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Die Situation fiir gewerbliche

und private Immobiliennutzer
ist nicht einfach vor dem Hintergrund
explodierender Gas- und Energieko-
sten in Verbindung mit einer hohen
Inflation, steigenden Preisen und ei-
ner Corona-Pandemie, die immer
noch nicht vorbei ist. Viele haben mit
wirtschaftlichen Herausforderungen
zu kampfen. Erwarten Sie, dass sich
dies auf lhre tigliche Arbeit, zu der
auch die Betriebskostenabrechnung
gehort, auswirken wird?

Ja. Wir beobachten bereits eine Reihe von
zusatzlichen Forderungen aufgrund der
steigenden Betriebskosten. Damit verbun-
den ist ein deutlicher Anstieg der Bean-
standungen von Mietern bei den Abrech-
nungen. In der Vergangenheit lag der tb-
liche Prozentsatz der Einspriiche im
Bereich von 3 Prozent, jetzt erheben fast
10 Prozent der Mieter Einspruch. Dies
wiederum erhéht den Arbeitsaufwand fiir
die Bearbeitung dieser Einspriiche und die
Anzahl der Mitarbeiter, die fir die Erledi-
gung bendtigt werden, erheblich. Die zii-
gige Abarbeitung von Widersprichen ist
von entscheidender Bedeutung. Denn so
vermeidet man unzufriedene Mieter und
verspatete Mietzahlungen. Zudem wird so
gleichzeitig dafiir gesorgt, die guten Be-
ziehungen zwischen Eigentiimern und
den von ihnen beauftragten Hausverwal-
tungen auf der einen und zu den Mietern
auf der anderen Seite zu erhalten.

Was genau meinen Sie mit
~guten Beziehungen erhalten?

Die  Wohnungseigentumsverwaltungen
und die Verwalter von Gewerbeimmo-
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bilien missen ihre Kommunikation mit
den Mietern deutlich intensivieren, um
die Anliegen der Mieter effizient zu be-
handeln. Das erfordert zusatzliches, gut
geschultes Personal, das nicht eingeplant
und somit aktuell auch nicht hausintern
vorhanden ist.

Und dann kdmen lhre Services
ins Spiel?

Ja, denn wenn es sich nur um einen vor-
ubergehenden erhdhten Arbeitsaufwand
handelt, wird das zusatzliche Personal
nicht langfristig benotigt. Daflir aufwen-
dig Recruiting zu betreiben, ist insbeson-
dere in Zeiten des zunehmenden Fach-
kraftemangels nicht nur aufwendig, son-
dern auch kostspielig. Befristet einen
spezialisierten Dienstleister einzusetzen,
hat dagegen die Vorteile, schnell hand-
lungsfahig zu sein und keine langfristi-
gen Kosten zu generieren.

Wie konnen Sie das sicher-
stellen?

Wir haben eine spezialisierte Abteilung,
die sich ausschlieBlich mit Einsprichen
gegen Betriebskostenabrechnungen fir
Gewerbeimmobilien beschiftigt. Nach
der Bearbeitung von mehr als 1500 Wi-
derspriichen allein in diesem Jahr ver-
flgt unser Team Uber die notwendige
Erfahrung, um auf eine steigende Zahl
von Beschwerden angemessen und kom-
petent zu reagieren. Dies sorgt zum ei-
nen fir mehr Transparenz und eine bes-
sere Bearbeitung der Mieteranliegen.
Andererseits werden personelle und or-
ganisatorische Ressourcen flr die Kern-
aufgaben unserer Kunden, der Hausver-
waltungen, freigesetzt, um an der Nach-
haltigkeit der von ihnen verwalteten
Immobilien zu arbeiten.

Was macht aus lhrer Sicht ei-
ne kompetente und professio-
nelle Widerspruchsbearbeitung aus?

Schnell und so zu handeln, dass beide
Seiten - Eigentlimer und Mieter - das Er-

gebnis verstehen und akzeptieren kén-
nen. ks geht um den Umgang mit Wider-
sprichen und nicht nur um deren Uber-
windung. Der Eigentlimer hat ein starkes
Interesse an einer langfristigen Bezie-
hung mit dem Mieter und daher daran,
dass der Einspruch eines Mieters schnell
erledigt wird. Der Mieter wiederum hat
ein Recht darauf, dass seine Bedenken
ernst genommen werden. Dariiber hin-
aus sollte immer proaktiv an der Mieter-
zufriedenheit gearbeitet werden. Das be-
deutet zum Beispiel, dass die Ablehnung
eines Widerspruchs korrekt, zeitnah und
nachvollziehbar sein muss. Dies vermei-
det auch wiederholte Beanstandungen
und zeitraubende Rechtsstreitigkeiten.

Was ist im Umgang mit Wi-
derspriichen generell sinnvoll?

Die Eigentiimer beziehungsweise Haus-
verwaltungen sollten den mit der Bear-
beitung der Einspriiche verbundenen
Mehraufwand gegen den Wert der Forde-
rung abwagen. Manchmal kann es effizi-
enter sein, einen Widerspruch zu akzep-
tieren, wenn der Wert der Forderung ge-
ring ist, als in teure und mdglicherweise
langwierige Streitigkeiten zu investieren.
Natirlich ist es Sache des Eigentiimers zu
entscheiden, welche Einspruchspolitik er
wahlt, um den hochsten langfristigen
Wert der Immobilie zu sichern.

Das Einspruchsmanagement er-

fordert nicht nur immobilien-
wirtschaftliches und juristisches Know-
how, sondern auch Fingerspitzenge-
fiihl. Welche Fahigkeiten braucht ein
Einspruchsmanager, um diese Position
optimal ausfiillen zu knnen?

Ein guter Widerspruchsmanager sollte
kundenorientiert, kommunikativ und pro-
aktiv sein. Es ist auch sehr wichtig, 16-
sungsorientiert zu denken und zu han-
deln. AuBerdem muss man in dieser
Funktion effektiv und schnell handeln,
strukturiert und organisiert arbeiten, so-
wie Geduld und Durchhaltevermdégen ha-
ben. Dariiber hinaus sind Stressresistenz
und gute Umgangsformen unabdingbar.



https://www.linkedin.com/company/3162081/admin/
https://www.xing.com/pages/intelliwayservicesgmbh

