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MASSAUISCHE
HEIMSTATTE

g N N e s

Beschwerdemanagement in der
Wohnungswirtschaft
Einflihrung

ain Bais il
des Mamsaulschen Hesmslbne GmbH
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NASSALNISCHE
HEIMSTATTE

Die Rahmenbedingungen der Nassauischan Haimstitte

kaufminnischa und echnische Verwaltung von ca, 43.700 Wohnungen ufid
weitersn ca. 3.500 eigenen Vermislungasinhaiisn

dezentrale Organisationssiruliur mit T GeschiMsstailen
umfangreiches Neustruktturiarung der Geschiftssiedlen durch:
wordndarte Aufbau- wid Ablsulorganisathon

Perscnalreduziorung um ZT Mitarbeiter {17 %) von 162 (Okiober 2001)
auf 125 (Mal 2003) sus den Bereichan Kundenbetreuung, Technik wnd

- Haws- und Sisdlungabetreuung
¢ sinkende Bastandsinvestitionen und wachsendes Anspruchsvarhalien
= gelvwisrigers Machbarschaften und steigendes Konfliktverbaliten

= kontinuierdicher Anstieg der Personairessourcen in der
Beschwerdebearbeilung
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MASSALISCHE
HEIMSTATTE

Entwicklung Personaleinsaiz in der Beschwerdebearbeitung
-Wrﬂﬂnﬁm gesamit -
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HASSALNSCHE
HEIMSTATTE

Die Rahmenbedingungen der Nassauischen Heimstitte

kaulmdnnische und lechnischa Varwaltung von ca. 43,700 Wohnungsn und
weiteren ca. 3,800 sigenen Vermietungseinhsiten

dezentrale Organisationsstruktur innechailb des Fachbereiches
GeschiMsstalan mil 7 Misdarlassungen

umfangreiche Moustrukiurierung dieses Fachbersiches durch:
+  wvarfinderte Aufbau- und Ablauforganisation
+  Parsonalredurisnmng um 27 Mitarbailer (17 %) von 162 |Oktober 20049 )
auf 125 {Mad 2003} aus den Bersichen Kundenbetrevung, Technik und
Haus- und Skediungsbetreuung
sinkends Bastandsinvastitionesn und wachsandas Anspruchsvarhattan
schwisrigers Nachbarschatten und sisigendes Konflikbearhaltan
kwontinuiericher Anstieg der Personalressourcen in der
Baschwardsbearbeitung
fufteilung des Beschwerdeaufkommens auf drei Tedlbareicha mitl
unierschiediichen Eskalationsstufen™: Geschiifisstelien (B85 %),
Haulmdnniachs Koordination G5 (12 %) und Dmibedstrau (3 %)
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NASSALISCHE
HEIMSTATTE

Ergriffene Malknahmen der Massauischen Heimstiite

RiumBchs und orpanisatorischs Anpassungan an unsare kundenorientisns
Uniermehmanskulbur durch:

*  Waerbossorie Ermalchbarkait und persdniiche Ansprechbarkelt unsorar
Mitarbailer

+  Erhdhung der Verbindlichloelt und Termintreuvs in einer Workfow-
estiitcten Beschwardebearbedlung

+  Mougestaltung unsener Geschifsstellon

*  Umtangrelchs Schdungen alior Mitarbaiter in den Beralchan:
«  Honflikiverhalen, Mediation
+  Horrespondenz- wnd Telefonbraining

Alle diese MaBnahman sind jadoch nur Reakiion auf den Einzelfall und disnen
weitesigohend der Beschwerdabegrenzung und Deeshalation.

Lol unseres Unternehmens ist ein ganzhedliches Beschwerdemanagemsni
das nachiclgends Zieke varfolgt:
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NASSALISCHE
HEIMSTATTE

Zigle des Beschwerdemanagements
bei der Nassauischen Heimstitte

= Errelehung won Zufriedenheil, insbesondsre im Zusammenhnang mit der
Baschwrdabaartaitung

* [ Hostermvermoddung durch frilhzeitige, kundenoriontisrts
Beschwerdebegrenzung

*  [Realisgberung imagebepogensr posiiver Wirkungen durch Mund-zu-Mund-
Kamemenikation

+  Implemantlensng von Instrumanten der Beschwardaanalyse und alnes
Controllings dor Kundenzufriedanheil

+  Konkretisierung und Verwertung der mittels Beschwerden gadulierten
Harndlurgssnsaisumngsn

+  Aufdeckung von Innovationspotanzial

Welche Wepe gehen Sie 7 kch freue mich auf die Diskussion mit lhnen.
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Abgerechnete Betriebskosten
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Wohnungsbestand nach m?- Wohnflache WSEG-I
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Nicht preisgebundener 'Wohnungsbestand ms;j:.
nach m? -Wohnfliche im Vergleich s
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Wohnungsbestand nach Raumen ms.-.ﬁ
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Preisgebundener Wohnungsbestand nach ms:’,}
Raumen im Vergleich (Diagramm) L
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Dauer der Mietverhiltnisse ‘ . Tl'ls*I

| < 10 mhre | 19-18 Jhre I‘D—HI‘H‘II“II‘I bar 4 hre|  Samime

Fif ke B.154 L BE3 a5 15T dii. 718
0.3 T34 LR L ins 1450

Dauer der Mietverhiltnisse o, THS"*

B 04 ||
1015 2
0 i e
O X85 dre _
B e &0 4t i




Fluktuationsquote im Vergleich ‘ ms!ﬂ'
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Mietforderungsquote und Mietensoll : m*
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Durchschnittsmieten THS L
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Durchschnittsmieten GFWOBA

Durchschnittsmieten GAG
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Durchschnittsmieten Viterra-Wohnen

Durchschnittsmieten VBW




THS+|

Durchschnittsmieten LEG Schleswig-Holstein
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Aufteilung des Wohnungsbestandes nach
Finanzierungsart und Wohnfliche - THS
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Aufteilung des Wohnungshestandes nach HSﬁ:-
Fininziemnisarf und Wohnfliche - GAG
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Aufteilung des Wohnungsbestandes nach WS"
Finanzieru und Wohnfliche - VAW




Aufteilung des Wohnungshestandes nach m*‘
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Aufteilung des Wiohnungshestandes nach
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Aufteilung des Wohnungshestandes nach
Hnlnzh.-run!uﬂ und Waohnfliche - Viterra-Wohnen

THS*

LEG sohesip siutstnin

semni wn = PEERETEE e = WEE§ T Fen-gmEe-ae iR -z 9
CITTERE N P11 EETET B S M ELo BT ET R EREER | L] .

4 sfnwrre-slareasomem w=l=cpd FB=Padd Al poradll v

Aufteilung des Wohnungsbestandes nach

Finanxlrtru-'l?ﬂ und Wohniliche -




Kiindigungen aufgeteilt nach Grinden und Stidten ‘ msﬁl
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Kindigungen aufgeteilt nach Grinden und Stadten ‘ m:rﬁl
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Kindigungen aufgeteilt nach Grinden und Stidten ms'ﬁ
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Kiindigungen auigeteilt nach Granden und Stadten Tl"ls‘ﬂ'l
Viterra-¥Wohnen L
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Leerstand wegen Nichtvermietung/fehlende

Bewerber nach Stidien - THS
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Leerstand wegen Nichtvermietung/feblende
Bewerber nach Stidien - VBW
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Leerstand wegen Michbvermictung/fehlende
Bewerber nach Stadien - Vilerra-Wohnen
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Bewerber nach Stidien - LEG SchluniI-Hukttlm




g
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