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»  Wohnraum fur ,breite
Schichten® der Bevolkerung

» Bestandsbewirtschaftung
mit Sanierung und Neubau

» Ergénzendes
Bautragergeschaft

» BestandsveraulRerungen
und —ankaufe zur
Portfoliobereinigung

» Regionaler Fokus: Stuttgart



NACHHALTIGE SWSG:
VISION UND UNTERNEHMENSZIELE.

Attraktiver
Arbeitgeber

Wirtschatftlich
starke SWSG

Stuttgart attraktiv
gestalten

Gemeinsam Leben
und Wohnen

@
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Vision Kunden-

Nachhaltige
Erneuerung des
Bestandes

orientierung
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Bilanz, GuV, Kennzahlen.

SWSG

2012 2011
Bilanzsumme 903,6 Mio. € 881,1 Mio. €
Eigenkapital 314,6 Mio. € 301,3 Mio. €
Eigenkapitalquote 34,8 % 34,2 %
Eigenkapitalrentabilitat 4,2 % 53 %
Bilanzgewinn 5,3 Mio. € 5,2 Mio. €
Jahrestberschuss 13,3 Mio. € 15,9 Mio. €
Cashflow aus Ifd. Geschaftstatigkeit 48,7 Mio. € 36,9 Mio. €




Erneuerung des Bestandes.

SWSG

2012 2011

Instandhaltung 27,2 Mio. € 25,4 Mio. €
23,17 €/m?2 21,78 €/m?

Investitionen in den Bestand 42,2 Mio. € 43,2 Mio. €
(Modernisierung und Neubau) 35,92 €/m?2 35,57 €/m?
Summe 69,4 Mio. € 68,6 Mio. €
Instandhaltung/Modernisierung/Neubau 59,09 €/m?2 57,35 €/m?
Fertigstellungen Mietwohnungsneubau 139 WE 183 WE
Fertigstellungen Modernisierung 473 WE 303 WE
davon in bewohntem Zustand 295 WE 157 WE
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SWSG

SWSG

Qualitat und

‘Zufriedenheit '

)

,Leistungsempfanger”

Dienstleister moonneeioonoeooos oo > Mieter

,Qualitatssicherung”



ZIELE CRM.

Kundenzufriedenheit

Serviceorientierung
(Erreichbarkeit, Reaktionszeit, flexible Reaktion)

Enger Kontakt zum Kunden

Wissen um die Bedurfnisse
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SWSG

IT-Integration Organisation Prozess
» Hoher » Strukturierte » Standardisierte
IT-Integrationsgrad Ablauf- und Bearbeitungs-
Aufbauorganisation verfahren

Prozesseffizienz !
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SWSG

SAP Architektur
SWSG Stuttgart

Aareon AG,

Migration von GES auf SAP
Template Blue Eagle
Produktiv seit 01.01.2008

Datatrain GmbH
CRM/SRM Applikationen
Mobile Services

ImmoSolve GmbH
CRM-System — Vermietung

Promos Consult
Integrierte BKO

CRM

Customer Relationship Management
Kundenbeziehungsmanagement

SRM

Supplier Relationship Management
Lieferantenbeziehungsmanagement

Mobilitat

Ubergreifend: Mobile Services
fur Kunden, Mitarbeiter, ext. Dritte

Produktinformation

Ubergreifend: Zentrales Bestands- und
Objektdatenmanagement

Mieter und
Interessenten

Lieferanten und
Dienstleister

Public /
Corporate App.

Bestands- und
Objektdaten
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SWSG

Modularer Aufbau Kundencenter Systematik

Mieter > Aktion ) Adressat des Mieters Kundencenter Modul

Zentrale Hotline der SWSG

» Ruft an
- e » Besucht o Kundencenter
. SR v Zentrales Serviceblro SAP-GUI
‘ _.e——> Spricht an ( )
| » Schreibt
Brief Kundenbetreuer im Biro
» Schreibt
Email . :
Mobile Services /
Mobiler Mitarbeiter vor Ort Mobiles Cockpit
(Interne Web-Applikation)
L : Mieterservices online
Gibt ein: ) Mieter-Portal

(Externe Web-Applikation)
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SWSG

Anliegen

1. Schadensmeldung
2. Beschwerde/Lob )

3. Mietsache allgemein

4. Interessenten )

Kategorie

A

Einordnung des
Mieteranliegens

KC-Programm

ImmoSolve

IT-
Qualifizierung

v

Katalogbasierte
generierung einer
IT-Meldung
(“Ticket”)

Prozess

v

Workflow-basierte
Abarbeitung/
Erledigung
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CRM-/SRM-Integration.

SWSG

Kernprozess)

UnterstUtzungs-)
prozess

Im Fokus Prozess Beziehungskonzept
il Vermietung
Interessent
| N9 | 7N
N N
i
|
I Produkt: .
: Wohnung Bereitstellung SRM
|
: Bestehende SWSG Instandhaltungssystematik integrieren
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ANFORDERUNGEN AN MOBILE SERVICES. SWSGI

Einfache Benutzeroberflachen

Prozessintegration

Integration in SAP Systemlandschaft
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MOBILE SERVICES BEI DER SWSG.

SWSG

Ticketgenerierung zu Mieteranliegen

3% Guten Tag, Herr Peterson

oder im Rahmen der Instandhaltung

Alle Meldungseingange zu Objekten

'd_; Mein Ticketcenter

oder sonstige Mieteranliegen

Zyklische und Ad-hoc

B Meine Aufgaben

Bl Meine Begehungen

Begehungen / Inspektionen

Begehungen im Zuge von

Abnahmen und/oder Leistungspriifungen

Bestand-/Objektdaten

erfassen und pflegen

Vorbegehungen, Abnahmen und Uber-

gaben im Rahmen des Mieterwechsels

Begehungen mit Mietinteressenten

(dieses Modul ist in Planung)
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SWSG

Sicht Prozesse
im Backend/ERP

Mieterbetreuung

Instandhaltung

Objektbetreuung

Verkehrssicherung

Bestandsdaten-
management

Begehungen
Mieterwechsel

Vermietung, Vertrieb

Sicht Anwender
mobil/Frontend

Mein
Ticket-/Kundencenter

Meine
Aufgaben

Meine
Begehungen

Mein
Bestand

Meine
Abnahmen & Ubergaben

Meine
Besichtigungen

Ticketgenerierung zu Mieteranliegen

oder im Rahmen der Instandhaltung

Alle Meldungseingange zu Objekten

oder sonstige Mieteranliegen

Zyklische und Ad-hoc

Begehungen / Inspektionen

Bestand-/Objektdaten

erfassen und pflegen

Vorbegehungen, Abnahmen und Ubergaben

im Rahmen des Mieterwechsels

Begehungen mit Mietinteressenten

(dieses Modul ist in Vorbereitung)
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SWSG

Schadens- und Beschwerdemeldungen generieren und bearbeiten...

a
B Kundencenter

ART DER MELDUNG
Schadensmeldung

ART DER ARBEITEN
Sanitdrarbeiten

ART DES SCHADENS

Boiler defekt

REPARATURUNTERNEHMEN
Gustavo Ferrero

ART DER KOSTEN

Laufende IH

KOSTEN

200,00 €

LANGTEXT

B Meine Aufgaben

B Meine Begehungen

v x

anlegen zuriicksetzen

Beispiel zum Dialog / Bearbeitungsablauf :

» Begrulung, Auflistung aktueller Aufgaben

> Am Objekt, Start Dialog Kundencenter

» Suche nach dem Geschaftspartner (Mieter)

» Trefferliste Mieter mit gleichen Namenanteilen

» Trefferliste offener Meldungen betreffend dem Mieter
» Start Dialog fur neue Meldungsgenerierung

» Schadensmeldung: Auswahl Gewerk

» Schadensmeldung, Auswahl Gewerk, Auswahl Objekt
» Hier: Zudem Auswahl Lieferant / Handwerker

» Festlegung Kostenart

» Ergebnis: Qualifizierte Schadensmeldung
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SWSG

Offene Meldungen vor Ort entgegennehmen, erledigen, oder weiterreichen...

R Beispiel zum Dialog / Bearbeitungsablauf :

» Nach der Begruf3ung, Editierung aktueller Aufgaben

S Aufgabd ..., o
!ora».uuricna:amw Il » Unsere Sicht hier: Offener Arbeitsvorrat
N » Beispiel Sortiermdglichkeiten
» Ausgewahlte Aufgabe: SRM/Instandhaltungsmeldung

Laufende IH (001) . . . -
zu Fliesenarbeiten, Prufung vor Ort nach Augenschein...

PREIS

900,00
» Entscheidung vor Ort: Behebung mit Eigenmitteln nicht

maoglich, externer Handwerkerbetriebs beauftragen,
Editierung der Meldung, Auswahl des Dienstleisters

BEMERKUNG

& Begehungen
v

erledigt
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SWSG

Geplante und ad hoc Begehungen vor Ort bearbeiten...

a
B’ Kundencenter

B Meine Aufgaben

B Meine Begehungen

Gebaudehiille - Fassade:

Sichtkontrolle Balkonplatten

Gebdudehiille - Fassade:
Sichtkontrolle Fassadenbekleidung

Gebdudehiille - Fassade:

Sichtkontrolle Fenster, -laden, Aufenjalousien, Rollos

€ | & | e &

Gebdudehiille - Fassade:

Sichtkontrolle Rankgerist, Spanndrdhte etc.

v x Q A i

erledigt fehlerhaft irrelevant melden pflegen

Beispiel zum Dialog / Bearbeitungsablauf:

» Begrulung, Auflistung aktueller Aufgaben

» Nach Aktivierung, Auflistung anstehender Begehungen

(offene Meldungen zur Verkehrssicherung)

» Beispiel Filtermoglichkeiten
» MalRnahmenliste einer ausgewahlten Begehung
» Aktivierung eines der Malinahmen

» Erledigungsvermerk, MalRnahme abgeschlossen
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SWSG

Der Prozess Mieterwechsel

» Ubergreifende Betrachtung CRM/SRM spezifischer Prozesse
» Ziel: Ablaufverdichtung zur Minimierung operativer Leerstand

Wohnraum o Mod.-Inst., saniert,
geklndigt leerstehend . .
operative |H renoviert

") oo )

Aktivitaten
Mieterbetreuung

Aktivitaten
Vertrieb

Erstkontakt,

Mietgesuch

I Angebot, Wohnungs-
>> Besichtigung >> Vertrag > Uibergabe

>> Nachbetreuung >

Aktivitaten
Technik

Schadens-
meldung

))

Auftrag . Fertig-
Bestellung >> Leistung >> meldung

>> Abrechnung >

bewohnt

M x1

L Zeitraum

- -

thrmlmaoperatlvq

neu vermietet

|‘ Leerstand

L zerstand |
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Prozessintegration |

SWSG

Automatische Generierung einer Vor-/Endabnahmemeldung

Anlegen einer
Kindigung

Aktivierung einer
Kindigung

Prozessintegration Il

Automatische Generierung einer Ubergabemeldung

Anlegen eines
Vertrages

Aktivierung eines
Vertrages
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SWSG

Prozessintegration Il

Datenbeschaffung und Ubermittlung an den mobilen Client

SAP

ERP
RFC

» Mieter, Mietvertrag, Objekt

» Raume, Ausstattungen

» Stammdaten Zahler

» Stammdaten Heizkostenverteiler

» Stammdaten Schliissel

WEB
AS

“W Kunde

B Aufgak
10004635, Str
0001-0110-001

10007861, Wa
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

| Begeht

SWSG COCKPIT

& Angemeldet fiir Herrn Taucher

> F Q & po]
Sortieren Filtern Suche Ad-Hoe Cockpit
& Meine Abnahmen & Ubergaben
12345678, Saarbriicker 5tr. 37, 2. OG rechts 70212 O
Uta Maier-Johannson, 030-400800480 08:45
87654321, Knaackstrafe 123, GH 5. OG links moziz O
Julian Klabanow, 017664151510 09:30
43215678, Griinderweg 2a, Reihenendhaus 27022 O
Gustav Fraitag, 030-987653210 12:45
12348765, Zillestrafle 76, 3. OG rechts 26.0212 @
Frank Ferdinand, 030-400800480 10:45
56784321, StraBe des 17. Junis 1, QG 2. OG links 20,0212 @
Julia Hafer, 030400800480 08:45
56784321, Auguststrafle 12, VH 5. OG rechts 200212 @
Julia Héfer, 030400800480 08:45
56784321, Auguststrafie 12, VH Sutterain 20.0212 @
Pater Meyer, 030-356800480 08:45
56784321, Auguststrafle 12, VH Sutterain 29.0212 O
Julia Hafer, 030400800480 08:45
12345678, Saarbriicker Str. 37, 2. OG rechts 30,0212 @
Uta Maier, 030-400800480 07:45
65789812, Sybelstr. 68, 3. OG rechts Termin ]
Jens Schneider, 03067 818898 P
B7654321. K 123. GH 5. OG links 7.02.17 (L]
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SWSG

Prozessintegration 1V
Datendbermittlung an SAP ERP

SAP WEB

ERP AS
RFC WWW

»  Protokoll (PDF-Datei)

> Neue Kontaktdaten

» Raume, Ausstattungen

» Stamm- und Bewegungsdatendaten Zahler

»  Stamm- und Bewegungsdaten Heizkostenverteiler

» Stamm- und Bewegungsdaten Schltssel

SWSG COCKPIT

& Angemeldet fiir Herrn Taucher

“W Kunde

B Aufgak
10004635, Str
0001-0110-001

10007861, Wa
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

10001547, Kel
0001-0110-001

| Begeht

x F a &
Sortieren Filtern Suche Ad-Hoe Cockpit
& Meine Abnahmen & Ubergaben
12345678, Saarbriicker 5tr. 37, 2. OG rechts 70212 O
Uta Maier-Johannson, 030-400800480 08:45
87654321, Knaackstrafe 123, GH 5. OG links moziz O
Julian Klabanow, 017664151510 09:30
43215678, Griinderweg 2a, Reihenendhaus 27022 O
Gustav Fraitag, 030-987653210 12:45
12348765, Zillestrafle 76, 3. OG rechts 26.0212 @
Frank Ferdinand, 030-400800480 10:45
56784321, StraBe des 17. Junis 1, QG 2. OG links 20,0212 @
Julia Hafer, 030400800480 08:45
56784321, Auguststrafle 12, VH 5. OG rechts 200212 @
Julia Héfer, 030400800480 08:45
56784321, Auguststrafie 12, VH Sutterain 20.0212 @
Pater Meyer, 030-356800480 08:45
56784321, Auguststrafle 12, VH Sutterain 29.0212 O
Julia Hafer, 030400800480 08:45
12345678, Saarbriicker Str. 37, 2. OG rechts 30,0212 @
Uta Maier, 030-400800480 07:45
65789812, Sybelstr. 68, 3. OG rechts Termin ]
Jens Schneider, 03067 818898 P
B7654321. K 123. GH 5. OG links 7.02.17 (L]
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Prozessintegration V
Weiterverarbeitung in SAP

Methode

Direktverarbeitung

Folgemeldung

E-Mail-Versand

Keine Verarbeitung

Beispiel

z. B. Aktualisierung
Mieteradresse

Z. B. Kautionsab-
rechnung

z. B. Versand des
Protokolls

z. B. Schlisseldaten

SWSG
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SWSG

Modulintegration im mobilen Cockpit
Beispiel Benutzerfihrung

Cackpit

& Meine Abnahmen & Ubergaben

PROTOKOLL

Warmwasser
ZAHLERNUMMER  09.783441
ZAHLERSTAND 007345,002 m?

LAGE Eingangsbereich (Flur)

Kaltwasser
ZAHLERNUMMER  09.783442
ZAHLERSTAND 025330,756 m*

LAGE Kiiche

Mit lhrer Unterschrift erkennen Sie die hier aufgefiihrten
Angaben rechtsverbindlich an.

UNTERSCHRIFT

v = =

erledigt drucken senden

Einstiegsdialog in das mobile Cockpit

Ubersicht aktuelle Abnahmen und Ubergaben
Ubersicht zur anstehenden Wohnungsabnahme
Eingabe der neuen Kontaktdaten

Speichern, Erfassung Kontaktdaten abgeschlossen
Erfassung Objekte und Merkmale

Speichern, Pflege Objektdaten vorlaufig abgeschlossen
Start Schliisselibergabe

Abschluss Schlisseltibergabe, speichern
Ruckkehr in die Ubersicht

Zahler und Zahlerstande

Speichern, Riickkehr in die Ubersicht

Hier: Absprung in das Protokoll

Abschluss: Unterschriftenfeld
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Vielen Dank!

STUTTGARTER W/
STADTEBAUGESELLSCHAFT MBH

IN STUTTGART zU HAUSE




