetzung von
Handwerkerkooperationen auf der Auftragnehmerebene. Das Ergebnis ist eine Opti-
mierung der Instandhaltung Gber den Lebenszyklus von Wohngebauden zur verbesser-
ten Bestandserhaltung.

Janorschke/Rebel/Palzer® setzen in ihrer Arbeit (iber den teilweisen Riickbau von
Wohnungsbauten den Schwerpunkt auf Gebaude, die in Plattenbauweise erstellt wur-
den. Im Mittelpunkt der Betrachtung steht dabei ausschlieRlich die bauverfahrenstech-
nische Abwicklung (Rlckbauleitfaden). Eine Betrachtung der Projektmanagementpro-
zesse findet nicht statt.

Willwerth* befasst sich mit der Entwicklung eines Entscheidungsmodells, das dem
Auftraggeber ermdglichen soll, die passende Projektorganisations- und Finanzierungs-
form fUr seine ErneuerungsmalRnahme zu finden. Dabei wird die Mieterbetreuung le-
diglich als Markt- und Kundenkriterium im Zuge der Ermittlung der Unternehmerein-
satzform beriicksichtigt.

Menzel®® befasst sich mit der Anpassung von Wohnungsunternehmen und deren Woh-
nungsbestand an den standig fortschreitenden Wandlungsprozess in der Wohnungs-
wirtschaft. Der Schwerpunkt seiner Betrachtung liegt auf den Auswirkungen des demo-
grafischen Wandels und den bauphysikalischen Anforderungen an Bestandsimmobi-
lien. Menzel erarbeitete eine Bestandsentwicklungsanalyse zur Bewertung und Katego-
risierung von Immobilienbesténden, die eine bedarfsgerechte und wirtschaftliche bauli-
che Anpassung der Wohnungsbestédnde ermdglichen soll. Es handelt sich dabei um
strategisch ausgerichtete Lésungsansatze flir Wohnungs- und Immobilienunterneh-
men.

Zusammenfassend bleibt festzuhalten, dass die Mieterbetreuung wahrend der Durch-
fuhrung von Modernisierungs- oder SanierungsmalRnahmen im bewohnten Bestand in
bisherigen baubetriebswissenschaftlichen Veroffentlichungen nicht im Zusammenhang
mit dem Bauprojektmanagement behandelt wird und somit eine entsprechende For-
schungsliicke besteht.

%0 Hegger (2008).

31 Janorschke/Rebel/Palzer (2010).
%2 Willwerth (2008).

%% Menzel (2012).
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2.6 Forschungsansatz/-methodik der vorliegenden Arbeit

2.6.1 Forschungsansatz

Wie der oben beschriebene Stand der Forschung zeigt, besteht bisher kein baube-
triebswissenschaftlicher Ansatz, der von der Integration der Mieterbetreuung in das
Projektmanagement ausgeht. Ein Prozess, der den Projekterfolg so wesentlich beein-
flusst wie die Mieterbetreuung, muss allerdings nach Ansicht des Verfassers bei der
Projektabwicklung zwingend vom Projektmanagement gesteuert werden kénnen. Da-
raus ergibt sich folgende Hypothese:

Die Mieterbetreuung kann als ein Teilprozess in das Projektmanagement beim
Bauen im bewohnten Bestand integriert und ein einheitlicher Standardablauf fir
die Mieterbetreuung entwickelt werden.

In der vorliegenden Arbeit wird ein zunachst vorlaufiger und dann optimierter Standard-
Prozess fiir die Mieterbetreuung modelliert, der in das konventionelle Projektmanage-
ment implementiert werden kann. Die notwendigen Handlungsablaufe der Mieterbe-
treuung werden auf die Bereiche des Bauprojektmanagements abgestimmt, sodass sie
an diese anknupfen konnen. Bereits bestehende Ablaufe werden derart modifiziert,
dass eine reibungslose Integration in das konventionelle Projektmanagement moglich
ist.

2.6.2 Forschungsmethodik

Der vorlaufige Standard-Prozess wird auf der Grundlage der bisherigen Erkenntnisse
des Verfassers entwickelt und in einem Prozessmodell dargestellt. Im Rahmen von
Expertengesprachen wird dieses vorlaufige Standard-Prozessmodell durch typische
AG von Modernisierungsmafinahmen im bewohnten Bestand Uberprift. Einzelne Teil-
oder Subprozesse sollen dabei verifiziert und etwaige Instrumente validiert werden.
Aufgrund der Detailtiefe der im Modell beschriebenen Teil- und Subprozesse wird eine
Vielzahl an auswertbaren Einzelaussagen generiert, sodass eine Ableitung auf allge-
meinglltige Zusammenhange moglich ist. Auf dieser Grundlage wird im nachsten
Schritt ein optimierter Standard-Prozess entwickelt, der zudem alle erforderlichen Krite-
rien aufweist, die flr die Integration der Mieterbetreuung-Bau in das Projektmanage-
ment erforderlich sind.

Die Bearbeitung des Forschungsthemas erfolgt in finf aufeinander aufbauenden
Arbeitsschritten:

Schritt 1: Literaturrecherche zur Ermittlung des Stands der Forschung
Die entsprechende Analyse der recherchierten Literatur flihrt zu den fir die Auswer-
tung der Praxisprojekte erforderlichen Regelerkenntnissen.
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Schritt 2: Modellbildung des vorlaufigen Standard-Prozesses der Mieterbe-
treuung-Bau

Schritt 2 basiert auf den Ergebnissen der Literaturrecherche sowie insbesondere auf

den bisherigen im Rahmen des der vorliegenden Arbeit vorangegangenen For-

schungsvorhabens ,Projektbezogene Kooperationsmodelle fiir Bau- und Wohnungs-

unternehmen bei BaumalRnahmen im Bestand“ gewonnenen Erkenntnissen des Ver-

fassers.*

Er umfasst im Wesentlichen folgende Punkte:

e Darstellung der Mieterbetreuung mit ihren Aufgaben und Malinahmen als vor-
laufiges Prozessmodell in Form einer erweiterten Ereignisgesteuerten Prozess-
kette (eEPK);

e Unterteilung des Prozesses in die funf Stufen der Projektabwicklung gemaf
AHO;

e Beschreibung der Teil- und Subprozesse und der bekannten Arbeitsmittel der
Mieterbetreuung.

Schritt 3: Empirische Praxispriifung des Standard-Prozesses der Mieterbe-
treuung-Bau (Validierung und Verifizierung)
Fur die Prifung des Modells erfolgt
e die Erarbeitung eines Interview-Leitfadens zur Uberpriifung der Relevanz und
der ablauforganisatorischen Anordnung der Teilprozesse innerhalb des Stan-
dard-Prozesses bzw. in Anlehnung daran;
e die Durchfihrung und Auswertung entsprechender Experteninterviews.

Es handelt sich dabei um halbstrukturierte, narrative Interviews. Diese sollen bewirken,
dass neben den direkten Antworten auf die einzelnen Fragen auch vertiefende Infor-
mationen von den Befragten zu den einzelnen Themenblécken gewonnen werden
kénnen. Das Hauptaugenmerk der Interviews liegt auf dem Beschreiben des projekt-
und unternehmensspezifischen Prozessablaufs der Mieterbetreuung im Vergleich zum
Standard-Prozess. Die jeweilige Bezugnahme zum Standard-Prozess tragt mafigeblich
zur Vergleichbarkeit der verschiedenen Interviewergebnisse bei.

Schritt 4: Entwicklung eines optimierten Standard-Prozessmodells
Schritt 4 umfasst folgende Punkte:

o Optimierung des Standard-Prozessmodells mithilfe der neu gewonnenen Er-
kenntnisse aus der Auswertung der Experteninterviews;

o Integration einer projektorientierten Mieterbetreuung als Teilprozess in das Pro-
jektmanagement, unterteilt in die funf Projektstufen der Projektabwicklung ge-
maR AHO;

e Darstellung des optimierten Standard-Prozesses als eEPK.

% Vgl. Racky/Federowski (2011).
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Schritt 5: Entwicklung praktischer Handlungsempfehlungen zur Implementie-
rung der Mieterbetreuung-Bau in das Bauprojektmanagement

Schritt 5 beinhaltet die Formulierung von Handlungsempfehlungen zur Standardisie-

rung der Mieterbetreuung als Bestandteil des Projektmanagements. Hierdurch soll eine

Umsetzung in die Praxis erleichtert werden.

Abbildung 15 zeigt schematisch die Methodik zur Entwicklung des optimierten Stan-
dard-Prozessmodells und zur Integration der Mieterbetreuung in das Projektmanage-
ment.

Literaturrecherche zur Modellierung des vorlaufigen

Regelerkenntnisse

Ermittlung des Stands der Standardprozesses
Forschung " der MB-Bau
(Schritt 1) (Schritt 2)

Empirisch induktiver Ansatz

Empirische Praxispriifung des

Analytisch deduktiv | Entwicklung eines optimierten

Standardprozesses |
der MB-Bau > Standardprozessmodells
(Schritt 3) (Schritt 4)

Transfer

Entwicklung praktischer
Handlungsempfehlungen zur
Implementierung der MB-Bau in
das Bauprojektmanagement

(Schritt 5)

Abbildung 15: Darstellung der Methodik zur Entwicklung des Standard-Prozessmodells
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3 Prozessanalyse der Mieterbetreuung-Bau

Im vorliegenden Kapitel erfolgt die detaillierte Prozessanalyse der Mieterbetreuung-
Bau. Als Instrument hierfir dient die Prozessmodellierung mittels erweiterter Ereignis-
gesteuerter Prozessketten (eEPK), deren Grundlagen nachfolgend erlautert werden,
um im Anschluss daran auf die konkrete Analyse des Prozesses der Mieterbetreuung-
Bau einzugehen. Dazu wird der Stand der Praxis analysiert und in ein vorlaufiges
Standard-Prozessmodell Uberfuhrt.

3.1 Die Prozessmodellierung

Aufgrund der bereits weiten Verbreitung der Modellierungsmethode eEPK und der
ebenfalls umfassend vorhandenen Fachliteratur zum Thema Prozessmodellierung bzw.
Prozessmanagement wird an dieser Stelle auf eine ausfuhrliche allgemeine Grundla-
gendarstellung verzichtet. Im Folgenden werden ausschlieBlich die flr die vorliegende
Arbeit relevanten Grundlagen und Prozesssichtweisen beschrieben.

3.1.1 Grundsatzliches zum Prozess

3.1.1.1 Prozessdefinition

Die vielfaltige Interpretation des Begriffs ,Prozess® erfordert an dieser Stelle aus bau-
betriebswirtschaftlicher Sicht eine fur die vorliegende Arbeit explizite Definition des
Prozessbegriffs und die Erlauterung verwendeter Sichtweisen auf den Prozess. Pro-
zess wird hier wie folgt definiert:

Ein Prozess ist allgemein ein Vorgang, ein Ablauf, ein Verfahren oder eine Entwick-
lung®. Synonym hierfiir sind beispielsweise Abfolge, Ablauf, Chronologie, nacheinan-
der, Reihenfolge oder Workflow.*® Die DIN EN ISO 9000:2005, Qualitidtsmanagement-
systeme - Grundlagen und Begriffe, definiert in Abschnitt 3.4.1 einen Prozess wie folgt:
»oatz von in Wechselbeziehung oder Wechselwirkung stehenden Tatigkeiten, der Ein-
gaben in Ergebnisse umwandelt®.

3.1.1.2 Prozessunterscheidung

Geschéfts-/Kernprozesse

Geschaftsprozesse sind zentrale Prozesse, mit denen die Hauptleistung des Unter-
nehmens erbracht wird. Da Geschaftsprozesse die meisten Ressourcen binden und
zur eigentlichen Wertschopfung flihren, werden sie auch als Kernprozesse bezeich-
net.*” Ein Kernprozess tragt demzufolge direkt zur Wertschépfung des Unternehmens
bei.

3 Vgl. Duden (2011), Fremdworterbuch, Begriff: Prozess.
% vgl. Duden (2011), Synonymwérterbuch, Begriff: Prozess.
" vgl. Staud (2006), S. 11.
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Unterstitzungs- und Managementprozesse

Im Gegensatz zu Kernprozessen sind unterstiitzende Prozesse nicht wertschopfend,
aber notwendig, um die Kernprozesse ausfiihren zu kdnnen.*® Unterstiitzungsprozesse
sind nach Gadatsch Geschaftsprozesse mit keinem oder nur geringem Wertschop-
fungsanteil sowie i. d. R. nicht wettbewerbskritisch und beeinflussen damit nicht den
direkten Wettbewerb.** Weiterhin haben Unterstiitzungsprozesse nach Porter keinen
direkt erkennbaren Nutzen fiir den externen Kunden und sind nicht direkt an der Wert-
schépfung beteiligt. Sie dienen der Unterstiitzung der Managementprozesse.* *'

Managementprozesse beziehen sich in erster Linie auf die Tatigkeiten des Manage-
ments und beinhalten dann im Wesentlichen die Strategie, Organisations- und Budget-
planung sowie die Stakeholderbeziehungs-Prozesse. Im Gegensatz zu den Unterstit-
zungsprozessen laufen sie seltener ab als diese (oft nur einmal pro Jahr). Auch die
Managementprozesse tragen nicht direkt zur Wertschdopfung bei. Daher werden sie in
einigen Veroffentlichungen den Unterstiitzungsprozessen zugeordnet.** *?

3.1.1.3 Prozesshierarchie

Die Unterscheidung in Hauptprozesse, Teilprozesse und Tétigkeiten bildet eine hierar-
chische Ordnung der Geschaftsprozesse in mindestens drei Ebenen (vgl. Abbildung
16). Die erste Ebene bilden die Hauptprozesse. Die zweite Ebene besteht aus Teilpro-
zessen und/oder Subprozessen, die durch das Zerlegen des Hauptprozesses entste-
hen. Die Tatigkeiten oder Aktivitaten sind die kleinsten Einheiten der Prozesse, sie
bilden die Ebene n und beschreiben einfache Handlungen.*

% Vgl. Becker et al. (2010), S. 1-13.

% vgl. Gadatsch (2012), Kapitel 1, S. 50.
0 vgl. Gerboht (2002), S. 21.

*Tvgl. Porter (2010), S. 64.

*2Vgl. Gerboht (2002), S. 21.

3 Vgl. Osterloh/Frost (2006), S. 35.

* Vgl. Gerboht (2002), S. 22-23.
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Ebene 1:
Hauptprozesse

Ebene 2:
Teilprozesse

/

Ebene n:
Tatigkeiten

Abbildung 16: Prozesshierarchie*

3.1.2 Anforderungen an die Prozessmodellierung

Rosenkranz zeigt umfangreich die méglichen Ziele der Prozessmodellierung. In Anleh-
nung daran lassen sich fir die vorliegende Arbeit die folgenden allgemeinen Ziele for-
mulieren:*
e Ausrichtung der Geschaftsprozessmodellierung auf die Kundenbedurfnisse und
den Kundennutzen,
e Dokumentation, Speicherung und Archivierung von Organisationswissen,
e Erhoéhung der Prozesstransparenz,
e Controlling der Aufbau- und Ablauforganisation,
o Effizienzsteigerung der Prozesse durch innovative Prozessgestaltung und Op-
timierung der Prozessgestaltung,
e verursachungsgemafle Ermittlung von Werten, Nutzen und Kosten.

Der praktische Einsatz des Instruments der Prozessmodellierung liegt zudem in der
Darstellung des erfassten Status quo des Prozessablaufs und der einfachen Integra-
tionsmaoglichkeit von Optimierungsansatzen.

3.1.3 Methoden der Prozessmodellierung

Die verschiedenen Ziele der Prozessmodellierung stellen unterschiedliche Anforderun-
gen an das Prozessmodell. Weil diese unterschiedlichen Anforderungen nicht von
einer Methode abgedeckt werden kénnen, existiert eine Vielzahl an Modellierungsme-
thoden. Es gibt daher keine allgemeingtiltige Modellierungsmethode, die fir eine An-
wendung in allen Bereichen geeignet ist. Somit existieren nur Modellierungsmethoden,
die jeweils mehr oder weniger zweckmaRig sind.*’

* vgl. DGQ (1999), S. 34.
*® Vgl. Rosenkranz (2006), S. 17.
" Vgl. Becker et al. (2010), S. 35.
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Die hinsichtlich ihrer Verbreitung und in ihrer méglichen Verwendung in der vorliegen-
den Arbeit als wesentlich betrachteten Prozessmodelle sind je nach Sichtweise
o eEPK — erweiterte Ereignisgesteuerte Prozesskette (Prozesssicht/Steuerungs-
sicht),
e Organigramm (Organisationssicht),
e Funktionsbaum (Funktionssicht),
o ERM - Entity-Relationship-Modell (Datensicht).

Weitere wesentliche Prozessmodellierungsmethoden sind*®
e Petri-Netze,*®
o WKDs — Wertschdpfungskettendiagramme,
¢ UML - Unified Modeling Language (14 Diagrammtypen),
e BPMN - Business Process Modeling Notation.

Bei der Betrachtung des Geschaftsprozesses werden Zustandsanderungen von Funk-
tionen dargestellt. Damit wird das dynamische Verhalten eines Systems abgebildet.
Zur adaquaten Beschreibung von Geschaftsprozessen hat sich die EPK als eine an
den Bedirfnissen des Geschaftsprozessmanagements ausgerichtete Adaption eines
Petri-Netzes etabliert.®

Die eEPK wird daher in der vorliegenden Arbeit als Modellierungsmethode flir die Pro-
zesse der Mieterbetreuung-Bau bevorzugt und in Kapitel 3.1.5 erlautert.

3.1.4 Sichtweise der Prozessmodellierung

Der Betrachtungsschwerpunkt eines Prozesses kann je nach Betrachter verschieden
ausgerichtet sein. Dadurch entstehen unterschiedliche Sichtweisen auf den Prozess.
Das ARIS-Konzept” betrachtet einen Prozess aus fiinf verschiedenen Sichten und
verbessert dadurch die Verstandlichkeit sowie Transparenz des Prozesses und
reduziert zudem die Komplexitat eines solchen Prozesses. Das von Scheer entwickelte
Konzept umfasst eine Organisationssicht, eine Datensicht, eine Funktionssicht und
eine Leistungssicht. Die flinfte und zentrale Sicht ist die Steuerungssicht, sie fasst die
dynamischen Aspekte zusammen.*

Einzig die Betrachtungsweise von Scheer umfasst eine Steuerungssicht, die alle
Sichtweisen zusammenfasst und so einen entscheidenden Vorteil bei der Darstellung
und Gestaltung des Prozesses darstellt. In Anlehnung an Gadatsch lassen sich die funf
fur diese Arbeit wesentlichen Sichten wie folgt beschrieben:*

*® Beziiglich der (ibrigen Modellierungsmethoden wird an dieser Stelle auf die zahlreich vorhan-
dene Literatur verwiesen.

9 Vgl. Petri (1962).

%% vgl. Heimig (2002), S. 67.

" Vgl. Scheer (2001): ARIS = Architektur integrierter Informationssysteme.
52 Vgl. Scheer (2001), Kapitel A.lll, S. 102 ff. u. 170 ff.

*% Vgl. Gadatsch (2012), S. 118.



Prozessanalyse der Mieterbetreuung-Bau 35

Organisationssicht

Die Organisationssicht kann die Aufbauorganisation eines Unternehmens bzw. Pro-
jekts beschreiben. Das erfolgt durch Organigramme, die hierarchische Beziehungen
abbilden.

Datensicht

In der Datensicht werden relevante Informationsobjekte und deren Beziehungen zuei-
nander beschrieben. Sie zeigt die Funktionen ausfihrender Mitarbeiter, die Organisa-
tionseinheiten und ihre Struktur untereinander auf.

Funktionssicht

Die Funktionssicht ist eine strukturierte Beschreibung der betrieblichen Aktivitaten. Sie
ordnet dabei die durch Ereignisse ausgeldsten Funktionen einer Struktur zu. Die rele-
vanten betriebswirtschaftlichen Funktionen und deren Beziehungen zueinander werden
in Form von Funktionsbdumen auf unterschiedlichen Aggregationsstufen abgebildet.

Leistungssicht

Die Leistungssicht beschreibt die Produkte eines Unternehmens, d. h. die materiellen
und immateriellen Leistungen.*

Steuerungssicht (Prozesssicht)

Die Steuerungssicht bildet die Geschaftsprozesse eines Unternehmens ab. Sie
integriert die vier Teilsichten und bildet dadurch verlorene Zusammenhange der Sich-
tenbildung in einer eigenen Darstellung ab. Bei der Steuerungssicht verwendet Scheer
zur Beschreibung der Geschaftsprozesse die eEPK.

Die Prozessmodellierung ist nur dann hilfreich, wenn die vorher modellierten Organisa-
tionseinheiten, Datenelemente und Funktionen in einem Modell zusammengefihrt

werden und die eEPK somit u. a. die Aufgabe der Sichtenintegration erfllt.>

3.1.5 Erweiterte ereignisgesteuerte Prozesskette — eEPK

Die urspringliche EPK ist das weit verbreitetste Prozessmodellierungskonzept und
basiert auf der Modellierungsmethode des Petri-Netzes. Im Laufe der Anwendung wur-
de die EPK um zuséatzliche Symbole und Bedeutungen erweitert, sodass heute die
eEPK verwendet wird. Die EPK oder eEPK ist eine Modellierungssprache bzw. Model-
lierungsmethode, die durch das Aneinanderreihen von Funktionen und Ereignissen
komplexe Ablaufe abbilden kann. Fir jede Funktion wird dabei ein Start- und Ender-

eignis vorausgesetzt.*®

* Vgl. Scheer (2001), S. 93 f.
%% Vgl. Becker et al. (2010), S. 44 u. 45.
% v/gl. Becker et al. (2010), S. 43.
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3.1.5.1 Elemente und Symbole der EPK- und eEPK-Prozessmodellierung

Bei den Elementen der eEPK-Prozessmodellierung unterscheidet man zwischen zwei
Gruppen: den urspriinglichen Elementen der EPK und den Erganzungen. Urspringlich
hat eine EPK zwei Elemente: Funktionen und Ereignisse. Zur Darstellung von Pro-
zessverzweigungen und parallelen Vorgangen werden die drei Konnektoren ,Und",
,Inklusives Oder* und ,Exklusives Oder* verwendet.”” Abbildung 17 zeigt die Ubersicht
der Basis-Elemente.

,Und* ,Inklusives ,Exklusives  Kontrollfluss*
Oder* Oder*

Abbildung 17: Basis-Elemente der EPK>®

Ereignisse und Funktionen werden durch den Kontrollfluss verbunden. Dieser gibt den
zeitlich-sachlogischen Ablauf wieder, d. h., er dokumentiert die Reihenfolge der Ele-
mente. Der Kontrollfluss kann durch Konnektoren getrennt oder zusammengefihrt
werden. Die EPK ermdglicht die Integration der Sichten durch das Anhangen von In-
formationsobjekten, Organisationseinheiten und Ressourcen an die entsprechenden
Funktionen. Das Anhangen dieser Elemente erfolgt Uber gerichtete oder nicht gerichte-
te Zuordnungskanten.*®

Die oben beschriebenen Elemente zur Erweiterung der EPK sind in der folgenden Ab-
bildung aufgeflihrt. Darlber hinaus gibt es weitere Symbole, die hier nicht zur Anwen-
dung kommen und deshalb nicht weiter erlautert werden.

" Vgl. Becker et al. (2010), S. 46 u. 47.
%8 \gl. Becker et al. (2010), S. 47.
% vgl. Becker et al. (2010), S. 47 u. 48.



Prozessanalyse der Mieterbetreuung-Bau

37

Element

Bedeutung

Organisationseinheit
Welche Person (Personenkreis) fiihrt eine Funktion aus?

Text oder Dokument
£,

Winl~aha aphriftlinha anan Qi
VVvCILHIT SUrirnuiCricri vincriaycri oiri

Nicht gerichtete Zuordnungskante

C D
]

Gerichtete Zuordnungskante

Abbildung 18: Ausgewahlte Elemente der eEPK in Anlehnung an Becker®®

3.1.5.2 Anwendungsregeln der eEPK-Prozessmodellierung

An dieser Stelle sollen nur die hier zur Anwendung gekommenen Regeln zur Prozess-

modellierung der eEPK erlautert werden.

Die fir die Darstellung des Standardablaufs verwendeten Regeln beziehen sich auf die

folgenden fiinf Elemente. Diese werden in Anlehnung an Scheer® wie folgt beschrie-

ben und verstanden:
e Ereignisse,
e Funktionen,

¢ Organisationseinheiten,

¢ Informationsobjekte,
e Konnektoren.

Ereignisse

Ereignisse sind auf einen bestimmten Zeitpunkt bezogen und I6ésen Funktionen aus.

Einem Ereignis geht immer eine Handlung voraus. Dargestellte Ereignisse sind baube-
triebswirtschaftlich relevante Ereignisse und steuern oder beeinflussen die Ablaufe im

Projekt direkt oder indirekt.®

Funktionen

Funktionen beinhalten Prozessaufgaben und Tatigkeiten. Sie bilden die aktive Kompo-
nente einer EPK. Eine Funktion wird durch ein Startereignis ausgelést und durch ein

Endereignis abgeschlossen. Der Kontrollfluss stellt die Verbindung zwischen Ereignis
und Funktion dar und spiegelt durch die Reihenfolge der Elemente den zeitlich-

sachlogischen Ablauf wider. Funktionen kénnen zusammengelegt oder zerlegt wer-

den.®®

% vgl. Becker et al. (2010), S. 53.

1 vgl. Scheer (2001).

%2 vgl. Staud (2006), Kapitel 4.2, S. 48-65.
8 vgl. Becker et al. (2010), S. 47 u. 48.
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Organisationseinheiten

Eine Organisationseinheit flihrt die erfasste Aufgabe einer Funktion aus. Die Organisa-
tionseinheit wird somit der Funktion zugeordnet. Die Organisationseinheiten kdnnen
sowohl Abteilungen als auch einzelne Stellen sein. Die Verbindung zwischen Funktion
und Organisationseinheit ist richtungslos, sie zeigt, dass die Funktion durch Mitarbeiter
der angegebenen Organisationseinheit ausgefiihrt wird. Einer Funktion kénnen mehre-
re Organisationseinheiten zugeordnet werden.®

Informationsobjekte

Informationsobjekte sind Datenbesténde, die fur die Abwicklung des Prozesses von
Bedeutung sind. Datenbestédnde beinhalten die Informationen, die fiir eine Funktion
bendtigt werden. Diese Informationen/Daten werden als Informationsobjekte bezeich-
net und in Verbindung mit der Funktion gesetzt, fir die sie benétigt werden. Informa-
tionsobjekt kdnnen auch konkrete Dokumente sein, die aus einer Funktion resultieren.

Die Beziehung zwischen Informationsobjekt und Funktion hat eine dem Informations-
fluss entsprechende Richtung, je nachdem, ob die Funktion Informationen erzeugt oder
bendtigt.®®

Konnektoren

Mit den drei Basis-Konnektoren
e Und",
o Inklusives Oder®, entweder a oder b oder a und b,
e Exklusives Oder”, entweder a oder b, aber nicht beide,

ist es mdglich, komplexe Bedingungen darzustellen. Die folgende Ubersicht zeigt die
zuldssigen Verknipfungen.

% Vgl. Staud (2006), S. 63 u. 64.
% vgl. Staud (2006), S. 64 u. 65.
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VerknUpfungsoperatoren
Disjunktion Konjunktion Adjunktion
Verknipfungsart
Auslosende J J
Ereignisse
Ereignis-
verknupfung
Erzeugte
Ereignisse
Auslésende
Ereignisse
/ /
Funktions- [ J [ J[ } [ }[ J [ }
e ] ey
Erzeugte J J
Ereignisse
>< Nicht erlaubt

Abbildung 19: Zulassige Verknipfungsoperatoren®®

3.1.6 Anwendung der Prozessmodellierung bei der Mieterbetreuung-Bau

Mithilfe der Prozessmodellierung kann fir jedes Projekt der Ablauf der jeweiligen Mie-
terbetreuung-Bau allgemein beschrieben und qualifiziert analysiert werden. Das Pro-
zessmodell, im Besonderen die eEPK, hilft dabei, den Status quo der Mieterbetreuung-
Bau des einzelnen Projekts zu erfassen und ihn allgemeingiiltig in Form eines vorlaufi-
gen Standard-Prozessmodells abzubilden.

Eine Visualisierung der Mieterbetreuung-Bau als Standard-Prozessmodell erleichtert
die Validierung und Verifizierung des entwickelten allgemeingultigen Entwurfs durch
Expertengesprache und sichert dabei die Vergleichbarkeit der Inhalte trotz der mogli-
chen unterschiedlichen Perspektiven der befragten Experten. Den Ordnungsrahmen

% vgl. Becker et al. (2010), S. 48.
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zur besseren Visualisierung des untersuchten Bereichs der Mieterbetreuung-Bau und
zur Einordnung der Teil- und Subprozesse bilden die finf Projektstufen nach Heft 9
des AHO (vgl. Kapitel 0).

Die Prozessmodellierung ermdglicht somit die detailgetreue Dokumentation der Mie-
terbetreuung und der einzelnen Prozessablaufe im Kontext des Bauprozesses. So
werden der Umfang und die Regelablaufe der Mieterbetreuung-Bau abgebildet und
einzelne Teilablaufe als Teilprozesse anschaulich sowie eindeutig dokumentiert.

3.1.6.1 Die Mieterbetreuung-Bau als Kern- und Managementprozess

Die Mieterbetreuung-Bau wird als Prozess der Projektabwicklung sowohl von Seiten
des AG als auch des AN betrachtet. Das fuhrt zu einer Dualitat bei der Unterscheidung
zwischen Kern- und Unterstlitzungsprozess der Mieterbetreuung-Bau (vgl. Kapitel
3.1.1.2).

Einerseits ist der Prozess der Mieterbetreuung-Bau aus Sicht des AG i. d. R. innerhalb
des Vertragsverhaltnisses zwischen AG und Mieter ein Geschéaftsprozess. Im Sinne
der Betreuung von Kunden ist die Mieterbetreuung-Bau sogar ein Kernprozess. Ande-
rerseits ist die Mieterbetreuung-Bau aus Sicht des AN kein Kern-, sondern ein Unter-
stlitzungsprozess. Obwohl der Mieter teilweise den Kundenstatus erhalt, bildet der
Bauprozess den Kernprozess beim AN.

Betrachtet man die Mieterbetreuung-Bau aus Sicht des Projekts, ist sie eindeutig ein
Managementprozess und wird hier auch als solcher behandelt. Die Mieterbetreuung-
Bau weist Parameter eines Kern- und Geschéaftsprozesses auf, wie z. B. die Beeinflus-
sung des Projekterfolgs sowie des Wettbewerbs (Mieterbetreuung als Wettbewerbsvor-
teil) und den direkten Nutzen fir den Kunden (AG/Mieter). Der Charakter der Mieterbe-
treuung-Bau ist allerdings der eines technologisch abhangigen Managementprozesses,
der somit hier als echter Unterstltzungsprozess bezeichnet wird.

Da bei dieser Arbeit der Fokus auf der Projektabwicklung liegt, wird die Mieterbetreu-
ung-Bau aus Projektsicht als Managementprozess behandelt. Bei der Darstellung des
Prozessmodells ist jedoch die Dualitat der Mieterbetreuung zu berlicksichtigen, weil
sowohl der AG als auch der AN in den Prozess der Projektabwicklung involviert sind
und das Prozessmodell beiden gerecht werden muss.
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Kernprozesse AN (Bauunternehmen):
Erbringung Bauleistung und
Betreuung des Kunden (AG)

Unterstiitzungsprozess AN (Bauunternehmen):
Betreuung der Mieter als Kunden des AG

Mieterbetreuung-Bau

(&

Kernprozess AG (Vermieter):
Betreuung der Kunden (Mieter)

Abbildung 20: Schnittmenge von Kern- und Unterstutzungsprozess der Mieterbetreuung-Bau

3.1.6.2 Die Mieterbetreuung-Bau als Hauptprozess

Hinsichtlich der verwendeten Prozesshierarchie (vgl. Kapitel 3.1.1.3) ist die Mieterbe-
treuung-Bau ein Teilprozess des Hauptprozesses Projektabwicklung. Da im Rahmen
der Ausrichtung der vorliegenden Arbeit ausschlieBlich die Mieterbetreuung-Bau den
Betrachtungsgegenstand darstellt, bildet sie fiir die weitere Bearbeitung den Hauptpro-
zess (vgl. Abbildung 21). Die Darstellung als Teilprozess des Projektmanagements ist
aufgrund der zu diesem Zeitpunkt noch unbekannten Schnittstellen zwischen Mieterbe-
treuung-Bau und Projektmanagement nicht mdglich. Dieser Umstand ermdglicht und
erfordert zunachst die isolierte Betrachtung der Mieterbetreuung-Bau. Im Zuge der
Analyse dieses Prozesses werden die Schnittstellen dann identifiziert. Voraussetzung
daflir ist die ganzheitliche Betrachtung der Mieterbetreuung-Bau, sowohl zeitlich als
auch inhaltlich.
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Projektmanagement

Mieter-
betreuung-Bau
(hier: Hauptprozess)

Teilprozess 1 Teilprozess 1+n

Betrachteter Prozess im
Rahmen der
vorliegenden Arbeit

Abbildung 21: Die Mieterbetreuung-Bau als Hauptprozess im Rahmen der vorliegenden Arbeit

Der Prozess der Mieterbetreuung-Bau erstreckt sich Uber alle finf Projektstufen der
Projektabwicklung. Da die Mieterbetreuung-Bau hier als ein neuer Teilprozess der Pro-
jektabwicklung behandelt wird, kann erst nach erfolgreicher Integration und Implemen-
tierung des Prozesses Mieterbetreuung-Bau eindeutig erkennbar werden, welche Hie-
rarchie die Teil- oder Subprozesse des neuen Prozesses innerhalb der Projektabwick-
lung einnehmen.

Die Mieterbetreuung-Bau wird fiir die Analyse in die finf Projektstufen®” auf gleicher
Ebene unterteilt, sodass innerhalb jeder Projektstufe ein Ausschnitt des Prozesses
betrachtet werden kann. Dieser Ausschnitt wird wiederum in Teil- und Subprozesse
eingeteilt und analysiert. Ein Subprozess bildet in dieser Arbeit die kleinste betrachtete
Einheit innerhalb der modellierten eEPK. Er besteht aus Startereignis, Funktion und
Endereignis. Hierarchisch befinden sich Teil- und Subprozess auf einer Ebene, um bei
der Integration in die Projektabwicklung bedarfsorientiert in den Prozessablauf einge-
bunden werden zu kdnnen. So wird sichergestellt, dass die Mieterbetreuung-Bau in
Entsprechung zum realen Projektgeschehen den Prozess der Projektabwicklung steu-
ernd beeinflussen kann und nicht als zusatzliches Anhangsel innerhalb des Prozesses
der Projektabwicklung betrachtet wird.

Die folgende Abbildung zeigt einen exemplarischen Teilprozess und somit einen Teil-
ausschnitt des Hauptprozesses in der Darstellung des Standard-Prozessmodells als
eEPK. Der Ausschnitt stellt einen Teilprozess der Mieterbetreuung-Bau dar, der in zwei

7 Vgl. Kapitel 2.4.2.
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Subprozesse unterteilt ist, erganzt um die zugehdrigen Organisationseinheiten und
Informationsobjekte.

[....] “Subprozess 1

Ereignis 1
Orggnlsghons- \ Informationsobjekt
einheit 1 _,—b A
Funktion 1
Organisations- ) Informationsobjekt
einheit 2 B

Organisations-

einheit 1 Informationsobjekt

C

(

Funktion 2
Organisations- ) Informationsobjekt
einheit 2 D
Y
Ereignis 3

\
\
[..] Subprozess 2

Abbildung 22: Exemplarischer Teilprozess des Hauptprozesses der Mieterbetreuung-Bau

3.1.6.3 Die eEPK als Prozessmodell der Mieterbetreuung-Bau

Die beschriebene Dualitat der Mieterbetreuung-Bau erfordert aufgrund der moéglichen
unterschiedlichen Prozessverantwortlichen (AG und/oder AN) die Verwendung einer
Organisationssicht sowie der Funktionssicht. Da im Ergebnis der vorliegenden Arbeit
Instrumente zur Prozessoptimierung abgebildet werden sollen, wird zudem die
Datensicht bendtigt. Die Auswahl des geeigneten Prozessmodells erfolgt daher nach
den vier folgenden wesentlichen Kriterien, wobei die allgemeinen Anforderungen an die
Prozessmodellierung als bereits erflillt vorausgesetzt werden.

Das Prozessmodell sollte
¢ moglichst viele Sichtweisen auf den Prozess zulassen, da mehrere Beteiligte
aus unterschiedlichen Organisationseinheiten in den Prozess eingebunden sind
oder im Abhangigkeitsverhaltnis mit ihm stehen;
e eine moglichst zusammenhangende Ubersicht zulassen, da der Prozess Uber
die funf Projektstufen reicht;
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e sich in den zeitlichen Ablauf des Ordnungsrahmens der funf Projektstufen ein-
fugen lassen, da der Prozess in jeder der flnf Projektstufen vorzufinden ist;

e mdglichst frei modellierbar sein, um auch unkonventionelle oder bislang pro-
zessfremde Optimierungsmoglichkeiten integrieren zu kdnnen.

Neben der hohen Akzeptanz des weit verbreiteten eEPK-Modells von Scheer®® ist die
Vereinigung der Organisations-, Daten-, Funktions- und Leistungssicht in der Steue-
rungs- oder Prozesssicht ein wesentlicher Vorteil der eEPK-Darstellung. Sie ermoglicht
daher die Darstellung der angestrebten Ergebnisse dieser Arbeit, die unterschiedlichen
Arten der Optimierungen, sowohl hinsichtlich der Instrumente, Aufgaben und Verant-
wortungszuordnungen als auch prinzipieller Ablaufanderungen in Richtung und Rei-
henfolge. Die frei wahlbare Untergliederung von Teilprozessen in unterschiedlichen
Darstellungstiefen ermoglicht zudem die sinnvolle Betrachtung eines ausgewahlten
Ausschnitts aus dem Gesamtmodell.

Funktionssicht

Mieterbeschwerde
entgegengenommen

Datensicht
Organisationssicht
A
Mieterbetreuer- Mieterbeschwerde Altenvermerk
Bau erfassen Beschwerde

Mieterbeschwerde
ist erfasst

Abbildung 23: Beispiel der Sichtenintegration der eEPK in Bezug zur Mieterbetreuung-Bau®®

Abbildung 23 zeigt anhand eines Subprozesses die Sichtenintegration am Beispiel
einer eEPK, wie sie dem Standard-Prozessmodell der vorliegenden Arbeit zugrunde
liegt.

% \gl. Scheer (2001).
*1n Anlehnung an Becker et al. (2010), S. 52.
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3.2 Der Prozess der Mieterbetreuung (Stand der Praxis)

Als wesentliche Grundlage fir die Aufbereitung des Stands der Praxis dient die Pro-
jektanalyse, die vom Verfasser der vorliegenden Arbeit im Zuge der Erstellung des
Forschungsvorhabens ,Projektbezogene Kooperationsmodelle fir Bau- und Woh-
nungsunternehmen bei BaumafRnahmen im bewohnten Bestand“’® durchgefiihrt wurde.
Die hieraus gewonnenen Erkenntnisse aus der Analyse realer Bauvorhaben, die im
bewohnten Zustand modernisiert wurden, flieRen direkt in die Entwicklung eines vor-

laufigen Standard-Prozessmodells der Mieterbetreuung-Bau ein.

3.2.1 Analysierte Projekte

Die Auswahl der insgesamt zehn analysierten Projekte erfolgte anhand der im Rahmen
des o. g. Forschungsberichts definierten Kriterien. Fir die Auswahl relevant waren hier
Projekte, die typisch flr den Bestand der kommunalen Gesellschaften der Wohnungs-
wirtschaft sind.
Die ausgewahlten Projekte unterlagen folgenden Kriterien:”'
o Gebaudeerrichtung in den Jahren 1920-1970 (schwerpunktmalig ab 1949);
e Berucksichtigung relevanter Gebaudetypen (Hauserzeile, Punkthochhaus,
Wohnsiedlung);’?
e mehrgeschossige Gebaude (mindestens drei Vollgeschosse);
¢ umfangreiche Modernisierungen bzw. Sanierungen (gleichzeitig mehrere Ge-
werke in mehreren Bereichen im Gebaude);
e Wohnnutzung der Gebdude (Ausnahme: teilweise gewerbliche Nutzung);
e Projekte mit positivem wirtschaftlichen und vertraglichen Abschluss fir AG und
AN;
¢ gleichmalige geografische Verteilung der Projekte in Deutschland
- Bericksichtigung strukturstarker und -schwacher Regionen.

" vgl. Racky/Federowski (2011).
" Vgl. Racky/Federowski (2011), S. 22.
"2 V/gl. Racky/Federowski (2011), S. 23.
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Tabelle 1: Projektiibersicht (WE = Wohneinheiten)”

"fo ort Bundesland | Typologie | Baujahr M"j:zrr" BibB| WE K?:;"n:%te
1 | Hannover | Niedersachsen | Héauserzeile 1962 2008 ja 30 6,00-7,00
2 | Hannover | Niedersachsen | Héauserzeile 1960er 2008 ja 30 6,00-7,00
3 Mainz Rheinland-Pfalz | Hauserzeile 1921 2009 nein [ 3 12,00
4 Gera Thiringen Hauserzeile 1950er 2009 ja 48 4,70
5 Gera Thiringen Hauserzeile 1950er 2007 ja 12 470
6 | Minchen Bayern Hauserzeile 1940er 2009 ja 49 | 7,00u.12,00
7 Miinchen Bayern Hauserzeile |[1954-1956 | 2001-2003 | nein | 105 | 10,50-13,50
8 | Wiesbaden Hessen Hauserzeile 1956 2009 ja 36 7,50-9,00
9 | Karlsruhe |Baden-Wirtemb. | Punkthochhaus| 1958 2007-2009 | ja 55 8,00-9,00
10 Kéln Nordrhein-Westf. | Wohnsiedlung [ 1926-1927 | 2006-2009 | ja | 392 7,50

Bei acht der zehn analysierten Projekte handelt es sich um Modernisierungen im be-
wohnten Zustand. Bei all diesen acht Projekten war eine Mieterbetreuung-Bau vorzu-
finden, die den Projekterfolg maflgeblich bewirkt bzw. beeinflusst und somit eine we-
sentliche Rolle bei der Projektabwicklung gespielt hat. Die aus diesen Projekten ge-
wonnenen Informationen und Erkenntnisse bezlglich der Struktur der durchgefihrten
Mieterbetreuung-Bau liegen dem vorlaufigen Standard-Prozess zugrunde.

3.2.2 Strukturen der Mieterbetreuung-Bau in der Praxis

Der Prozess der Mieterbetreuung-Bau wies im Vergleich der analysierten acht Projekte
keine einheitliche Struktur auf, sondern war in jedem Projekt individuell gestaltet. Es
bestanden allerdings Parallelen zwischen den jeweiligen projektspezifischen Prozes-
sen, die es erlaubten, einen allgemeinen Prozessablauf zu beschreiben. Dazu wurden
die vorhandenen Strukturen erfasst und kombiniert, d. h., die jeweiligen Prozesse der
Mieterbetreuung-Bau wurden ,lUbereinandergelegt’. Dadurch entstand ein Prozess, der
sich Uber alle Abschnitte der Projektabwicklung bzw. Uber alle funf Projektstufen er-
streckte. In einigen Bereichen bzw. Teilprozessen herrschte Kongruenz, in Bereichen
mit Abweichungen entstanden Teilprozesse mit entsprechend mehreren Optionen, die
auf eine mdgliche Best Practice™ (iberpriift wurden.

" Racky/Federowski (2011), S. 30, Abbildung 13.
" Best Practice — der Begriff entspricht der hervorragenden Praxis; einer vorbildlichen Verfah-

rensweise, die zu Spitzenleistungen fihrt, vgl. http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Archiv
122484 /best-prac-tice-v3.html.
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3.2.3 Identifizierte MieterbetreuungsmaBnahmen in der Praxis

Die Mieterbetreuung-Bau ist in der Praxis nicht auf die reine bedarfsgesteuerte Betreu-
ung der Mieter wahrend der Bauausfiihrung beschrankt. Sie findet i. d. R. bereits bei
der Gestaltung des Bauvertrags Berucksichtigung, wenn auch in unterschiedlicher
Form und Tiefe. Die Mieterbedirfnisse werden Uberwiegend im Zuge der Ausflh-
rungsplanung erfasst und teilweise in der Ausschreibung berlcksichtigt. Bekannte Be-
dirfnisse und Betreuungsleistungen sowie zu erwartende Einschrankungen werden
dabei in Leistungsverzeichnisse, Leistungsbeschreibungen und Vertragsbedingungen
integriert. Folgende Instrumente bzw. Malknahmen der Mieterbetreuung-Bau wurden
mehrfach bei den analysierten Projekten eingesetzt bzw. ausgefuhrt und sind Bestand-
teil des vorlaufigen Standard-Prozesses.

Vorhaltung der Mieterbetreuer-Bau”

Vor Ort auf der Baustelle wurden seitens des AG immer eine baustellenbezogene Mie-
terbetreuung vorgehalten. Teilweise hatte der AG einen Teil der Aufgaben und einen
Teil der Verantwortung an den AN delegiert und die Befugnisse des AN hinsichtlich der
Mieterbetreuung-Bau erweitert. Der vom AG eingesetzte Mieterbetreuer-Bau war ent-
weder der Mieterbetreuer oder der verantwortliche Projektleiter des AG. Auf der Seite
des AN nahmen Bauleiter und/oder Poliere die Mieterbetreuung-Bau wahr, sofern eine
Erweiterung der Befugnisse stattfand. In Einzelfallen wurden externe Mieterbetreuer-
Bau explizit projektbezogen vom AG bzw. AN beauftragt.

Vorhaltung einer zentralen Anlaufstelle fir die Mieter

Bei allen analysierten Projekten wurde eine zentrale Anlaufstelle eingerichtet, um den
Mietern die Mdglichkeit zu geben, mit dem Mieterbetreuer-Bau in Kontakt zu treten. Als
Raumlichkeiten wurden hierfiir entweder Leerwohnungen oder Wohncontainer vor Ort
genutzt. Diese Anlaufstellen waren unterschiedlich eingerichtet, von blofzen Sitzgele-
genheiten bis hin zu Aufenthaltsraumen mit Fernseher und Teekliche. Sie dienten vor
allem dem persoénlichen Gesprach zwischen dem Mieter und dem Mieterbetreuer-Bau
im Rahmen von Mietersprechstunden. Zudem boten die Radumlichkeiten bei baulichen
Eingriffen in den Wohn- und Lebensbereich durch den AN eine Rickzugsmoglichkeit
und einen Aufenthaltsort fir die Mieter.

Mietersprechstunden

Wahrend der Auftragsabwicklung aller Projekte wurden Mietersprechstunden abgehal-
ten. Diese erfolgten regelmaRig, d. h. mindestens einmal wochentlich bis taglich, und
dauerten bei Bedarf mehrere Stunden. Im Extremfall war der Mieterbetreuer-Bau
dauerhaft vor Ort und somit wahrend der gesamten Bauzeit ansprechbar. Die Mieter-
sprechstunden dienten vorrangig den Individualgesprachen mit den Mietern. Hier konn-
ten baubezogene Probleme oder Einschrankungen der Mieter in Einzelgesprachen
diskutiert und beseitigt werden. Sie bildeten die Kernfunktion der Mieterbetreuung. Zu-

"®Vgl. Kap 2.4.3.
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dem léste das Individualgesprach vielfach die klassische Vollversammlung™ ab, die
meist nur noch fiir allgemein gehaltene Bekanntgaben vom AG genutzt wurde, um dem
Risiko von Stérungen durch einzelne negativ motivierte Mieter zu entgehen.

Provisorische Sanitdranlagen

Im Zuge der Bauarbeiten im Bereich der Bader und Toiletten hatte bei den analysierten
Projekten nach Moglichkeit taglich die provisorische Aufrechterhaltung der Sanitaran-
lagen in den betroffenen Wohnungen zu erfolgen. War dies nicht gewahrleistet, wurden
zusatzliche Provisorien in den Wohnungen errichtet oder Sanitarcontainer im Hof auf-
gestellt. Diese MaRnahmen waren vor allem bei Strangsanierungen’” erforderlich.

Provisorische Aufrechterhaltung der Klichen

Wahrend der Bauarbeiten blieben die Kochstellen und Spllbecken in den einzelnen
Wohnungen zumindest provisorisch angeschlossen. Im Notfall wurden von der Mieter-
betreuung-Bau Kochplatten in den Wohnungen vorgehalten.

Alternative Unterbringung

Bei erheblichen Eingriffen in die Gebaudestruktur, wie z. B. bei Grundrissanpassungen,
wurden die Mieter wahrend des Umbauzeitraums in Hotels oder Pensionen unterge-
bracht. Das galt auch fiir besonders umfangreiche ModernisierungsmalRnahmen oder
bei pflegebedirftigen Mietern, fur die ein Verbleiben in den Wohnungen nicht mehr
zumutbar war. Die Umziige und die damit verbundene Einlagerung des Mobiliars der
Mieter organisierte i. d. R. der AG.

Alternativ zu Hotel bzw. Pension wurden auch so genannte Springerwohnungen vor-
gehalten. Hierbei handelt es sich um eine Leerwohnung, die als provisorische Unter-
kunft fir Mieter diente, wahrend in deren eigener Wohnung Bauarbeiten stattfanden.
Dies hatte den Vorteil, dass sowohl die Mieter als auch deren Mobiliar in unmittelbarer
Nahe untergebracht werden konnten.

Staubschutzmallinahmen

Fir den Zeitraum der Bauarbeiten in den Wohnungen wurden bei allen analysierten
Projekten Staubschutzwande oder staubundurchlassige Abdichtungen zur Abtrennung
der Wohnbereiche hergestellt. Bei einigen Projekten wurden flir Arbeitsstatten Einhau-
sungen hergestellt, sodass stark staubende Arbeiten zentral auflerhalb der Wohnung
ausgefiihrt werden konnten. Vorzugsweise wurden Arbeitsstatten, beispielsweise flr
Schneidarbeiten, in den Gebaudekeller oder auf die Baustelleneinrichtungsflache ver-
legt.

7 Zusammenkunft der Projektleitung mit mdglichst allen Mietern des Modernisierungsobjektes.

” Erneuerung der vertikalen Ver- und/oder Entsorgungsleitungen des Gebaudes im Bindel
(Strang).
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Larmschutzmafnahmen

Gegen larmende Arbeitsschritte, wie beispielsweise das Abstemmen der Badfliesen,
besteht aufgrund des i. d. R. bestehenden Verbunds der Werkstiicke mit dem Bauwerk
wenig Spielraum fir Larm reduzierende Maflnahmen. Sofern maoglich, wurden Werk-
stiicke bereits nach Mal} angeliefert oder Anpassungen (z. B. Schneidarbeiten) in be-
sonderen Bereichen vorgenommen. Diese Bereiche waren unter anderem schallge-
dammte Arbeitsstatten, so genannte Larmschutzkammern, die innerhalb der Baustel-
leneinrichtungsflache oder im Gebaude selbst eingerichtet wurden.

Baustelleneinrichtungsflache in ausreichender Entfernung zu Wohngebduden

Bei der Planung der Baustelleneinrichtungsflache wurde neben der méglichst geringen
Belegung von Mieterparkplatzen auch auf die Entfernung zum Wohngebaude Ruck-
sicht genommen. Die Baustelle musste teilweise in einer Mindestentfernung zum Ge-
baude eingerichtet werden, um eine Reduzierung von Larm-, Staub- und Geruchsbe-
lastigungen zu erreichen.

Informationswesen

Bei allen analysierten Projekten war ein aufwendiges Informationswesen vorhanden.
Dies reichte von regelmaRigen Aushangen (z. B. an der Haustlr oder am Schwarzen
Brett im Treppenhaus) Uber Wurfsendungen und Aufklarungs- und Informationsge-
sprache bis hin zu individuellen Mietergesprachen. Der hauptsachliche Aufwand ent-
stand hierbei nicht durch Ausfihrung einzelner Mallhahmen, sondern durch die konti-
nuierliche Aufrechterhaltung des gegenseitigen Informationsflusses zwischen den Mie-
tern und dem Mieterbetreuer-Bau.

3.3 Das vorlaufige Standard-Prozessmodell der
Mieterbetreuung-Bau

Im Folgenden wird das vorldufige Standard-Prozessmodell der Mieterbetreuung als
Bestandteil der Projektabwicklung dargestellt und im Detail erlautert. Das Prozessmo-
dell basiert bereits auf verifizierten Einzelaussagen aus Expertengesprachen, die im
Zuge des Forschungsprojekts ,Projektbezogene Kooperationsmodelle fir Bau- und
Wohnungsunternehmen beim Bauen im Bestand“’® vom Verfasser der vorliegenden
Arbeit gefuihrt wurden.

Im Folgenden wird die Mieterbetreuung-Bau erstmals als Bestandteil des Projektma-
nagements betrachtet. Abbildung 24 zeigt schematisch die Integration der Mieterbe-
treuung-Bau in den Prozess der Projektabwicklung. Wie die Abbildung zeigt, wird das
Spektrum an MalRnahmen und Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau mithilfe der Struktur
der Leistungsphasen 1-9 der HOAI in die funf Stufen der Projektabwicklung inhaltlich
und zeitlich integriert. Die Leistungsphasen der HOAI tUbernehmen dabei die Funktion

"8 \Vgl. Racky/Federowski, 2011.
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der inhaltlichen Sortierhilfe. Die Sortierkriterien sind die Charakteristika der HOAI-
Leistungen, die bei Leistungen der Mieterbetreuung-Bau ebenfalls identifiziert werden
kénnen.
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Abbildung 24: Integration der Mieterbetreuung-Bau in den Prozess der Projektabwicklung

In der Darstellung als Prozessmodell entspricht jede Projektstufe einem Ausschnitt,
d. h. einem Teilprozess (TP) der Projektabwicklung, dem die entsprechenden Leistun-
gen der Mieterbetreuung-Bau zugeordnet werden.

In Abbildung 25 sind zum Uberblick die relevanten inhaltspragenden Teilprozesse der
Mieterbetreuung-Bau innerhalb der flinf Projektstufen dargestellt.
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Projektstufe 1: Projektvorbereitung

1.1 Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG

AG

1.2 Berucksichtigung der Mieterbetreuung-Bau bei der Projektvorbereitung

Projektstufe 2: Planung
Y

2.1 Ermittlung der erforderlichen Mafinahmen der Mieterbetreuung-Bau

2.2 Zuordnung der Aufgaben und Verantwortung der Mieterbetreuung-Bau

Projektstufe 3: Ausfiihrungsvorbereitung

3.1 Ausschreibung der Mieterbetreuung-Bau

3.2 Vergabe der Bauleistung inklusive Mieterbetreuung-Bau

Projektstufe 4: Ausfiihrung

y

4.1 Erfassung der durch die Bauausfiihrung erzeugten Mietereinschrankungen

4.2 Durchfuihrung der MaRnahme zur Mieterbetreuung

Projektstufe 5: Projektabschluss

5. Nachbereitung der Mieterbetreuung-Bau

| l

Aufrechterhaltung der
Mietverhaltnisse
nach Projektabschluss

Reduzierung der Stérungen
wahrend der Baudurchfiihrung

Hauptziel der Mieterbetreuung Teilziel der Mieterbetreuung

Abbildung 25: Ubersicht des vorlaufigen Standard-Prozessablaufs der Mieterbetreuung-Bau

Die Teilprozesse der Mieterbetreuung-Bau werden ihrer ablauforganisatorischen Rei-
henfolge nach im Folgenden einzeln dargestellt und erlautert. Danach werden die we-
sentlichen Parameter eines jeden Teilprozesses zusammengefasst und aufgelistet. Im
Anschluss daran erfolgt die Modellierung der einzelnen Teilprozesse als eEPK.

Die Nummerierung der Teilprozesse setzt sich dabei aus der Ziffer der Projektstufe und
der laufenden Nummer des Teilprozesses zusammen. Die Nummerierung der wahrend
des jeweiligen Teilprozesses zur Anwendung kommenden Instrumente und Werkzeu-
ge, in der eEPK als Informationsobjekte dargestellt, erfolgt in Analogie zur Nummerie-
rung der Teilprozesse. Die Ziffer steht flr die entsprechende Projektstufe, wahrend der
Buchstabe die laufende Aufzahlung abbildet. Das Informationsobjekt 1.A entspricht
demzufolge dem ersten Werkzeug/Instrument des ersten Teilprozesses. Ausgewahlte
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exemplarische Werkzeuge/Instrumente finden sich als praktische Beispiele im Anhang
der vorliegenden Arbeit.

3.3.1 Projektstufe 1: Projektvorbereitung

3.3.1.1 Teilprozess 1.1: Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des
AG

Nach der Benachrichtigung der Mieter tber die anstehende Baumalinahme entschlief3t
sich erfahrungsgemaR ein Teil der Mieter zum Auszug aus den Wohnungen, um den
Beeintrachtigungen durch die Baustelle zu entgehen. Der Mieterbetreuer-Bau des AG
versucht dann im Vorfeld der Baumalinahme den dauerhaften Umzug von umzugswil-
ligen Mietern innerhalb des Wohnungsportfolios des AG zu organisieren. Die Mieter
werden in diesem Fall i. d. R. in bereits modernisierten Wohnungen des AG unterge-
bracht.

Der Mieterbetreuer-Bau erflllt hier auch die Funktion eines Maklers und unterbreitet
den Mietern das Alternativangebot einer anderen Wohnung z. B. in Form eines Makler-
Exposés, in dem die wichtigsten Wohnungsmerkmale aufgefuhrt sind (vgl. Abbildung
26, Instrument 1.A). Entscheidet sich der Mieter nach einer Besichtigung fir die freie
Wohnung, schlie3t er mit dem AG einen neuen Mietvertrag ab (vgl. Abbildung 26, Ins-
trument 1.B) und sein Aus- bzw. Umzug kann vor Baubeginn erfolgen. Der AG verhin-
dert somit den méglichen Verlust eines Mieters aus seinem Wohnungsportfolio und
entgeht maoglichen Streitfallen oder Auseinandersetzungen mit dem Mieter selbst. Zu-
dem erhalt der AN uneingeschrankte Baufreiheit fur die zu modernisierende Wohnung.

Des Weiteren kann die durch den Umzug eines Mieters entstandene Leerwohnung
entweder als so genannte Springerwohnung (vgl. Kapitel 3.2.3) flr die alternative
Unterbringung der Mieter wahrend der Ausflihrung dienen oder als Projektbiiro der
Bauleitung bzw. als Anlaufstelle der Mieterbetreuung-Bau genutzt werden.

Prozessparameter

Prozessverantwortlicher
e AG

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
o Mieter
o Mieterbetreuer-Bau (hier noch Mieter-/Kundenbetreuer)
e AG (als Vermieter)
o Projektleiter (AG)

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)
¢ Angebot von Leerwohnung(en)
- Erstellung Exposé der Leerwohnung(en)
- Besichtigung der Wohnung(en) durch Mieter
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e Umzug der Mieter und Abschluss neuer Mietvertrage
- Organisation und Durchfihrung Umzlige der Mieter
e Feststellung des maximalen Wohnungsleerstands im Objekt

Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
e Exposés der Leerwohnungen
e Mietvertrage (neu)

Ergebnis (Darstellung als Ereignis)
e maximal modglicher Wohnungsleerstand wahrend der Modernisierungsmal}-
nahme

Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 1.1 in der Projektstufe 1 als Ausschnitt
des vorlaufigen Standard-Prozessmodells. Der rechte Teilpfad des Endereignisses
(100 % Leerstand) ist nicht Betrachtungsgegenstand der vorliegenden Arbeit.



54 Kapitel 3
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Abbildung 26: TP 1.1 — Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG

3.3.1.2 Teilprozess 1.2: Berucksichtigung der Mieterbetreuung-Bau bei
der Projektvorbereitung

Unter der Berlcksichtigung der Mieterbetreuung-Bau wahrend der Projektvorbereitung
wird hier lediglich die Erkenntnis der Notwendigkeit einer Mieterbetreuung-Bau wah-
rend der spateren Ausfihrung verstanden. Dies bedeutet zum einen die weitere kon-
sequente Beachtung der Mieterbetreuung-Bau bei der Abwicklung der folgenden Pro-
jektstufen (vgl. Abbildung 27, Informationsobjekt 1.D), zum anderen die Verankerung
der Stelle der Mieterbetreuung-Bau im Projektorganigramm (vgl. Abbildung 27, Infor-
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mationsobjekt 1.C). Somit wird hier die Projektverantwortung fir die Mieterbetreuung-
Bau festgelegt. Des Weiteren erfolgt die Festlegung des Kostenrahmens und des Kos-
tenplans der Mieterbetreuung-Bau (vgl. Abbildung 27, Informationsobjekt 1.E) sowie
die Definition der projektbezogenen Ziele der Mieterbetreuung-Bau (vgl. Abbildung 27,
Informationsobjekt 1.F). Die Vorgaben der Ziele und der entsprechenden Kosten er-
moglichen die Kostenkontrolle wahrend der Projektabwicklung. Darlber hinaus werden
der Informationsfluss und die Berichterstattung an die Mieter bzw. Mietervertreter ge-
plant (vgl. Abbildung 27, Informationsobjekt 1.G). Die generelle Planung des Informa-
tionsflusses zu den Mietern erfolgt breit gefachert, d. h. sowohl individuell als auch kol-
lektiv, und dies jeweils personlich, fernmindlich bzw. schriftlich. Aufgrund der Unter-
schiede zwischen den einzelnen Modernisierungsobjekten bezlglich Zustand, Moder-
nisierungsumfang, Bautechnik, Zeitplanung etc. sowie aufgrund der Unterschiede be-
zlglich der vorhandenen sozialen Mieterstrukturen wird eine projektspezifische Pla-
nung hinsichtlich der Mieterinformation notwendig. Art und Umfang des Informations-
wesens werden deshalb nach projektspezifischen Anforderungen durch den Projektlei-
ter festgelegt. Das Ergebnis dieses Teilprozesses ist die Verankerung der Mieterbe-
treuung-Bau in der weiteren Projektabwicklung.

Prozessparameter

Prozessverantwortlicher
e AG

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
e Projektleiter (AG)
e Planer (AG)

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)
o Festlegung der Zustandigkeit der Mieterbetreuung-Bau
o Festlegung des Kostenrahmens der Mieterbetreuung-Bau
e Festlegung der Ziele der Mieterbetreuung-Bau
e Planung der Berichterstattung an Mieter(-vertreter/-ausschuss) und zwischen
den Beteiligten (Festlegung des Informationsflusses zum Mieter)

Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
e Organigramm
¢ Programmagenda (Roadmap)
e Kostenrahmen (Kostenkonzept) der Mieterbetreuung-Bau (MB-Bau)
- Kostenplan der Mieterbetreuung-Bau (MB-Bau)
e Zieldefinition der Mieterbetreuung-Bau (MB-Bau)
e Verfahrensanweisung fur Informationsfluss

Ergebnis (Darstellung als Ereignis)
e Die Mieterbetreuung-Bau wahrend der Bauausfuhrung ist ,beschlossener” Be-
standteil der Projektplanung und Abwicklung.
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Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 1.2 in der Projektstufe 1 als Ausschnitt
des vorlaufigen Standard-Prozessmodells.

Leerstand < 100 %
(BibB) @
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Abbildung 27: TP 1.2 — Bertcksichtigung der Mieterbetreuung-Bau bei der Projektabwicklung

3.3.2 Projektstufe 2: Planung

3.3.2.1 Teilprozess 2.1: Ermittlung der erforderlichen MaBnahmen der
Mieterbetreuung-Bau

Das Ziel des Teilprozesses ist das Ermitteln und Planen des Umfangs der Ma3nahmen
der Mieterbetreuung-Bau. Die moglichen Einschrdnkungen der Mieter wahrend der
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Durchfuhrung der BaumafRnahmen werden anhand gewonnener Erkenntnisse aus vo-
rangegangenen Projekten abgeschatzt. Im nachsten Schritt sind entsprechende Aus-
weichmdglichkeiten, Schutzmalinahmen und Provisorien zu ermitteln.

Die drei wesentlichen Einschrankungen, die Mieter erfahren muissen, sind Beeintrach-
tigungen durch Staub/Schmutz und Larm sowie die beschrankte Nutzbarkeit der Wohn-
und Funktionsraume (Bad, Kiiche). Nicht alle der entstehenden Einschrankungen er-
zeugen das konkrete Bedirfnis nach Abhilfe. Auf diese drei Einschrankungen sind je-
doch die Giberwiegenden Bedurfnisse der Mieter zurtickzuflihren.

Die zu erwartenden Einschrankungen und die mdglichen Gegenmallhahmen werden
hinsichtlich ihrer Wirkung und Wirtschaftlichkeit abgewogen und ausgewahlt. Nur erfor-
derliche und geeignete Malinahmen werden von der Projektleitung und der planenden
Stelle zusammengestellt und geplant (vgl. Abbildung 28, Informationsobjekt 2.B).

Die Projektleitung ermittelt die projektspezifischen Mieterbetreuungsmallinahmen auf
Grundlage der Dokumentation Uber die Umsetzung der Mieterbetreuung-Bau bei vo-
rangegangenen, vergleichbaren Modernisierungs- bzw. Sanierungsmaflnahmen (vgl.
Abbildung 28, Informationsobjekt 2.A).

Die folgenden Auflistungen dienen zur Verdeutlichung der erforderlichen Aufgaben und
MaRnahmen. Die Listen erheben keinen Anspruch auf Vollstandigkeit, spiegeln aber
die wesentlichen in der Praxis zur Anwendung kommenden MalRnahmen und deren
Vielfaltigkeit wider.

Ubersicht der wesentlichen Aufgaben des Mieterbetreuers-Bau”®

1. Abhalten von regelmafigen Mietersprechstunden
2. Individuelle Mieterinformationen, Terminanklndigungen, Terminabstimmungen er-
folgen durch
¢ Individualgesprache
e Aushange
o Wurfsendungen
3. Beschwerdemanagement
4. Abhalten von turnusmaBigen Mieterinformationsveranstaltungen/Mieterversamm-
lungen
5. Organisation des Umzugs der Mieter fur die Dauer der Bauzeit in den jeweiligen
Wohnungen
¢ in Leerwohnungen innerhalb des Bestands
e in Pensionen/Hotels
6. Organisation der Zwischenlagerung und des Schutzes von Einrichtungsgegen-

standen

" Quelle: Racky/Federowski (2011), S. 90, Checkliste.
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7. Organisation von Provisorien in den Wohnungen wahrend der Bauzeit

e Abschottung der Wohnbereiche gegen Staub

e Aufrechterhaltung der Sanitaranlagen

¢ Kochgelegenheiten, Wasserzapfstellen und zusatzliche Sanitaranlagen
8. Organisation einer zentralen Anlaufstelle mit Betreuung fur die Mieter

e in Baucontainer oder in Leerwohnung

e Ausstattung: z. B. WC, Dusche, Teekiiche, wohnliche Sitzgelegenheiten

Ubersicht der wesentlichen MaRnahmen/Leistungen der Mieterbetreuung-Bau®°

1. Herstellen von Schutzeinrichtungen gegen Staub und Beschadigungen

e Staubwande (stabile Folie auf Unterkonstruktion, raumhoch)

e Staubabdichtung in Zimmer- und Wohnungstiren (stabile Folie in Tlrrah-
men verklebt, Durchschlupfmdglichkeit)

e FuRbodenabdeckung (Malervlies o. A.)

e Abdeckung von Einrichtungsgegenstanden und Sanitarobjekten (Folien,
falls erforderlich stol3¢feste Holzplatten)

e Ausbau, Zwischenlagerung und Wiedereinbau von Einrichtungsgegenstan-
den und Mdbeln (Kuchen, E-Gerate, Schranke etc.)

2. Umsetzung von Larmschutzmaflinahmen

e Ausflihrung von larmenden Tatigkeiten in abgeschotteten Bereichen

e generelle Begrenzung der Arbeitszeiten auf feste Wochentage (Mo.-Fr.)
und Uhrzeiten

e Begrenzung der larmintensiven Arbeiten auf feste Uhrzeiten (frlhester Be-
ginn, Mittagsruhe, spatestes Ende)

e Begrenzung des Betriebs von Radios etc. durch Mitarbeiter des AN

3. Aufrechterhaltung der Sauberkeit

e turnusmafige Feuchtreinigung der Treppenhauser

e turnusmafige Reinigung der FuRbdden in den Wohnungen
4. Herstellung provisorischer Kochgelegenheiten in Kiichen
5. Herstellung provisorischer Sanitdranlagen

e Anschluss provisorisches WC in den Badern zwischen Arbeitsende und
Arbeitsbeginn des folgenden Arbeitstages

e Bereitstellen provisorischer Wasserzapfstelle

e Bereitstellung Sanitarcontainer (WC, Dusche) vor dem Gebaude

6. Vorhaltung Wachdienst

e Zugangskontrolle am Hauseingang
e Prasenz im Gebaude/in den Wohnungen

8 Quelle: Racky/Federowski (2011), S. 95, Checkliste.
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7. Einhaltung der Verhaltensregeln fur Mitarbeiter des AN in den Gebauden und
Wohnungen

¢ Rauchverbot

e Verbot der Benutzung von Steckdosen der Mieter

o Verbot der Benutzung von Sanitdranlagen der Mieter (auch der provisori-
schen Sanitaranlagen)

e Verbot der Benutzung von Einrichtungsgegenstanden und Mdbeln der Mie-
ter als Ablageflache fir Material und Werkzeug

e Befolgen der Aufforderung durch Mieter, in den Wohnbereichen Uberschu-
he anzuziehen

e Verbot von lautem Rufen und Schreien in den Treppenhdusern

Prozessparameter

Prozessverantwortlicher
e AG

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
o Projektleiter (AG)
e Planer (AG)

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)
e Ermittlung moglicher Gegenmalinahmen gegen
- Staub (z. B. Staubschutzwéande)
- Larm (z. B. Schneidkammer(n))
- Einschrankungen der Funktion und Nutzung der Wohnung (Ersatzmal3-
nahmen und Ausweichmdglichkeiten)

Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
e Aufzeichnungen (Unterlagen) der Mieterbetreuung-Bau von bereits abgewickel-
ten Modernisierungsobjekten
¢ Zusammenstellung der moglichen erforderlichen Malnahmen

Ergebnis (Darstellung als Ereignis)
o erforderliche zu planende MalRnahmen der Mieterbetreuung-Bau stehen fest

Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 2.1 in der Projektstufe 2 als Ausschnitt
des vorlaufigen Standard-Prozessmodells.



60 Kapitel 3
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Abbildung 28: TP 2.1 — Ermittlung der erforderlichen Ma3nhahmen der Mieterbetreuung-Bau

3.3.2.2 Teilprozess 2.2: Zuordnung der Aufgaben und Verantwortung der
Mieterbetreuung-Bau

Sind die MaRnahmen der Mieterbetreuung-Bau in Art und Umfang festgelegt, wird die
projektspezifisch guinstigste Variante der Mieterbetreuung-Bau gewahit.

In Teilprozess 2.2 werden die Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau aus den ermittelten
Maflinahmen den konkret verantwortlichen Projektbeteiligten zugeordnet. Nach der
internen Auswahl des fiir die Mieterbetreuung-Bau qualifizierten und verfligbaren Per-
sonals trifft der AG die wesentliche, von der Vergabeform abhangige Entscheidung
bzgl. der Ubertragung der Aufgaben und Verantwortung (vgl. Abbildung 30, Informa-
tionsobjekt 2.C).

In der Praxis bilden die Einzelvergabe (fachlosweise Vergabe) und die Generalunter-
nehmervergabe (GU-Vergabe) die Standardvergabeformen. Fir diesen Standard er-
geben sich vier Varianten zur Verteilung der Aufgaben und Verantwortung der Mieter-
betreuung-Bau zwischen AG und AN. Diese sind von den Personalkapazitaten und der
Personalstruktur des Wohnungsunternehmens bzw. des AN abhangig.

Abbildung 29 zeigt eine Ubersicht der vier identifizierten Varianten und inre Abhangig-
keit von der Vergabeform.
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s A
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Abbildung 29: Ubersicht liber die vier vergabeabhangigen Varianten der Mieterbetreuung-Bau

Variante 1: Verantwortung der Mieterbetreuung-Bau ausschlielich und vollumfanglich
bei AG (Grundlage: Einzelvergabe)

Aufgrund der Koordinationspflicht des AG und der Vielzahl an Auftragnehmern ist eine
Erweiterung oder Ubertragung der Verantwortung der Mieterbetreuung-Bau auf den AN
nicht zweckdienlich bzw. nicht empfehlenswert.

Variante 2: Verantwortung der Mieterbetreuung-Bau ausschlielich und vollumfanglich
bei AG (Grundlage: GU-Vergabe)

Der AG verflgt Uber geeignetes eigenes/beauftragtes Personal zur Betreuung der Mie-
ter wahrend der Bauausfiihrung und ist bestrebt, selbst fiir die Mieterbetreuung-Bau
verantwortlich zu sein.

Variante 3: Teilweise Erweiterung der Verantwortung auf AN (Grundlage: GU-
Vergabe)

Der AG verfligt Uber geeignetes eigenes/beauftragtes Personal zur Betreuung der Mie-
ter wahrend der Bauausflhrung, Gbertragt aber ausgewahlte Aufgaben und Funktionen
der Mieterbetreuung-Bau auf den AN (GU), um zeitnah aufseiten des Verursachers die
Mietereinschrankungen entweder vermeiden oder beheben zu kdnnen.

Variante 4: Ubertragung der Verantwortung auf AN (Grundlage: GU-Vergabe)

Der AG verfugt Uber kein geeignetes eigenes Personal flr die Betreuung der Mieter
wahrend der Bauausfiihrung und erweitert bzw. Ubertragt die Mieterbetreuung-Bau
vollumfanglich auf den AN (GU).
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Nach der Auswahl einer der oben aufgefiihrten Varianten werden die Malnhahmen ent-
sprechend abgestimmt, sodass etwaige zu vergebene Betreuungsleistungen in Pro-
jektstufe 3 (Ausflhrungsvorbereitung) im Zuge der Vergabevorbereitung bereits im
Bauvertrag bericksichtigt werden konnen. Daflir ist es sinnvoll, eine Verfahrensanwei-
sung fur die Abwicklung der ausgewahlten Variante zu erstellen und die Aufgaben dem
Mieterbetreuer-Bau zuzuordnen (vgl. Abbildung 30, Informationsobjekt 2.D).

Prozessparameter

Prozessverantwortlicher
o AG

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
o Projektleiter (AG)
e Mieterbetreuer-Bau (hier noch Mieter-/Kundenbetreuer des AG)

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)
e Personalanalyse und Zuordnung der Verantwortung zu Mieterbetreuung-Bau
des AG oder AN (je nach Variante)
e Zuordnung der ermittelten MalRnahmen zu Mieterbetreuung-Bau des AG oder
AN (je nach Variante)

Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
o Personalliste (Personalanalyse AG — Qualifikationen und Kapazitaten)
e Variantenplan (1-4) fir Verantwortungszuordnung
o Konzept der Mieterbetreuung-Bau, Zusammenstellung der zu planenden Mal-
nahmen aus Teilprozess 2.1 (Informationsobjekt 2.B)

Ergebnis (Darstellung als Ereignis)
o Aufgaben- und Verantwortungszuordnung der Mieterbetreuung-Bau und zu
planende erforderliche MaRnahmen stehen fest
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Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 2.2 in der Projektstufe 2 als Ausschnitt

des vorlaufigen Standard-Prozessmodells.
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werden

Liste der Aufgaben mit
Zuordnung zum MB-B

Abbildung 30: TP 2.2 — Zuordnung der Aufgaben und Verantwortung der Mieterbetreuung-Bau

3.3.3 Projektstufe 3: Ausfuhrungsvorbereitung

Die in Projektstufe 2 ermittelten MalRnahmen flieRen direkt in die Ausschreibung der
Bauleistungen in Projektstufe 3 ein. Aufgrund der in der Praxis Uberwiegend verwende-
ten offentlichen Mittel bei den Bauvorhaben der kommunalen Wohnungswirtschaft ist
die Abwicklung der Ausschreibung und Vergabe im Standard-Prozess i.d.R. der
VOBJ/A unterworfen und verlauft deshalb formal nach deren Erfordernissen. Die Aus-
schreibung der Leistungen fur die Mieterbetreuung-Bau ist VOB/A-konform in die Teil-

prozesse 3.1. und 3.2 eingebettet.
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3.3.3.1 Teilprozess 3.1: Ausschreibung der Mieterbetreuung-Bau

Die Ausschreibung der Mieterbetreuung erfolgt in drei Schritten:
o Erstellung der Ausschreibungsunterlagen,
e Beschrankte Ausschreibung,
e Angebotserstellung.

Zuerst werden zu den erforderlichen MieterbetreuungsmalRnahmen die Leistungsbe-
schreibungen, Leistungsverzeichnisse und Vertragsbedingungen formuliert. Dazu exis-
tiert i. d. R. bereits ein umfassender Fundus an Leistungsbeschreibungen aus voran-
gegangenen Modernisierungsmalinahmen, auf den die ausschreibende Stelle zuriick-
greifen kann (vgl. Abbildung 31, Informationsobjekt 3.A). Er umfasst sowohl fir Ein-
heitspreisvertrage als auch fiir Pauschalvertrage konkrete Leistungsbeschreibungen,
LV-Positionen und Besondere Vertragsbedingungen. Die projektspezifisch erstellte
Leistungsbeschreibung (vgl. Abbildung 31, Informationsobjekt 3.B) wird den Aus-
schreibungsunterlagen beigefigt und ist spater Bestandteil der Vergabeunterlagen
(vgl. Abbildung 31, Informationsobjekt 3.C) bzw. Bestandteil des Bauvertrags.

Im vorlaufigen Standard-Prozess stellt die beschrankte Ausschreibung gemaR den
Ergebnissen der Projektanalyse® den Standard dar. Da es sich bei den analysierten
Projekten Uberwiegend um Bauvorhaben 6ffentlicher AG handelt, die bei der Vergabe
von Bauleistungen an die VOB/A gebunden sind, wendeten diese als Vergabeart im
Regelfall die beschrankte Ausschreibung im Sinne von § 3 Absatz 4 VOB/A an. Dies
begrindet sich damit, dass die Durchfiihrung einer umfassenden Modernisierung eines
Gebaudes im bewohnten Bestand aufgrund des bewohnten Zustands erfahrungsge-
maf nur von einem beschrankten Kreis von Unternehmen in geeigneter Weise durch-
gefuhrt werden kann und des Weiteren neben dem entsprechenden Know-how in der
Mieterbetreuung-Bau auch eine auflergewdhnlich hohe Zuverlassigkeit erfordert. Ins-
besondere der Umgang mit den Mietern erfordert speziell logistische und soziale Kom-
petenzen.

Bei der Angebotserstellung beriicksichtigt der Bieter (GU) den bewohnten Zustand des
Gebaudes und kalkuliert die erforderlichen Leistungen fur die Mieterbetreuung-Bau
bzw., falls gefordert, die Bereitstellung der Mieterbetreuung-Bau. In der Kalkulations-
phase des Bieters findet vor Ort eine Besichtigung des Objekts und der kalkulatorisch
zu bertcksichtigenden Bauumstande statt. Der Teilprozess der Ausschreibung endet
mit der Abgabe des Angebots Uber Leistungen der Mieterbetreuung-Bau durch die Bie-
ter bzw. mit dem Eingang des Angebots beim AG (vgl. Abbildung 31, eEPK des Teil-
prozesses 3.1, Informationsobjekt 3.D).

Da im vorlaufigen Standard-Prozess die Abgabe von Nebenangeboten bei GU-
Vergaben zulassig ist, weist der AG unter Beachtung von § 8 Absatz 2 Nummer 3
VOBY/A ausdrticklich darauf hin, dass Nebenangebote zugelassen bzw. erwiinscht sind.
Dadurch besteht fur die Bieter die Mdglichkeit, Leistungen oder sogar ein eigenes Kon-

8 Siehe Kapitel 3.2 und 3.2.1.
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zept der Mieterbetreuung-Bau in Abweichung zur Ausschreibung anzubieten und seine
Kompetenz darzulegen.

Im Anhang geben einige Beispiele einen konkreten Einblick in den Umfang und die
Detailtiefe der in der Praxis bereits zur Anwendung kommenden vertraglichen Verein-
barungen.®

Prozessparameter

Prozessverantwortlicher
e AG

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
e Projektleiter (AG)
e Planer (AG)
e Bieter

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)
e Erstellung von Leistungsbeschreibungen, Leistungsverzeichnissen und Ver-
tragsbedingungen der Mieterbetreuung-Bau
e Beschrankte Ausschreibung inklusive Mieterbetreuung-Bau
¢ Angebotserstellung und Angebotsabgabe (AN) inklusive Mieterbetreuung-Bau

Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
e Sammlung von Leistungsbeschreibungen/LV-Positionen und Vertragsvereinba-
rungen Uber Mieterbetreuungsleistungen aus vorgegangenen Projekten des AG
e projektspezifische Leistungsbeschreibungen der Mieterbetreuung-Bau
e Ausschreibungsunterlagen inklusive der Mieterbetreuung-Bau als konkret defi-
nierter Vertragsbestandteil
e Angebot Uber Bau- und Mieterbetreuungsleistungen

Ergebnis (Darstellung als Ereignis)
o die Abgabe (Bieter) bzw. der Eingang (AG) des Angebots inklusive projektspe-
zifischer Leistungen und Vereinbarungen Uber die Mieterbetreuung-Bau

Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 3.1 in der Projektstufe 3 als Ausschnitt
des vorlaufigen Standard-Prozessmodells.

82 Siehe Anhang A4 und A 5, S. 177 ff.
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Abbildung 31: TP 3.1 — Ausschreibung der Mieterbetreuung-Bau

3.3.3.2 Teilprozess 3.2: Vergabe der Bauleistung inklusive
Mieterbetreuung-Bau

Nach Eingang des Angebots Uber die Bauleistungen inklusive Mieterbetreuungsleis-
tungen erfolgt die Auswertung des Angebots und ggf. der Nebenangebote durch den
AG. Der Projektleiter (AG) und der Planer (AG) bewerten auf Grundlage der wirtschaft-
lichen Kriterien die Angebote und erstellen den Preisspiegel (vgl. Abbildung 32, Infor-
mationsobjekt 3.E), der die Rangfolge der Bieter in Bezug auf den Angebotspreis ab-
bildet.
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Die drei bis vier aussichtsreichsten Bieter werden vom AG zur Aufklarung des Ange-
botsinhalts eingeladen, bei dem er mit dem jeweiligen Bieter neben der reinen Bauleis-
tung auch die Umsetzung von Mieterbetreuungsmafnahmen und ggf. dessen Konzept
zur Mieterbetreuung-Bau erdrtert. Zum einen erlautert der Bieter im Detail die Umset-
zung der vom AG geplanten und ausgeschriebenen Mieterbetreuungsleistung, zum
anderen verdeutlicht der AG die aus dem bewohnten Zustand des Gebaudes resultie-
renden besonderen Umstande der BaumalRnahme. Im Falle einer GU-Vergabe, bei der
die vollstandige ganze oder teilweise Planung und Koordination der Mieterbetreuung-
Bau ausgeschrieben wurde, klart der Bieter Uber sein Gesamtkonzept der Mieterbe-
treuung-Bau auf. Samtliche vertragsrelevanten Aussagen der Beteiligten des Aufkla-
rungs- bzw. Bietergesprachs werden in einem Besprechungsprotokoll festgehalten (vgl.
Abbildung 32, Informationsobjekt 3.F).

Der als am wirtschaftlichsten ermittelte Bieter wird vom AG schriftlich beauftragt (vgl.
Abbildung 32, Informationsobjekt 3.G). Der Teilprozess 3.2 sowie die Projektstufe 3
enden mit dem Bauvertragsabschluss zwischen AG und Bieter. Die vorvertragliche
Phase zwischen den Vertragspartnern ist damit abgeschlossen.

Bei einem an die VOB/A gebundenen AG erfolgt die Angebotsauswertung, Aufklarung
des Angebotsinhalts und die Beauftragung des Bieters innerhalb des vorlaufigen Stan-
dard-Prozesses entsprechend den formalen Erfordernissen der VOB/A, die durch die
Integration der Mieterbetreuung-Bau unberihrt bleiben.

Prozessparameter

Prozessverantwortlicher
e AG

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
e Projektleiter (AG)

e Planer (AG)
o Bieter

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)
e Auswertung der Angebote

o Aufklarungsgesprache
e Beauftragung des wirtschaftlichsten Bieters

Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
o Preisspiegel der Angebote der Bieter
e Protokolle der Aufklarungsgesprache bzw. Bietergesprache
e Bauvertrag

Ergebnis (Darstellung als Ereignis)
e Bauvertragsabschluss zwischen AG und dem wirtschaftlichsten Bieter, der fur

die Mieterbetreuung qualifiziert ist (Bauvertrag mit Leistungen der Mieterbe-
treuung-Bau)
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Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 3.2 in der Projektstufe 3 als Ausschnitt
des vorlaufigen Standard-Prozessmodells.
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Abbildung 32: TP 3.2 — Vergabe der Bauleistung inklusive Mieterbetreuung-Bau

3.3.4 Projektstufe 4: Ausfiihrung

3.3.4.1 Teilprozess 4.1: Erfassung der durch die Bauausfiihrung
erzeugten Mietereinschrankungen

Nach Abschluss des Bauvertrags stimmt der Projektleiter (AG) mit dem AN die Detail-
terminplanung der Bauausfiihrung und der Mieterbetreuung-Bau sowie den Baustel-
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leneinrichtungsplan (BE-Plan) ab. Die Grundlage hierflr bilden der vertraglich verein-
barte Termin- und BE-Plan (vgl. Abbildung 33, Informationsobjekt 4.A). Mit dem Beginn
der Bauausfiihrung, d. h. mit der Einrichtung der Baustelle, beginnt die eventuelle Ein-
schrankung der Mieter durch die Baumaflinahme (vgl. Abbildung 33, Trennpunkt A).

Die Kenntnis darlber, ob ein unmittelbares Mieterbedulrfnis vorliegt, erlangt der Mieter-
betreuer-Bau durch den direkten Kontakt zum Mieter. Der Kontakt erfolgt (iberwiegend
durch eine Mietersprechstunde oder durch eine in mindlicher oder schriftlicher Form
vorgetragene Beschwerde des Mieters (vgl. Abbildung 33, Informationsobjekt 4.B). Der
Mieterbetreuer-Bau nimmt die Beschwerden der Mieter und die daraus resultierenden
Bedurfnisse auf und protokolliert diese (vgl. Abbildung 33, Informationsobjekt 4.C).

Wird der Mieterbetreuer-Bau vonseiten des AN gestellt und ist eine erforderliche Be-
treuungsleistung nicht durch die Vereinbarungen im Bauvertrag abgedeckt, stellt der
AN in Analogie zur klassischen Bauleistung einen Nachtrag beim AG.

Prozessparameter

Prozessverantwortliche

e AG
e AN
e Mieter

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
e Projektleiter (AG)

e AN
o Mieterbetreuer-Bau (AG/AN)
e Mieter

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)

e Vorbereitung der Ausfiihrung
- Erstellung des Baustelleneinrichtungsplans (BE-Plan)
- Abstimmung des Detailterminplans fur die Mieterbetreuung

e Bauausfliihrung
- Baustelleneinrichtung und Baubeginn

¢ Kontaktaufnahmen des Mieters mit der Mieterbetreuung-Bau
- Dialog zwischen Mieterbetreuer-Bau und Mieter (z. B. in der Mietersprech-

stunde)

Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
e BE-Plan und Detailterminplan inklusive Mieterbetreuung-Bau
e Mieter-Beschwerde (mundlich/schriftlich)
e Besprechungsprotokoll (Gesprach Mieter/Mieterbetreuer)

Ergebnis (Darstellung als Ereignis)
e Bedirfnisse der Mieter aus Einschrankung durch Bauausflihrung sind von der
Mieterbetreuung-Bau erfasst (Abbildung 33, Trennpunkt B)



70

Kapitel 3

Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 4.1 in der Projektstufe 4 als Ausschnitt
des vorlaufigen Standard-Prozessmodells.
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Abbildung 33: TP 4.1 — Erfassung der erzeugten Mietereinschrankungen
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3.3.4.2 Teilprozess 4.2: Durchfuhrung der MaBnahmen zur
Mieterbetreuung

Auf Grundlage der erfassten Mieterbediirfnisse (Informationsobjekt 4.C) ermittelt der
Mieterbetreuer-Bau die jeweils moéglichen Betreuungsmafinahmen und gleicht diese
mit den bereits im Vertrag des AN enthaltenen MalRnahmen ab. Sind die ermittelten
Malnahmen im Vertrag enthalten, werden diese umgehend abgerufen und umgesetzt.
Handelt es sich um auBervertragliche Leistungen, beauftragt der Mieterbetreuer-Bau
den AN bzw. veranlasst selbst die Umsetzung der notwendigen Betreuungsmafinah-
men. Fur die spatere Auswertung der Mieterbetreuung-Bau legt der Mieterbetreuer-
Bau einen entsprechenden Aktenvermerk an (vgl. Abbildung 34, Informationsobjekt
4.D).

Die Umsetzung der Betreuungsmafnahmen protokolliert der Mieterbetreuer-Bau mit
Beginn ihrer jeweiligen Anordnung (vgl. Abbildung 34, Informationsobjekt 4.E). Zum
einen geschieht dies im Hinblick auf die Abrechnung der Leistungen, zum anderen fir
die spatere Auswertung der Mieterbetreuung in der Nachbereitung der Projektstufe 5.

Im Allgemeinen ist davon auszugehen, dass die Mieterbedulrfnisse erflllt und die Ein-
schrankungen der Mieter beseitigt werden, sodass die Ausflihrung der Baumafnahme
ungestort weitergeflihrt werden kann. Ist dies nicht der Fall, kommt es zur erneuten
Kontaktaufnahme des Mieters mit dem Mieterbetreuer-Bau (vgl. Abbildung 34, Subpro-
zess 22) und die Prozedur lauft erneut ab. Dieser Regelkreis dient der Sicherstellung
der Erflllung des Mieterbedurfnisses. Ob und wann die Ausfiihrung weitergefiihrt wer-
den kann, wird zum Zweck der spateren Auswertung durch einen Aktenvermerk doku-
mentiert (vgl. Abbildung 34, Informationsobjekt 4.F).

Prozessparameter

Prozessverantwortlicher
e Mieterbetreuer-Bau

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
o Mieterbetreuer-Bau (AG/AN)
o Mieter
e AN

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)
e Ermittlung der erforderlichen Mallinahme der Mieterbetreuung-Bau
e Durchflihrung der Betreuungsmafnahme
o Weiterfuhrung der Bauarbeiten
e erneute Kontaktaufnahme

Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
e Besprechungsprotokoll aus Teilprozess 4.1 (Gesprach Mieter/Mieterbetreuer)
e Aktenvermerk zur Auswahl der Betreuungsmaflnahme
e Aktenvermerk Uber Umsetzung der Betreuungsmaflinahme
e Aktenvermerk zur Erfillung des Mieterbedurfnisses
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Ergebnis (Darstellung als Ereignis)

¢ erfolgreiche Beendigung der Abwicklung der BaumalRnahme

Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 4.2 in der Projektstufe 4 als Ausschnitt
des vorlaufigen Standard-Prozessmodells.
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Abbildung 34: TP 4.2 — Durchfiihrung der Malihahmen zur Mieterbetreuung
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3.3.5 Projektstufe 5: Projektabschluss

3.3.5.1 Teilprozess 5: Nachbereitung der Mieterbetreuung-Bau

Nach Abschluss der Bauausfiihrung, die mit der Raumung der Baustelleneinrichtung
endet, beginnt flir den Mieterbetreuer-Bau die Nachbereitung der durchgefiihrten Mie-
terbetreuung. Dazu werden die erstellten Dokumentationen der jeweiligen Projektstu-
fen ausgewertet und zu einer Gesamtdokumentation der Mieterbetreuung-Bau zu-
sammengefasst (vgl. Abbildung 35, Informationsobjekt 5.A). Des Weiteren werden ein
Soll-Ist-Vergleich der veranschlagten und entstandenen Kosten sowie eine Kosten-
Nutzen-Analyse der umgesetzten Malnahmen durchgefiihrt.

Der Bedarf an Kostensicherheit bei der Mieterbetreuung, insbesondere fir kommende
Modernisierungsprojekte, ist aufgrund der individuellen Strukturen und Prioritaten der
jeweiligen Projektverantwortlichen unterschiedlich. Dies gilt sowohl fir private und 6f-
fentliche Wohnungsunternehmen auf AG-Seite als auch fiir Generalunternehmer auf
AN-Seite. Je nach Art und Umfang der Mieterbetreuung-Bau besteht ein individueller
Nachbereitungsbedarf bei den Beteiligten (vgl. unterschiedliche Varianten der Gestel-
lung der Mieterbetreuung-Bau, Abbildung 30, Varianten 1-4).

Mit Vorliegen der Ergebnisse der Nachbereitung, d. h. der Auswertung und Gesamtdo-
kumentation, endet die BaumalRnahme und damit die Tatigkeit der Mieterbetreuung-
Bau. Das Ende der Erforderlichkeit einer Mieterbetreuung-Bau stellt ein Teilziel des
hier erlauterten Prozesses dar. Zudem ist mit der Gesamtdokumentation die Grundlage
fur die Fortschreibung und die Verbesserung der Mieterbetreuung-Bau bei zukunftigen
Projekten geschaffen.

Mit der abgeschlossenen Mieterbetreuung-Bau ist auch das eigentliche Hauptziel, die
Weiterfuhrung des Mietverhaltnisses zwischen AG und Mieter (vgl. Abbildung 35, In-
formationsobjekt 5.B) Uber den Modernisierungszeitraum hinaus, erreicht. Das Errei-
chen dieses Ziels stellt den theoretisch maximalen wirtschaftlichen Erfolg der Mieterbe-
treuung-Bau dar. Bei einer ausreichenden Mieterbetreuung-Bau ist davon auszugehen,
dass keiner der Mieter den Mietvertrag aufgrund der Baumafinahme kindigt.

Prozessparameter

Prozessverantwortlicher
e Mieterbetreuer-Bau (AG/AN)

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)
e Mieterbetreuer-Bau
o AG (als Vermieter)
o Mieter

Handlungen/Aktionen (Darstellung als Funktionen)
e Auswertung der Dokumentation der Mieterbetreuung-Bau
o Weiterfuhrung der Mietverhaltnisse
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Instrumente/Werkzeuge (Darstellung als Informationsobjekte)
o Gesamtdokumentation Mieterbetreuung-Bau
- Dokumentation angewandte MalRnahmen, Erfolge, Probleme
- Kosten-Nutzen-Analyse
- Soll-Ist-Vergleich
o Mietvertrag (bestehend)

Ergebnis (Darstellung als Ereignis)

Abschluss der Baumalinahme und der Mieterbetreuung-Bau, Aufrechterhaltung
des Mietverhaltnisses nach Projektabschluss

Die folgende Abbildung zeigt den Teilprozess 5 in der Projektstufe 5 als Ausschnitt des
vorlaufigen Standard-Prozessmodells.

Ende der Bauausfithrung
o
A A
Auswertung der
Weiterfiihrung der Mietverhaltnisse Dokumentationsunterlagen
der MB-Bau
\ 4 A4
Aufrechterhaltung der Abschluss der
Mietverhaltnisse nach Baumafinahme und
Projektabschluss der MB-Bau
Hauptziel der Teilziel der
MB-Bau erreicht MB-Bau erreicht
{ AG ‘ MB-B
Gesamtdokumentation
— Mieter MB-Bau
(Kosten-Nutzen-Analyse,
Soll-Ist-Vergleich)
» Mietvertrag (bestehend) ‘E

Abbildung 35: TP 5 — Nachbereitung der Mieterbetreuung-Bau

Das zuvor in finf Teilprozessen beschriebene vorlaufige Standard-Prozessmodell der
Mieterbetreuung-Bau wird im folgenden Kapitel durch einzelne Optimierungsansatze
zu einem optimierten Standard-Prozessmodell weiterentwickelt.
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4 Optimierter Standard-Prozess der Mieterbetreuung-
Bau

4.1 Durchfihrung einer empirischen Untersuchung

4.1.1 Befragte Wohnungsunternehmen

Das vorlaufige Standard-Prozessmodell der Mieterbetreuung-Bau (vgl. Kapitel 3.3) wird
im Folgenden durch die Befragung verschiedener Wohnungsunternehmen validiert. Im
Mittelpunkt steht hierbei der Vergleich des vorlaufigen Modells mit dem in den befrag-
ten Unternehmen konkret anzutreffenden Ablauf der Mieterbetreuung-Bau wahrend der
ModernisierungsmalRnahmen mit dem Ziel, vorhandenes Optimierungspotenzial zu
identifizieren. Die Analyse findet auf der Detaillierungsebene der Teil- bzw. Subprozes-
se statt.

Kriterien zur Auswahl der Wohnungsunternehmen

Die folgenden Kriterien sollen sicherstellen, dass sich alle im bewohnten Zustand mo-
dernisierenden Wohnungsunternehmen grundsatzlich im Standard-Prozessmodell wie-
derfinden kénnen und der Standard-Prozess eine moglichst hohe Allgemeinguiltigkeit
erlangt.

¢ Die ausgewahlten Wohnungsunternehmen weisen unterschiedliche Unterneh-
mensformen auf (vgl. Kapitel 2.1.3).

e Bei der Auswahl der Unternehmensstandorte werden strukturstarke und
-schwache Regionen berucksichtigt.

¢ Die Wohnungsunternehmen flihren Gberwiegend Modernisierungen im bewohn-
ten Zustand der Gebaude durch.

e Die Wohnungsunternehmen organisieren eine projektbezogene Mieterbetreu-
ung wahrend der Modernisierungsmaflinahme (intern/extern).

e Die Wohnungsunternehmen vereinbaren mit dem AN bereits MalRnahmen zur
Berticksichtigung der Mieterbediirfnisse im Bauvertrag.

e Die Wohnungsunternehmen weisen eine MindestgroRe auf, um ein Mindest-
malfd an organisatorischen Strukturen voraussetzen zu kénnen:

- > 30 Mitarbeiter,
- > 3.000 eigene verwaltete Wohnungen.

e Bei den Bauprojekten der ausgesuchten Wohnungsunternehmen kommt so-
wohl die GU-Vergabe als auch die Einzelvergabe zum Einsatz (der Schwer-
punkt liegt dabei auf der GU-Vergabe).

e Bei den Bauprojekten der ausgesuchten Wohnungsunternehmen werden als
Vergabearten sowohl die offentliche und die beschrankte Ausschreibung ge-
mal VOB/A als auch die Ausschreibung ohne Bindung an die VOB/A ange-
wendet (der Schwerpunkt liegt dabei auf der beschrankten Ausschreibung ge-
maR § 3 Absatz 4 Nummer 1 VOB/A).
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o Unter den ausgewahlten Wohnungsunternehmen befinden sich sowohl Woh-
nungsunternehmen, die die Mieterbetreuung-Bau selbst (AG-Seite) erbringen,
als auch durch beauftragte GU erbringen lassen (AN-Seite).

Die folgende Tabelle enthalt die wesentlichsten Parameter der befragten Wohnungs-
unternehmen. Die in diesen Unternehmen fir den Ablauf und die Gestaltung des Pro-
zesses der Mieterbetreuung-Bau verantwortlichen Projektbeteiligten werden im Rah-
men von Experteninterviews befragt. Hierauf wird im folgenden Kapitel detailliert ein-
gegangen.
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Befragte Wohnungsunternehmen

Tabelle 2: Befragte Wohnungsunternehmen
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4.1.2 Durchfiuhrung der Experteninterviews

Die Experteninterviews dienen der Erfassung der Ablaufe und MaRnahmen der Mieter-
betreuung-Bau. Im Expertengesprach werden Informationen Uber die erfolgreich
durchgeflhrte Mieterbetreuung-Bau bei Modernisierungs-/Sanierungsmafnahmen im
bewohnten Bestand generiert und die Erkenntnisse und Erfahrungen der Experten so-
wie Anhaltspunkte und Hinweise auf Verbesserungen bei der Abwicklung der Mieterbe-
treuung-Bau wahrend der Bauzeit aufgezeigt. Das Ziel des Interviewers ist es, Informa-
tionen zu gewinnen, die auch jenseits des bekannten Standardablaufs Aufschluss Gber
Erfolgsfaktoren geben, die den Prozess der Mieterbetreuung positiv beeinflussen. Die-
se Erfolgsfaktoren kénnen z. B.

o vertraglicher,

e technischer,

e organisatorischer oder

e psychologischer
Natur sein und unterliegen keinen Einschrankungen.

Sofern Handlungsweisen im Zuge der bereits durchgefihrten Forschung (vgl.
Racky/Federowski (2011)) als Erfolgsfaktoren identifiziert wurden, werden diese im
Interview konkret angesprochen und auf ihre Wirkung Gberprift.

Bei den interviewten Experten handelt es sich um diejenigen Projektbeteiligten, die mit
der Mieterbetreuung wahrend der Bauphase betraut bzw. beauftragt sind. Dies sind
i. d. R. Mieterbetreuer des AG oder Projektverantwortliche des AG, wie Projektleiter
oder extern beauftragte Architekten. Weitere mdgliche Experten auf Seiten des AN
(Bauleiter, Polier) bleiben bei der Expertenauswahl unbertcksichtigt. Da der Ursprung
der Ubergeordneten Ziele der Mieterbetreuung durch den AG nicht im Bauvertrag, son-
dern im Mietvertrag zwischen AG und Mieter liegt, organisiert der AG generell eine
Mieterbetreuung, die im Falle der hier behandelten BaumafRnahmen lediglich erweitert
wird. Erst im Zuge dieser Erweiterung kann es zur Einbindung des AN durch die Uber-
tragung von Aufgaben und MalRnahmen der Mieterbetreuung auf einen GU kommen.

Den Experteninterviews liegt der in Teil- und Subprozesse zerlegte vorlaufige Stan-
dard-Prozessablauf zugrunde, der unternehmensspezifisch abgefragt wird. Hierbei wird
im Einzelnen auf die Prozessparameter eingegangen. Beginnend mit der Funktion des
betrachteten Prozessabschnitts werden danach die beteiligten Organisationseinheiten
(Akteure/Stellen) und die verwendeten Informationsobjekte (Dokumente) des Subpro-
zesses auf Vorhandensein bzw. auf Art und Umfang der Umsetzung untersucht. Im
Ergebnis bestatigt das Experteninterview die im Unternehmen vorhandenen Prozess-
abschnitte und liefert die Begriindung flr festgestellte Abweichungen. Aus diesen Be-
grindungen resultieren i. d. R. Ansatzpunkte flr Korrekturen und Optimierungen des
Standard-Prozessmodells. Darliber hinaus werden bereits identifizierte Optimierungs-
ansatze durch die Experten positiv oder negativ bewertet. Diese Ergebnisse flieRen
ebenfalls in die Optimierung des Standard-Prozessmodells ein.
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4.1.3 Auswertung der Interviews

Die Auswertung der Interviews erfolgt im ersten Schritt tabellarisch und gibt einen
Uberblick iber die gewonnenen Interviewergebnisse. Im zweiten Schritt werden die
einzelnen Subprozesse unternehmensuibergreifend betrachtet. Durch die tabellarische
Auswertung lassen sich Ubereinstimmungen erkennen und bereits allgemeingliltige
Aussagen treffen, mit denen identifizierte Trends belegt werden kdnnen. Somit lasst
sich bei der Auswertung bereits feststellen, ob einzelne im Prozessmodell abgebildete
Subprozesse der Praxis entsprechen und durch das Interview validiert werden kénnen
oder nicht. Kénnen Teil- oder Subprozesse durch das Interview nicht bestatigt werden,
wird mithilfe der jeweiligen Begrindung und der Auswertungsergebnisse der anderen
Interviews der betroffene Subprozess optimiert bzw. neu gestaltet.

Damit die durch die Experten vorgeschlagenen Optimierungsansatze im Standard-
Prozessmodell als Optimierung im Rahmen dieser Arbeit beriicksichtigt werden, muss
eines der folgenden drei Kriterien erfillt sein:

1. Der Optimierungsansatz wird bei den Wohnungsunternehmen bereits tGberwiegend
umgesetzt.
Nicht jeder Subprozess muss in jedem Unternehmen umgesetzt werden, aber jeder
Subprozess wird bei mehreren Wohnungsunternehmen umgesetzt.

2. Der Optimierungsansatz wird bereits bei einem der Wohnungsunternehmen umge-
setzt (Best Practice).
Der Optimierungsansatz wird von der Mehrheit der Interviewpartner positiv bewer-
tet und wird mindestens bei einem Wohnungsunternehmen umgesetzt und kann
dort analysiert werden.

3. Der Optimierungsansatz wird noch bei keinem der Wohnungsunternehmen umge-
setzt, ist aber als erforderlich zu betrachten.
Der Optimierungsansatz wird von der Mehrheit der Interviewpartner positiv bewer-
tet oder ein Festhalten an dem Optimierungsansatz ist angebracht, weil sachlogi-
sche Zwange oder baubetriebswirtschaftliche Anforderungen an einen Teilprozess
des Projektmanagements dies aus Sicht des Verfassers erfordern.

Jeder der in der folgenden Abbildung dargestellten Optimierungsansatze erflllt eines
dieser drei Kriterien.
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Stufe 1: Projektvorbereitung

a)
b)

a)

Stufe 2: Planung

Stufe 3: Ausfiihrungsvorbereitung

Bestandserhebung unter Einbeziehung der Mieter (TP 1.1)
Einfiihrung und Fortschreibung eines/des Mieterbetreuungskonzepts (TP 1.2)

Einbindung des MB(-B) in die Ermittlung der Konzeption und Malinahmen der MB-Bau (TP 2.1)
Abstimmung des Mieterkonzepts/MaRnahmenkatalogs der MB-Bau mit Mietervertretern (TP 2.1)
Erweiterung der MB-Bau auf den AN (GU) (TP 2.2)

Konkretisierung der definierten Ziele der MB-Bau (TP 2.2)

Konkretisierung der Kosten der MB-Bau durch Kostenschatzung bzw. -berechnung (TP 2.2)
Einfiihrung von Betreuungsklassen (TP 2.2)

Unterscheidung der Mieterbedurfnisse nach maoglicher vertraglicher Integration (TP 2.2)
Unterscheidung nach bauleistungs- und ausfiihrungsbezogenen Mieterbedirfnissen (TP 2.2)

Integration der MB-Bau in den geplanten Bauablauf (TP 2.2)

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Stufe 4: Ausfilthrung

Einfiihrung eines detaillierten Belegungsplans fir Treppenhauser/Aufzige (TP 3.1)
Vorhalten eines Vermittlers, Sicherheitsdienstes, Aufenthaltsraums fir Mieter (TP 3.1)
Vorgaben der Mieter-/Kundenbetreuung des AG im Bauvertrag (TP 3.1)

Erarbeitung von Individuallésungen fur individuelle Bedirfnisse der Mieter (TP 3.1)
Einbindung des MB-B des AG in Projektabwicklung (TP 3.2)

Erstellung einer Checkliste fur die Planung der MB-Bau (TP 3.1)

Erstellung und Fortschreibung eines detaillierten Leistungskatalogs (TP 3.1)
Erstellung der Ausschreibungsunterlagen gemaf den vier Varianten der MB-Bau (TP 3.1)
Planung der erforderlichen Betreuungsmaflinahmen nach/mit Raumbuch (TP 3.1)
Berlicksichtigung der Mieterbedurfnisse bei der BE-Planung (TP 3.1)
Berlcksichtigung der Komplexitat typischer Modernisierungsleistungen (TP 3.1)
Einfihrung einer Prifung der zu erfassenden Mieterbedurfnisse (TP 3.1)
Abgleich/Priifung Angebot und Kostenplanung der Mieterbetreuung (TP 3.2)
EinfUhrung der Praqualifikation fir BaumaRnahmen im bewohnten Bestand (TP 3.2)

a)
b)
c)
d)

Stufe 5: Projektabschluss

Verbesserung der Mieterinformation (TP 4.2)

Erweiterte Protokollierung Mietergesprache und MalRnahmen (TP 4.2)

Einfiihrung des Subprozesses ,Durchfiihrung der Betreuungsmafinahme* (TP 4.2)

Einfiihrung des Subprozesses ,GU-Vergabe mit Mieterbetreuung-Bau“ (AN-Variante 3) (TP 4.1)

a)
b)
c)
d)

Bewertung der Wirtschaftlichkeit der MB-Bau (TP 5)
Soll/Ist-Vergleich Kosten der MB-Bau (TP 5)
Kosten/Nutzen-Analyse MB-Bau (TP 5)

Formulierung/Vorbereitung neuer Betreuungsleistungen (TP 5)

Abbildung 36: Liste der gepruften Optimierungsansatze

Die wesentlichen Ergebnisse der Auswertung sind in den folgenden drei Tabellen dar-
gestellt.

Tabelle 3 gibt einen Uberblick, inwieweit die Teil- und Subprozesse des vorlaufigen
Standard-Prozessmodells durch die Experteninterviews bestatigt werden konnten.
Dargestellt sind die in den Unternehmen bereits vorhandenen Subprozesse. Tabelle 4
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zeigt die in den Experteninterviews bestatigten Informationsobjekte der jeweiligen Teil-
prozesse. Tabelle 5 zeigt, inwiefern die Optimierungsansatze von den Wohnungs-
unternehmen beflurwortet wurden bzw. bereits Anwendung finden.

In den Zellen der ersten zwei Spalten der Matrizen der folgenden drei Tabellen sind
jeweils die einzelnen Teil- und Subprozesse des vorlaufigen Standard-Prozessmodells
enthalten, sodass jede Zeile fir einen Teilprozess steht. Die Zellen der Spalten WU 1
bis WU 4 zeigen das jeweilige Ergebnis der Analyse (Validierung der Subprozesse,
Verifizierung der Informationsobjekte, Bestatigung der Optimierungsansatze).

Tabelle 3: Validierung der Subprozesse

Validierung der Subprozesse
Teilprozesse (TP) im Wohnungsunternehmen (WU)
Wu 1 WU 2 Wu 3 Wu 4
TP 1.1 | Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG 00 coe ocoe 000
TP 12 Ber.i]cksich.tigung der Mieterbetreuung-Bau bei der ©000 000 0000 0000
Projektabwicklung
Ermittlung der erforderlichen MaRnahmen der
P21 Mieterbetreuung-Bau o o o d
TP 22 Zl_Jordnung der Aufgaben und Verantwortung der PP P PP PP
Mieterbetreuung
TP 3.1 | Ausschreibung der Mieterbetreuung-Bau o000 00 000 (X X}
TP 3.2 | Vergabe der Mieterbetreuung-Bau (X X J (X X J 000 ( X X J
TP 4.1 | Einschrankung der Mieter durch die Bauausfiihrung 000 000 o000 00
Ermittlung und Durchfiihrung der MaRnahme zur
TP 4.2 Misterbetraniung 000 000 ( X X J 000
TP 5 | Nachbereitung der Mieterbetreuung-Bau [ Jo) [ J@) [ J©) [ J©)

Jeder Punkt innerhalb einer Zelle der Matrix ,Validierung der Subprozesse® steht fir
einen Subprozess des vorlaufigen Standard-Prozessmodells. Ein voller Punkt steht fir
die Umsetzung des Subprozesses im befragten Wohnungsunternehmen bzw. inner-
halb eines abgewickelten Projekts dieses Unternehmens. Bei einem leeren Punkt
(Kreis) wurde der Subprozess in den bisherigen Projekten des betreffenden Woh-
nungsunternehmens nicht umgesetzt.

Beispiel: Teilprozess 1.1 umfasst drei Subprozesse (Sub 1 bis Sub 3),%° sodass die
Zellen jeweils drei Punkte enthalten.

8 vgl. Abbildung 26, S. 54.
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Tabelle 4: Verifizierung der Informationsobjekte

Verifizierung der Informationsobjekte
Informationsobjekte der Teilprozesse (TP) im Wohnungsunternehmen (WU)
WU 1 WU 2 WU 3 Wu 4
Umz on Mietern innerhalb des Portfolios des
TP 1.4 | ooigven et ! ce 00 o0 oo
1.A | Steckbrief Wohnungen (Makler-Exposés) O O [ ] o
1.B | Neue Mietvertrage o @] o o
Beriicksichtigung der Mieterbetreuung-Bau bei
TP 12| | crucksichtigung der Tl Hung-saubel | g @000 |@@000 00000 00000
der Projektabwicklung
1.C | Organigramm inklusive Mieterbetreuung-Bau [ ] [ ) [ ] o
1.D | Projektagenda inklusive Mieterbetreuung-Bau [ J [ J [ ([
1.E | Kostenplan Mieterbetreuung-Bau O O @) O
1.F | Zieldefinition der Mieterbetreuung-Bau O O O O
1.G | Verfahrensanweisung fir Informationsfluss @) O O O
Ermittlung der erforderlichen MaBnahmen der
TP241| 0" 3 o0 o0 oo o0
Mieterbetreuung-Bau
2 A Auf;elchnungen der Mieterbetreuung-Bau vorheriger ° ° ° °
Projekte
Konzept der Mieterbetreuung-Bau (Zusammenstellung
2B der zu planenden MalRnahmen) o d o o
TP 2.2 Zu_ordnung der Aufgaben und Verantwortung der PP 00 Py o0
Mieterbetreuung
2C Personallls‘t? (Personalanalyse AG - Qualifikationen ° ° S °
und Kapazitaten)
2D Iéiste der Aufgaben mit Zuordnung zum Mieterbetreuer- ° o ° °
au
TP 3.1 [ Ausschreibung der Mieterbetreuung-Bau 0000 0000 0000 0000
Sammlung allgemein vorformulierter
3.A | Leistungsbeschreibungen, LV-Positionen und [ ] o [ ] [ ]
Vertragsbedingungen
Projektspezifische Leistungsbeschreibungen, LV-
3B Positionen und Vertragsbedingungen ® b ® ®
3C Ausschreibungsunterlagen inklusive Mieterbetreuung- ° ° ° °
Bau
3.D | Angebot inklusive Mieterbetreuung-Bau [ ] [ ) [ ] [ ]
TP 3.2 | Vergabe der Mieterbetreuung-Bau (X X ] 000 ( X X J 000
3E Pl.'elsspleg.el, Bewe.r‘(u.ng der Angebote nach ° ° ° °
wirtschaftlichen Kriterien
3.F | Protokolle der Bietergesprache [ ] [ ) o o
3.G | Bauvertrag o [ ] o ([ J
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Fortsetzung Tabelle 4: Verifizierung der Informationsobjekte

Verifizierung der Informationsobjekte
Informationsobjekte der Teilprozesse (TP) im Wohnungsunternehmen (WU)
WU 1 WU 2 WU 3 Wu 4
Einschréankung der Mieter durch die
TP 4.1 | JInScnrankung der iflieter durch dl 000 | eee | eee | eee
Bauausfiihrung
(BE-Plan und) Detailterminplan inklusive Mieterbe-
4A treuung-Bau o o o o
4B | entfallt O O O O
4.C | Besprechungsprotokoll (Aktenvermerke) [ ] o o o
TP 4.2 Er_mittlung und Durchfithrung der MaBnahme zur 000 000 00 00
Mieterbetreuung
4.D | Aktenvermerk Uber erforderlichen Betreuungsbedarf [ ] [ ] (] [ ]
4.E | Protokoll iber Umsetzung Betreuungsmafinahme O [ ] (] o
TP 5 | Nachbereitung der Mieterbetreuung-Bau oce oce oce oce
Gesamtdokumentation Mieterbetreuung-Bau (Kosten-
SA Nutzen-Analyse, Soll-Ist-Vergleich) © O © o
5.B | Mietvertrag (bestehend) o [ [ [ J

Die Punkte der Zellen in der Matrix ,Verifizierung der Informationsobjekte” stehen flr
jeweils ein Instrument, das im Teilprozess des vorlaufigen Standard-Prozessmodells
installiert wurde. Ein voller Punkt steht fur die Anwendung eines Instruments im analy-
sierten Wohnungsunternehmen bzw. innerhalb eines abgewickelten Projekts dieses
Unternehmens. Bei einem leeren Punkt (Kreis) wurde das Instrument in bisherigen
Projekten des betreffenden Wohnungsunternehmens noch nicht angewendet.

Beispiel: Teilprozess 1.1 hat zwei Instrumente, sodass die Zellen jeweils zwei Punkte

enthalten.
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Tabelle 5: Unterstlitzung der Optimierungsansatze

Unterstiitzte Optimierungsansitze
Optimierungsansitze der Teilprozesse (TP) im Wohnungsunternehmen (WU)
WU 1 WU 2 Wu 3 WU 4
TP 1.1 | Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG o o [ [ J
Berucksichtigung der Mieterbetreuung-Bau bei der
P12 Projektabwicklung o i i d
TP 2.1 Ermlttlung der erforderlichen MaRnahmen der 00 ®0 0 oo
Mieterbetreuung-Bau
TP 2.2 Zuordnung der Aufgaben und Verantwortung der 00 000 o0 - oo
Mieterbetreuung 0000 | 0000 | 0000 | 0000
00000 C0000 CO00O0O CCO0O0O
TP 3.1 | Ausschreibung der Mieterbetreuung-Bau 00000 00000 00000 00000
O [ J [ O
TP 3.2 | Vergabe der Mieterbetreuung-Bau [ JoX ) 000 -0 000
TP 4.1 | Einschrankung der Mieter durch die Bauausfiihrung O @) O O
Ermittlung und Durchfiihrung der Ma3nahme zur
TP 4.2 Mieterbetreuung €00 ®00 eoe 660
TP 5 | Nachbereitung der Mieterbetreuung-Bau -==0| OCOCo® (06--0|0-00

Die Punkte der Zellen in der Matrix ,Unterstlitzung der Optimierungsansatze® stehen
fur jeweils einen Optimierungsansatz, der fir den Teilprozess des vorlaufigen Stan-
dard-Prozessmodells vorgeschlagen wurde. Ein voller Punkt steht fur die Unterstut-
zung des Vorschlags durch den Experten im analysierten Wohnungsunternehmen. Bei
einem leeren Punkt (Kreis) wird der Optimierungsansatz vom Experten des Woh-
nungsunternehmens abgelehnt.

Beispiel: Fur den Teilprozess 1.1 existiert ein Optimierungsansatz, sodass die Zellen
jeweils einen Punkt enthalten.

Da sich der Ablauf der Mieterbetreuung-Bau Uber alle finf Projektstufen erstreckt und
die befragten Experten nicht in alle Projektstufen eingebunden sind, kénnen einige
Optimierungsansatze nicht bewertet werden. Diese sind durch einen Strich gekenn-
zeichnet.

4.2 Modellierung des optimierten Standard-Prozessmodells
der Mieterbetreuung-Bau in Teilprozessen

Der optimierte Standard-Prozessablauf entspricht dem nachfolgend dargestellten Pro-
zessmodell. Fur jeden Teil- und Subprozess wird die Summe der Erkenntnisse aus den
Experteninterviews in das vorlaufige Standard-Prozessmodell integriert. Die Darstel-
lung erfolgt als eEPK. Das dadurch entstehende optimierte Prozessmodell stellt den
Kern der vorliegenden Arbeit dar und bildet den empfohlenen Standard-Prozess ab.
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Die folgende Abbildung zeigt das optimierte Standard-Prozessmodell im Uberblick.

Projektstufe 1: Projektvorbereitung

1.1 Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG

1.2 Berucksichtigung der Mieterbetreuung-Bau bei der Projektabwicklung AG

1.3 Bestandserhebung inklusive Erfassung der Mieterbedurfnisse

Projektstufe 2: Planung

2.1 Personalplanung der Mieterbetreuung-Bau

2.2 Konzeptplanung der Mieterbetreuung-Bau

Projektstufe 3: Ausfiihrungsvorbereitung

3.1 Ausfliihrungsplanung der Mieterbetreuung-Bau
3.2 Ausschreibung und Angebotserstellung der Mieterbetreuung-Bau

3.3 Vergabe und Vertragsabschluss der Mieterbetreuung-Bau

Projektstufe 4: Ausfiihrung

4.1 Vorerfassung der Mieterbedirfnisse
4.2 Erfassung entstehender Mieterbedurfnisse

4.3 Mieterbetreuung-Bau wéahrend der Einschréankung

Projektstufe 5: Projektabschluss

5.1 Aufarbeitung und Auswertung der Mieterbetreuung-Bau
5.2 Auswertung, Fortschreibung des Leistungskatalogs und der Kosten/Nutzen-

Analyse

Y A4

Aufrechterhaltung der
Mietverhaltnisse
nach Projektabschluss

Reduzierung der Stérungen
wahrend der Baudurchfiihrung

Hauptziel der Mieterbetreuung Teilziel der Mieterbetreuung

Abbildung 37: Ubersicht des optimierten Standard-Prozessablaufs der Mieterbetreuung-Bau

Die Gestaltung des optimierten Standard-Prozesses der Mieterbetreuung-Bau als
eEPK erfolgt in Analogie zum vorlaufigen Standard-Prozessmodel in Kapitel 3. Er ist
ebenfalls in die finf Projektstufen sowie in Teil- und Subprozesse gegliedert. Sofern
Optimierungen zur Modifikation des vorlaufigen Standard-Prozessablaufs flihren, wer-
den diese Abweichungen begrindend erldutert.

Der Prozess der Mieterbetreuung-Bau erfordert fiir die erfolgreiche Projektabwicklung
das Mitwirken von mehreren Projektbeteiligten. Diese beteiligten Akteure werden in der
eEPK als Organisationseinheiten dargestellt. Da die verschiedenen Wohnungsunter-
nehmen wesentliche Unterschiede in ihrer Struktur und internen Organisation aufwei-
sen kdnnen, muss dies bei der Prozessdarstellung bertcksichtigt werden.
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Zum Erhalt der Allgemeing(iltigkeit und der Ubersichtlichkeit ist es erforderlich, die Or-
ganisationseinheiten allgemeingliltig zu benennen, was aufgrund der Vielfalt der Orga-

nisationsstrukturen nicht eindeutig méglich ist. Daher stehen einzelne Organisations-
einheiten auch synonym flir ganze Abteilungen innerhalb eines Wohnungsunterneh-

mens. Im Folgenden werden die einzelnen im Prozess aktiven Organisationseinheiten
mit den jeweils zugeordneten Projektbeteiligten aufgelistet und ihre fir den Prozess
charakteristischen Eigenschaften erlautert.

Akteur(e) (Darstellung als Organisationseinheiten)

Abteilungsleiter Technik (AG)

Verantwortliche Stelle fir die Einteilung des Personals der Projektleitung und

des Projektteams sowie fir unternehmensspezifische Gestaltung der Projekt-

abwicklung des Modernisierungsprojekts

- bei kleineren Wohnungsunternehmen z. B. der technische Geschaftsfiihrer

- bei gréBeren Wohnungsunternehmen z. B. der technische Abteilungsleiter,
Abteilungsleiter der Bauabteilung etc.

- bei konzernartigen Wohnungsunternehmen z. B. der Geschéaftsflihrer einer
Projektgesellschaft fir die Modernisierungsmaflnahmen

Projektleiter (AG)
Projektverantwortlicher der Modernisierungsmafnahme

Planer (AG)

- angestellter Bauingenieur oder Architekt, der mit der Erbringung der HOAI-
Leistungsphasen 1 bis 9 des Projekts betraut ist (teilweise oder vollumfang-
lich)

- externer Bauingenieur oder Architekt, der vom AG mit der Erbringung der
HOAI-Leistungsphasen 1 bis 9 des Projekts beauftragt ist (teilweise oder
vollumfanglich)

Mieterbetreuer (AG)

Objektbezogener Mieterbetreuer, z. B. der Abteilung Sozialmanagement/Mieter-
service oder Mieterbetreuung im Zuge der allgemeinen Hausbewirtschaftung.
Dieser befasst sich mit spezifischen aus dem Mietverhaltnis entstehenden Be-
durfnissen der Mieter.

Mieterbetreuer-Bau (AG)
Ansprechpartner des AG fur die Mieter bei Mieterbedirfnissen, die aus der
Baumalinahme resultieren (vgl. Kapitel 2.4.3)

Mieterbetreuer-Bau (AN)
Ansprechpartner des AN fir die Mieter bei Mieterbedirfnissen, die aus der
Baumalinahme resultieren

Mieter
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4.2.1 Projektstufe 1: Projektvorbereitung

Teilprozess 1.1: Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG

Der Teilprozess 1.1 (vgl. Abbildung 38) beschreibt den Umzug von Mietern innerhalb
des Wohnungsbestands des AG und somit die Mdglichkeit, die Mieter im Wohnungs-
bestand des AG zu halten, obwohl diese bestrebt sind, ihre gemieteten Wohnungen
aufgrund der anstehenden Modernisierungsmafinahme zu kindigen.

Entscheidung zum Bauen im
bewohnten Bestand

Mieterbetreuer
(AG) Y

Informieren der Mieter Uber Schriftliche Mitteilung
anstehende <4——————  zur beabsichtigten

Modernisierungsmanahmen BaumaRnahme
Y

Mieter sind tber
Modernisierungsabsicht

informiert
Mieterbetreuer
(AG) A
Angebot und ggf. Steckbriefe

Besichtigung von

Leerwohnung(en) im Bestand

N

.- Wohnungen
(Makler-Exposés)

y A\ 4
Ablehnung Angebot Annahme Angebot

Mieterbetreuer @

4
Umzug innerhalb des N Mietvertrs
Bestandsportfolios des AG cue Mietverirage

'

Mietverhaltnis fur AG
gesichert, maximale Baufreiheit
fur AN hergestellt

= A
Projektleiter Feststellung des
(AG) Leerstands im Objekt

l

Leerstand < 100 %
(BibB)

Abbildung 38: TP 1.1 — Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG
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Der Teilprozess 1.1 umfasst die Subprozesse 1 bis 4 des optimierten Standard-
Prozesses, die im Folgenden erlautert werden.

Subprozess 1: Information der Mieter tGber anstehende Modernisierungsmahahmen
Die Information der Mieter Uber die anstehende Baumalinahme erfolgt in jedem Fall
gemaR § 555d BGB®* mindestens drei Monate vor Baubeginn und hat neben der In-
formation hier den Zweck der inneren Auseinandersetzung der Mieter mit der anste-
henden BaumalRnahme. Der Mieterbetreuer des AG informiert den Mieter schriftlich
Uber die geplante Modernisierungsmaflinahme (Informationsobjekt 1.A).

Subprozess 2: Angebot und ggf. Besichtigung von Leerwohnungen im Bestand

Der Mieterbetreuer lasst den Mietern Exposés (Informationsobjekt 1.B) der leer ste-
henden und verfligbaren Wohnungen im Wohnungsportfolio des AG zukommen und
fuhrt bei Interesse bzw. Bedarf der Mieter Besichtigungen der Wohnungen durch.

Mieter, die keine Bindung zu ihrer Wohnung und dem Gebaude haben und im Moder-
nisierungsfall einen Auszug anstreben, sollen dennoch im Wohnungsbestand des AG
gehalten werden, wenn sich das bestehende Mietverhaltnis nicht aufrechterhalten
|&sst.

Subprozess 3: Umzug innerhalb des Bestandsportfolios des AG

Entscheiden sich die Mieter fir den Umzug in eine andere Wohnung des AG, organi-
siert der Mieterbetreuer den Umzug und den Abschluss des neuen Mietvertrags (In-
formationsobjekt 1.C).

Subprozess 4a und 4b: Feststellung des Leerstands im Objekt
Zum Zeitpunkt der hier vorgenommenen Feststellung des Leerstands ist bereits ab-
sehbar, welche Mieter dauerhaft ausziehen werden, welche im Bestand des AG um-

ziehen werden und welche wahrend der Modernisierung in ihren Wohnungen verblei-
ben. Der sich ergebende Leerstand betragt erfahrungsgemald in der Praxis im Mittel
ca. 25 %. Fur eine weiterfuhrende Planung der Mieterbetreuung-Bau und die folgende
Ausschreibung der Bauleistungen sind die Uberpriifung des durchschnittlichen Leer-
stands und die Feststellung der Anzahl der zu betreuenden Mietparteien aulderst rele-
vant.

% BGB (2013): Nach § 555a und § 555d BGB hat der Mieter MaBnahmen zu dulden, die zur
Erhaltung der Mietsache erforderlich sind. Das gilt auch fir Malnahmen zur Verbesserung
der Mietsache, zur Einsparung von Energie oder Wasser oder zur Schaffung neuen Wohn-
raums. In diesem Fall hat der Vermieter gemat § 555¢ dem Mieter spatestens drei Monate
vor Beginn der Ma3nahme deren Art sowie voraussichtlichen Umfang und Beginn, voraus-
sichtliche Dauer und die zu erwartende Mieterhdhung in Textform mitzuteilen.
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Teilprozess 1.2: Berucksichtigung der Mieterbetreuung-Bau bei der Pro-
jektabwicklung

Im Teilprozess 1.2 werden die projektrelevanten Rahmenbedingungen der Mieterbe-
treuung-Bau fir die Bereiche Verantwortung, Kosten, Ziele und Kommunikation defi-

niert.

Projektleiter
(AG)

Abt.-Leiter
Technik (AG)

Leerstand < 100 %
(BibB)

Y

Verankerung der MB-Bau und
Festlegung der Zustandigkeit

Y

MB-Bau ist Projektbestandteil

Organigramm inklusive
MB-Bau

Projektagenda
inklusive MB-Bau

(9

A J

Festlegung des
Kostenrahmens der
MB-Bau

P

+ (9

Kostenplan
MB-Bau

Projektleiter
(AG)

Abt.-Leiter
Technik (AG)

4

%\/

Definition der 1
u

Projektziele der MB-Ba

(9

Zieldefinition
der MB-Bau

Projektleiter
(AG)

Abt.-Leiter
Technik (AG)

Rahmenbedingungen der
MB-Bau sind definiert

Y

%

Kommunikation der

Planung der
MB-Bau

(48

Verfahrensan-

Informationsfluss

weisung fur

Projektleiter
(AG)

Abt.-Leiter
Technik (AG)

Abbildung 39: TP 1.2 — Berlicksichtigung der Mieterbetreuung-Bau bei der Projektabwicklung
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Subprozess 5: Verankerung der Mieterbetreuung-Bau im Modernisierungsprojekt

Mit der Information Uber den Anteil der im Objekt verbleibenden Mietparteien liegt die
GrofRenordnung des Umfangs der durchzufihrenden Mieterbetreuung-Bau vor. Der
Abteilungsleiter Technik kann nun gemeinsam mit dem Projektleiter die Zustandigkeit
fur die Mieterbetreuung-Bau innerhalb des Wohnungsunternehmens zuordnen, bei-
spielsweise der Projektleitung oder der konventionellen Mieterbetreuung. Durch die
Erganzung der Mieterbetreuung-Bau im entsprechenden Organigramm (Informations-
objekt 1.D) des Wohnungsunternehmens wird die Zuordnung fixiert. Damit ist die Stelle
der Mieterbetreuung-Bau ein Bestandteil des Projektmanagements und fester Bestand-
teil der Projektagenda (Informationsobjekt 1.E).

Subprozess 6: Festlegung des Kostenrahmens der Mieterbetreuung-Bau

Die oftmals umfangreichen MaRnahmen der Mieterbetreuung-Bau verursachen fiir das
Projekt einen zusatzlichen Kostenaufwand, der in einem wirtschaftlichen Kosten-
Nutzen-Verhaltnis stehen sollte. Der Kostenplanung geht im ersten Schritt eine erfor-
derliche Kostenerfassung der Mieterbetreuung-Bau voraus, was an dieser Stelle als
Voraussetzung angenommen und nachfolgend in Projektstufe 5 eingehend behandelt
wird. Im zweiten Schritt plant die Abteilung Technik gemeinsam mit der Projektleitung
auf Grundlage der Kostenerfassung vorangegangener Modernisierungsprojekte die
Kosten der Mieterbetreuung-Bau bei der anstehenden ModernisierungsmalRnahme.
Die Abteilung Technik und die Projektleitung legen den Kostenrahmen (Informationsob-
jekt 1.F) wohnungsunternehmensspezifisch fest, z. B. in der Darstellung der Kosten pro
Mietpartei bzw. Wohnung.

Zu den wesentlichen Kosten der Mieterbetreuung-Bau zahlen:

o Personalkosten fur den Mieterbetreuer-Bau;

o Kosten fur die Leistungen der Mieterbetreuung-Bau des AN im Bauvertrag
(z. B. das Herstellen von Staubschutzwanden in Wohnungen oder Vorhaltung
eines zusatzlichen Mieterbetreuers-Bau);

o Kosten fur sonstige Leistungen der Mieterbetreuung-Bau des AG (z. B. Vorhal-
tung einer zentralen Anlaufstelle fir die Mieter oder die alternative Unterbrin-
gung der Mieter wahrend der Bauphase).

Subprozess 7: Definition der Projektziele der Mieterbetreuung-Bau

Die Projektziele der Mieterbetreuung-Bau sind in den Wohnungsunternehmen fir jedes
Projekt beim Bauen im bewohnten Bestand identisch, daher werden sie i. d. R. nur
einmalig innerhalb eines Wohnungsunternehmens definiert.

Hauptziele der Mieterbetreuung-Bau sind:
1. Aufrechterhaltung der Mietverhaltnisse Uber den Modernisierungszeitraum hi-
naus;
2. zufriedene Mieter wahrend und nach der Modernisierung (keine Streitigkeiten);
3. reibungslose Projektabwicklung und stdérungsfreie Bauausfihrung des AN
(Vermeidung von Streitigkeiten mit dem AN und die Vermeidung von Konflikt-
kosten).
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Zum bewussten Verfolgen dieser Ziele definieren der Abteilungsleiter Technik und der
Projektleiter die Ziele schriftlich (Informationsobjekt 1.G) und kommunizieren diese mit
allen Projektbeteiligten.

Subprozess 8: Planung der Kommunikation der Mieterbetreuung-Bau

Die Kommunikation mit den Mietern erfolgt in verschiedenen, an die Mieterschaft an-
gepassten Varianten. Der Informationsfluss erfolgt dabei vom AG als Vermieter tber
den Mieterbetreuer-Bau zu den Mietern und umfasst die hier aufgefuhrten wesentli-
chen Malnahmen, die in Art und Umfang unterschiedlich organisiert sind. Welche
Form der Kommunikation im Projekt angewendet wird, legt der Abteilungsleiter Technik
und/oder der Projektleiter fest. Bei jedem Kommunikationsbedarf hat das persénliche
Gesprach oberste Prioritat. Alle weiteren MaRnahmen dienen hierflir nur als Ersatz.
Die Gesprache zwischen dem Mieterbetreuer-Bau und dem Mieter werden vom Mie-
terbetreuer-Bau mindestens in Form eines Aktenvermerks oder maximal in einem Be-
sprechungsprotokoll dokumentiert. Auch die Dokumentation in Form eines gebundenen
Notizbuchs mit chronologisch fortlaufenden Eintragen zur Mieterbetreuung-Bau, die
sich Uber den gesamten Projektabwicklungszeitraum erstrecken, ist zweckdienlich.

Folgende Formen der Kommunikation finden in der Mieterbetreuung-Bau Anwendung:

A) Kommunikation zwischen Mieterbetreuer-Bau und Mieter
1. Personliche Gesprache
2. Telefonische Gesprache
3. Schriftliche Mittelungen per E-Mail, Fax, Post

B) Einseitige Informationen durch Mieterbetreuer-Bau
1. Personliche Mitteilungen in Briefkasten in Verbindung mit
2. Aushéangen an Wohnungstlren oder
3. Aushangen im Hauseingang (Schwarzes Brett)
4. Zusatzliche Bekanntgaben in wohnungsunternehmenseigener Zeitung, Quar-
tierszeitung oder Lokalpresse

Einer besonderen Beachtung bedirfen die Individualgesprache und/oder Vollversamm-
lungen. Vollversammlungen sollten auf die allgemeine Mieterschaft betreffende The-
men beschrankt sein und ausschliellich als Informationsveranstaltung gestaltet wer-
den. Diskussionen bezuglich individueller Belange sind in diesem Rahmen zu vermei-
den oder nur im vorher festgelegten Rahmen zuzulassen. Den Raum fiir Diskussionen
und Individualldsungen bietet das Individualgesprach mit dem Mieter bzw. der Mietpar-
tei.
Vorteile einer Vollversammlung:

e viele Informationsempfanger (Mieter) und geringer Aufwand,;

o (gleiche Aussagen gegenlber allen Mietern bei Bekanntgaben, die z. B. den

Bauablauf, Tatigkeiten und Termine oder den Umfang von Zugestandnissen
des AG betreffen.
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Vorteile von Individualgesprachen:

e Individualgesprache vermeiden mogliche Eskalationen. Diese kdnnten bei-
spielsweise beim Umschlagen der Stimmung bezuglich der BaumafRnahme in
einer Vollversammlung stattfinden. Der Problematik der gegenseitigen Beein-
flussung der Mieter in einer Versammlung wird dadurch die Grundlage entzo-
gen.

e Mieter haben individuelle Bedlrfnisse und bendtigen individuelle Lésungen (In-
dividualvereinbarungen und ggf. Einzelzugestandnisse).

Die folgende Auflistung beschreibt ein Beispiel flur die grundlegenden Inhalte einer
Kommunikationsplanung:

1. Benachrichtigung der Mieter lGber das Modernisierungsvorhaben ca. sechs bis
spatestens drei Monate vor Beginn gemal} den Anforderungen aus § 554 BGB

2. (Mieter-)Vollversammlung mit der Vorstellung des AN/GU, des Terminplans und
der MalRnahmen
- Schwerpunkt liegt auf Informationsveranstaltung
- Festlegung des Diskussionsspielraums
- Terminierung der Individualgesprache mit Mietern

3. RegelmaRige Aushange je Hauseingang am Schwarzen Brett oder an der Haus-
tir bzw. Wohnungstur mit
- anstehenden Mallnahmen
- aktuellem Bauablaufplan (Terminplan mit Baufortschritt)

4. Unmittelbar vor dem Betreten der Wohnung durch den AN (ca. drei Tage vorher)
finden Individualgesprache statt
- Vorstellung der Einzelgewerke und des Poliers/BL vor Ort
- Mieterbedurfnisse

5. Bei Bedarf seitens des AN oder des Mieters finden Individualgesprache statt

6. Prasenz des Mieterbetreuers-Bau vor Ort gewahrleistet dauerhaft einen An-
sprechpartner fir die Mieter vor Ort
- Abhalten von Mietersprechstunden
- Mitteilung der Mieterbedurfnisse

Der Informationsfluss wird von der Projektleitung in Form einer Verfahrensanweisung
(Informationsobjekt 1.H) festgelegt und ist Uber den Projektzeitraum einheitlich und
gleichbleibend.
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Teilprozess 1.3: Bestandserhebung inklusive Erfassung der Mieterbediirf-
nisse

Im Zuge der Grundlagenermittlung gemals HOAI-Leistungsphase 1 fihrt der mit der
Grundlagenermittiung beauftragte Planer die Bestandserhebung durch. Bei der Be-
standserhebung werden Informationen Uber den Zustand der Wohnung, des Gebaudes
und der Aulienanlagen aus Sicht des Mieters gewonnen. Neben der rein bautechni-
schen Bestandsaufnahme von Gebaude und Wohnung erfasst der Planer gemeinsam
mit dem Mieterbetreuer die subjektiven Bedlrfnisse und Bedenken der Mieter im Hin-
blick auf die anstehende BaumalRnahme. Der Mieterbetreuer vermittelt erforderlichen-
falls zwischen Mieter und Planer. Das bestehende Vertrauensverhaltnis des Mieterbe-
treuers zum Mieter erleichtert somit die technische Bestandserhebung und die Erfas-
sung der Mieterbedurfnisse.

Als Ergebnis des Teilprozesses liegen die Bestandsunterlagen (Informationsobjekt 1.J)
vor, die um die Listen
e der Bedenken und Bedlrfnisse der einzelnen Mieter (Informationsobjekt 1.K)
sowie
e der gewahlten Optionen der Mieter (Informationsobjekt 1.L)
erganzt werden.
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Abbildung 40: TP 1.3 — Bestandserhebung inklusive Erfassung der Mieterbeddirfnisse

Subprozess 9: Ankindigung der Bestandserhebung bei den Mietern

Da der Planer und der Mieterbetreuer zur Bestandserhebung die einzelnen Wohnun-
gen der Mieter betreten miussen, bedarf es einer rechtzeitigen Ankindigung der Be-
standserhebung. Zur Formulierung des Ankilndigungsschreibens (Informationsobjekt
1.1) stimmt die Projektleitung mit dem Mieterbetreuer und dem Planer die Termine und
das Vorgehen fiir die Bestandserhebung ab.
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Subprozess 10: Bestandsaufnahme inklusive Mieterbefragung
Der Planer und der Mieterbetreuer nehmen den bautechnischen Bestand in den Woh-

nungen der Mieter bzw. im Gebaude auf. Neben der Dokumentation des Ist-Zustands
wird der Mieter nach ihm bekannten Mangeln in oder an der Wohnung, am Gebaude
und an den AuRenanlagen befragt. Wiederholen sich Nennungen einzelner Mangel bei
den Befragungen, kann dies ein Hinweis auf einen wirklichen, nicht offensichtlichen
Mangel sein, wie beispielsweise
e Schimmel an den Aul’enwéanden
- mogliche Ursachen: Kaltebricken, Feuchtigkeitseintritt an der Fassade
- mogliche Berucksichtigung bei der Planung: Warmedammung/Fassaden-
abdichtung
e Trittschallbelastigung aus dem Treppenhaus
- mdgliche Ursache: Trittschallbriicke zwischen Treppenhaus und Wohnung
- m0ogliche Berucksichtigung bei der Planung: schalltechnische Entkopplung
der Auftrittsflachen (z. B. Erganzung von Auftrittsflachen mit Schallentkopp-

lung)

Der Planer pflegt die identifizierten Mangel in die Bestandsunterlagen (Informationsob-
jekt 1.J) ein.

Subprozess 11: Erfassung von Bedenken und Bediirfnissen der Mieter hinsichtlich der

bevorstehenden BaumalRnahme
Zusatzlich zur bautechnischen Bestandserhebung erfassen Planer und Mieterbetreuer

Bedenken und Bediirfnisse, die bei den Mietern durch die Modernisierungsmaflinahme
hervorgerufen werden. Nach der Bewertung dieser Bedenken und Bedirfnisse wird
entschieden, ob und in welchem Umfang eine Berucksichtigung erfolgt. Der Planer
oder Mieterbetreuer halt die Bedenken und Bediirfnisse auf einer Liste (Informations-
objekt 1.K) fest und ordnet sie als Besonderheit der einzelnen Wohnung zu.

Im Folgenden sind beispielhafte Fragen der Mieter aufgefiihrt, aus denen sich Beden-
ken und Bedurfnisse der Mieter ableiten lassen.
¢ Wie erfolgt die Handhabung meines Aquariums wahrend der Baumalnahme?
o Wie erfolgt die Unterbringung meines Mobiliars wahrend der Baumalinahme?
e Wie kann meine Urlaubsplanung wahrend der Bauzeit im Bauablauf bertck-
sichtigt werden?
e Wie wird ein wirkungsvoller Staubschutz fur meine Wohnbereiche sicherge-
stellt?

Subprozess 12: Abfrage von vorgesehenen Optionen
Abhangig von den vorgesehenen Einflussmadglichkeiten der Mieter auf die Art der Aus-

fuhrung erhalten die Mieter diesbezlglich Auswahlimdglichkeiten aus verschiedenen
Optionen (z. B. Gestaltung des neuen Bades entweder mit Badewanne oder mit Du-
sche).
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Der Planer oder Mieterbetreuer fragt beim Mieter wohnungsbezogen die gewilinschte
Option ab und halt diese auf einer Liste (Informationsobjekt 1.L) fest. Bei der Fort-
schreibung der Ausfiihrungsplanung wird die vom Mieter gewahlte Option berticksich-
tigt und wird Bestandteil der Ausschreibung und somit Teil der bauvertraglichen Leis-
tungen.

Die gewahlten Optionen kénnen auch als Alternativpositionen Bestandteil in der Leis-
tungsbeschreibung des Bauvertrags werden. Dann findet erst nach einer Bemusterung
im Zuge der Ausfihrung die verbindliche Auswahl statt (z. B. FuBbodenbeldge aus
Laminat mit Dekor in Buche, Eiche oder Ahorn).

4.2.2 Projektstufe 2: Planung

Teilprozess 2.1: Personalplanung der Mieterbetreuung-Bau

Der Teilprozess 2.1 beschreibt den Ablauf der personellen Organisation der Mieterbe-
treuung-Bau. Neben der geeigneten Qualifikation und der Verfligbarkeit des Personals
spielt bei der Planung des Einsatzes der Mieterbetreuung-Bau die gewahlte Vergabe-
form eine besondere Rolle, da sich hieraus Unterschiede in Bezug auf die Aufgaben-
verteilung zwischen AG und AN ergeben.
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Abbildung 41: TP 2.1 — Personalplanung der Mieterbetreuung-Bau

Subprozess 13: Personalanalyse und Verantwortungszuordnung der Mieterbetreuung-

Bau

Fur die Auswahl eines qualifizierten Mieterbetreuers-Bau wird innerhalb des Woh-
nungsunternehmens eine interne Personalanalyse durchgefiihrt. Der Mieterbetreuer-
Bau aufseiten des AG hat folgende Kriterien zu erflllen:

Der Mieterbetreuer-Bau sollte

e angestellt bzw. vertraglich an das Wohnungsunternehmen gebunden,
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e bautechnisch versiert und erfahren,
e sozial kompetent und im Umgang mit Mietern erfahren
sein.

Da der Mieterbetreuer-Bau wesentliche Interessen der Mieter als Vertragspartner des
Wohnungsunternehmens wahrnehmen muss, die oftmals gegenlaufig mit den Interes-
sen anderer externer Projektbeteiligter (z. B. AN, Architekt) sind, empfiehlt es sich, den
Mieterbetreuer-Bau aus der Personalliste (Informationsobjekt 2.A) des eigenen Unter-
nehmens zu ermitteln. Diese Aufgabe Ubernimmt die technische Geschaftsleitung bzw.
die Leitung der technischen Abteilung, sofern es sich dabei nicht gleichzeitig um den
Projektleiter handelt, wie dies bei kleineren Wohnungsunternehmen moglich ist.

Je nach GroRe und interner Organisation des jeweiligen Wohnungsunternehmens er-
fullen in der Praxis i. d. R. die Kunden-/Mieterbetreuer oder die verantwortlichen Pro-
jektleiter diese Kriterien. Zum einen weisen die Mieterbetreuer die erforderliche Sozial-
kompetenz auf und geniel3en oftmals einen hilfreichen Vertrauensvorsprung bei den
Mietern, zum anderen waren sie im Vorfeld fast immer mit der Betreuung der Mieter
wahrend vielzahliger Instandsetzungsmalinahmen betraut und verfugen deshalb tber-
wiegend Uber ein gewisses bautechnisches Verstandnis. Besonders positiv wirkt sich
bei der Mieterbetreuung-Bau eine vorangegangene technische Ausbildung des Mieter-
betreuers aus. Im Falle der Ubertragung der Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau auf
den Mieterbetreuer wird die konventionelle Mieterbetreuung um die bauprojektspezifi-
schen Aufgaben erweitert.

Der einzelne Projektleiter der ModernisierungsmalRnahmen dagegen verflgt aufgrund
seiner vielfaltigen Erfahrungen bei der Instandsetzung von Wohnungen i. d. R. Uber
beachtliche Erfahrungen im Umgang mit Mietern. Im Falle der Ubertragung der Mieter-
betreuung-Bau auf den verantwortlichen Projektleiter werden die Aufgaben der konven-
tionellen Projektleitung um Leistungen der projektabhangigen Mieterbetreuung erwei-
tert.

Sollten bei den beiden potenziellen Mieterbetreuern-Bau Defizite in der Sozialkompe-
tenz oder dem bautechnischen Wissen vorhanden sein, empfiehlt es sich, eine so ge-
nannte Doppelspitze® zu bilden, bei der die Mieterbetreuung-Bau im Team arbeitet. So
ist iber den gesamten Zeitraum der Projektabwicklung (Projektstufe 2-5) die erforderli-
che Kompetenz der Mieterbetreuung-Bau sichergestellt.

Subprozess 14: Auswahl der Vergabeform

Bei Wohnungsmodernisierungen ist bei der Auswahl der Vergabeform zwischen der
GU- und der Einzelvergabe abzuwagen. Die Auswahlkriterien und ihre jeweilige Ge-
wichtung sind oftmals unternehmensspezifisch. Gemeinsam ist den Wohnungsunter-

nehmen in diesem Zusammenhang allerdings im Regelfall die Bindung an die VOB/A.

8 Doppelspitze = Begriff fir gemeinsames Innehaben eines Amtes durch zwei Personen mit
Zweierbesetzung; romisch: Duumviri, deutsch Duumvirat oder Zwei-Manner(-Amt).
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Die Vergabeform hat keinen Einfluss auf die Gesamtheit des Inhalts der Mieterbetreu-
ung-Bau, sie ist aber sehr bedeutend flir deren Abwicklung und Organisation. Die Ein-
zelvergabe erfordert die Vorhaltung der Ressourcen flr die Mieterbetreuung-Bau auf-
seiten des AG. Die GU-Vergabe ermdglicht die teilweise Ubertragung von Aufgaben
und Leistungen der Mieterbetreuung-Bau an den AN (GU) und somit auch die Verlage-
rung des Ressourcenbedarfs. Wichtig ist, dass diese Entscheidung relativ friih in der
Projektstufe 2 getroffen wird, damit die weitere Planung der Mieterbetreuung-Bau kon-
sequent auf die dann feststehende Vergabeform abgestimmt werden kann; dies gilt
insbesondere flir die Ausschreibung von Leistungen zur Mieterbetreuung-Bau (vgl.
Kapitel 3.3.2.1, TP 2.1, vorl. Standard-Prozessmodell).

Die Auswahl der Vergabeform trifft, sofern sie unternehmenspolitisch nicht vorgegeben
ist, der Abteilungsleiter Technik, unterstiitzt vom verantwortlichen Projektleiter auf
Grundlage der bisherigen Modernisierungserfahrungen.

Subprozess 15: Variantenauswahl der Mieterbetreuung-Bau
Sowohl fir die Einzel- als auch fir die GU-Vergabe bestehen jeweils zwei als beson-

ders sinnvoll zu betrachtende Organisationsvarianten.

Einzelvergabe

Variante 1: Mieterbetreuer-Bau = Mieterbetreuer (AG) oder Projektleiter (AG)

¢ Die Verantwortung und die Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau verbleiben voll-
umfanglich beim AG.

e Der AG hat ausreichend qualifiziertes Personal, um die Mieterbetreuung-Bau
selbst zu organisieren und durchzufiihren.

e Aufgrund der Pflicht zur Koordination der Einzelunternehmen ist eine Ubertra-
gung von Aufgaben an die Einzelunternehmen nicht zweckdienlich.

e Die Vielzahl an unterschiedlichen Interessen der Einzelunternehmen steht hin-
sichtlich der Mieterbetreuung-Bau im Gegensatz zu den Interessen des AG. Die
wirtschaftlichen Interessen von AG und AN sind kurz- bis mittelfristig nicht de-
ckungsgleich.

Variante 2: Mieterbetreuer-Bau = Mieterbetreuer (AG) oder Projektleiter (AG) und ex-
terne Unterstitzung

e Die Gesamtverantwortung der Mieterbetreuung-Bau verbleibt vollumfanglich
beim Mieterbetreuer-Bau des AG.

e Der AG hat kein ausreichend qualifiziertes Personal, um die Mieterbetreuung-
Bau selbst durchzuflihren und organisiert die Mieterbetreuung-Bau mithilfe ex-
terner Unterstlitzung (Ingenieurbiiros).

o Die Kontrolle und erforderlichenfalls die Steuerung der Mieterbetreuung-Bau
verbleiben dabei beim AG.
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GU-Vergabe

Variante 3: Mieterbetreuer-Bau = Mieterbetreuer (AG) oder Projektleiter (AG)
e Die Verantwortung und Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau verbleiben vollum-
fanglich beim Mieterbetreuer-Bau des AG.
o Der AG hat ausreichend qualifiziertes Personal, um die Mieterbetreuung-Bau
selbst zu organisieren und durchzufihren.

Variante 4: Mieterbetreuer-Bau = Mieterbetreuer (AG) oder Projektleiter (AG) und Un-
terstutzung durch Bauleiter/Polier des GU (AN)

o Die Gesamtverantwortung der Mieterbetreuung-Bau verbleibt vollumfanglich
beim Mieterbetreuer-Bau des AG.

o Der AG hat kein ausreichend qualifiziertes Personal, um die Mieterbetreuung-
Bau selbst durchzufiihren.

o Die Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau werden deshalb teilweise an den GU
vergeben. Die Kontrolle und erforderlichenfalls die Steuerung der Mieterbetreu-
ung-Bau verbleiben dabei beim AG.

e Aufgrund der Pflicht des GU zur Koordination seiner Nachunternehmer ist eine
Ubertragung von Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau an ihn zweckdienlich, da
er direkten bauvertraglichen Zugriff auf die Nachunternehmer und somit auf die
Einzelgewerke hat.

o Das Interesse des GU an der Gewahrleistung eines stérungsfreien Bauablaufs
fur seine Nachunternehmer |asst sich mit den Interessen des AG an zufriede-
nen bzw. gut betreuten Mietern in Einklang bringen.
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Teilprozess 2.2: Konzeptplanung der Mieterbetreuung-Bau

Im Teilprozess 2.2 werden die Betreuungsklassen der Mieterbetreuung-Bau ermittelt,
aus denen sich die wesentlichen erforderlichen Malihahmen ableiten lassen und somit
die Erstellung eines Konzepts flir die Mieterbetreuung-Bau unterstiitzen.
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Abbildung 42: TP 2.2 — Konzeptplanung der Mieterbetreuung-Bau

Subprozess 16: Ermittlung der Betreuungsklassen der Mieterbetreuung-Bau

Nach der Zuordnung der Verantwortung und der Festlegung der Variante der Mieterbe-
treuung-Bau wird die Betreuungsklasse der Mieterbetreuung-Bau festgelegt. Dazu ver-
gleicht der Projektleiter, unterstlitzt vom Mieterbetreuer-Bau, die anstehenden Leistun-
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gen der Modernisierungsmalinahme (Informationsobjekt 2.C) mit den charakteristi-
schen Leistungen der Betreuungsklassen (Informationsobjekt 2.B). Diese charakteristi-
schen Leistungen dienen als Indikator fur die entsprechende Betreuungsklasse.

Die Einfuhrung von Betreuungsklassen verfolgt mehrere Ziele:
o Kategorisierung der Intensitat der Mieterbetreuung-Bau;
e Kategorisierung der Modernisierungsmalnahmen;
e Standardisierung der Leistungen der Mieterbetreuung-Bau zur Erleichterung
der Planung und Ausschreibung der zugehorigen Leistungen.

Zur Standardisierung der Mieterbetreuung-Bau ist die Einfihrung von Klassen fir die
zu erwartenden Einschrankungen durch die geplanten BaumalRnahmen und fur die
wahrscheinlich erforderlichen Betreuungsmalnahmen sinnvoll. Die Klassen bilden den
Zusammenhang zwischen Baumalnahme, erzeugter Einschrankung und erforderlicher
Betreuungsmaflinahme ab. Die anhand der geplanten Baumalnahmen ableitbaren
Einschrankungen werden bewertet und ergeben die Betreuungsklasse (vgl. Tabelle 6).
Der jeweiligen Betreuungsklasse sind unternehmensspezifisch erforderliche bzw. emp-
fohlene Betreuungsmalinahmen zugeordnet.

Definition: Betreuungsklassen

Eine Betreuungsklasse beschreibt die Beeintrachtigung der Mieter durch die einzelnen
Bauarbeiten oder BaumalRnahmen im Zuge der ModernisierungsmalRnahme. Mit stei-
gender Beeintrachtigung erhéht sich die Intensitat der Mieterbetreuung-Bau wahrend
der Bauausfiihrung und damit die Betreuungsklasse.

Betreuungsklasse 1:
e Bauausflihrung aufterhalb der Wohnungen
e Bauausflihrung mit schwacher Beeintrachtigung der Wohnqualitat

=>» niedriger Aufwand der Mieterbetreuung-Bau

Betreuungsklasse 2:
e Bauausflihrungen mit Eingriffen innerhalb der Wohnungen
o Modernisierung mit starker Beeintrachtigung der Wohnqualitat

= hoher Aufwand der Mieterbetreuung-Bau

Betreuungsklasse 3:
e Bauausfihrungen mit schweren Eingriffen innerhalb der Wohnungen
o Modernisierung mit sehr starker Beeintrachtigung der Wohnqualitat

=>» sehr hoher Aufwand der Mieterbetreuung-Bau

Betreuungsklasse 4:
e Bauausflihrungen flihren durch zu starke bauliche Eingriffe zur Unbewohnbar-
keit der Wohnungen

= Modernisierung im unbewohnten Zustand wird erforderlich
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Tabelle 6: Ubersicht der Betreuungsklassen und typischer Modernisierungsmafnahmen

BaumaRBnahmen Nutzungseinschrankung der Wohnungen

Dacherneuerung, Fallrohre, Dachrinnen,
Fassadensanierung, Erneuerung der Balkone, Keine bis niedrige Einschrankung der Nutzbarkeit
Haustechnikanlage (zentrale Anlage ohne = Nutzbarkeit der Wohnungen ist gewahrleistet
Strang), Aufzugserganzung

BK 1

Modernisierung/Erneuerung von Kiichen,
Modernisierung/Erneuerung von Badern, Erneu- Wesentliche Einschréankung der Nutzbarkeit

erung von Fenstern und Tiren, Wohnraummo- => nur eingeschrankte Nutzbarkeit der Wohnungen
dernisierung, zuséatzliche Balkonvorbauten

BK 2

Komplexes Zusammenwirken mehrerer
BK 3 | MaRnahmen der Klasse 2, Leitungserneuerung
(z. B. Strom), Strangsanierungen

Starke Einschrankung der Nutzbarkeit
=> nur partielle Nutzbarkeit der Wohnungen

Grundrissanpassungen (z. B. VergréRerung von
Badern, Zimmerreduzierungen), komplexes
Zusammenwirken mehrerer MalRnahmen der Keine Nutzung der Wohnungen mehr méglich
Klasse 3, Strangsanierung und MafRnahmen der => Auszug der Mieter ist erforderlich

Klasse 2 (z. B. gekoppelt mit der Erneuerung von
Badern und Kuchen)

BK 4

Tabelle 6 (vgl. Anhang A1) zeigt die typischen Baumalnahmen eines Modernisie-
rungsprojekts innerhalb der entsprechenden Betreuungsklassen (Informationsobjekt
2.B). Diese Ubersicht beinhaltet zudem die zu erwartende Nutzungseinschrankung der
Wohnung.

Subprozess 17: Konzeptionelle Entwicklung und Planung von Schutz- und ErsatzmaR-
nahmen

Der Projektleiter erarbeitet mit dem Planer und Mieterbetreuer-Bau das Konzept fiir die
Malnahmen der Mieterbetreuung-Bau (Informationsobjekt 2.F).

Neben schriftichen Bekanntmachungen und Informationsveranstaltungen, die bereits
durch die Planung der Kommunikation im Projektablauf verankert sind (vgl. Kapitel
4.2.1, Subprozess 8), werden in der nachfolgenden Abbildung die grundlegenden
Malnahmen der Mieterbetreuung-Bau je Betreuungsklasse aufgeflhrt.
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MaBnahmen der Mieterbetreuung-Bau der Betreuungsklasse 1:

Vorhalten eines Kunden-/Mieterbetreuers (regelmafig vor Ort)
Erlauterung der BaumaRnahme im Individualgesprach mit den Mietern

MaBnahmen der Mieterbetreuung-Bau der Betreuungsklasse 2:

MaRnahmen der Betreuungsklasse 1 zzgl.

Einrichten und Betreiben einer zentralen Anlaufstelle

Abhalten regelmaRiger bis taglicher Mietersprechstunden

Vorhalten eines technisch versierten und sozial kompetenten Mieterbetreuers-Bau
Herstellen und Vorhalten von Provisorien fir Funktionsrdume (Kiiche und sanitare
Anlagen)

Schutzmaflinahmen gegen Staub/Schmutz, Larm und Geruch

Herrichten und Vorhalten einer Musterwohnung oder Auslage von Mustern
Vertrauensbildung und Aufklarung in Individualgesprachen

Optimierung des Bauablaufs / der Ablauforganisation im Hinblick auf minimale
Beeintrachtigungen (in Abstimmung mit AN)

Unterbringung von kranken und pflegebedurftigen Mietern in Pflegeeinrichtungen

MaBnahmen der Mieterbetreuung-Bau der Betreuungsklasse 3:

MaRnahmen der Betreuungsklasse 2 zzgl.

Einrichten und Betreiben von Springerwohnung(en)

Unterbringung der Mieter in Hotels/Pensionen

Einrichten und Vorhalten von Begegnungsstatten/Aufenthaltsrdumen/
Ausweichmaoglichkeiten

MaBnahmen der Mieterbetreuung-Bau der Betreuungsklasse 4:

Veranlassung/Begleitung des Auszugs des Mieters
Unterbringung der Mieter in Hotels/Pensionen

Abbildung 43: Ubersicht der grundlegenden MaRnahmen je Betreuungsklasse

Bei der Konzepterstellung werden die einzelnen MalRnhahmen hinsichtlich ihrer Effektivi-
tat und Wirtschaftlichkeit bewertet. Bei der Festlegung der einzelnen MaRnahmen wird
dem Grundsatz nach folgende Prioritatenreihenfolge berucksichtigt:

1.

Einschriankungen der Mieter vermeiden

Einschrankungen der Mieter reduzieren

Eine Malinahme zur Vermeidung von Auswirkungen ist beispielsweise der Umzug
der Mieter in leere, bereits modernisierte Wohnungen.

Eine MalRnahme zur Reduzierung von Auswirkungen ist beispielsweise die Blinde-
lung von larmenden Tatigkeiten zur Reduzierung der Dauer der Larmbelastigung
oder das Herstellen und Betreiben von provisorischen Sanitaranlagen.
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3. Ersatz bei unvermeidbaren Einschrankungen der Mieter

Eine Malinahme zum Ersatz ist beispielsweise die alternative Unterbringung der
Mieter in Hotels oder eine Mietminderung fir die Dauer der Einschrankungen.

Die Konzeptgrundlage bilden die unternehmensspezifischen Aufzeichnungen der Mie-
terbetreuung-Bau Uber bereits erfolgreich abgeschlossene Modernisierungsprojekte
(Informationsobjekt 2.A/2.D). Anhand dieser Erkenntnisse ist in Verbindung mit der
vorliegenden Betreuungsklasse eine Abschatzung der méglichen Einschrankungen fiir
die Mieter und der erforderlichen Mallnahmen moglich.

Mit dem vorliegenden Konzept, aus dem die zu planenden BetreuungsmaflRnahmen
ersichtlich sind, ist die Grundlage flr die Ausfiihrungsplanung der Mieterbetreuung-Bau
in der Projektstufe 3 gegeben.

4.2.3 Projektstufe 3: Ausfihrungsvorbereitung

Teilprozess 3.1: Ausfuhrungsplanung der Mieterbetreuung-Bau

Die Ausfuhrungsvorbereitung der Mieterbetreuung-Bau (vgl. Abbildung 44) beginnt mit
der Ausfiihrungsplanung der im o. g. Konzept festgelegten MalRnahmen. Sie umfasst
auch die integrierten Erkenntnisse aus der Bestandserhebung sowie die mit den Mie-
tern erarbeiteten Individualldsungen. Die Beteiligten dieses Teilprozesses sind in erster
Linie der Planer, der die Ausfihrungsplanung erstellt, und ggf. der Mieterbetreuer-Bau
(AG), der den Planer bei der Detailplanung der erforderlichen MaRnahmen unterstiitzt.
Alle Mieterbedirfnisse, die Berlcksichtigung bei der Projektabwicklung finden sollen,
werden innerhalb dieses Teilprozesses planerisch erfasst, um nachfolgend in die Aus-
schreibung aufgenommen zu werden. Dabei gilt: Je fortgeschriebener und exakter die
Ausflhrungsplanung, desto konkreter lassen sich die Mieterbedlrfnisse bereits aus der
Planung ableiten.



106 Kapitel 4

Konzept der MalRnahmen @
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Y - Aufgaben des MB-B,
Ausfiihrungsplanung der - BE-Planung
festgelegten MaRnahmen der
MB-Bau liegt vor
v
Integration der Vorgaben und Unterlagen der
‘ Planer (AG) Erkenntnisse der MB-Bau aus - Bestandserhebung
Bestandserhebung in die (Informationsobjekte
Ausfiihrungsplanung 1.J,1K,1.L)

Y
Bestandserhebung ist
Bestandteil der
Ausflihrungsplanung

9

.v
Erarbeitung von L
Individuallésungen fiir Mieter | Ausflihrungsplanung der
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Abbildung 44: TP 3.1 — Ausflhrungsplanung der Mieterbetreuung-Bau

Subprozess 18: Ausflihrungsplanung der festgelegten MalRnahmen

Die fortgeschrittene Ausfiihrungsplanung ermdglicht weiterfiihrend die Detailplanung
der Malnahmen der Mieterbetreuung-Bau. In Analogie zur Ausfihrungsplanung der
Bauleistung erreicht hier auch die Malktnahmenplanung der Mieterbetreuung-Bau die
erforderliche Konkretheit flir die im Anschluss folgende Ausschreibung. Das bereits
bestehende Konzept aus Projektstufe 2 (vgl. Informationsobjekt 2.F) bildet gemeinsam
mit dem Stand der Ausflihrungsplanung die Basis flr die weiterfihrende Detailplanung,
die schlieBlich ebenfalls Bestandteil der Ausfiihrungsplanung wird (Informationsobjekt
3.C).

Beispielsweise werden in diesem Subprozess die im Konzept vorgesehenen Staub-
schutzwande innerhalb der Wohnungen konkret geplant, da es dem Planer erst zum
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Zeitpunkt der Ausflhrungsplanung mdglich ist, die exakte Lage der Staubwand, ihre
Abmessungen und ihre Art der Ausflihrung im Detail zu ermitteln.

Zur Sicherung der Planungsqualitat fuhrt der Planer eine Prifung auf Vollstandigkeit
der geplanten Malinahmen durch. Als Hilfsmittel dienen ihm hier die Checklisten (In-
formationsobjekt 3.A, vgl. Anhang A2), die unternehmensintern vom Planer gepflegt
werden. Im Folgenden sind die entsprechenden Checklisten beispielhaft aufgefiihrt:

Tabelle 7: Checkliste ,Aufgaben Mieterbetreuer-Bau

Checkliste ,Aufgaben Mieterbetreuer-Bau®,

Checkliste ,Malnahmen der Mieterbetreuung-Bau®,

Checkliste ,Baustelleneinrichtungsplanung®.

«86

Lfd.
Nr.

Checkliste ,,Aufgaben Mieterbetreuer-Bau*

Nicht
erforderlich

Erforder-
lich

1.

Abhalten von regelmaRigen Mietersprechstunden
(Anzahl pro Woche: ................... , Uhrzeit: ...l )

O

O

Individuelle Mieterinformationen, Terminankiindigungen,
Terminabstimmungen mit Mietern

a) Individualgesprache
b) Aushange

¢) Wurfsendungen

Beschwerdemanagement

Abhalten von Mieterinformationsveranstaltungen/
Mieterversammlungen
(Anzahl: ..o, , TUMNUS: o )

Organisation des Umzugs der Mieter fiir die Dauer der
Bauzeit in den jeweiligen Wohnungen

a) in Leerwohnungen innerhalb des Bestands
b) in Pensionen/Hotels

c) Zwischenlagerung und Schutz von
Einrichtungsgegenstanden

Organisation von Provisorien wahrend der Bauzeit
in den Wohnungen

a) Abschottung der Wohnbereiche gegen Staub

)
b) provisorische Aufrechterhaltung der Sanitéranlagen
c) Bereitstellung provisorischer Kochgelegenheiten

)

d) Bereitstellung provisorischer Wasserzapfstellen

O 0O 0o o

O 0O 0o o

8 Racky/Federowski (2011), S. 90.
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Fortsetzung Tabelle 7: Checkliste ,Aufgaben Mieterbetreuer-Bau

«87

Lfd. . . Nicht Erforder- | Bemer-
Nr. | Checkliste ,,Aufgaben Mieterbetreuer-Bau* erforderlich lich kungen
e) Bereitstellung provisorischer Sanitaranlagen U U
) e O R I
7. Bereitstellung und Betreuung einer zentralen Anlaufstelle fiir
die Mieter
(Offnungszeiten: ................... )
a) im Baucontainer 0 0
b) in Leerwohnung 0 0
c) Ausstattung: WC, Dusche 0 [
Teekiiche 0 0
wohnliche Sitzgelegenheiten 0 O
fir .......... Personen a O

8 Racky/Federowski (2011), S. 90.
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Tabelle 8: Checkliste ,Mallnahmen Mieterbetreuung-Bau

«88

Lfd.
Nr.

Checkliste ,,MaBnahmen Mieterbetreuung-Bau*

Nicht
erforderlich

Erforder-
lich

Bemer-
kungen

1.

Schutz vor Staub und Beschadigungen

a) Staubwande (stabile Folie auf Unterkonstruktion, raum-
hoch)

b) Staubabdichtung in Zimmer- und Wohnungsttiren (stabile
Folie in Turrahmen verklebt, Durchschlupfméglichkeit)

c) FuBbodenabdeckung (Malervlies o. A.)

d) Abdeckung von Einrichtungsgegenstanden und Sanitarob-
jekten (Folien, falls erforderlich. stoRfeste Holzplatten)

e) Ausbau, Zwischenlagerung und Wiedereinbau von Einrich-
tungsgegenstanden und Mébeln (Kichen, E-Geréte,
Schranke etc.)

Schutz vor Larm

a) generelle Begrenzung der Arbeitszeiten auf feste Wochen-
tage (Mo.-Fr.) und Uhrzeiten

b) Begrenzung der larmintensiven Arbeiten auf feste Uhrzeiten
(frihester Beginn, Mittagsruhe, spatestes Ende)

c) Begrenzung des Betriebs von Radios etc. durch Mitarbeiter
des AN

Sauberkeit

a) turnusmaRige Feuchtreinigung der Treppenhauser

b) turnusmaRige Reinigung der FuRbdden in den Wohnungen

Provisorische Kochgelegenheiten in den Kiichen

Provisorische Sanitdranlagen

a) Anschluss provisorischer WCs in den Badern zwischen
Arbeitsende und Arbeitsbeginn des folgenden Arbeitstages

b) Bereitstellen provisorischer Wasserzapfstellen

c) Bereitstellung von Sanitarcontainern (WC, Dusche) vor dem
Gebéude

Verhalten der Mitarbeiter des AN in den Gebduden und
Wohnungen

a) Rauchverbot
b) Verbot der Benutzung von Steckdosen der Mieter
)

c) Verbot der Benutzung von Sanitéranlagen der Mieter (auch
der provisorischen Sanitaranlagen)

d) Verbot der Benutzung von Einrichtungsgegenstéanden und
Mobeln der Mieter als Ablagefléche fiir Material/Werkzeug

8 Racky/Federowski (2011), S. 95-96.
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Fortsetzung Tabelle 8: Checkliste ,Mallnahmen Mieterbetreuung—Bau“89
Lid. Checkliste ,,MaRnahmen Mieterbetreuung-Bau* Nicht Erforder- | Bemer-
Nr. erforderlich lich kungen
e) Befolgen der Aufforderung durch den Mieter, in den Wohn- 0 0
bereichen Uberschuhe anzuziehen
f) Verbot von lautem Rufen und Schreien in den 0 SR
Treppenhausern
7. Provisorischer Wachdienst

a) Zugangskontrolle am Hauseingang

b) Prasenzim Gebaude/in den Wohnungen

8 Racky/Federowski (2011), S. 95-96.
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Tabelle 9: Checkliste ,Baustelleneinrichtungsplanung*“®
Lfd . .. « Nicht Erforder- | Vertragl.
Nr Checkliste ,,Baustelleneinrichtungsplanung erforderlich lich Vorgabe
1. | Planung der BE-Elemente
1.1 | Angabe/Auflistung der notwendigen BE-Elemente
a) Container Mieterbetreuung 0 0 0
b) Unterkunfts-, Biiro-, Sanitarcontainer 0 0 0
c) Bauzaune 0 0 0
d) Kran/Lastenaufzug/Schuttrutsche 0 0 0
e) Kreissage/Nassschneider/Schneidkammer 0 0 0
f .. 0 O 0
1.2 | Angabe/Ermittlung der BE-Flache anhand des Platzbedarfs der
Elemente
a) fiir Arbeitsstétte(n) O O O
b) fiir Lagerflache(n) O 0 O
¢) fiir Geratestellflache(n) O 0 0
d) fiir sonstige Fléchen O 0 0
1.3 | Minimierung des Flachenbedarfs erforderlich
a) durch ,Just-in-Time*-Lieferung (Reduzierung der Lager- O O O
flache)
b) durch Nutzung von Gebaudeflachen (z. B. Keller) zur O 0 0
Zwischenlagerung
C) ... 0 0 0
2. | MaBnahmen gegen Emissionen aus der BE
2.1 | MaRnahmen gegen Staub und Schmutz
a) Abschottung der Arbeitsstatten zum Gebaude mit Folien- 0 0 0
wand
b) Herstellung eines Bohlenwegs von der BE-Flache zum Ge- il 0 il
baude
¢) Einhaltung einer Mindestentfernung von m zwischen N O O
BE-Flache und Gebaude
d) ... 0 O 0
2.2 | MaRnahmen gegen Larm
a) schalldichte Einhausung fiir Kreissage/Nassschneider/ 0 0 0
Trennschneider
b) Nutzung des Kellers als Arbeitsstatte alternativ zu den 0 0 O
Wohnungen
¢) Einhaltung einer Mindestentfernung von __ m zwischen N O O
Arbeitsstatten und Gebaude

% Racky/Federowski (2011), S. 102-103.
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Fortsetzung Tabelle 9: Checkliste ,Baustelleneinrichtungsplanung“®’

Lfd . .. « Nicht Erforder- | Vertragl.
Nr Checkliste ,,Baustelleneinrichtungsplanung erforderlich lich Vorgabe
2.3 | MaRnahmen gegen Geruch
a) Einhaltung einer Mindestentfernung von __ m zwischen O 0 O
Chemie-Toilette und Gebaude
b) Einhaltung einer Mindestentfernung von __ m zwischen O 0 O
WC-Container und Gebaude
c) ... 0 0 0

2.4 | Maflnahmen gegen Sichtbeeintrachtigung

a) keine Verwendung blickdichter Geristverkleidungen

b) Einhaltung einer Mindestentfernung von __ m zwischen
sichteinschrankenden BE-Elementen (z. B. Container, Silo-
Anlage) und Gebaude

3. | Erstellung eines Baustelleneinrichtungsplans

3.1 | Belegte Flachen

a) Kennzeichnung der Arbeitsstatten, Lagerfldchen, Geréte- 0 O 0
standorte im BE-Plan

b) Darstellung der Medienleitungen, Laufwege zwischen BE
und Gebaude im BE-Plan

¢) Terminierung der Belegungs-/Nutzungsdauer der Flachen U U U
bzw. Leitungen und Wege

3.2 | Méqlichst freizuhaltende Flachen

a) Mieter-Parkplatze vor dem Gebaude
b) Fulwege
)

C

3.3 | Méqlichst zu belegende Fléchen

a) Trockenplatz Wasche
b) Grinflache

C) ...

9" Racky/Federowski (2011), S. 102-103.
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Subprozess 19: Integration der Vorgaben und Erkenntnisse der Mieterbetreuung-Bau

aus der Bestandserhebung in die Ausflihrungsplanung
Die Erkenntnisse aus der Bestandserhebung (Subprozesse 9-12, Projektstufe 1) wer-
den bei der Erstellung der Ausflihrungsplanung berticksichtigt und beeinflussen diese
erforderlichenfalls. Dazu greift der Planer auf die Bestandsunterlagen der Projektstufe
1 zurlick (Informationsobjekt 3.B). Im Besonderen werden die Angaben zur optionalen
Auswahl der Art der Ausfiihrung aus der ,Liste der Optionen der Mieter (Informations-
objekt 1.L) an dieser Stelle in die Ausfiihrungsplanung integriert. Dies kann z. B. die
Auswahlmdglichkeit fur ,Dusche® oder ,Badewanne® sein oder die Auswahl aus Pro-
grammen mit moglichen Kombinationen von Dekoren (z. B. flir FuRbodenbelage und
Wande). Zur systematischen Erfassung dienen eine Liste fur besondere Leistungen
und ein Grundrissplan des Gebaudes, in dem der Planer die Besonderheiten der Rau-
me vermerkt (z. B. Lage einer zusatzlichen Steckdose).

Die planungsrelevanten konventionellen Informationen aus der Bestandserhebung sind
zu diesem Zeitpunkt bereits im Planungsstand enthalten. Das gilt auch fur die im Sub-
prozess 10 aufgefuhrten baulichen Mangel am Geb&ude.

Es handelt sich bei den im Zuge der Bestandserhebung ermittelten Mieterbedirfnissen
somit im Wesentlichen um Planungsdetails, die einen bereits fortgeschriebenen Pla-
nungsstand erfordern, damit sie integriert werden kénnen. Zum Zeitpunkt der Ausfiih-
rungsplanung ist dies gewahrleistet.

Subprozess 20: Erarbeitung von Individualldsungen fir Mieter und Integration in die
Ausflhrungsplanung

Im Zuge der Integration der Bestandserhebung entstehen oftmals individuelle Pro-

blemstellungen aus den Mieterbedirfnissen, die ebenfalls zu berlcksichtigen sind.

Hierbei handelt es sich lberwiegend um Konstruktionsdetails, die einen fortgeschrie-

benen Planungsstand erfordern, aber auch um organisatorische Belange, die der Aus-

fuhrungsplanung zugrunde liegen, wie z. B.
e Unterbringung bettldgeriger Mieter in Pflegeeinrichtungen;
¢ Montage einer zweiten Turklingel in der Wohnung eines Schwerhérigen;
e Berucksichtigung der Urlaubsabwesenheit eines Mieters bei der Bauablaufpla-
nung (Sondervereinbarung Schlisselibergabe).

Diese Individualldsungen werden als Ausfihrungsplanung der Mieterbetreuung-Bau
Bestandteil der konventionellen Ausfuhrungsplanung (Informationsobjekt 3.C).

Teilprozess 3.2: Ausschreibung und Angebotserstellung der Mieterbe-
treuung-Bau

Im Teilprozess 3.2 erfolgt die Ausschreibung und die Vorbereitung der Vergabe der

Leistungen der Mieterbetreuung-Bau analog zum Ausschreibungs- und Vergabepro-

zess der konventionellen Bauleistung. Unabhangig von der Vergabeart unterliegt die-

ser Teilprozess im Rahmen des Standard-Prozesses grundsatzlich der VOB/A. Die

Mieterbetreuung-Bau wird dabei vom Projektleiter, Planer und auch vom Bieter als
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eigenstandiges Fachlos behandelt, das die Bauleistungen erganzt. Anstelle der Zuord-
nung von einzelnen Leistungen der Mieterbetreuung-Bau zu einem Fachlos oder einer
konkreten Bauleistung (z. B. Herstellung Staubschutzwand beim Fachlos Abbruch-
arbeiten oder Abbruch Mauerwerk) werden die Leistungen der Mieterbetreuung-Bau
zusammengefasst und als eigenstandiger Titel ausgeschrieben. Das erhéht die Trans-
parenz und reduziert die Schnittstellen zwischen Mieterbetreuung-Bau und den kon-
ventionellen Fachlosen. Somit werden doppelte bzw. unvollstdndige Ausschreibungen
verhindert, die aufgrund des leistungs- und fachlosiibergreifenden Erfordernisses der
Mieterbetreuung-Bau entstehen kdnnten.
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Abbildung 45: TP 3.2 — Ausschreibung und Angebotserstellung der Mieterbetreuung-Bau

Subprozess 21: Erstellung der Ausschreibungsunterlagen fiir die Mieterbetreuung-Bau
Auf Grundlage der Ausfuhrungsplanung der Mieterbetreuung-Bau (Informationsobjekt
3.C) erfolgt die Erstellung der entsprechenden Ausschreibungsunterlagen in Form von

e Leistungsbeschreibungen,
e Leistungsverzeichnissen/Leistungsprogrammen,
e Besonderen Vertragsbedingungen.
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Hierbei findet ein Leistungskatalog (Informationsobjekt 3.D, vgl. Anhang A3) mit allge-
mein vorformulierten Leistungsbeschreibungen (vgl. Anhang A4), LV-Positionen (vgl.
Anhang A5) und Vertragsbedingungen, der projektibergreifend vom Planer bzw. Pro-
jektleiter des AG gepflegt und fortgeschrieben wird, ahnliche Verwendung wie ein
Standardleistungsbuch bei der Ausschreibung von Bauleistungen.

Den wesentlichen Inhalt des Leistungskatalogs bilden Leistungsbeschreibungen in
Form eines Leistungsverzeichnisses. Die folgende Abbildung zeigt die beispielhafte
Gliederung eines Leistungsverzeichnisses, das auf den Standardfall der GU-Vergabe
abzielt. Dieses Leistungsverzeichnis ist unternehmensspezifisch auszuformulieren und
zu pflegen.

Leistungsverzeichnis ,,Mieterbetreuung-Bau“
99 Mieterbetreuung-Bau
99.01 Vorhaltung des Mieterbetreuers-Bau

99.01.010 Vorhalten des Mieterbetreuers-Bau Uber den gesamten Bauzeitraum,
sozial kompetenter, technisch ausgebildeter Mitarbeiter des AN (Baulei-
ter oder Polier) fiir Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau (vgl. BVB, Aufga-
ben des Mieterbetreuers-Bau)

1psch. ...l

99.01.020 Erstellung und Umsetzung eines Konzepts zur Mieterbetreuung-Bau,
Planung und Umsetzung Uber den gesamten Projektzeitraum, Infor-
mation der Mieter, persénliche Kontaktaufnahme, Bedirfniserfassung
und Dokumentation, Abstimmung der Bedirfnisse/MalRnahmen mit
Projektleiter des AG, Durchfihrung oder Veranlassung der festgelegten
MafRnahmen

1psch. ...

99.02 Betreiben zentraler Anlaufstelle fiir Mieter

99.02.010 Einrichtung Anlaufstelle (Leerwohnung AG) fiir Mietersprechstunden,
Vorhalten Sitzgruppe fir 4 Personen, 1 x Schreibtisch fir Mieterbe-
treuer-Bau, Betreiben der Kiche mit Wasserkocher und Kaffeema-
schine, Betreiben der sanitdren Anlagen (WC und WB)

1psch. ...l

A99.02.020 Vorhalten Anlaufstelle (Container AN), Wohncontainer antransportieren,
aufstellen, betreiben, abtransportieren; Ausstattung: Sitzgruppe fir vier
Personen, 1 x Schreibtisch fir Mieterbetreuer-Bau, Sanitarbereich (1 x
WC, 1 x WB), Anschluss Medienleitungen nach Vorgabe AG

1psch. ...l

E99.02.030 Erweiterung der Anlaufstelle als Riickzugsort fur Mieter, R&umlichkeit
mit Sitzgruppe fir 4 Personen, TV, Jahreszeit entsprechende Klimati-
sierung auf 21 °C, Hilfestellung bei Transfer der Mieter zum Riickzugsort
durch die Mieterbetreuung-Bau

1psch. ...

Abbildung 46: Beispielhaftes Leistungsverzeichnis zur Mieterbetreuung-Bau
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99.03 Provisorien fiir Sanitdranlagen wahrend der Bauausfiihrung

99.03.010 Sanitaranlagen taglich provisorisch herstellen und vorhalten, provisori-
sche Wasserversorgung, Abwasserentsorgung, Waschbecken, Dusche,
wC

12,0 Stick ...

99.04 Provisorien fiir die Kiiche wahrend der Bauausfiihrung

99.04.010 Kochgelegenheiten téglich provisorisch herstellen und vorhalten, provi-
sorische Wasserversorgung, Abwasserentsorgung, Spilbecken, Dop-
pelkochplatten, Kuihlschrank

12,0 Stack ...

99.05 SchutzmaRnahmen

99.05.010 Staubschutzwand herstellen und vorhalten, Umsetzen nach Erforder-
nis, inklusive Anpassungen; Holzrahmenkonstruktion mit PE-Folie oder
gleichwertig, staubdicht verklebte Anschlussbereiche

120,00 m*

99.06 Bauleistungsbezogene Leistungen der Mieterbetreuung-Bau

99.06.010 Herstellung von Musterflaichen in Leerwohnung AG flir Bodenbeldge,
Wandfarben, Fliesenspiegel und Badobjekte gemafly Auswahloptionen
der vorgegebenen Gestaltungsprogramme

1psch.

99.06.020 Abfrage der Auswahloptionen beim Mieter durch Mieterbetreuer-Bau
gemal Bauablaufplanung

12,0 Stick ...

99.07 Besondere MaBRnahmen

Fortsetzung Abbildung 46: Beispielhaftes Leistungsverzeichnis zur Mieterbetreuung-Bau
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Das Leistungsverzeichnis der Ausschreibung wird um den Titel ,Mieterbetreuung-Bau®
erganzt, unerheblich davon, welche Vergabeform (Einzel- oder GU-Vergabe) gewahlt
wird. Die Vergabeform hat hierbei nur Einfluss auf den Umfang der auszuschreibenden
Mafinahmen der Mieterbetreuung-Bau.

Die MaRnahmen, die prognostizierbar und planbar sind, werden auch finanziell fir den
Bieter kalkulierbar. Kann der Leistungsaufwand bestimmt werden und ist er mengen-
mafig erfassbar, wird die entsprechende Leistung in den Leistungskatalog aufgenom-
men. Leistungen, die schwer prognostizierbar sind, aber deren Aufwand trotzdem kal-
kulierbar ist, werden ebenfalls in den Leistungskatalog aufgenommen. Bei ihnen ist ggf.
die Ausschreibung als Eventual- bzw. Alternativposition zu wahlen.

Leistungen, die zwar prognostizierbar sind, deren Aufwand aber nicht oder nur schwer
erfassbar ist, sollten dennoch Bestandteil des Bauvertrags werden. Diese Leistungen
sind ersatzweise als Vereinbarungen in die Besonderen Vertragsbedingungen aufzu-
nehmen. Die folgende Liste zeigt beispielhaft, Gber welche Bereiche der Mieterbetreu-
ung-Bau Vereinbarungen im Bauvertrag getroffen werden sollten.

Liste der Inhaltsbestandteile fiir vertragliche Vereinbarungen zur
Mieterbetreuung- Bau als Besondere Vertragsbedingungen

1. Terminliche Vereinbarungen
- Festlegung der maximalen Dauer fur die Bauausfiihrung je Wohnung

- Vertragsstrafen fiir Versdumnisse von Fixterminen im vereinbarten Terminplan
- Erarbeitung, Abstimmung und Fixierung von Individualterminen mit den Mietern

- Festlegung der maximalen Dauer der Vorhaltung von einzelnen BE-Elementen
(z. B. Einriistung des Gebaudes)

2. Technische Vereinbarungen
- Festlegung der maximalen Schallemissionen der Baugeréte

- Vorgaben fur Herstellungs- bzw. Abbruchverfahren (z. B gerduscharm, larm-
reduziert, gebiindelt)

3. Organisatorische Vereinbarungen
- Parallele Wohnungsmodernisierung zur Reduzierung der Gesamtdauer der
Beeintrachtigungen

- Bindelung der larm- und staubintensiven Arbeiten im Bauablauf

- Strangsanierungen innerhalb eines Hauseingangs etappenweise je Strang,
(nicht parallel)

Abbildung 47: Liste der Inhaltsbestandteile fiir vertragliche Vereinbarungen



Optimierter Standard-Prozess der Mieterbetreuung-Bau 119

4. Verhaltensregeln fiir Mitarbeiter AN
- Regelungen fur das Verhalten innerhalb der Wohnungen (z. B. Rauchverbot,
keine Radios betreiben, Betreten der Wohnbereiche nur mit Uberschuhen,
keine Stromentnahme fiir Baugeréate in der Wohnung)

- Regelungen zur Belegungen von Flachen und Aulienanlagen (z. B. Mieterpark-
pidize nicht durch Fahrzeuge der Mitarbeiier des AN beiegen)
- Regelungen zum Verhalten der Mitarbeiter gegentiber den Mietern (z. B. Vor-

stellung der Mitarbeiter des AN vor Beginn der Arbeiten in der Wohnung,
Kenntlichmachung von Name und Firma an Mitarbeiterkleidung)

Fortsetzung Abbildung 47: Liste der Inhaltsbestandteile fiir vertragliche Vereinbarungen

Neben der Verwendung von Besonderen Vertragsbedingungen ist es fir die GU-
Vergabe sinnvoll, bereits in die Ausschreibung Vorgaben zur BE-Planung und Termi-
nierung des Bauablaufs aufzunehmen. Somit sollten dem Angebot des Bieters der BE-
Plan und der Bauablaufplan bereits beiliegen und Vertragsbestandteil werden. Bei der
spateren Auswertung der Angebote geben sowohl die BE-Planung als auch die Bauab-
laufplanung Einblick in die Kompetenz und die Erfahrung des Bieters beim Bauen im
bewohnten Bestand.

Subprozess 22: Beschrankte Ausschreibung der BaumaRnahme inklusive Leistungen
der Mieterbetreuung-Bau

Der Uberwiegende Teil der befragten Wohnungsunternehmen ist an das in der VOB/A
verankerte Vergaberecht gebunden. Daher wird fir den optimierten Standard-Prozess
der Mieterbetreuung-Bau fiir die Ausschreibung und Vergabe der Ablauf einer be-
schrankten Ausschreibung gemafR § 3 Absatz 3 und 4 VOB/A zugrunde gelegt. Auf-
grund der Modernisierung im bewohnten Zustand ist erfahrungsgemaR nur ein be-
schrankter Kreis von Bietern geeignet, um mit der sensiblen Situation der Mieter inner-
halb der Wohnungen bzw. der Baustelle umzugehen. Dies erfordert besondere Qualifi-
kationen und Kompetenzen der Mitarbeiter, Uber die das Personal eines unspezialisier-
ten Bauunternehmens oder Handwerksbetriebs Ublicherweise nicht verfugt.

Der Vorgang der Ausschreibung durch den Planer wird vom Projektleiter unterstitzt.
Da es sich bei den Leistungen der Mieterbetreuung-Bau nicht um konventionelle Bau-
leistungen handelt, bendtigen auch erfahrene Planer aus dem Bereich Bauen im Be-
stand Erlauterungen der Besonderheiten des Projekts und ggf. des Wohnungsunter-
nehmens fur das spezifische Vorgehen im Rahmen der Mieterbetreuung-Bau. Als Er-
gebnis des beschriebenen Subprozesses liegt dem AN die vom AG verfasste Aufforde-
rung zur Angebotsabgabe Uber die beschriebenen Leistungen der Mieterbetreuung-
Bau vor (Informationsobjekt 3.G).

Subprozess 23: Angebotserstellung inklusive Leistungen der Mieterbetreuung-Bau und
Angebotsabgabe

Nach Eingang der Angebotsaufforderung bzw. der Ausschreibungsunterlagen beim

Bieter erstellt dieser das Angebot flir die Bauleistungen inklusive der Leistungen der
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Mieterbetreuung-Bau (Informationsobjekt 3.H). Zur Berlcksichtigung der Mieterbeduirf-
nisse fordert der AG die Baustelleneinrichtungsplanung (BE-Planung) des Bieters be-
reits als Angebotsbestandteil.

Der Bieter nimmt daher die Auswahl, Dimensionierung und Planung der raumlichen
und zeitlichen Anordnung aller Produktions-, Lager-, Transport- und Arbeitsstatten so-
wie der zugehorigen Ausristungen flir seine Baustelleneinrichtung nach den Vorgaben
des AG vor. Er erstellt dafir einen BE-Plan, der dem Angebot beigefugt wird.

Die Elemente der Baustelleneinrichtung umfassen insbesondere

o GrolRgerate (z. B. Krane),

e Lagerflachen und -rdume fur Baumaterialien und Werkzeuge,

e Sozial- und Blroraume (z. B. Pausen- und Umkleideraume, Sanitar- und Sani-
tatseinrichtungen, Bauleitungsbiros),

o Verkehrs- und Arbeitsflachen sowie Transportwege,

e Medienver- bzw. -entsorgung (Strom, Wasser, Abwasser, EDV),

e Sicherheits- und Schutzeinrichtungen (z. B. Bauzaune, Verkehrswegesiche-
rung, Baumschutz).

Abbildung 48 zeigt einen Musterablauf fur die Baustelleneinrichtungsplanung.

Baustelleneinrichtungsplanung

[vor Auftragsvergabe

[. Festlegung der Bauverfahren durch AG

[o Kalkulation der BE durch Bieter (z. B. Kosten und Flachenbedarf)

[- Erstellung eines Grobkonzepts der BE durch Bieter (z. B. Lageplan)

y

[nach Auftragsvergabe

[. Detailplanung der BE-Elemente, Erstellung des Detail-BE-Plans durch AN

{o Freigabe der BE-Planung durch AG

i
[nach Baubeginn

{o Fortschreibung der BE-Planung bei Bedarf

| S N W A U e W W W S

[Bauende

Abbildung 48: Musterprozess Baustelleneinrichtung®

%2 \/gl. Racky/Federowski (2011), S. 99.
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Teilprozess 3.3: Vergabe und Vertragsabschluss der Mieterbetreuung-Bau

Im Teilprozess 3.3 erfolgt die weitere Auswertung der Angebote und die Vergabe der
Leistungen der Mieterbetreuung-Bau als Teil der Bauleistung an den wirtschaftlichsten
Bieter. Hierbei wird in Abhangigkeit von den Varianten 1 bis 4 der Mieterbetreuung-Bau
zwischen der Einzel- und der GU-Vergabe unterschieden.



122

Kapitel 4

Projektleiter (AG)

Angebotseingang bei AG

Y

‘ Planer (AG)

Auswertung der Angebote
(und ggf. Nebenangebote)

D)

Preisspiegel, Bewertung der
Angebote nach
wirtsch. Kriterien

'

Wirtschaftlichste Bieter
der MB-Bau Varianten 1, 2, 3
stehen fest

Projektleiter (AG)

Projektleiter (AG)

MB-B (AG)

Planer (AG)

©

'

Wirtschaftlichste Bieter
der MB-Bau Variante 4
stehen fest

&)

(nur GU-Vergabe)

y

Ergebnis der
Angebotsprifung

Prifung und Auswertung

des Konzepts und
der MaRnahmen

der MB-Bau

Y

Die 3-4

wirtschaftlichsten Bieter der

GU-Vergaben
stehen fest

Checkliste fur
- MaRnhahmen
der MB-Bau
- Aufgaben des
MB-B
- BE-Planung

Planer (AG)

Bieter

MB-B

Projektleiter (AG)

Aufklarungsgesprach
inkl. MB-Bau

@K

Protokolle der
Bietergesprache

Y

4

Der wirtschaftlichste Bieter

steht fest

Y

Y

Beauftragung des
wirtschaftlichsten Bieters
B-Bau

inkl. M

&Y

Y

Y

Bauvertrag

Bauvertrag ist
abgeschlossen

Abbildung 49: TP 3.3 — Vergabe und Vertragsabschluss der Mieterbetreuung-Bau
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Subprozess 24: Auswertung der Angebote

Die Angebote der Bieter werden nach der Abgabe beim AG vom Planer und vom Pro-
jektleiter gemar § 16 VOB/A ausgewertet, wobei der Schwerpunkt der Auswertung auf
der Bauleistung liegt, da im Falle einer Einzelvergabe die Leistung der Mieterbetreu-

ung-Bau im Wesentlichen vom AG erbracht wird und der spatere AN dann nur wenige
Leistungen zur Mieterbetreuung-Bau zu erbringen hat. Im Falle einer GU-Vergabe, bei
der der AN i. d. R umfangreiche Leistungen der Mieterbetreuung-Bau zu erbringen hat,
wird eine zusatzliche Auswertung der Mieterbetreuung-Bau vorgenommen.

Fur die Bewertung der Angebote wird ein Preisspiegel (Informationsobjekt 3.1) ange-
legt. Nach Auswertung der Angebote fiir die Bauleistung stehen, je nach Variante der
Mieterbetreuung-Bau, die wirtschaftlichsten drei bis vier Bieter fest.

Subprozess 25: Priufung und Auswertung des Konzepts und der MaRnahmen der Mie-

terbetreuung-Bau
Sofern die Variante 4 (GU-Vergabe mit teilweiser Erweiterung der Mieterbetreuung-
Bau auf den AN) gewahlt wurde, wird das Konzept und/oder die MaRnahmen der Mie-
terbetreuung-Bau vom AG auf Vollstandigkeit, Richtigkeit, Effektivitat und Effizienz ge-
pruft. Dafir werden der Projektleiter und der Planer vom Mieterbetreuer-Bau unter-

stltzt, der im Besonderen bei bietereigenen Konzepten, ggf. auch in Nebenangeboten,
diese zusatzlich auf ihre Wirksamkeit und Umsetzungsfahigkeit prift. An dieser Stelle
werden die Checklisten (Informationsobjekt 3.A) fur die Prifung herangezogen und
bilden ein weiteres Kriterium flr die wirtschaftliche Bewertung des Angebotes.

Am Ende des Subprozesses 25 stehen die drei bis vier wirtschaftlichsten Bieter unter
Bertiicksichtigung des Prifergebnisses (Informationsobjekt 3.J) der Mieterbetreuung-
Bau fest.

Subprozess 26: Aufklarungsgesprach inklusive Mieterbetreuung-Bau

Die wirtschaftlichsten Bieter werden zum Aufklarungsgesprach eingeladen, in dem sie
neben den Bauleistungen das Konzept (nur Variante 4) und die Malknahmen zur Mie-
terbetreuung-Bau erlautern. Der Verlauf und das Ergebnis der jeweiligen Bietergespra-
che werden vom Planer oder Projektleiter protokolliert. Dieses Protokoll (Informations-
objekt 3.K) umfasst sowohl die Aufklarungen Uber Bauleistung als auch die Mieterbe-
treuung-Bau und gibt letztendlich Aufschluss ber den wirtschaftlichsten und geeig-
netsten Bieter.

An den Aufklarungsgesprachen uber die Mieterbetreuung-Bau nimmt der Mieterbe-
treuer-Bau teil. Wird dieser vom AG gestellt (Projektleiter oder Mieterbetreuer), fuhrt er
die Befragung der Bieter zu den MaRnahmen und der Umsetzung der Mieterbetreuung-
Bau durch.

Wird der Mieterbetreuer-Bau vonseiten des GU gestellt (Bauleiter oder Polier), erlautert
er das Konzept und die MaRnahmen. In dem Fall prift bzw. erfragt der Projektleiter das
Betreuungskonzept des Bieters, wobei er Ungereimtheiten und Besonderheiten der
projektspezifischen Mieterbetreuung-Bau abklart und das Konzept auf Schwachstellen
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pruft. Im Folgenden sind beispielhaft einige Umstande der Mieterbetreuung-Bau aufge-
fuhrt, die hierbei naher zu betrachten sind:

¢ Qualifizierung des Mieterbetreuers-Bau (soziale und fachliche Kompetenz),

¢ Angemessenheit der Ausstattung zentraler Anlaufstellen,

e geplanter Stundenaufwand des Mieterbetreuers-Bau pro Woche (ggf. anteilig

zur Haupttatigkeit),

e geplante Prasenz des Mieterbetreuers-Bau vor Ort,

¢ Informationsfluss zwischen Mieterbetreuer-Bau, Projektleiter und Mieter,

e etc.

Subprozess 27: Beauftragung des wirtschaftlichsten Bieters inklusive Mieterbetreuung-
Bau

Mit dem Feststehen des geeigneten wirtschaftlichsten Bieters erfolgt dessen Beauftra-
gung mit der Durchfuhrung der Baumal3nahme im bewohnten Bestand durch den Pro-
jektleiter. Damit erfolgt der Bauvertragsabschluss zwischen AG und Bieter bzw. AN.

Mit dem Bauvertragsabschluss (Informationsobjekt 3.L) endet der Teilprozess 3.2 und
die Projektstufe 3. Samtliche den Projektverantwortlichen bekannten Mieterbedirfnisse
und Betreuungsmalinahmen sollten zu diesem Zeitpunkt im Bauvertrag berucksichtigt
worden sein, da nachtraglich formulierte Vertragserganzungen nach Bauvertragsab-
schluss zu erheblichen Stérungen des Bauablaufs und zu Mehrkosten fihren kénnen.

4.2.4 Projektstufe 4: Ausfiihrung

Teilprozess 4.1: Vorerfassung der Mieterbedurfnisse

Der Beginn der Projektstufe 4 setzt den Bauvertragsabschluss voraus und beginnt mit
dem Teilprozess der Vorerfassung, der das Risiko aus nachtraglich formulierten Ver-
tragserganzungen minimieren soll. Dazu nutzt der Teilprozess das Zeitfenster zwi-
schen Bauvertragsabschluss und Ausfuhrungsbeginn.

Der Teilprozess 4.1 gewabhrleistet die friihestmdgliche Einbindung des AN als neuen
Projektbeteiligten in die Mieterbetreuung-Bau. Fir den AN und im Besonderen den GU
stellt der Zeitraum nach Vertragsabschluss und vor Baubeginn die letzte Moglichkeit
dar, konkrete Mieterbedurfnisse vor der Ausfuhrung zu erfragen und im Bauablauf zu
bertcksichtigen. An erster Stelle steht hier die Information der Mieter tiber den konkre-
ten Bauablauf und die Vorgehensweise bei der Modernisierung. In diesem Zusammen-
hang werden nach Mdglichkeit weitere Mieterbedurfnisse identifiziert und noch vor Be-
ginn der Bauausfiihrung erfasst, damit der AN, im Besonderen der GU, die ersten Ab-
stimmungen mit den Mietern vornehmen kann.

Der konventionelle Bauprozess in der Projektstufe 4 ist aufseiten des AG durch die
Tatigkeiten der verantwortlichen Objektliberwachung gepragt, sie erfolgt in Projektstufe
4 parallel zur Mieterbetreuung-Bau. Die Integration der Mieterbetreuung-Bau wird im
Standard-Prozess ohne Schnittstelle zur Objektuberwachung dargestellt. Wie die Ana-
lysen der Experteninterviews bzgl. der Projekte und Wohnungsunternehmen belegen,



Optimierter Standard-Prozess der Mieterbetreuung-Bau 125

ist i. d. R. der Planer der Baumalinahme auch mit der Objektliiberwachung beauftragt
bzw. betraut, sodass sich an dieser Stelle keine neuen, zuséatzlich darzustellenden
Schnittstellen zwischen Mieterbetreuung-Bau und Planer/Objektiberwacher ergeben.

Projektleiter (AG)

Bauvertrag ist
abgeschlossen

,

Durchfiihrung einer
Mieter-Vollversammlung

l

Kollektiv-Information
abgeschlossen

Planer (AG)

Versammlungsprotokoll

Mieter

Jolck

MB-B
\_/ Durchfiihrung von Protokoll Giber
Individualgesprachen mit den Fragen, Bedlrfnisse, Aus-
/\ ’7 Mietern und Zusagen

Mieter

Q

y

Individualgesprache
abgeschlossen

,

Projektleiter (AG)
Feinabstimmung der MB-Bau vor

" ) BE-Plan und
Ausfiihrungsbeginn . .
L ; - Detailterminplan
bezuglich Detailterminplanung inkl. MB-Bau
und BE-Planung '

AN

Lo

i

Feinabstimmung
abgeschlossen

Abbildung 50: TP 4.1 — Vorerfassung Mieterbedurfnisse
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Subprozess 28: Durchfiihrung einer Mieter-Vollversammlung

Im Anschluss an den Bauvertragsabschluss findet zeitnah, aber mit einer ausreichen-
den Vorbereitungszeit fur die Mieter und den AN von ca. vier Wochen vor Baubeginn,
eine Mieter-Vollversammlung statt. Dies ist i. d. R. eine Informationsveranstaltung fir
die Mieter vonseiten des AG und des AN. Nach dem ersten Schritt, d. h. der Vorstel-
lung des beauftragten AN durch den AG, erldutern der Projektleiter (AG), der Planer
(AG), der Bauleiter (AN) und der Mieterbetreuer-Bau den geplanten Bauablaufplan und
die einzelnen Arbeitsschritte. Dabei werden die zu erwartenden Beeintrachtigungen fir
die Mieter offen angesprochen und die geplanten MaRnahmen der Mieterbetreuung-
Bau vorgestellt.

Fir Fragen und Diskussionen ist diese Veranstaltung nicht ausgelegt, sodass die Pro-
jektverantwortlichen nur in einem vorher gemeinsam abgestimmten Rahmen auf Fra-
gen der Mieter eingehen und auf die noch bevorstehenden Individualgesprache mit
den einzelnen Mietern verweisen. Das Fihren einer Diskussion mit der Mieterschaft
Uber deren Vielzahl von individuellen Meinungen und Befindlichkeiten kénnte durch
mogliche destruktive Redebeitrdge in dieser Situation den Erfolg der Informationsver-
anstaltung gefahrden. Der Mieter soll der Baumalinahme grundsatzlich wohlwollend
gegenuberstehen, obwohl er diese temporar erhebliche Einschrankung hinnehmen
muss. Daher liegt das Hauptaugenmerk neben der Bekanntgabe der Informationen
Uber die Baumallnahme auf dem Hervorheben der zu erwartenden Verbesserung der
Wohnqualitat fir die Mieter.

Die mitgeteilten Informationen werden vom Mieterbetreuer-Bau dokumentiert, ebenso
wie die von den Mietern gestellten Fragen und ggf. erwiderten Antworten. Sie dienen
dem AG, dem AN und dem Mieter zur Dokumentation (Informationsobjekt 4.A).

Subprozess 29: Durchfiihrung von Individualgesprachen mit den Mietern

Nach der Kollektiv-Information der Mieter im Rahmen der Mieter-Vollversammlung er-
folgen Individualgesprache mit den Mietern. Hier werden im Einzelgesprach die Fragen
der Mieter hinsichtlich der Baumalinahme vom Mieterbetreuer-Bau beantwortet. Mithil-
fe seiner sozialen Kompetenzen erlautert der Mieterbetreuer-Bau dem Mieter an einem
konkreten Beispiel vor Ort die durchzufiGhrenden Baumalnahmen. Sollten innerhalb
dieses Gesprachs Mieterbedurfnisse erfasst werden, deren Erfillung die Mieterzufrie-
denheit aufrechterhalt, sollte deren Erfillung individuell und vom Einzelfall abhangig
vereinbart werden (z. B. Schutz einer vom Mieter montierten abgehangten Decke und
Verzicht auf geplante Erneuerung der Deckenoberflache oder die Montage einer zu-
satzlichen Turglocke in der Wohnung eines schwerhoérigen Mieters).

Sofern es sich um eine GU-Vergabe handelt und der AN den Mieterbetreuer-Bau stellt,
ist in solchen Fallen die Ricksprache mit dem Projektleiter (AG) zu fiihren, da es sich
i. d. R. um Mehrkosten erzeugende MafRnahmen im Sinne von § 2 Abs. 5-6 VOB/B
handelt, die vom kostenverantwortlichen Projektleiter zu genehmigen sind.
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Die im Individualgesprach getroffenen Vereinbarungen werden vom Mieterbetreuer-
Bau dokumentiert, ebenso wie die vom Mieter gestellten Fragen und erwiderten Ant-
worten des Mieterbetreuers-Bau (Informationsobjekt 4.B).

Subprozess 30: Feinabstimmung der MB-Bau vor Ausfiihrungsbeginn
Nach Durchfihrung der Individualgesprache nehmen der Projektleiter (AG) und der
Bauleiter (AN) die Feinabstimmung flr die BaumaRnahme vor. In diesem Zuge wird ein

Detailterminplan erarbeitet, der auf den Vorgaben des AG aus der Ausschreibung ba-
siert und neben bautechnischen Informationen auch Belange der Mieterbetreuung-Bau
umfasst. Hierbei handelt es sich z. B. um
o die Dauer der Abwesenheit eines Mieters (mind. mehrere Wochen);
o die Dauer der vereinbarten Vorhaltung von BE-Elementen, die die Wohnqualitat
der Mieter einschranken (z. B. Einrustung);
¢ die Blindelung von Abbrucharbeiten innerhalb der betroffenen Wohnungen zur
Reduzierung der Gesamtdauer der Larmbeeintrachtigung (z. B. Abbruch der
Fliesenspiegel in der Kiche fir alle Wohnungen zusammenhangend nachei-
nander);
e die wohnungsbezogene Darstellung der maximalen Bauzeit innerhalb einer
Wohnung;
o die Darstellung der Reihenfolge der einzelnen Wohnungsmodernisierungen
(unter Berucksichtigung von eventuellen Umziigen der Mieter innerhalb des
Gebaudes).

Das Ergebnis des Subprozesses ist ein zwischen den Vertragsparteien (AG und AN)
abgestimmter Detailterminplan des Bauablaufs. Dabei ist darauf zu achten, dass dem
AN ausreichend Handlungsspielraum fir individuelle Abstimmungen mit den Mietern
erhalten bleibt. Es sind daher ausreichende Pufferzeiten einzuplanen.

Zur Feinabstimmung gehdért neben der Detailterminplanung auch die BE-Planung (In-
formationsobjekt 4.C) nach Vorgaben des AG, sofern sie nicht bereits dem Angebot
beiliegt (vgl. Teilprozess 3.2, Subprozess 23).

Teilprozess 4.2: Erfassung entstehender Mieterbediirfnisse

Nach der letzten Vorerfassung der Mieterbedirfnisse vor Baubeginn und nach Ver-
tragsabschluss beginnt der Teilprozess 4.2 mit dem Beginn der Bauausfuhrung. Die
dadurch entstehende Mieterbeeintrachtigung bildet den Kern der gesamten Mieterbe-
treuung-Bau, ebenso wie die Bauausfiihrung in der Projektstufe 4 den Kern der Pro-
jektabwicklung darstellt.
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Abbildung 51: TP 4.2 — Erfassung entstehender Mieterbedirfnisse

Subprozess 31: Baustelleneinrichtung und Baubeginn

Wahrend mit dem Abschluss der Individualgesprache die Vorerfassung der Mieterbe-
dirfnisse endet, beginnt mit der Einrichtung der Baustelle die Ausfiihrung der Bauleis-
tungen. Der AN erzeugt mit der Bauausfuhrung die eigentlichen Einschrankungen der
Wohnqualitdt und der Nutzbarkeit der Wohnungen. Da durch die Bauarbeiten nicht
zwangsweise alle Mieter gleichzeitig eingeschrankt werden, erzeugen die Arbeiten
auch nicht bei allen Mietern Bedurfnisse, mit denen sich diese an den Mieterbetreuer-
Bau wenden, sodass sich der Standard-Prozess hier zweiteilt.
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Zum einen ist es mdglich, dass sich die Mieter nicht eingeschrankt fuhlen und die Bau-
arbeiten als ertragliche Belastung empfinden, da sie bereits im Vorfeld Gber die Bau-
arbeiten informiert wurden. In diesem Fall erfolgt die planmaRige Leistungserbringung
des AN unter Berlcksichtigung des bewohnten Zustands bis zur Fertigstellung der
Bauleistung (vgl. Teilprozess 4.3, Subprozess 36) ohne Einwirkung des Mieters.

Zum anderen schrankt der AN durch die Bauarbeiten andere Mieter insofern ein, dass
bei ihnen das Bedurfnis nach Abhilfe hervorgerufen wird.

Subprozess 32: Kontaktaufnahme der Mieter mit Mieterbetreuer-Bau
Das Bedurfnis nach Abhilfe tragen die Mieter dem Mieterbetreuer-Bau i. d. R. in der
regelmafigen Mietersprechstunde vor. Der Mieterbetreuer-Bau nimmt die Ausfiihrun-

gen der Mieter entgegen. Neben dieser persdnlichen Kontaktaufnahme besteht die
Méglichkeit, telefonisch oder auch schriftlich (z. B. per Brief, Fax oder E-Mail) mit dem
Mieterbetreuer-Bau in Kontakt zu treten. Diese Schriftstiicke (Informationsobjekt 4.D)
archiviert der Mieterbetreuer-Bau als Nachweis und zur spateren Dokumentation. Uber
die an ihn herangetragenen Mieterbedirfnisse legt der Mieterbetreuer-Bau zudem
einen Aktenvermerk mit Erlduterung des Sachverhalts (Informationsobjekt 4.E) an, der
in der Nachbereitung der Modernisierungsmafnahme (Projektstufe 5) in die Dokumen-
tation der Mieterbetreuung-Bau aufgenommen werden kann.

Die Informationsobjekte 4.D und 4.E umfassen im Wesentlichen:
e die Angaben zum Mieter (Name, Wohnung etc.);
¢ die Angaben zum Bediirfnis:
- Beschreibung der Einschrankung(en),
- Beschreibung der Auswirkung(en),
- Verursacher (Gewerk, Firma etc.),
- betroffene Bauleistung,
- Eingangsdatum, wenn erforderlich auch die Uhrzeit.

Teilprozess 4.3: Mieterbetreuung-Bau wahrend der Einschrankung

Im Teilprozess 4.3 erfolgt die Ermittlung und Durchfuhrung der erforderlichen Betreu-
ungsmalnahmen. Das gesamte Vorgehen wird dabei im Anschluss fiir die Auswertung
der Mieterbetreuung-Bau dokumentiert.

Zusammen mit Teilprozess 4.2 bildet dieser Teilprozess den Kern der baubezogenen
Mieterbetreuung, die sich urspriinglich nur auf den Zeitraum der Bauausfiihrung be-
schrankte.
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Subprozess 33: Ermittlung erforderlicher MaRnahmen

Auf Grundlage der erfassten Bedurfnisse (Informationsobjekt 4.E) ermittelt der Mieter-
betreuer-Bau gemeinsam oder in Abstimmung mit dem Projektleiter (AG) die erforderli-
chen Betreuungsmalnahmen. Fir jede gewahlte Betreuungsmaflnahme legt der Mie-
terbetreuer-Bau bzw. der Projektleiter (AG) einen Aktenvermerk (Informationsobjekt

Abbildung 52: TP 4.3 — Mieterbetreuung-Bau wahrend der Einschrankung
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4.F) an. Dieser beinhaltet die Begrindung der Auswahl sowie Informationen darUber,
ob es sich bei der Betreuungsmalinahme um eine vertragliche oder eine zusatzliche
Leistung handelt. Zudem wird vermerkt, welcher Projektbeteiligte - der AG, der AN
oder Dritte - die BetreuungsmalRnahmen durchfiihren wird. Die angelegten Aktenver-
merke, auch die der vorangegangenen Subprozesse, bilden im weiteren Prozessablauf
in der Projektstufe 5 die Grundlage flir die Erstellung einer nachvollziehbaren Doku-
mentation der Mieterbetreuung-Bau.

Subprozess 34: Durchfilhrung der Betreuungsmaflnahme

Stehen die Betreuungsmalnahmen fest, werden diese vom Mieterbetreuer-Bau bzw.
Projektleiter (AG) angeordnet und begleitet. Auch dieser Vorgang wird mit einem Ak-
tenvermerk dokumentiert.

Wesentliche Inhalte des Aktenvermerks (Informationsobjekt 4.G) sind:
¢ Name und Funktion des Anordnenden,
e Zeitpunkt der Anordnung und Ausfuhrung mit Datum und erforderlichenfalls der
Uhrzeit,
e Name und Funktion des Ausfiihrenden.

Subprozess 35: Wiederholte Kontaktaufnahme mit Mieterbetreuer-Bau

Fahrt eine durchgefuhrte Betreuungsmalinahme nicht zum gewunschten Erfolg, zeigt
sich dies durch die wiederholte Kontaktaufnahme des Mieters mit dem Mieterbetreuer-
Bau, die zum erneuten Ablauf der Subprozesse 33, 34, und 35 flhrt.

Subprozess 36: Weiterfuhrung der Bauarbeiten

War eine BetreuungsmalRnahme erfolgreich, ist die ungestorte Leistungserbringung
des AN unter Berilcksichtigung des bewohnten Zustands mdglich und der Teilprozess
4.3 endet zeitgleich mit dem Ende der Bauausfuhrung.

4.2.5 Projektstufe 5: Projektabschluss

Teilprozess 5.1: Aufarbeitung und Auswertung der Mieterbetreuung-Bau

Im Teilprozess 5.1 wird die Auswertung der Mieterbetreuung-Bau nach Abschluss der
Baumalinahme beschrieben. Daflir Ubergibt der Mieterbetreuer-Bau dem Projektleiter
(AG) die Uber den Ausfuhrungszeitraum angelegte Dokumentation. Der Projektleiter
fuhrt in diesem Prozessabschnitt die Nachbereitung der Mieterbetreuung-Bau durch.
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Abbildung 53: TP 5.1 — Aufarbeitung und Auswertung der Mieterbetreuung-Bau

Subprozess 37: Zusammenstellung der Dokumentationsunterlagen der Mieterbetreu-
ung-Bau

Nach Abschluss der Bauausflihrung stellt der Mieterbetreuer-Bau die Dokumentations-

unterlagen zur Mieterbetreuung-Bau zusammen. Daflir werden alle Aktenvermerke,

Protokolle und ggf. Produktblatter, Fotos oder andere als Beleg erforderliche Unterla-

gen sachlogisch aufbereitet und zu einer Gesamtdokumentation zusammengefasst
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(Informationsobjekt 5.A, vgl. Anhang A6). Der Schwerpunkt liegt hierbei auf der Voll-
standigkeit und Nachvollziehbarkeit der Unterlagen.

Subprozess 38: Ubergabe der Dokumentation an die Projektleitung (AG)

Der verantwortliche Mieterbetreuer-Bau Ubergibt die von ihm zusammengestellte Ge-
samtdokumentation zur weiteren Auswertung an den Projektleiter (AG). Dies gilt so-
wohl fir den Fall der Einzel- als auch fiir den Fall der GU-Vergabe.

Subprozess 39: Erfassung ausgefiihrter Leistungen und entstandener Kosten der Mie-
terbetreuung-Bau

Der Projektleiter (AG) ermittelt anhand der Gesamtdokumentation (Informationsobjekt

5.A) die ausgeflihrten Leistungen und stellt die entsprechenden Kosten zusammen.

Die entstandenen Gesamtkosten und die durchgefiihrten Leistungen der Mieterbetreu-

ung-Bau werden separat aufgelistet (Informationsobjekte 5.B und 5.C). Diese beiden

Listen spiegeln das ,Ist* der Mieterbetreuung-Bau fiir die folgenden Soll-Ist-Vergleiche

wider.

Subprozess 40: Soll-Ist-Vergleich der Leistungen und Kosten der Mieterbetreuung-Bau
Die Auflistung der Ist-Leistungen der Mieterbetreuung-Bau wird vom Projektleiter (AG)
mit den ausgeschriebenen Soll-Leistungen im Bauvertrag verglichen (Informationsob-
jekt 5.D). Im Idealfall entsprechen die Soll-Leistungen den Ist-Leistungen und Differen-
zen treten nur im Rahmen von Alternativ- bzw. Eventualpositionen auf. Andere Soll-
Abweichungen werden fur eine Auswertung im jeweiligen Kontext separat erfasst (In-

formationsobjekt 5.E).

Die folgende Tabelle stellt beispielhaft mogliche Differenzen dar.

Tabelle 10: Beispiel eines Soll-Ist-Vergleichs der Leistungen der Mieterbetreuung-Bau

— Soll Ist Differenz Differenz
Beispiel : : . : ;
(vertragliche Leistung) (ausgefiihrte Leistungen) Leistungen Kosten
Staubschutzwand Staubschutzwand
Geédnderte herstellen herstellen Zusatzliche Menge Zusatzliche Kosten
Menge 120,00 gm x 14,50 €/qm | 170,00 gm x 14,50 €/qm 50,00 gm 725,00 €
=1.740,00 € =2.465,00 €
A Reinigung Treppenhaus I o
Zusitzliche Zusatzliche Menge Zusatzliche Kosten
- - 12,0 St x 32,00 €/St
Leistung =1384.00€ 12,0 St 384,00 €

Teilprozess 5.2: Auswertung, Fortschreibung des Leistungskatalogs und
Kosten-Nutzen-Analyse

Im Teilprozess 5.2 ermittelt der Projektleiter (AG) die Ursachen der Soll-Ist-
Abweichungen. Auf dieser Grundlage nimmt er gemeinsam mit dem Planer die Fort-
schreibung des Leistungskatalogs der Mieterbetreuung-Bau vor. Im letzten Schritt der
Nachbereitung der Mieterbetreuung-Bau wird eine Kosten-Nutzen-Analyse durchge-
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Abbildung 54: TP 5.2 — Auswertung, Fortschreibung des Leistungskatalogs und Kosten-Nutzen-
Analyse

Subprozess 41: Ermittlung der Ursachen der Soll-Ist-Abweichungen

Der Projektleiter ermittelt die Ursache der festgestellten Differenzen des Soll-Ist-
Vergleichs. Dabei wird er vom Mieterbetreuer-Bau unterstitzt, der ihm ggf. die ursach-
lichen Randbedingungen erdrtert. Ist die Ursache bekannt, wird sie kontextbezogen
beschrieben und zu einer entsprechenden Leistungsbeschreibung ausformuliert (In-
formationsobjekt 5.F).
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Tabelle 11 zeigt beispielhaft den Zusammenhang zwischen der Differenz des Soll-Ist-
Vergleichs und dem ursachlichen Mieterbedirfnis, wobei zwischen der vertraglichen
Ursache und dem zugehdérigen Mieterbedlrfnis unterschieden wird.

Tabelle 11: Ursachen der Differenzen des Soll-Ist-Vergleichs der Mieterbetreuung-Bau

.. Differenz Vertragliche . N
S EEL] Soll-Ist-Vergleich Ursache LB
[ >
" Zusatzliche Vergessene Wanddurchbriiche in . .
Gﬁ::e:e Staubschutzwand der Ausschreibung erforderten Sau&fﬁﬁg;;?:hb;rele
9 herstellen zuséatzliche Staubschutzwénde
[ 4
Zusitzliche . AN verursacht mehr Sauberkeit, staubfreie
X Reinigung Treppenhaus Verschmutzungen im -
Leistung Wohnbereiche
Treppenhaus als angenommen

Subprozess 42: Fortschreibung des Leistungskatalogs mit Kostenansatzen

Die vom Projektleiter (AG) formulierten Leistungsbeschreibungen werden vom Planer
(AG) mit den zugehorigen Kostenansatzen entsprechend ihrer Prognostizierbarkeit in
den Leistungskatalog (Informationsobjekt 3.D) aufgenommen. Der Leistungskatalog,
der den Charakter eines Standardleistungsbuchs erlangen soll, wird von Projekt zu
Projekt fortgeschrieben.

Neben der Aktualisierung, Korrektur oder Erganzung bestehender Leistungsbeschrei-
bungen umfasst die Fortschreibung folgende Tatigkeiten:
e Erfassung ausgefiihrter, aber nicht geplanter oder vereinbarter Leistungen;
e Leistungsbeschreibung neuer Leistungen;
e Integration der Leistungen in den Leistungskatalog fir zukinftige Ausschrei-
bungen.

Fir eine wirtschaftliche Durchfiihrung der Mieterbetreuung-Bau ist im Gegensatz zu
Bauleistungen zwischen ,prognostizierbaren® und ,nicht prognostizierbaren® Leistun-
gen zu unterscheiden. Prognostizierbare Leistungen, deren Aufwand und Menge er-
fassbar sind, eignen sich fur die Fortschreibung oder Erganzung der Leistungspositio-
nen des Leistungskatalogs, z. B.
o die zukinftige Bericksichtigung von Wanddurchbriichen in Umfang und Anzahl
bei der Planung der Staubschutzwande;
e die Aufnahme der Treppenhausreinigung in den Leistungskatalog (turnusmafig
oder an den Bauablauf gekoppelt).

Nicht prognostizierbare Leistungen, wie z. B. die Installation einer zweiten Klingel, wer-
den im Interesse der Vollstandigkeit in den Leistungskatalog unter ,Besondere Leis-
tungen® aufgenommen. Obwohl sie nicht prognostizierbar sind, vervollstandigen sie die
Liste der moglichen Leistungen, die aus Individualgesprachen resultieren kdnnen. Das
erleichtert die Vorbereitungen der Individualgesprache und bietet ggf. die Basis fir
Vorschlage zur Erfillung unterschiedlichster Mieterbedurfnisse.
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So kann einem der Modernisierung gegeniber argwohnisch eingestellten Mieter, der
beispielsweise aufgrund einer Horbehinderung dem Mieterbetreuer-Bau erst nach
mehrfachem Klingeln die Wohnungstir zu einem Individualgesprach 6ffnet, bereits im
Vorfeld der BaumaRnahme die Installation einer zweiten Klingel angeboten werden.
Dieses Vorgehen kann seine persoénliche Haltung zur Modernisierungsmalinahme
positiv beeinflussen. Der Mieterbetreuer-Bau kann somit aufgrund seiner Erfahrung
oder auf Grundlage des Leistungskatalogs angemessene Leistungen zur Erflllung der
Mieterbedirfnisse anbieten, deren Umfang und Kosten ihm aus dem Leistungskatalog
bereits bekannt sind.

Die Fortschreibung des Leistungskatalogs (Informationsobjekt 3.D) schlief3t einen Re-
gelkreislauf, der zur Qualitatsverbesserung der Leistungsbeschreibung der Mieterbe-
treuung-Bau beitragen soll. Der Informationsfluss aus den in der Nachbereitung ge-
wonnen Erkenntnissen in die Planung der nachsten Modernisierungsmal3nahme er-
maoglicht eine nachhaltige Verbesserung der Ausschreibung.

Abbildung 55 zeigt den Regelkreislauf von der Planung der Betreuungsmaflinahmen
(Soll-Leistungen) Uber die Erfassung der wahrend der Modernisierung ausgeflhrten
(Ist-Leistungen) bis hin zur Verbesserung der Planung auf Grundlage der in der Nach-
bereitung ausgewerteten Betreuungsmafinahmen.

Planung
der BetreuungsmafRnahmen

Regelkreis
Mieterbetreuung-Bau

Nachbereitung

Soll-Ist-Vergleiche und Ausfiihrung
Auswertung der Abweichungen der der BetreuungsmalRnahmen
BetreuungsmafRnahmen

Ist-Leistungen

Abbildung 55: Regelkreislauf zur projektibergreifenden Verbesserung der Mieterbetreuung-Bau

Subprozess 43: Kosten-Nutzen-Analyse der ausgeflhrten MalRnahmen
Die Kosten-Nutzen-Analyse dient zur Bewertung der Wirksamkeit und Wirtschaftlichkeit

der Leistungen der Mieterbetreuung-Bau. Die Mieterbetreuung-Bau erfordert als ein
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den Projekterfolg beeinflussender Prozess die Ermittlung des Kosten-Nutzen-
Verhaltnisses. Ein 6konomisches Kosten-Nutzen-Verhaltnis ist die Voraussetzung fir
den Einsatz der Mieterbetreuung-Bau als Instrument des Projektmanagements.

Die Ermittlung der Gesamtkosten fiir die Mieterbetreuung-Bau (Informationsobjekte 5.H
und 5.G) nach Abschluss der Bauausflihrung ist aufgrund der allgemeinen unterneh-
merischen Kostenerfassung und der separaten Projektkostenerfassung innerhalb der
Wohnungsunternehmen relativ einfach mdglich. Das Hauptaugenmerk liegt dabei auf
den Gesamtkosten der Mieterbetreuung-Bau, die sich aus zwei Kostenarten zusam-
mensetzen:

o Projektkosten der Mieterbetreuung-Bau (vgl. Informationsobjekt 5.H):

- Personalkosten des Mieterbetreuers-Bau;

- Mietminderungen;

- Konfliktkosten aufgrund der Baumalnahme zwischen dem AG und den
Mietern;

- Kosten der Konflikte zwischen dem AG und dem GU bzw. AN aufgrund der
durch Mieter behinderten Bauausfuhrung im Sinne von § 6 VOB/B;

- Kosten des Titels Mieterbetreuung-Bau im Bauvertrag;

- Nachtragskosten des AN flir zusatzliche Betreuungsleistungen;

e Folgekosten der Mieterbetreuung-Bau (vgl. Informationsobjekt 5.G):
- Mieterverluste aufgrund von Kundigungen und Mietausfalle wahrend der
Modernisierung.

Die Projektkosten der Mieterbetreuung-Bau sind als Investitionen in den Fortbestand
der Mietvertrage zu betrachten.

Die Folgekosten dagegen entstehen durch eine ineffektive Mieterbetreuung-Bau und
sind daher den Gesamtkosten der Mieterbetreuung-Bau zuzuordnen.

Somit fuhrt in diesem Zusammenhang die Erhéhung der Projektkosten auch zur Redu-
zierung der Folgekosten der Mieterbetreuung-Bau.

Die Erfassung und Bewertung des Nutzens der Mieterbetreuung-Bau ist dagegen
schwieriger durchzufiihren. Die Betrachtung des Nutzens erfolgt unternehmensspezi-
fisch und ist daher im Gegensatz zur Kostenerfassung ein sehr subjektiver Vorgang.

Die Ergebnisse der Auswertung der Mieterbetreuung-Bau werden hinsichtlich ihres
spezifischen Nutzens bewertet. Zur Erhdhung der Objektivitdt werden die definierten
Ziele der Mieterbetreuung-Bau fir die Kosten-Nutzen-Analyse herangezogen. Aus den
Zielen lasst sich der angestrebte Nutzen wie folgt ableiten:

Ziele = Maximaler Nutzen:
e es kam zu keinen Mieterverlusten wahrend der Modernisierungsmaflinahme;
e es sind keine Konfliktkosten zwischen dem AG und dem Mieter entstanden;
¢ nach der Modernisierungsmaflinahme sind alle Mieter mit ihrem Mietverhaltnis
zufrieden;
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o zwischen AG und AN sind keine Nachtrags- oder Konfliktkosten aus der Mie-
terbetreuung-Bau entstanden.

Der unternehmensspezifische Nutzen lasst sich nur Gber eine Vielzahl vergleichbarer
Modernisierungen unter vergleichbaren Rahmenbedingungen ermitteln. Dies setzt
mehrere abgeschlossene Modernisierungsmaflinahmen innerhalb eines Unternehmens
voraus. Um die Vergleichbarkeit der Mieterbetreuung-Bau mittel- bis langfristig zu er-
moglichen, werden die folgenden funf Kennzahlen als Hilfsmittel fur die Kosten-Nutzen-
Analyse eingeflihrt (Informationsobjekt 5.1). Die Kennzahlen wurden so entwickelt, dass
sie gleichermafRen vom AG wie vom AN zum Vergleich verwendet werden kdnnen. Sie
ermdglichen dem Wohnungsunternehmen ebenso wie dem Generalunternehmer den
Vergleich abgewickelter Mieterbetreuungen-Bau.
a) Effektivitatsquotient der Mieterbetreuung-Bau (Qgfrexiiv)

b) Projektkosten der Mieterbetreuung-Bau pro Mietpartei (Kpro mietp.)

c) Gesamtkosten der Mieterbetreuung-Bau pro Mietpartei (Kges. pro Mietp.)
Gesamtkosten der Mieterbetreuung-Bau (Kges.)

d) Fiktiv-Kosten durch Mietausfall und Leerstandsrisiko (Kgiiv)

e) Effizienzquotient der Mieterbetreuung-Bau (Qgffizient)

a) Effektivitatsquotient (Qgextv)

Anzahl Mietparteien,,
Anzahl Mietparteien,, ,

QEfrektiy =

QEffektiv = 1 - 100 % Effektivitat

QEfrextiv < 1 — relativ geringere Effektivitat bzw. Ineffektivitat

Der Effektivitatsquotient dient der Prifung der Effektivitat der durchgeflinrten Maf3nah-
men und spiegelt das Verhaltnis des Mieterbestands vor und nach der Modernisie-
rungsmaflnahme wider.

b) Projektkosten-MB-Bau pro Mietpartei (Kpro mietp.)

Ist-Projektkosten MB-Bau
Anzahl Mietparteien,,

Kpro Mietp. = = Projektkosten MB-Bau pro Mietpartei

Die Projektkosten-MB-Bau dienen dem Vergleich des Aufwands der Mieterbetreuung-
Bau pro Mietpartei zwischen unterschiedlichen Projekten. Die Projektkosten pro Miet-
partei geben Aufschluss Uber den vorgenommenen Aufwand der Mieterbetreuung-Bau.

c) Gesamtkosten Mieterbetreuung-Bau pro Mietpartei (Kges.pro Mietp-)

Kges. = Gesamtkosten = Ist-Projektkosten MB-Bau + Ist-Folgekosten MB-Bau

KGes.

Anzahl Mietparteien,,__ = Gesamtkosten MB-Bau pro Mietpartei

KGes. pro Mietp. =
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Die Gesamtkosten der Mieterbetreuung-Bau pro Mietpartei dienen als Grundlage flr
die Ermittlung des Effizienzquotienten der Mieterbetreuung-Bau im nachsten Schritt
(vgl. e)). Sie beinhalten auch die Folgekosten der Mieterbetreuung-Bau, die mitzube-
rdcksichtigen sind.

d) Fiktiv-Kosten (KFriiv)

Kritiv. = Mietausfall-Kosten + Kosten durch Leerstandsrisiko = Fiktiv-Kosten

Die Fiktiv-Kosten sind die Kosten, die bei einer Modernisierung im unbewohnten Zu-
stand entstanden waren. Diese Kosten sind durch die Modernisierung im bewohnten
Zustand durch die Mieterbetreuung-Bau vermiedenen worden.

Ein Vergleich der Kosten pro Mietpartei (Kges. pro Mietp.) ZWiSschen verschiedenen Projek-
ten vermittelt zwar eine Vorstellung vom Kostenrahmen der Mieterbetreuung-Bau, gibt
aber keinen Hinweis auf die Effizienz des vorhandenen Mieterbetreuungsaufwands.
Aus diesem Grund mussen die durch die Mieterbetreuung-Bau nicht angefallenen Kos-
ten mit denen der Mieterbetreuung-Bau in Bezug gesetzt werden. Dies geschieht durch
die Ermittlung der Fiktiv-Kosten.

Fiktiver Mietausfall = konkrete Einnahmen der Netto-Kaltmieten des Objekts wahrend
der Bauausfuhrung
=>» Fiktiver Mietausfall = monatliche Kaltmiete (€) x geplante Bauzeit (M.)

Leerstandsrisiko = moglicher Mietausfall durch Mieterauszug und Leerstand der Woh-
nung nach Modernisierung
=>» Leerstandsrisiko = monatliche Kaltmiete (€) x durchschnittlicher Leerstand (M.)

e) Effizienzquotient (Qeizient)

KGes ro Mieter
QEffizient = KE—kt <1 = Effizienz QEfiizient = 1 = Ineffizienz
IKUV

Der Effizienzquotient dient der Prifung und dem Vergleich der Wirtschaftlichkeit der
Mieterbetreuung-Bau. Er setzt die entstandenen Gesamtkosten der Mieterbetreuung-
Bau ins Verhaltnis zu den Kosteneinsparungen. Die Einsparungen sind die Kosten, die
durch die Mieterbetreuung-Bau vermieden wurden.

Die Ermittlung der Kennzahlen soll in den folgenden beiden Beispielen verdeutlicht
werden.

Beispiel 1: hohe Effektivitat und hohe Effizienz der Mieterbetreuung-Bau

Kosten Mieterbetreuung-Bau = 8.040,00 €. Kaltmiete pro Wohnung = 420,00 €
Mietparteien (alt) = 16 Mietp. ~ Bauzeit/Zeitraum MB-Bau = 4 Monate
Mietparteien (neu) = 15 Mietp. Risiko Leerstand = 2 Monate

15 Mietp.

QEfrektiv = 16 Mietp. =0,94 =94 % — hohe Effektivitat
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8.040,00 € € _ _
Kaes. pro Mietp. = m = 536,00 th_ = Kosten pro Mietpartei
420,00M£. 420,00M£. €
ST — L LI + V- = — = Fiktiv-
KFiktiv Mietp. x 4 M. Mietp. x 2M.=2.520,00 Mietp. Fiktiv-Kosten

536,00 €/Mietp. -
Qefizient = 2.520,00 €Mietp. 0,21 = Qgfiizient < 1 — hohe Effizienz

Beispiel 2: niedrige Effektivitat und Ineffizienz der Mieterbetreuung-Bau

Kosten Mieterbetreuung-Bau = 24.120,00 € Kaltmiete pro Wohnung = 420,00 €
Mietparteien (alt) = 16 Mietp. Bauzeit/Zeitraum MB-Bau = 4 Monate
Mietparteien (neu) =  9Mietp.  Risiko Leerstand = 2 Monate
9 Mietp. N e
QEfrextiv = 16 Mistp. = 0,56 =56 % — niedrige Effektivitat
K = 24'120’00€-2680 00 € = Kost Mietpartei
Ges. pro Mietp. — 9 Mletp — 4. , M|etp . = Kosten prO e pa el
420,005 420,00 . e
Kriktiv = “Mietp. X 4 M. + “Mie. X2 M. = 2.520,00m = Fiktiv-Kosten

Q _2.680,00 €/Mietp.
Effizient ~ 2.520,00 €/Mietp.

= 1,06 = Qgffizient > 1 — Ineffizienz

Die Ermittlung dieser Kennwerte flr ein einzelnes Projekt gibt noch keinen endgiltigen
Aufschluss Uber die Effizienz einer durchgefiihrten Mieterbetreuung-Bau. Erst die Aus-
wertung mehrerer bereits abgeschlossener Projekte und deren Vergleich miteinander
kann Aufschluss Uber das Kosten-Nutzen-Verhaltnis der Mieterbetreuung-Bau geben.

Die Ermittlung der Kennzahlen ermoglicht neben dem Vergleich abgeschlossener Bau-
projekte auch die Vorgabe von Richtwerten fir die Planung zukilnftiger MalRnahmen.
Zudem kann eine Zwischenbewertung der Mieterbetreuung-Bau das rechtzeitige steu-
ernde Eingreifen in die Projektabwicklung erméglichen. Da den Kennzahlen konkrete
Kosten hinterlegt sind (Kges, Kaes. pro Mietp., Kpro Mietp.), 1St SOmit durch einen Vergleich der
Kostenkennwerte eine kostenmalige Bewertung des laufenden Projektes moglich.

Im folgenden Beispiel wird die Effizienz der Mieterbetreuung-Bau fur eine laufende
oder bereits abgeschlossene Baumalnahme bewertet.

Beispiel 3: Der ermittelte durchschnittliche Effizienzquotient (Qeizent), der bereits im Unternehmen ab-
gewickelten Baumafinahmen, betragt 0,23.

Der Effizienzquotient der zu bewertenden MaRnahme betrégt 0,45.

Daraus folgt:
) QEfﬁzient =0,23<0,45<1,0
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Im Ergebnis liegt die Effizienz der Mieterbetreuung-Bau der konkreten BaumalRnahme
(Beispiel 3) oberhalb des Durchschnitts und ist damit weniger effizient, als bisher
durchschnittlich im Unternehmen ermittelt. Allerdings liegt der ermittelte Wert unterhalb
des Schwellenwertes von 1, der die Grenze zum Ubergang in eine ineffiziente Mieter-
betreuung-Bau darstellt.

Zur Ermittlung der Ursache der Abweichung werden nun die konkreten Kennzahlen
Kges. pro Mietp. UNd Kriiy Mit denen im Unternehmen durchschnittlich vorliegenden bzw.
angenommenen Kennwerten verglichen.

Liegen die durchschnittlichen Gesamtkosten der Mieterbetreuung-Bau pro Mietpartei
(D Kaes. pro Mietp.) Unter denen der konkreten Mieterbetreuung-Bau, so flhrt entweder der
Auszug von Mietern wahrend der Bauabwicklungsphase oder der Anstieg der Gesamt-
kosten fir die Leistungen der Mieterbetreuung-Bau oder eine falsche Annahme der
Fiktiv-Kosten zur Ineffizienz der Mieterbetreuung-Bau.

Bei ausschlieldlich zu hohen Gesamtkosten konnte durch eine Reduzierung von Be-
treuungsleistungen, wie z. B. Kulanzleistungen, eine Reduzierung der Gesamtkosten
erreicht werden.

Im Falle des Auszugs eines Mieters flihrt im Umkehrschluss die Erhéhung der anzu-
setzenden Kosten fur Betreuungsleistungen allerdings nicht mehr zu einer Erhéhung
der Effizienz, sondern nur noch zur Erhéhung der Effektivitat der Mieterbetreuung und
ist daher projektspezifisch abzuwagen.

Eine festgestellte Abweichung in den Fiktiv-Kosten (Kriiv) kann nur durch eine falsche
Einschatzung des Zeitfaktors Bauzeit hervorgerufen werden. Alle weiteren Eingangs-
werte der Fiktiv-Kosten, die Netto-Kaltmiete und das Leerstandsrisiko in Monaten ba-
sieren auf im Unternehmen tatsachlich statistisch erfassten Daten.

Die Ermittlung und Auswertung der Kennzahlen kénnen bei differenzierter Berlicksich-
tigung der objekt- und/oder lagespezifischen Gegebenheiten der einzelnen Objekte zur
mittel- bis langfristigen Erreichung folgender wesentlicher Ziele beitragen:

o Sicherstellung der Erreichung der definierten Ziele der Mieterbetreuung-Bau;

o Erhdhung der Kostensicherheit bei der Planung der Mieterbetreuung-Bau;

e Einhaltung der geplanten Kosten der Mieterbetreuung-Bau.

Ob die Kennzahlen Verwendung im unternehmenseigenen Controlling oder in der
eigenen Leistungskontrolle finden, oder nur im Rahmen der Mallnahmenplanung der
Mieterbetreuung-Bau, ist von dem jeweiligen ihnen zugesprochenen unternehmens-
spezifischen Nutzen abhangig.
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5 Handlungsempfehlungen fur die Praxis der
Mieterbetreuung-Bau

5.1 Orientierung der Handlungsempfehlungen

Basierend auf dem in Kapitel 4 optimierten Standard-Prozessmodell werden im Fol-
genden Handlungsempfehlungen (HE) beschrieben, die zur Integration der Mieterbe-
treuung-Bau in die Projektabwicklung dienen. Sie erleichtern den Umgang mit den Mie-
tern als Projektbeteiligte und verringern die Stéranfalligkeit der Baumaflinahmen im
bewohnten Bestand.

Das optimierte Standard-Prozessmodell umfasst neben den Standardsubprozessen,
die bereits in den Projekten mehrerer Wohnungsunternehmen zur Anwendung kom-
men, im Wesentlichen Best-Practice-Subprozesse und Subprozesse mit neuen Opti-
mierungsansatzen. Aus diesen Best-Practice- und Optimierungsansatzen wurden die
hier dargelegten Handlungsempfehlungen entwickelt. Auf Handlungsempfehlungen zu
Standard-Subprozessen wird an dieser Stelle verzichtet, weil diese in der detaillierten
Beschreibung der Teil- und Subprozesse in Kapitel 4 bereits hinreichend erlautert wur-
den.

5.2 Herleitung der Handlungsempfehlungen

Die folgenden funf Tabellen zeigen eine Synopse der Subprozesse des vorlaufigen
Standard-Prozessmodells (vgl. Kapitel 3) und des optimierten Standard-
Prozessmodells (vgl. Kapitel 4) in den Projektstufen 1 bis 5. Es ist erkennbar, in welche
Handlungsempfehlung die einzelnen Optimierungsansatze einflielen. Subprozesse,
die einen Optimierungsansatz darstellen, sind grau hinterlegt. Bei den nicht hinterleg-
ten Subprozessen handelt es sich um Standard-Subprozesse, die keiner weiteren
Handlungsempfehlung bedtirfen.
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Tabelle 13: Ubersicht der Handlungsempfehlungen zu Projektstufe 2
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Tabelle 14: Ubersicht der Handlungsempfehlungen zu Projektstufe 3
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Tabelle 15: Ubersicht der Handlungsempfehlungen zu Projektstufe 4
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Tabelle 16: Ubersicht der Handlungsempfehlungen zu Projektstufe 5

(pepagsbunisiwndo
Jauaiziynuapl) neg-bunnaljagqlalai us)eoimabae

(uabunysia) uswyeugep uauyniebsne

J8p asAjeuy-uszjnN-usa)soy] Jaule Buniyniyaing 9L IH Jap asAleuy-uszinN-usisoy e qns
(Hepagsbuniaiundo
Japaiziyuapl) neg-bunnaljagialai aIp Jny uaZ}esuBU)SOY W
sBo|eieysbunysia] saule uaqiaiyospo pun usbajuy 6 3H | sbojeleysbunisie] sep Bungiaiyosuod gy qns
(Hepagsbunisiundo
Jauaizynuapl) neg-bunnaiagialaly aip In} usbunyodlamqy
sbojejeysbunisio] saule usqiaIydspo pun usbajuy 6 3H -1s|-]|0S Jap uayoesin Jop Bunpiwig i1 qng
==
USIIBRU® aSSIU}BUIBAIBIN JOp BUNIUNHSYBM :bZ ANS
(pepagsbunisiwndo
Jausiziynuapl) neg-bunnalnagialai J1op 1e)end Jap neg-Bunnanagiaal| Jap usisod]
Buniassaqgiap Inz sasiaiy|abay saule uone|eisu| GL JH | pun usabunisiaT UOA 8YdIs|BIaA-IS|-|0S :01 NS
(Hepagsbuniaiundo neg-bunnasnaqgialaip
Jauaiziynuapl) neg-bunnalaglalai Jop 1e)end Jap Jap UL)S0Y| Jauspue)sud pun
Buniassaqia) Inz sasiayebay saule uone|eisu| gL 3JH uabunjysia Japynyabsne Bunssepns g qns
(Hepagsbunieiwndo Japsizyiuapi)
neg-Bunnasjaqglalall Jap uoieyuswnyoq (9V) Bunyispyalold aip
uspusyiaibiaqnuajnispialoid Jap Bunuynyuig 4L JH ue uopejuswnyo(q Jep aqebiaqn :g¢ qns
(pepagsbuniaiwndQ Jausiziiuapl) neg-bunnaJaqialaly ==
neg-BunnaJjagialaiy Jap uoneuswnyoq Jap uabepsjunsuoneuswnyoq neg-bunnanagialai Jop
uapuayiaibiagnuaynspalosd Jap buniynjuig 4L 3H Jap Bunjjeysuswiwesnz /¢ qns usbepsjunsuonejuswnyoq Jap Bunuamsny Gz qns

BunjyajdwasbunjpueH
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5.3 Die Handlungsempfehlungen im Detail

Im Folgenden werden die in Kapitel 5.2 aufgefiihrten 16 Handlungsempfehlungen be-
schrieben und ihre Umsetzung im Gesamtkontext der Mieterbetreuung-Bau erlautert.
Eine Handlungsempfehlung kann auf mehrere Subprozesse in unterschiedlichen Teil-
prozessen Bezug nehmen und wird daher projektstufenibergreifend beschrieben. Da
die Handlungsempfehlungen im Kern immer auf einem oder mehreren Subprozessen
aus Kapitel 4 basieren, werden im Weiteren nur die pragnanten Vorteile der Hand-
lungsempfehlung abgebildet.

HE 1: Einfihrung der Sichtweise der Mieterbetreuung-Bau und Umset-
zung des optimierten Standard-Prozessmodells

Die Mieterbetreuung-Bau wird als eigenstandiger Projektbestandteil des Projektma-
nagements betrachtet, dessen Umfang durch die Baumalhahme bestimmt wird.

Die Aufgaben des Mieterbetreuers-Bau werden von den Aufgaben weiterer Projektbe-
teiligter abgegrenzt, um sie in direkten Bezug zur BaumafRnahme zu stellen. Bei dieser
Sichtweise ist es unerheblich, wer die Leistungen der Mieterbetreuung-Bau erbringt
bzw. wer diese Aufgaben erfullt.

HE 1: Einfiihrung der Sichtweise der Mieterbetreuung-Bau und
Umsetzung des optimierten Standardprozessmodells

e ermdglicht eine separate Erfassung und Bewertung von baubezogenen
Betreuungsleistungen fur die Mieter

e ermdglicht die neutrale Betrachtung der Mieterbetreuung wahrend der
Projektabwicklung, unabhangig davon, wer die Leistungen der Mieterbetreuung-Bau
erbringt (AG/AN/AG+AN)

e ermdglicht die Verankerung der Mieterbetreuung wéhrend der Modernisierung als
separates Gewerk im Bauvertrag

o ermdglicht die Durchfiihrung von Kosten-Nutzen-Analysen von projektbezogenen
Betreuungsleistungen

[- ermdglicht die Erfassung von projektspezifischen Kosten der Betreuungsleistungen }

o erleichtert die Fremdvergabe von Aufgaben der projektspezifischen Mieterbetreuung an
externe Planer oder Projektmanager und die Vergabe an den AN

Abbildung 56: Vorteile der Handlungsempfehlung 1

Die Durchfiihrung der Mieterbetreuung bei einer Modernisierungsmalinahme folgt
grundsatzlich dem Ablauf des optimierten Standard-Prozessmodells.

Aufgrund der Unterschiede zwischen den einzelnen Wohnungsunternehmen kann der
Standard-Prozess nicht fur alle Wohnungsunternehmen gleichermalRen gelten. Die
wesentlichen Unterschiede zwischen den Wohnungsunternehmen sind:

¢ Unternehmenspolitik und Unternehmensphilosophie;

e kommunalpolitische Einflisse;

o wirtschaftliche Starke des regionalen Umfelds des Wohnungsunternehmens;
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e Personalkapazitaten fur die Mieterbetreuung-Bau und die Projektleitung.

Aus diesem Grund prift der im Wohnungsunternehmen Verantwortliche das Standard-
Prozessmodell auf Umsetzbarkeit und wichtet die einzelnen Subprozesse entspre-
chend den spezifischen Bedurfnissen im Wohnungsunternehmen.

HE 2: Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG

Mieter, die aufgrund der Modernisierungsmallnahme und ihren Auswirkungen den
Auszug planen, ziehen dauerhaft in eine andere ggf. modernisierte Wohnung im weite-
ren Bestand des Wohnungsunternehmens bzw. des AG.

Dazu wird den Mietern eine vorhandene Leerwohnung vom Mieterbetreuer (AG) ange-
boten (vgl. Teilprozess 1.1, Subprozess 2) und zur weiteren Information ein Woh-
nungssteckbrief (bergeben (vgl. Subprozess 2, Informationsobjekt 1.B). Der Mieter
zieht vor Beginn der Baumalinahme in die andere Wohnung und schlie3t einen neuen
Mietvertrag ab (vgl. Subprozess 3, Informationsobjekt 1.C).

[HE 2: Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG

[- reduziert das Risiko des Mieterverlusts wahrend/durch die BaumaRhahme

e reduziert die Mieteranzahl und damit den Aufwand der Mieterbetreuung-Bau

o

L]

schafft Springerwohnungen zur alternativen Unterbringung der Mieter

ermdglicht den Betrieb von Bauburo oder Buro der Mieterbetreuung-Bau innerhalb des
Gebaudes

L]

°

schafft Lagerflache fur den AN innerhalb des Geb&udes

erhoht die Baufreiheit des AN

P D/ L N N N

°

a

Abbildung 57: Vorteile der Handlungsempfehlung 2

HE 3: Berucksichtigung der Mieterbetreuung-Bau ab Projektbeginn

Die Rahmenbedingungen der Mieterbetreuung-Bau fur das abzuwickelnde Modernisie-
rungsprojekt werden in der Projektvorbereitung bereits friihzeitig fest im Projektablauf
verankert und definiert (Teilprozess 1.1, Subprozess 5 und 6). Die beteiligten Stellen,
die moglichen Kosten, die einzuhaltenden Ziele und der geplante Informationsfluss
finden von Planungsbeginn an Berlcksichtigung bei der Projektabwicklung.
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HE 3: Beriicksichtigung der Mieterbetreuung-Bau ab
Projektbeginn

[.
[.
[.
[.

schafft die Voraussetzungen fiir Kostenverfolgung und Kostenkontrolle

[.

schafft die Voraussetzung fiir Kosten-Nutzen-Analyse und Soll-Ist-Vergleiche

| U/ /S S i S

Abbildung 58: Vorteile der Handlungsempfehlung 3

HE 4: Bestandserhebung inklusive Erfassung der Mieterbedirfnisse

Im Zuge der Bestandserhebung innerhalb der Projektstufe 1 (vgl. Leistungsphase 1,
HOAI) wird zum einen die Bestandserhebung mithilfe der Hinweise von Mietern er-
ganzt, zum anderen werden neben der technischen Bestandsaufnahme auch Bedurf-
nisse der Mieter hinsichtlich der BaumafRnahme erfasst.

Die Mieter geben dem Planer Hinweise auf eventuelle Mangel an bzw. in der Woh-
nung, die nicht offensichtlich als solche erkennbar sind (vgl. Subprozess 10). Zudem
werden mit Unterstiitzung des Mieterbetreuers-Bau (AG) Bedirfnisse und Bedenken
der Mieter hinsichtlich der Baumaflinahme beim Mieter abgefragt (Subprozess 11), so-
dass diese ggf. in die Ausfliihrungsplanung der Mieterbetreuung-Bau einflielien konnen
(Subprozess 19). Eventuelle Auswahloptionen, die den Mietern gewahrt werden, fra-
gen der Planer und der Mieterbetreuer-Bau ebenfalls ab (Subprozess 12), um diese in
der Ausflihrungsplanung und somit spater im Bauvertrag verankern zu kénnen.

[HE 4: Bestandserhebung inkl. Erfassung der Mieterbediirfnisse

generiert zusétzliche Informationen zum Wohnungsbestand/-zustand

bringt nicht offensichtliche Mangel an der Wohnung, am Geb&ude oder an den
AuBenanlagen zum Vorschein

erfasst Bedurfnisse und Bedenken der Mieter und erméglicht vor Bauvertragsschluss

ihre Integration in die Ausfiihrungsplanung bzw. Projektabwicklung

erfasst Auswahloptionen der Mieter und erméglicht vor Bauvertragsschluss ihre
Integration in die Ausflihrungsplanung bzw. Projektabwicklung

erhdht den dokumentierten Informationsstand der Mieterbedirfnisse vor Beginn der
Ausfuihrungsplanung der Mieterbetreuung-Bau

(A /2 U P A

Abbildung 59: Vorteile der Handlungsempfehlung 4
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HE 5: Klassifizierung der Mieterbetreuung-Bau

Der Aufwand fur die Mieterbetreuung-Bau wird in vier Klassen eingeteilt, die abhangig
von den durchzufiihrenden BaumalRnahmen und ihren Auswirkungen auf die Mieter
sind. Je nach Art und Umfang der geplanten BaumalRnahmen ergeben sich unter-
schiedliche Einschrankungen der Mieter, die einen jeweils entsprechenden Aufwand an
Betreuungsleistungen erfordern und sich in den Betreuungsklassen widerspiegeln (sie-
he Abbildung 43 und Tabelle 6).

Auf Grundlage der geplanten Baumalinahmen legt der Projektleiter (AG) ggf. gemein-
sam mit dem Mieterbetreuer-Bau (AG) die entsprechenden Betreuungsklassen fest
(Subprozess 16). Die der Betreuungsklasse hinterlegten Betreuungsmafnahmen flie-
Ben als Grundlage in das Konzept der Planung der Mieterbetreuung-Bau (Subprozess
17) ein.

EHE 5: Klassifizierung der Mieterbetreuung-Bau j

Vier Betreuungsklassen in Abhédngigkeit vom AusmaR des baulichen Eingriffs in die

Wohnung
e Betreuungsklasse 1: niedriger Aufwand der Mieterbetreuung-Bau

e Betreuungsklasse 2: hoher Aufwand der Mieterbetreuung-Bau
e Betreuungsklasse 3: sehr hoher Aufwand der Mieterbetreuung-Bau
e Betreuungsklasse 4. Auszug der Mieter erforderlich

o erleichtert die Ermittlung der erforderlichen MalRnahmen und des Aufwands der
Mieterbetreuung-Bau

e vereinfacht durch vorgefertigte Leistungspakete die Integration der Mieterbetreuung-
Bau in die Ausfiihrungsplanung

[o erleichtert unternehmensspezifischen Wissenstransfer zu neuen Mitarbeitern }

Abbildung 60: Vorteile der Handlungsempfehlung 5

HE 6: Konzeptionelle Planung der Mieterbetreuung-Bau

In Abhangigkeit von der gewahlten Variante der Mieterbetreuung-Bau und der identifi-
zierten Betreuungsklasse erfolgt die konzeptionelle Planung der Mieterbetreuung-Bau
(Subprozess 17).

Auf Grundlage der entsprechenden Betreuungsmalnahmen der Betreuungsklasse
(Informationsobjekt 2.E, siehe Anhang A1) werden die erforderlichen MalRnahmen vom
Projektleiter (AG) / Planer ggf. mit Unterstitzung des Mieterbetreuers-Bau (AG) entwi-
ckelt und zu einem Konzept (Informationsobjekt 2.F) fir die Ausfiihrungsplanung (Sub-
prozess 18) zusammengestellt.
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EHE 6: Konzeptionelle Planung der Mieterbetreuung-Bau

ermdglicht die systematische Planung der MaRnahmen der Mieterbetreuung-Bau
(abhangig von geplanten Baumafinahmen)

erhéht die Planungssicherheit und damit die Kostensicherheit (Betrachtung bekannter
mdglicher Leistungen im Vorfeld der Ausfuhrungsplanung)

bildet die Voraussetzung fir Soll-Ist-Vergleiche und Kosten-Nutzen-Analysen zur
Bestimmung der Effektivitat und Effizienz der Mieterbetreuung-Bau

ermdglicht die systematische Verbesserung der Qualitat der Mieterbetreuung-Bau

A /20 S/ N N

Abbildung 61: Vorteile der Handlungsempfehlung 6

HE 7: Handhabung der Mieterbetreuung-Bau wie ein Fachlos

Bei der Ausfiihrungsplanung (Subprozess 18) werden die Betreuungsleistungen wie
Bauleistungen als separates Fachlos geplant. Die spatere Leistungsbeschreibung der
Baumalinahme wird dabei um den Titel der Mieterbetreuung-Bau erganzt. Innerhalb

dieses Titels

sind alle BetreuungsmalRnahmen in Form von Leistungspositionen oder

als Leistungsprogramm formuliert.

EHE 7: Handhabung der Mieterbetreuung-Bau wie ein Fachlos

[.

erhéht die Transparenz bei der Angebotsauswertung der Mieterbetreuung-Bau

[.

stellt die Relevanz und den Umfang der Mieterbetreuung-Bau im Zusammenhang dar,

ermdglicht die systematische Ausschreibung der Mieterbetreuung-Bau in Analogie zur
Bauleistung

vereinfacht die Vorgabe von Verhaltensregeln fir Mitarbeiter des AN in Besonderen
Vertragsbedingungen oder den Vorbemerkungen zur Leistungsbeschreibung

ermdglicht die separate Kostenbetrachtung (Kostenplanung/-kontrolle) der

(zusammenhéangender Titel im Bauvertrag) }
Mieterbetreuung-Bau im Bauvertrag }

ermdglicht eine einfache Handhabung von Anderungen und Ergénzungen der
Mieterbetreuung-Bau im bauvertraglichen Kontext (keine anteilige Beriicksichtigung bei
mehreren Bauleistungen in Mischpositionen)

[.

ermdglicht der ggf. externen Bautiberwachung auf Grundlage des Bauvertrags die
explizite Uberwachung der Erbringung von Leistungen der Mieterbetreuung-Bau

Abbildung 62: Vorteile der Handlungsempfehlung 7

HE 8: Integration der vor Vertragsabschluss erkennbaren Mieterbediirf-

nisse

Die aus der Bestandserhebung (Teilprozess 1.3) gewonnenen Informationen und Mie-
terhinweise lasst der Planer inklusive der erfassten Mieterbedurfnisse und -bedenken
in die Ausfihrungsplanung und Ausschreibung einflief3en.
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HE 8: Integration der vor Vertragsschluss erkennbaren
Mieterbediirfnisse

der Ausfiihrungsplanung vor Bauvertragsschluss (Alternativpositionen als

o ermdglicht die Integration von mieterabhangigen Leistungsoptionen bereits wahrend
Auswahloptionen fiir die Mieter)

e konkretisiert das Bau-Soll und reduziert dadurch das Konfliktpotenzial zwischen AG
und AN aus geédnderten bzw. zusétzlichen Leistungen

[. erhéht die Planungs- und Kostensicherheit ]

Abbildung 63: Vorteile der Handlungsempfehlung 8

HE 9: Anlegen und Fortschreiben eines Leistungskatalogs fiir die Mieter-
betreuung-Bau

Die MalRnahmen der Mieterbetreuung-Bau werden in einem Leistungskatalog systema-
tisch erfasst und in Form von Leistungspositionen von Projekt zu Projekt fortgeschrie-
ben.

Mithilfe der Systematik des in Kapitel 4.2.3 beschriebenen Gliederungsvorschlags
eines Leistungsverzeichnisses (Teilprozess 3.2) werden alle bereits angewendeten
Betreuungsmaflinahmen bzw. Leistungen aus vorangegangenen Projekten in den Leis-
tungskatalog aufgenommen. Alle im Wohnungsunternehmen bekannten Leistungen
der Mieterbetreuung-Bau werden erfasst und detailliert beschrieben. Die Art dieser
Leistungsbeschreibung orientiert sich dabei an der Beschreibung von Bauleistungen.

Werden bei der Auswertung der Mieterbetreuung-Bau in Projektstufe 5 Abweichungen
vom Leistungs-Soll identifiziert, fihren diese nach Mdglichkeit zur projektibergreifen-
den Modifizierung und Fortschreibung des Leistungskatalogs.

HE 9: Anlegen und Fortschreiben eines Leistungskatalogs fur
die Mieterbetreuung-Bau

[. erleichtert die Ausschreibung durch standardisierte Leistungspositionen

Leistungen der Mieterbetreuung-Bau (Informationsriickfluss aus Nachbereitung)

[- erleichtert unternehmensspezifischen Wissenstransfer zu neuen Mitarbeitern

[o ermdglicht die systematische Fortschreibung (Verbesserungen und Erganzungen) der ]

o erleichtert die Einbindung von (neuen) externen Planern in die Planung der
unternehmensspezifischen Mieterbetreuung-Bau

Abbildung 64: Vorteile der Handlungsempfehlung 9
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HE 10: Anwendung von Checklisten zur Planung bzw. Bewertung der
Mieterbetreuung-Bau bei Einzel- bzw. GU-Vergaben

Die in Kapitel 4.2.3 vorgeschlagenen Checklisten (vgl. Teilprozess 3.1) werden zur
Planung der MaRnahmen der Mieterbetreuung-Bau verwendet und zur Zuordnung der
Aufgaben zum Mieterbetreuer-Bau sowie zur Planung der Baustelleneinrichtung. So-
fern der AG die Planung und Ausschreibung der Mieterbetreuung-Bau vornimmt (siehe
Subprozess 15, Variante 1, 2, 3), verwendet der Planer des AG die Checklisten (Infor-
mationsobjekt 3.A) zur eigenen Leistungskontrolle und zur Prifung seiner Ausflih-
rungsplanung der Mieterbetreuung-Bau auf Vollstandigkeit (Subprozess 18).

Bei der GU-Vergabe plant der AN das Konzept und die Betreuungsmaflinahmen selbst.
Dabei verwendet er ebenfalls die Checklisten als Planungshilfe. Der AG pruft in diesem
Fall das vom GU erstellte Konzept und die zugehérigen MalRnahmen der Mieterbetreu-
ung-Bau mithilfe der Checklisten im Zuge der Angebotsauswertung (Subpro-
zess 25) und/oder in der Feinabstimmung nach Vertragsabschluss (Subprozess 30).

Die vorgeschlagenen Checklisten sind nach Erfordernissen des Anwenders anzupas-
sen und zu erganzen.

HE 10: Anwendung von Checklisten zur Planung/Bewertung der
Mieterbetreuung-Bau bei Einzel-/GU-Vergaben

o erleichtert die Priifung der MaRnahmen der Mieterbetreuung-Bau, der Aufgaben des
Mieterbetreuers-Bau und der BE-Planung auf Vollstandigkeit

[o ermdglicht die Eigenkontrolle in der Planung }

[. ermdglicht die Prifung des Konzepts der Mieterbetreuung-Bau des GU

Abbildung 65: Vorteile der Handlungsempfehlung 10

HE 11: Angebotsauswertung und Aufklarungsgesprach unter Einbezie-
hung des Mieterbetreuers-Bau (GU-Vergabe)

Der Mieterbetreuer-Bau (AG) unterstiitzt den Projektleiter (AG) bei der Auswertung der
Angebote (Subprozess 25) und bei der Durchfiihrung der Aufklarungsgesprache (Sub-
prozess 26). Der AG verwendet hierflir auch die Checklisten (Informationsobjekt 3.A)
der Handlungsempfehlung 10.

Aufseiten des GU erlautert der Mieterbetreuer-Bau (AN) im Aufklarungsgesprach das
vom GU geplante Konzept und die entsprechenden Betreuungsmalflinahmen.



156 Kapitel 5

HE 11: Angebotsauswertung und Aufklarungsgesprach unter
Einbeziehung des Mieterbetreuers-Bau (GU-Vergabe)

erhéht die Bewertungsqualitat der Mieterbetreuung-Bau als Hauptkriterium neben der
Wirtschaftlichkeit des Angebots

L]

erleichtert die Prifung von Nebenangeboten zu Leistungen der Mieterbetreuung-Bau

Mieterbetreuers-Bau

erleichtert die Bewertung der geplanten Aufwendungen des GU (Stundenaufwand des

die be delt gepla daes au

Mieterbetreuers-Bau, Betrieb/Vorhaltung der zentralen Anlaufstelle)

L[] L[] L[]

Mieterbetreuung-Bau (z. B. Auskdmmlichkeit der Preise)

erleichtert die Bewertung der Qualifikationen und Kompetenzen des vom GU gestellten ]

[. erleichtert die Abschatzung des zum Ansatz gebrachten Aufwands der

Abbildung 66: Vorteile der Handlungsempfehlung 11

HE 12: Kombination von Mieter-Vollversammlung und
Individualgesprachen

Im Zeitraum zwischen Bauvertragsabschluss und Baubeginn werden nochmals Mieter-
bedurfnisse abgefragt. Nach der Mieter-Vollversammlung (Subprozess 28), in der die
Mieter konkret Uber den Bauablauf und die Mieterbetreuung-Bau informiert werden,
entstehen bei den Mietern eventuell neue Bediirfnisse, Bedenken und Fragen, die vom
Mieterbetreuer-Bau in Individualgesprachen (Subprozess 29) erfasst werden (Informa-
tionsobjekt 4.B). Da die Bauausfiihrung zu diesem Zeitpunkt noch nicht begonnen hat,
kénnen diese zusatzlich erfassten Informationen erforderlichenfalls noch Beriicksichti-
gung bei der Vorbereitung der Bauausflihrung finden.

In der Ausfuhrungsvorbereitung (Teilprozess 4.1) finden nach Bauvertragsabschluss
sowohl eine Mieter-Vollversammlung als auch Individualgesprache mit den einzelnen
Mietern bzw. Mietparteien statt.

Zuerst findet die Mieter-Vollversammlung statt, die in erster Linie der einseitigen Infor-
mation der Mieter durch den AG und den AN dient. Hierbei wird eine Informationsbasis
geschaffen, die einen einheitlichen Informationsstand bei den Mietern gewahrleisten
soll. Nach dieser Informationsveranstaltung werden die aufgekommenen individuellen
Fragen und Bedurfnisse im Einzelgesprach mit dem Mieterbetreuer-Bau erortert. Dabei
steht es dem Mieterbetreuer-Bau frei, ob er Bezug zur Mieter-Vollversammlung nimmt
oder Individualvereinbarungen trifft.
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HE 12: Kombination von Mieter-Vollversammlung und
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{Mieter-VoIIversamqung vor Baubeginn

e dient dem AG und AN zur Information der Mieter (Erlduterung des Bauablaufs,
einzelner Baumalnahmen, angesetzter Manahmen zur Mieterbetreuung-Bau)

[- stellt nachweislich den gleichen Informationsstand bei den Mietern her

e ermdglicht die Vermeidung von Diskussionen zwischen AG/AN und Mieter und
6 taltung (Diskussionen im

AAAAAAAA Linfm vimn mdin

rardiimiart Aia QF Ao moviaranma
IcuuZici L Uit owiuli IBCI 1 UcH inuirrnauvlisveralis
Individualgesprach)

- N N

[ ]
(]
-3
3
Q)
Q
&
=
o
)
5
2
(o
@
o
>
o
w
[
3
3
5

erleichtert die Ermittlung von Individuallésungen fur Mieterbedurfnisse im Einzelfall

L[]

erzeugt subjektiv die Situation der besonderen Behandlung beim Mieter

L[]

verhindert Anspruchshaltung (Neid, Gleichbehandlung) der Mieter untereinander

L[]

baut vor Baubeginn persénliche Verhéltnisse zwischen Mieterbetreuer-Bau (AN) und
den Mietern auf (Variante 4)

]

o bietet fir den GU die erste bzw. letzte Gelegenheit der Beriicksichtigung von Mieter-
bedurfnissen im Bauablauf nach Vertragsschluss bzw. vor Baubeginn (Variante 4)

N N S U U e

Abbildung 67: Vorteile der Handlungsempfehlung 12

HE 13: Einfuhrung der projektstufeniibergreifenden Dokumentation der

Mieterbetreuung-Bau

Der Mieterbetreuer-Bau dokumentiert Gber den gesamten Projekizeitraum die fir die

Mieterbetreuung-Bau relevanten Sachverhalte.

Neben der Dokumentation des eigenen Handelns dokumentiert er fir die spatere Aus-
wertung die Umsetzung der Malnahmen der Mieterbetreuung-Bau und deren Wirk-

samkeit.
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HE 13: Einfiihrung der projektstufeniibergreifenden
Dokumentation der Mieterbetreuung-Bau

[ ]
[ ]

[o belegt durchgefiihrte Malnahmen (MB-B => Mieter)
L]

belegt die Mieterbediirfnisse (Mieter => MB-B)
(Informationsobjekte 1.K, 1.L, 4.b, 4.C, 4.D, 4.E)

(Informationsobjekte 4.C, 4.F)

(Informationsobjekt 4.G)

belegt den Ablauf und die Inhalte der Mieterbetreuung-Bau fir die Auswertung und
Fortschreibung des Konzepts der Mieterbetreuung-Bau und des Leistungskatalogs
(Handlungsempfehlungen 9 und 15)

belegt die vereinbarten MaRnahmen der Mieterbetreuung-Bau (Mieter <= => MB-B) ]

[. bildet die Grundlage fir die Kosten-Nutzen-Analyse

Abbildung 68: Vorteile der Handlungsempfehlung 13

HE 14: Installation eines Regelkreises zur Verbesserung der Qualitat der
Mieterbetreuung-Bau

Durch die Umsetzung dieser Handlungsempfehlung findet ein Informationsriickfluss
aus der Projektnachbereitung der Projektstufe 5 in die Planung der Projektstufe 2 statt,
sodass die Mieterbetreuung-Bau zukiinftiger Projekte jeweils durch die Erfahrungen
vergangener Modernisierungsprojekte verbessert wird.

Anhand der geplanten Leistungen der Mieterbetreuung-Bau wahlt der Planer entspre-
chende Leistungen aus dem Leistungskatalog aus (Subprozess 21) und nimmt diese in
die Ausschreibung auf. Uber den Ausfiihrungszeitraum hinweg dokumentiert der Mie-
terbetreuer-Bau die durchgefiihrten Malihahmen (Teilprozess 4.1 bis 4.3) und stellt im
Zuge der Nachbereitung eine Gesamtdokumentation auf, die er dem Projektleiter (AG)
Ubergibt. Der Projektleiter wertet die Gesamtdokumentation aus und fuhrt Soll-Ist-
Vergleiche durch (Subprozesse 39, 40, 41). Die daraus gewonnenen Erkenntnisse
bilden die Grundlage flr die Fortschreibung des Leistungskatalogs, der dadurch die
erforderlichen Ergadnzungen, Korrekturen und Aktualisierungen erfahrt (Subprozess
42).

Abbildung 69 zeigt den Regelkreis im Rahmen des optimierten Standard-Prozess-
modells. Der in sich geschlossene Informationskreislauf veranschaulicht die Maglich-
keit der kontinuierlichen Effizienzsteigerung der Mieterbetreuung-Bau.
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Leistungskatalog

Informationsobjekt 3.D aus Sub. 42

Regelkreis
Mieterbetreuung-Bau

Ausschreibung/
Vertrag

Informationsobjekt 3.E aus Sub. 21
und 3.K aus Sub. 27

Ergebnisse
Soll-Ist-Vergleiche

Informationsobjekt 5.E aus Sub. 40

Dokumentations-
Unterlagen
(Projektabwicklung)

Informationsobjekt 5.A aus Sub. 37

Abbildung 69: Regelkreis der Mieterbetreuung-Bau

HE 14: Installation eines Regelkreises zur Verbesserung der
Qualitét der Mieterbetreuung-Bau

o fihrt zur Fortschreibung des Leistungskatalogs und verbessert die Betreuungs-
mafnahmen

[o erfasst die Kosten und dokumentiert die Leistungen (Stufe 4)

sicher

[. stellt von Projekt zu Projekt eine jeweils aktuelle und angepasste Mieterbetreuung-Bau }

Abbildung 70: Vorteile der Handlungsempfehlung 14

HE 15: Durchfuhrung einer Kosten-Nutzen-Analyse der abgewickelten
Mieterbetreuung-Bau

Die tatsachlich entstandenen Kosten der Mieterbetreuung-Bau werden in Beziehung zu
dem erreichten Nutzen der Mieterbetreuung-Bau gesetzt und mit dem geplanten Nut-
zen verglichen.

Nach Abschluss der BaumalRnahme werden die ausgefiihrten Betreuungsleistungen
und ihre Kosten erfasst (Subprozess 29). Die Gesamtkosten, die sich aus Projekt- und
Folgekosten der Mieterbetreuung-Bau zusammensetzen, werden in Relation zu den
durch die Mieterbetreuung-Bau eingesparten Kosten (Fiktiv-Kosten) gesetzt (Subpro-
zess 43). Dieses Verhaltnis drickt in Form einer Kennzahl das Kosten-Nutzen-
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Verhaltnis der abgewickelten Mieterbetreuung-Bau aus. Diese und weitere aussage-
kraftige Kennzahlen sind das Ergebnis der Kosten-Nutzen-Analyse.

HE 15: Durchfiihrung einer Kosten-Nutzen-Analyse der
abgewickelten Mieterbetreuung-Bau

erhéht die Transparenz fir die Kostenbetrachtung der Mieterbetreuung-Bau

L]

dient der Prufung und Verbesserung der Wirtschaftlichkeit

°

bewertet die Effektivitdt und Effizienz

(]

o
A 2 U N

zeigt Ansatzpunkte fur Optimierungen des Prozesses der Mieterbetreuung-Bau auf

~

Abbildung 71: Vorteile der Handlungsempfehlung 15

5.4 Die Handlungsempfehlungen im Uberblick

Die in Tabelle 17 dargestellte Ubersicht zeigt die 16 entwickelten Handlungsempfeh-
lungen zur Integration der Mieterbetreuung-Bau in das Projektmanagement.

In der Praxis der Mieterbetreuung-Bau verursacht die Umsetzung der Handlungsemp-
fehlungen jeweils einen unterschiedlichen Organisationsaufwand und bedarf zudem
eines unterschiedlichen Zeitaufwands. Einige Handlungsempfehlungen lassen sich
ohne Weiteres bei der Planung des nachsten anstehenden Modernisierungsprojekts
berlcksichtigen, andere bendtigen fur die Umsetzung eine langere Vorbereitungspha-
se.

Die Ubersicht der Handlungsempfehlungen weist deshalb entsprechende Unterschei-
dungen in der relativen Umsetzungsgeschwindigkeit auf. Dabei steht ,kurzfristig“ fur die
relativ schnelle Verbesserung der Mieterbetreuung-Bau durch die Umsetzung der
Handlungsempfehlung. In diesem Fall sind keine umfangreichen Vorbereitungen fur die
Integration in das Projektmanagement notwendig.

Far die ,mittelfristige” Integration ist eine aufwendigere Vorbereitung erforderlich. Die
Umsetzung dieser Handlungsempfehlungen erfordert i. d. R. die Mitwirkung mehrerer
Projektbeteiligten oder die Anpassung der Strukturen im jeweiligen Wohnungsunter-
nehmen. So umfassen die Handlungsempfehlungen 3 und 15 beispielsweise eine Kos-
tenbetrachtung der Mieterbetreuung-Bau, die in der Vielzahl der Wohnungsunterneh-
men nicht kurzfristig umgesetzt werden kann, weil die Kosten organisatorisch nicht
erfasst werden (k6nnen). Hier bedarf es zuvor der Implementierung einer Kostenerfas-
sung der Mieterbetreuung-Bau. Zudem benétigt die Umsetzung der mittelfristigen
Handlungsempfehlungen zuvor mehrere Bauprojektabwicklungen, die eine Analyse der
unternehmensspezifischen Mieterbetreuung-Bau ermdglichen. Die dann erstellte Do-
kumentation dient als Grundlage z. B. fir die Fortschreibung des Leistungskatalogs der
Handlungsempfehlung 9. Um diesen zu optimieren, ist zuvor die Erfassung und Aus-
wertung der Leistungen der Mieterbetreuung-Bau notwendig. So ist fur die Umsetzung
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der Handlungsempfehlungen 6, 7 und 9 zuvor die Abwicklung mehrerer Projekte an-
hand des optimierten Standard-Prozessablauf erforderlich. Da sich die Umsetzung
dieser Handlungsempfehlungen Uber einen Zeitraum von mehreren Projektabwick-
lungsdauern erstreckt, werden sie als ,mittelfristig“ umsetzbar bezeichnet.

Tabelle 17: Handlungsempfehlungen im Uberblick

Handlungsempfehlung Umsetzbarkeit
HE 1 Einflhrung der Sichtweise der Mieterbetreuung-Bau und kurzfristi
Umsetzung des optimierten Standardprozessmodells 9
HE 2 Umzug von Mietern innerhalb des Portfolios des AG kurzfristig
HE 3 Berlcksichtigung der Mieterbetreuung-Bau ab Projektbeginn mittelfristig
HE 4 Bestandserhebung inklusive Erfassung der Mieterbedlrfnisse kurzfristig
HE 5 Klassifizierung der Mieterbetreuung-Bau kurzfristig
HE 6 Konzeptionelle Planung der Mieterbetreuung-Bau mittelfristig
HE 7 Handhabung der Mieterbetreuung-Bau wie ein Fachlos mittelfristig
HE 8 Integration der vor Vertragsschluss erkennbaren kurz- bis
Mieterbedurfnisse mittelfristig
HE 9 Ar_1|egen und Fortschreiben eines Leistungskatalogs fir die mittelfristig
Mieterbetreuung-Bau
HE 10 Anwendung von Checklisten zur Planung/Bewertung der kurz- bis
Mieterbetreuung-Bau bei Einzel-/GU-Vergaben mittelfristig
Angebotsauswertung und Aufklarungsgesprach unter -
HE 11 Einbeziehung des Mieterbetreuers-Bau (GU-Vergabe) kurzfristig
HE 12 Komplnatlon von Mieter-Vollversammlung und kurzfristig
Individualgesprachen
HE 13 Elpfuhrung der projektstufentibergreifenden Dokumentation der kurzfristig
Mieterbetreuung-Bau
HE 14 In§tallat|on eines Regelkreises zur Verbesserung der Qualitat der Kurzfristig
Mieterbetreuung-Bau
HE 15 Dgrchfuhrung einer Kosten-Nutzen-Analyse der abgewickelten mittelfristig
Mieterbetreuung-Bau
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6 Schlussfolgerungen und Ausblick

6.1 Schlussfolgerungen

Die vorliegende Arbeit beschreibt die Bedeutung der Mieterbetreuung-Bau im Ver-
tragsverhaltnis zwischen AG und AN bei Sanierungs- bzw. Modernisierungsmafinah-
men im Wohnungsbau. Dabei werden die Rolle der Mieter bei der Bauprojektabwick-
lung und die daraus resultierenden Anforderungen an das Projektmanagement inte-
griert betrachtet. Die Arbeit er6ffnet einen neuen Blickwinkel auf das Bauen im be-
wohnten Bestand und gibt dabei einen Uberblick tiber die erforderlichen und méglichen
Malnahmen der Mieterbetreuung-Bau. Der entwickelte Ansatz zur Kostenbetrachtung
der projektbezogenen Mieterbetreuung-Bau bildet zudem die Grundlage fiir eine héhe-
re Kostensicherheit durch Kostenplanung und Kostenkontrolle.

Der als eEPK modellierte allgemeingliltige Standardablauf fir die Mieterbetreuung-Bau
Iasst sich sowohl aufseiten der Wohnungsunternehmen als AG als auch aufseiten der
Bauunternehmen als AN anwenden.

Die erarbeiteten Handlungsempfehlungen ermdéglichen den direkten Transfer auf reale
Projekte. Dafiir kann der Standard-Prozess wahlweise vollstandig oder vorerst nur teil-
weise umgesetzt werden. Die Qualitdt und die Effizienz der Mieterbetreuung-Bau sol-
len sich durch die Umsetzung des Standard-Prozesses erhéhen und das Projekt im
Verlauf und im Ergebnis positiv beeinflussen. Fir die erfolgreiche praktische Umset-
zung des optimierten Standard-Prozessmodells enthalt die Arbeit sowohl neue als
auch teilweise bestehende optimierte Arbeitsmittel in Form von Checklisten und Form-
vorlagen. Diese erlauben individuelle Anpassungen und unternehmensbezogene wei-
terfUhrende Erganzungen.

Der dargestellte Prozessablauf soll der Wohnungs- und der Bauwirtschaft als Grundla-
ge fur die Abwicklung der Mieterbetreuung-Bau beim Bauen im bewohnten Bestand
dienen. Stoérungen der Bauausfiihrung durch Mieter und Einschrankungen der Wohn-
qualitat fur Mieter sollen reduziert werden. Das entlastet und verbessert das Verhaltnis
zwischen AG und AN.

6.2 Ausblick

Im nachsten Schritt ist der optimierte Standard-Prozess mit Hilfe der Handlungsemp-
fehlungen in die Praxis der Projektabwicklung von Modernisierungsmallnahmen im
bewohnten Bestand zu implementieren. Dazu bedarf es im Wesentlichen nur einer
unternehmensspezifischen Abstimmung der einzelnen Instrumente und Informations-
objekte, da die Teil- und Subprozesse trotz ihrer Konkretheit bewusst allgemeingliltig
formuliert wurden. Trotz einiger rasch umsetzbarer Handlungsempfehlungen wird der
wahre Nutzen der Implementierung erst nach den gesammelten Erkenntnissen und
Erfahrungen einiger abgewickelter Baumaflinahmen im bewohnten Bestand erkennbar
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werden. Erst dann wird auf Grundlage der gesammelten Daten und Erkenntnisse eine
projektiibergreifende, kontinuierliche Optimierung der Projektabwicklung messbar sein.

Die allgemeine Prozessbeschreibung und die universelle Darstellung als Prozessmo-
dell (eEPK) ermdoglicht eine individuelle Anpassung und Erweiterung des Prozessab-
laufs an sich verandernde Bauumstande und Rahmenbedingungen der Projektabwick-
lung. Das ermoglicht die zukinftige Weiterentwicklung des Prozessmodells in For-
schung und Praxis.

Auf Grundlage der vorliegenden Arbeit kdnnten sich die folgenden drei moglichen Ver-
anderungen in der Zukunft abzeichnen, sie betreffen den Teilprozess der Ausschrei-
bung und Vergabe:

o veranderte Bewertung der durch Mieter verursachten besonderen Erschwernis-
se wahrend der Ausfilhrung in Bezug auf Abschnitt 0.2.2 ATV DIN 18299;%

o Weiterverbreitung der Erkenntnis, dass Bauen im bewohnten Bestand in seiner
Eigenart einer Leistung entspricht, die nur von einem beschrankten Kreis von
Unternehmen in geeigneter Weise ausgefiihrt werden kann; %

o Einflhrung eines Praqualifikationsverfahrens fir Bauunternehmen bzgl. der
Leistungen des Bauens im bewohnten Bestand. %

Bereits eine dieser Veranderungen wirde den Vorgang der Ausschreibung und Verga-
be der Mieterbetreuung-Bau beeinflussen und ihn verandern. Wiirde die Durchflihrung
der Mieterbetreuung-Bau zukiinftig mit mehr Relevanz bewertet werden und eine be-
schrankte Ausschreibung gemal VOB/A rechtfertigen, so stiinde der Aufnahme des
Bauens im bewohnten Bestand in die Liste der Leistungsbereiche gemal Anlage 2 zur
Leitlinie des BMVBS fir die Durchflihrung eines Praqualifikationsverfahrens nichts im
Wege.*®

Jede dieser drei Anderungen wiirde die Nachfrage und das Angebot des Know-hows in
der Mieterbetreuung-Bau etwas naher zueinander fihren und die Abwicklung entspre-
chender BaumalBnahmen vereinfachen. Der Nachweis dieser Zusammenhange er-
zeugt allerdings einen zusatzlichen Forschungsbedarf, der Uber eine baubetriebswirt-
schaftliche Betrachtung hinaus eine baujuristische Betrachtung erfordert und eine in-
terdisziplindre Zusammenarbeit notwendig macht.

Grundsatzlich besteht bereits die Erkenntnis der Projektbeteiligten, sowohl aufseiten
des AG als auch aufseiten des AN, dass die Mieterbetreuung-Bau ein den Projekterfolg
positiv beeinflussender Prozess ist, der die BaumalRnahme im bewohnten Zustand
erheblich erleichtert.

% vgl. VOB (2012): VOB/C, Allgemeine Technische Vertragsbedingungen fiir Bauleistungen,
Allgemeine Regelungen fir Bauarbeiten jeder Art — DIN 18299.

% Vgl. VOB (2012): § 3 Absatz 4 VOB/A.
% Vgl. Racky/Federowski (2011), S. 78.
% vgl. BMVBS (2011).
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Anhang

A1 MaBRnahmen der Betreuungsklassen

BaumaRnahmen Nutzungseinschriankung der Wohnungen

BK1

Dacherneuerung, Fallrohre, Dachrinnen,
Fassadensanierung, Erneuerung der Balkone, Keine bis niedrige Einschrankung der Nutzbarkeit
Haustechnikanlage (zentrale Anlage ohne = Nutzbarkeit der Wohnungen ist gewahrleistet
Strang), Aufzugsergénzung

BK 2

Modernisierung/Erneuerung von Kiichen,
Modernisierung/Erneuerung von Badern, Erneu- Wesentliche Einschrankung der Nutzbarkeit

erung von Fenstern und Turen, Wohnraummo- =>» nur eingeschrankte Nutzbarkeit der Wohnungen
dernisierung, zusatzliche Balkonvorbauten

BK 3

Komplexes Zusammenwirken mehrerer
MaRnahmen der Klasse 2, Leitungserneuerung
(z. B. Strom), Strangsanierungen

Starke Einschrankung der Nutzbarkeit
=> nur partielle Nutzbarkeit der Wohnungen

BK 4

Grundrissanpassungen (z. B. VergréRerung von
Badern, Zimmerreduzierungen), komplexes
Zusammenwirken mehrerer MaRnahmen der Keine Nutzung der Wohnungen mehr méglich
Klasse 3, Strangsanierung und MafRnahmen der = Auszug der Mieter ist erforderlich

Klasse 2 (z. B. gekoppelt mit der Erneuerung von
Badern und Kiichen)

MaRnahmen der Mieterbetreuung-Bau der Betreuungsklasse 1:

Vorhalten eines Kunden-/Mieterbetreuers (regelméaRig vor Ort)
Erlauterung der BaumafRnahme im Individualgesprach mit den Mietern

MaBnahmen der Mieterbetreuung-Bau der Betreuungsklasse 2:

MaRnahmen der Betreuungsklasse 1 zzgl.

Einrichten und Betreiben einer zentralen Anlaufstelle

Abhalten regelmaRiger bis taglicher Mietersprechstunden

Vorhalten eines technisch versierten und sozial kompetenten Mieterbetreuers-Bau
Herstellen und Vorhalten von Provisorien fir Funktionsraume (Kiiche und sanitare Anlagen)
SchutzmalRnahmen gegen Staub/Schmutz, Ladrm und Geruch

Herrichten und Vorhalten einer Musterwohnung oder Auslage von Mustern
Vertrauensbildung und Aufklarung in Individualgesprachen

Optimierung des Bauablaufs / der Ablauforganisation im Hinblick auf minimale
Beeintrachtigungen (in Abstimmung mit AN)

Unterbringung von kranken und pflegebedurftigen Mietern in Pflegeeinrichtungen

MaRnahmen der Mieterbetreuung-Bau der Betreuungsklasse 3:

MaRnahmen der Betreuungsklasse 2 zzgl.

Einrichten und Betreiben von Springerwohnung(en)

Unterbringung der Mieter in Hotels/Pensionen

Einrichten und Vorhalten von Begegnungsstatten/Aufenthaltsraumen/Ausweichmdglichkeiten

MaBnahmen der Mieterbetreuung-Bau der Betreuungsklasse 4:

Veranlassung/Begleitung des Auszugs des Mieters
Unterbringung der Mieter in Hotels/Pensionen
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A2 Checklisten

Lfd.
Nr.

Checkliste ,,Aufgaben Mieterbetreuer-Bau“

Nicht
erforderlich

Erforder-
lich

Bemer-
kungen

1.

Abhalten von regelmaRigen Mietersprechstunden
(Anzahl pro Woche: ...........cceee ,Uhrzeit: ................. )

0

O

Individuelle Mieterinformationen, Terminankiindigungen,
Terminabstimmungen mit Mietern

a) Individualgesprache
b) Aushénge

c¢) Wurfsendungen

Beschwerdemanagement

Abhalten von Mieterinformationsveranstaltungen/
Mieterversammlungen
(Anzahl: .......cccoennee. , TUMUS: Lo, )

Organisation des Umzugs der Mieter fiir die Dauer der
Bauzeit in den jeweiligen Wohnungen

a) in Leerwohnungen innerhalb des Bestands
b) in Pensionen/Hotels

c) Zwischenlagerung und Schutz von
Einrichtungsgegensténden

Organisation von Provisorien wahrend der Bauzeit
in den Wohnungen

a) Abschottung der Wohnbereiche gegen Staub

b) provisorische Aufrechterhaltung der Sanitéranlagen

)

)

c) Bereitstellung provisorischer Kochgelegenheiten

d) Bereitstellung provisorischer Wasserzapfstellen
)

e) Bereitstellung provisorischer Sanitaranlagen

I I I N

I A A

Bereitstellung und Betreuung einer zentralen Anlaufstelle flr
die Mieter

(Offnungszeiten: .................... )
a) im Baucontainer

b) in Leerwohnung
c) Ausstattung: WC, Dusche

Teeklche
wohnliche Sitzgelegenheiten

flr.......... Personen

I I e I e

I e
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Lfd.
Nr.

Checkliste ,,MaBnahmen Mieterbetreuung-Bau“

Nicht
erforderlich

Erforder-
lich

Bemer-
kungen

1.

Schutz vor Staub und Beschédigungen

a) Staubwande (stabile Folie auf Unterkonstruktion, raum-
hoch)

b) Staubabdichtung in Zimmer- und Wohnungstiiren (stabile
Folie in Tiirrahmen verklebt, Durchschlupfmdglichkeit)

c) FuBbodenabdeckung (Malervlies 0. A.)

d) Abdeckung von Einrichtungsgegensténden und Sanitérob-
jekten (Folien, falls erforderlich. stolfeste Holzplatten)

e) Ausbau, Zwischenlagerung und Wiedereinbau von Einrich-
tungsgegenstanden und Mdbeln (Kiichen, E-Geréte,

Schrénke etc.)

Schutz vor L&rm

a) generelle Begrenzung der Arbeitszeiten auf feste Wochen-
tage (Mo.-Fr.) und Uhrzeiten

b) Begrenzung der larmintensiven Arbeiten auf feste Uhrzeiten
(frlihester Beginn, Mittagsruhe, spatestes Ende)

c) Begrenzung des Betriebs von Radios etc. durch Mitarbeiter
des AN

Sauberkeit

a) turnusmaRige Feuchtreinigung der Treppenhauser

b) turnusmaRige Reinigung der Fubdden in den Wohnungen

Provisorische Kochgelegenheiten in den Kiichen

Provisorische Sanitdranlagen

a) Anschluss provisorischer WCs in den Badern zwischen
Arbeitsende und Arbeitsbeginn des folgenden Arbeitstages

b) Bereitstellen provisorischer Wasserzapfstellen

c) Bereitstellung von Sanitércontainern (WC, Dusche) vor dem
Gebaude

Verhalten der Mitarbeiter des AN in den Gebduden und
Wohnungen

a

) Rauchverbot
b) Verbot der Benutzung von Steckdosen der Mieter
)

c) Verbot der Benutzung von Sanitéranlagen der Mieter (auch
der provisorischen Sanitaranlagen)

d) Verbot der Benutzung von Einrichtungsgegenstanden und
Mabeln der Mieter als Ablageflache flir Material und Werk-
Zeug
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Lfd. Checkliste ,,MaBnahmen Mieterbetreuung-Bau“ N'Cht. Erfc_)rder- Bemer-
Nr. erforderlich lich kungen
e) Befolgen der Aufforderung durch den Mieter, in den Wohn- 0 0
bereichen Uberschuhe anzuziehen
f)  Verbot von lautem Rufen und Schreien in den U U
Treppenhadusern
7. Provisorischer Wachdienst

a) Zugangskontrolle am Hauseingang

b) Prasenzim Gebaude/in den Wohnungen
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Lfd . — « Nicht Erforder- | Vertragl.
NI Checkliste ,,Baustelleneinrichtungsplanung erforderlich lich Vorgabe
1. | Planung der BE-Elemente
1.1 | Angabe/Auflistung der notwendigen BE-Elemente

a) Container Mieterbetreuung 0 0 0
b) Unterkunfts-, Biiro-, Sanitércontainer 0 0 0
c) Bauzaune 0 0 0
d) Kran/Lastenaufzug/Schuttrutsche 0 0 0
e) Kreisséage/Nassschneider/Schneidkammer 0 0 0
f . 0 O 0
1.2 | Angabe/Ermittlung der BE-Fl&che anhand des Platzbedarfs der
Elemente
a) fiir Arbeitsstatte(n) 0 0 0
b) fiir Lagerflache(n) O 0 0
¢) fiir Geratestellflache(n) O 0 O
d) fiir sonstige Fléchen 0 0 0
1.3 | Minimierung des Flachenbedarfs erforderlich
a) durch ,Just-in-Time*-Lieferung (Reduzierung der Lager- O 0 O
flache)
b) durch Nutzung von Gebaudeflachen (z. B. Keller) zur 0 0 0
Zwischenlagerung
C) ... 0 0 0
2. | MaBnahmen gegen Emissionen aus der BE
2.1 | MaRnahmen gegen Staub und Schmutz
a) Abschottung der Arbeitsstatten zum Geb&ude mit Folien- 0 0 0
wand
b) Herstellung eines Bohlenwegs von der BE-Flache zum Ge- U 0 U
baude
¢) Einhaltung einer Mindestentfernung von m zwischen 0 O 0
BE-Flache und Gebaude
d) ... U U U
2.2 | MaRnahmen gegen L&rm
a) schalldichte Einhausung fiir Kreissédge/Nassschneider/ 0 0 0
Trennschneider
b) Nutzung des Kellers als Arbeitsstatte alternativ zu den U 0 U
Wohnungen
¢) Einhaltung einer Mindestentfernung von __ m zwischen 0 O 0
Arbeitsstatten und Gebaude
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Lfd
Nr

Checkliste ,,Baustelleneinrichtungsplanung“

Nicht
erforderlich

Erforder-
lich

Vertragl.
Vorgabe

2.3

MaRnahmen gegen Geruch

a) Einhaltung einer Mindestentfernung von __ m zwischen
Chemie-Toilette und Gebaude

b) Einhaltung einer Mindestentfernung von __ m zwischen
WC-Container und Gebaude

c) ...

24

MafRnahmen gegen Sichtbeeintrachtigung

a) keine Verwendung blickdichter GerUstverkleidungen

b) Einhaltung einer Mindestentfernung von __ m zwischen
sichteinschrankenden BE-Elementen (z. B. Container, Silo-
Anlage) und Gebaude

Erstellung eines Baustelleneinrichtungsplans

3.1

Belegte Flachen

a) Kennzeichnung der Arbeitsstatten, Lagerflachen, Gerate-
standorte im BE-Plan

b) Darstellung der Medienleitungen, Laufwege zwischen BE
und Gebaude im BE-Plan

c) Terminierung der Belegungs-/Nutzungsdauer der Flachen
bzw. Leitungen und Wege

3.2

Mdglichst freizuhaltende Flachen

a) Mieter-Parkplatze vor dem Gebaude
b) FuBwege

C) ...

3.3

Maglichst zu belegende Flachen

a) Trockenplatz Wésche
b) Grinflache

C) ...
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A3 Leistungskatalog, allgemein vorformulierte Leistungsbeschreibungen
und LV-Positionen

Leistungsverzeichnis ,,Mieterbetreuung-Bau*
99 Mieterbetreuung-Bau
99.01 Vorhaltung des Mieterbetreuers-Bau

99.01.010 Vorhalten des Mieterbetreuers-Bau {ber den gesamten Bauzeitraum,
sozial kompetenter, technisch ausgebildeter Mitarbeiter des AN (Baulei-
ter oder Polier) fur Aufgaben der Mieterbetreuung-Bau (vgl. BVB, Aufga-
ben des Mieterbetreuers-Bau)

1psch. ...l

99.01.020 Erstellung und Umsetzung eines Konzepts zur Mieterbetreuung-Bau,

Planuno und Umsetzung iitber den gesamten Proiektzeitraum |Infor-
ng mseizung ubel gesam rgjexizenraum,

mation der Mieter, personliche Kontaktaufnahme, Bedirfniserfassung
und Dokumentation, Abstimmung der Bedirfnisse/Malinahmen mit
Projektleiter des AG, Durchfihrung oder Veranlassung der festgelegten
Malnahmen

1psch. ...l

99.02 Betreiben zentraler Anlaufstelle fiir Mieter

99.02.010 Einrichtung Anlaufstelle (Leerwohnung AG) fur Mietersprechstunden,
Vorhalten Sitzgruppe fiir 4 Personen, 1 x Schreibtisch fur Mieterbe-
treuer-Bau, Betreiben der Kiche mit Wasserkocher und Kaffeema-
schine, Betreiben der sanitéaren Anlagen (WC und WB)

1psch. ...l

A99.02.020 Vorhalten Anlaufstelle (Container AN), Wohncontainer antransportieren,
aufstellen, betreiben, abtransportieren; Ausstattung: Sitzgruppe fiir vier
Personen, 1 x Schreibtisch fir Mieterbetreuer-Bau, Sanitarbereich (1 x
WC, 1 x WB), Anschluss Medienleitungen nach Vorgabe AG

1psch. ...l

E99.02.030 Erweiterung der Anlaufstelle als Rickzugsort fir Mieter, Raumlichkeit
mit Sitzgruppe fiir 4 Personen, TV, Jahreszeit entsprechende Klimati-
sierung auf 21 °C, Hilfestellung bei Transfer der Mieter zum Riickzugsort
durch die Mieterbetreuung-Bau

1psch. ...l
99.03 Provisorien fiir Sanitaranlagen wahrend der Bauausfiihrung

99.03.010 Sanitdranlagen taglich provisorisch herstellen und vorhalten, provisori-
sche Wasserversorgung, Abwasserentsorgung, Waschbecken, Dusche,
wC

12,0 Stick ...
99.04 Provisorien fiir die Kiiche wahrend der Bauausfiihrung

99.04.010 Kochgelegenheiten taglich provisorisch herstellen und vorhalten, provi-
sorische Wasserversorgung, Abwasserentsorgung, Spilbecken, Dop-
pelkochplatten, Kuihischrank

12,0 Stuck
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99.05 SchutzmafRnahmen

99.05.010 Staubschutzwand herstellen und vorhalten, Umsetzen nach Erforder-
nis, inklusive Anpassungen; Holzrahmenkonstruktion mit PE-Folie oder
gleichwertig, staubdicht verklebte Anschlussbereiche

120,00 m*

99.06 Bauleistungsbezogene Leistungen der Mieterbetreuung-Bau

99.06.010 Herstellung von Musterflachen in Leerwohnung AG fiir Bodenbeldge,
Wandfarben, Fliesenspiegel und Badobjekte gemafly Auswahloptionen
der vorgegebenen Gestaltungsprogramme

1psch.

99.06.020 Abfrage der Auswahloptionen beim Mieter durch Mieterbetreuer-Bau
gemalf Bauablaufplanung

12,0 Stick ...

99.07 Besondere MaBRnahmen
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A4 Beispiele fur Vertragsbedingungen und Leistungsbeschreibungen in
Bauvertragen®

Beispiel 1: Organisation der Mieterbetreuung-Bau

Mieterbetreuung

Die Modernisierung der Gebdudekomplexe wird im vermieteten Zustand durchgefuhrt. Far
beide Lose ist mit insgesamt 15 Leerwohnungen zu kalkulieren. Der GU hat fir die gesamte
Dauer der Bauzeit eine sozial kompetente Mieterbetreuung (Ansprechperson) vor Ort fir die
betroffenen Mieter zur Verfiigung zu stellen. Eine wochentliche Mietersprechstunde pro Objekt
unter Teilnahme und in Absprache mit dem Auftraggeber ist einzurichten. Aufgabe des GU ist
es, in diesem Rahmen auch Teilumzlge flr einzelne Mietparteien (bis zu 10 Mietparteien) fur
die Dauer der Bauzeit in der jeweiligen Wohnung in Leerwohnungen innerhalb des Objektes

zu koordinieren und durchzufiihren.

Beispiel 2: Organisation der Mieterbetreuung-Bau

Mieterbetreuung

Der AN hat u. a. folgende Aufgaben der Mieterbetreuung im Rahmen seiner Bauleistung zu

Ubernehmen:

- Mieterinformationen, Terminankiindigungen, Terminabstimmungen mit Mietern;

- Mietersprechstunden zu festgelegten Terminen mind. 2x wéchentlich in Abstimmung mit dem
AG;

im vor Ort aufgestellten Baubdiro:
- Beschwerdemanagement, zeithahe Bearbeitung von Mietereingaben, Ausarbeitung von

Stellungnahmen.

Der vor Ort anwesende Bauleiter muss Erfahrungen in der Betreuung von Mietern nachwei-
sen.

Der AN hat die standige Anwesenheit und Erreichbarkeit des verantwortlichen Bauleiters auf
der Baustelle wahrend der Arbeitszeiten zu gewahrleisten sowie Notfallregelungen auflerhalb

der Arbeitszeiten sicherzustellen.

Beispiel 3: Provisorische Sanitaranlagen

Wahrend der Sanierung sind fiir die Mieter, deren Bader umgebaut werden, Sanitércontainer
mit WC und Duschanlage getrennt nach Geschlecht zur Verfigung zu stellen. Jeder betroffe-
ne Mieter erhalt einen Schlissel. Die Sanitarcontainer sind in unmittelbarer Nahe der Woh-
nungen aufzustellen und ein befestigter Zugang fiir die Mieter ist herzustellen. Die Reinigung
hat taglich zu erfolgen. Auf der Baustelle beschéaftigte Firmen dirfen die Container nicht be-

nutzen.

% Quelle: 10 analysierte Bauvertrage (vertraulich).
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Beispiel 4: Provisorien der Mieterbetreuung-Bau

Provisorien wahrend der Bauzeit in den Wohnungen

Den Mietern ist wahrend des Umbaus in ihren Wohnungen nach Erfordernis ein Elt.-
Kochplattengerat mit 2 Kochplatten fir die voriibergehende Versorgung zur Verfiigung zu
stellen. Nach Arbeitsschluss ist in den Badern jeder Wohnung Uber Nacht ein WC an die Zu-
und Abwasserleitungen anzuschlief3en, aullerdem muss in jeder Wohnung innerhalb dieses
Zeitraums eine Wasserzapfstelle zur Verfigung stehen. Teils missen zur provisorischen Be-
nutzung, und solange noch keine Wandfliesen montiert sind, Armaturen und Objekte montiert
und wieder demontiert werden.

Fir nachfolgende Gewerke sind die Objekte in den Badern, WC- und WT-Anlagen abzubauen
und wieder zu montieren. Entsprechendes Material ist einzubauen und vorzuhalten.
Vorhandene Waschmaschinen, Geschirrspiiler, Kiihischranke u. A. sind abzuklemmen und
nach Mieterwunsch vorlibergehend in anderen Rdumen der Wohnung, im Keller oder im La-
gercontainer unterzubringen. Nach Beendigung der Modernisierung sind diese wieder zurtick-

zutransportieren und fachgerecht anzuschlief3en.

Ausstattungsgegenstande der Mieter, wie z. B. Handtuchhaken, Handtuchhalter, Toiletten-
papierhalter etc., missen im Zuge der Fertiginstallation wieder montiert oder ersetzt werden.

Eventuelle Locher in den Decken sind absturzsicher abzudecken.

Beispiel 5: Mébel- und Kiichendemontage

Mobel- und Kiichendemontage

In allen Kiichen werden alle Einrichtungsgegenstande vom GU ausgebaut. Hier ist seitens des
GU zu kalkulieren, diese Leistung auszufuhren und die Kiichen der Mieter anschlieRend wie-
der vollstandig einzurichten. Es sind freistehende Gerate (Waschmaschinen, Trockner, Herde,
Klhlschranke, Spulen etc.) und Einbaukichen auszubauen und fir die Dauer der Bauzeit in
der jeweiligen Wohnung oder im abschliebaren Container schadensfrei zwischenzulagern.
Flure und Bader sind von Einrichtungsgegenstanden freizuraumen. Der GU haftet fir das zwi-
schengelagerte Mobiliar und die Gerate. Diese Leistung ist zudem jeweils in einem Protokoll
festzuhalten und zu dokumentieren.

Der GU stellt den Mietern Umzugskartons in ausreichender Menge fir die Dauer der Moderni-
sierungsmalnahmen zur Verfligung. Hierin kbnnen die Mieter die Inhalte von Schranken, Re-
galen usw. aus Kuche, Bad und Flur fur die Dauer der Modernisierungsarbeiten aufbewahren.
Die Kartons sind je nach Mieterwunsch ebenfalls sicher einzulagern. Mietern, die aufgrund
von Alter oder anderen Einschrankungen hierzu nur bedingt in der Lage sind, sind Hilfeleis-

tungen dazu anzubieten. Dies ist einzukalkulieren.
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Beispiel 6: Provisorische Sanitaranlagen

Je Los sind zwei WC-Container (getrennt nach Geschlechtern) mit Dusche fiir die Dauer der

Modernisierungsmaflnahmen aufzustellen.

Ausstattung des Containers:

- Abmessungen: Lange ca. 3,0 m, Breite ca. 2,5 m, H6he ca. 2,8 m, lichte Innenhéhe 2,5 m
- 1 ZK-Aulentir (0,75 m x 2,0 m)

- 3 Kippfenster (0,6 m x 0,4 m)

- Elektroinstallation nach VDE 0100, 380/220 V
- 2 Anschlisse CEE 32 A in Wandmulde

- 1 Ein-/Ausschalter

- 1 Schalter-Steckdosenkombination

- 2 Nurglasleuchten 60 W

- 1 Steckdose

- 2 E-Wandkonvektoren 2 kW

Sanitare Ausstattung:

- 2 Handwaschbecken mit Kalt- und Warmwasseranschluss, mit Spiegel und Ablage
-1WC

-1 Urinal

- 1 Dusche

- 1 Wandboiler 80 |

- 1 Waschmaschine mit einem Fassungsvermégen von 6 kg

Anschlisse:
- Frischwasserzulauf %4“
- Abwasser DN 100

Der Container wird an das Ver- und Entsorgungsnetz angeschlossen. Der AN hat zu jedem
Zeitpunkt die Versorgung der Wohnungen mit Strom, Heizwarme und Wasser zu gewahrleis-
ten. Die Arbeiten in den Sanitarbereichen sind so zu koordinieren, dass die nachtliche WC-
Benutzung in den Wohnungen gewabhrleistet bleibt. Im Einzelfall ist auch die Herstellung einer

provisorischen WC-Einrichtung innerhalb der Wohnung einzukalkulieren.
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Beispiel 7: Schutz der bewohnten Wohnungen

Schutz der bewohnten Wohnungen

Im Zuge der Modernisierungsarbeiten in den bewohnten Wohnungen sind die zu bearbeiten-
den Bereiche sowie angrenzende Bauteile in Fluren, Kiichen, Wohnraumen etc. z. B. mit Re-
noviervlies 0. A. auszulegen und zu schiitzen. Schutzmaterial ist im Bereich der vorhandenen
Fulleisten zu fixieren. Ggf. sind stabile Folien zum Abdecken von Einrichtungsgegenstanden
vorzuhalten. Im Zuge der staubintensiven Arbeiten sind Schlupftiren fur Zimmertiren vorzu-
sehen. Diese bestehen aus doppellagiger PE-Folie und einer Lattenkonstruktion (z. T. L-
férmig in die Folie eingebettet), die ein Durchschliipfen ermdglicht, dabei aber einen weitge-
henden Schutz der nicht von Bauarbeiten betroffenen Raumen sicherstellt. Es ist darauf zu
achten, dass die Zimmertiiren durch das Klebeband nicht beschadigt werden. Samtliche Pro-
visorien sind nach Beendigung auszubauen und zu entsorgen, entstandene Schaden zu be-

heben bzw. auszugleichen.

Alle Mallnahmen des Bauvorhabens werden unter Nutzungsbedingungen durchgefiihrt. Das
Gebaude ist bewohnt. Deshalb sind sédmtliche Arbeiten in diesem Gebaude unter minimaler

Staub- und Larmbelastigung fiir die im Haus wohnenden Mieter auszufihren.

Erforderliche SicherheitsmaRnahmen, Abschottungen und Absperrungen (z. B. im Bereich
nicht vorhandener Innentiiren) sind eigenverantwortlich zu veranlassen und bei der Kalkula-
tion zu berilicksichtigen. Tulren sind geschlossen zu halten und Arbeitsbereiche gegeniber den
restlichen Wohnbereichen abzuschotten. Die angrenzenden Wohnbereiche sind durch Fo-
lienwande zu schitzen.

Méoblierungen, die im unmittelbaren Arbeitsbereich verbleiben, sind staubdicht mit Folie abzu-
kleben. Wahrend den Sanierungsarbeiten in den Badern sind die Wannen zum Schutz vor
Beschadigungen und Verschmutzungen durch Holzplatten abzudecken.

Eine Reinigung der betroffenen Wohnbereiche hat tagstber zu erfolgen.

Die notwendige Demontage, Umlagerung und der Wiedereinbau von Mébelstlicken in den von
Bauarbeiten betroffenen Wohnungsbereichen sind ebenfalls einzukalkulieren.

Die Dachgeschosswohnungen sind weitestgehend zu rdumen, die Mdbel in Container zu la-
gern und nach der Sanierung wieder einzubauen. Die Haftung fir diese Md&bel liegt in diesem
Zeitraum bei dem AN.

Die tagliche Arbeitszeit ist Montag bis Freitag auf 7.00 bis 19.00 Uhr begrenzt und einzuhal-
ten. Es ist auf die Einhaltung der Schallschutzbestimmungen zu achten. Mit larmintensiven
Arbeiten (Bohr-, Schleifarbeiten u. A.) ist nicht vor 8.00 Uhr zu beginnen. In der Zeit von 13.00

bis 15.00 Uhr sind die larmintensiven Arbeiten weitgehend zu minimieren.

Der AN verpflichtet sich, seine erbrachte Leistung vor Beschadigung und Verschmutzung zu

schitzen.
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eispiel 8: Schutz der bewohnten Wohnungen

Grundsatzlich untersagt ist
- das Abspielen von Musikgeraten, Radios etc.,
- das Rauchen innerhalb der Gebaude, Wohnungen,
- das Benutzen von Steckdosen, deren Abrechnung zu Lasten der Mieter geht,
(Es darf nur der Strom aus der vorhandenen Baustromverteilung verwendet werden)
- das Benutzen der sanitdren Anlagen in der Wohnung,
- das Benutzen des Sanitarcontainers fur die Mieter,
- das Ablegen von Werkzeugen und Materialien auf Wohnungseinrichtungen (Mébeln),

- FuBbdéden sind grundsatzlich abzudecken.

w

eispiel 9: Schutz- und Reinigungsarbeiten

Schutz- und Reinigungsarbeiten

In diesen Wohnungen missen raumhohe, stabile Staubschutzwande mit Tiren fur die Bauzeit
gestellt werden. Fir die Leerwohnungen gilt dies nicht. Bei einigen vermieteten Wohnungen
wird die Wohnung jedoch vom Mieter in der gesamten Bauphase nicht genutzt, auch hier ist
ein wirksamer Staubschutz der Wohnung mittels Folie auszufthren. In allen anderen Woh-
nungen mussen die vorhandenen Turen der Flure staubdicht abgedichtet werden und sind bei
Beschadigungen durch Benutzung oder Mangelhaftigkeit sofort und ohne Verzug wieder zu

ertiichtigen.

Wahrend der gesamten Bauphase sind die Treppenhauser 2x wochentlich feucht zu reinigen,

einschliellich aller Treppenstufen, Podeste, Kellergange, aller Fensterbanke und Gelander.
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A5 Beispiele fiir LV-Positionen in Bauvertragen®

Beispiel 1: LV-Position Mieterinformationsveranstaltung

Zuarbeit und Ausrichtung einer Mieterinformationsveranstaltung unter Erbringung folgender

Leistungen:

- Beibringen von Informationsmaterial fir alle 39 Wohnungen (Ablaufplane gesamt, Unterla-
gen der spateren Gestaltung der Wohnung

- Teilnahme aller Bauleiter und Poliere

Vor Prasentationen des Ablaufplanes vor dem Mieter sind Abstimmungsgesprache mit dem

Bauherrn zu fihren.

Tpsch.

Beispiel 2: LV-Position Mietersperrmiliplatz

Einrichtung, Unterhaltung und Abbau eines Mietersperrmiillplatzes, errichtet aus einem Bau-
zaun, mindestens 2,0 m hoch, Grundflache: 4,0 m x 4,0 m, mit Kette und Schloss gesichert,
gekennzeichnet mit dauerhafter Beschriftung auf Kunststoffplatte ,Mietersperrmiliplatz®. Die
Kosten der Entsorgung tbernimmt der AG. Stellzeit bis 1 Monat.

1psch. .

Beispiel 3: LV-Position Sanitarcontainer Mieter

Lieferung, Einrichtung, Unterhaltung und Abbau eines Sanitarcontainers fir die Mieter
Sanitarcontainer bestehend aus einem Container fur Damen und einem fur Herren, inklusive
38 Schilissel (pro Mietpartei 2 Stiick), beschriften mit Schild ,Damen® und ,Herren®, mit
AuBRenbeleuchtung und trockenem Zugang
Ausstattung: je 1 x Heizung, Kalt-/Warmwasser, Dusche, WC, WT ect. (Jahreszeiten sind zu

beachten)
Gebrauchsfertiges AnschlieRen von Wasser, Abwasser und Strom, tagliche Reinigung und
Ausstattung mit Hygieneartikeln
Vorhaltezeit fir die gesamte Bauzeit gemaf Bauzeitenplan

2,0 Stick ..

Beispiel 4: LV-Position Schiffscontainer Mieterkiichen

Liefern, Aufstellen und Abbauen von Schiffscontainern, verschlielbar, Lange: 6,0 m, Breite:
2,40 m, Hohe: ca. 2,80 m, zur Zwischenlagerung von Mieterkiichen
Vorhaltezeit fiir die gesamte Bauzeit gemal Bauzeitenplan

2,0 Stlick .

% Quelle: 10 analysierte Bauvertrage (vertraulich).
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A6 Beispielgliederung der Dokumentationsunterlagen

Dokumentation Mieterbetreuung-Bau

Projekt:

von

Ausfiihrungszeitraum:

bis

1. Liste geplanter MaRnahmen (inklusive Leistungsbeschreibung Bauvertrag)

Bauvertrag/
LV-Pos.

MafRnahme

Abhangigkeiten Baufortschritt

2. Liste durchgefiihrter MalRnahmen (geplante und zusétzliche)

Datum

MaRnahme

Tatsachliche Abhangigkeiten
Baufortschritt

3. Wahrend der Bauausfiihrung erfasste Mieterbedurfnisse (Auflistung aus Aktenvermerken)

Datum

Darstellung Mieterbedurfnis/
Beschwerdegrund

4. Ubersicht Zusammenhang erfasster Mieterbediirfnisse und durchgefiihrte MaRnahmen

Darstellung Mieterbedrfnis/
Beschwerdegrund

Ursache

(Ermittelte und)
Angeordnete MaRnahme

Erfolg/Misserfolg der
MaRnahme
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