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DIN SPEC 91462:

Anforderungen an die Dienstleistung von Immobilienverwaltungen

Ein Appell von Prof. Rainer Hummelsheim, Vorsitzender IVD-Bundesfachausschuss Verwalter

ie Landschaft der Immobilienverwaltungen verandent sich im zu-

nehmenden Malie Die Grinde sind vielschichtig. Der Vorsitzende

des WD-Bundestachausschusses, Prof. Rainer Hummelsheim, hat
diesa Verinderungen in einem Uberblick zusammengefasst und erkln,
was sie fiir Immobilienverwalter bedeuten,

1. Beispiele fir Verinderungen

# Allpahdliche einmalige oder dauerhafte Jusatzaufgaben durch gesatz-
liche Regelungen.

= Alljahdiche Anderungen und Neueinfihrung von gesetzlichen Rege-
lungen, die insbesondere 2u weiteren Mietrechisverschirfungen und
(Betriehs Wostensteigerungen fir das Wohnen und Bauen zum Bei-
spiel durch Mindesslohn und CO,-Abgabe und die Energiegesetze
fiihren.

* Junehmende kundenorientiene Anforderungen an digitalisierte Pro-
pesse und Dienstleistungen.

* Teilwaise eingeschrankie Maglichkeiten der Berechnung ven Zusatz-
leistungen gegentber den Kunden,

 Durch Lohn- und Prefssteigerungen wird die Venwaltung von Immaobi-
lien it geringer Einheitenanzahl z2unehmend unwinschaftiich, da die
Grundleistungen unabhingig sind von der Anzahl der Wohn- ader
Gewerbeeinheiten.

* Die Betreuung von Gbemegionalen Verwaltungsbestanden wird schuie-
riger durch die fehlende Prasenz oder Kontrollmaglichkeit vor Ot
sowie eingeschrinkte Verfigbarkeit von alternativen Dienstleistungs-
und Handwerkerfirmen,

= Fehlender Personalnachwuchs, auch durch die Arbeitszeiten abends
und am Wochenende fiir Eigentimenversammiung bei der WEGVer.
willung.

* Mangelndes Interesse an Untemehmensnachiolge insbesondere bei
kleineren, inhabergefihrten Immaobilienverwaltungen.

Immobilienverwaltungen missen sich deshalb new aufstellen, Immobi-
ligneigentiimer gegebenenfalls neue Immobilienvenwaltungen suchen,
Aber nach welchen Kriterien?

2. Dienstleistungen und Aufgaben bisher wenig geregelt

Die Dienstleistungen und Aufgaben van Immobilienverwaltungen sind
gesetzlich nicht geregelt mit Ausnahme der WEG-Verwaltung, wo gerin-
gere Mindestanforderungen an gewerbliche Immobilienverwaltungen
formuliert sind. Auf dem Verwaltungsmarkt tummeln sich zahlreiche
Anbigter, deren Leistungsspektnim sich sehr stark unterscheidet, o dass
die Angebote von Immobilienverwaltungen nur bedingt verglaichbar
sind. Teilweise ist den Immobilieneigentimern im Detail auch nicht be-
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wusst, welche Leistungen zu erbringen sind beziehungsweise erbracht
werden sollen.

3. Initiierung und Vorteile einer DIN SPEC

Unser Immobilienverband Deutschland VD hat fededubrend die DIN
SPEC 91462 Anfordenungen an die Dienstleistungen von Immabilien-
verwaltungen” initiiert unter Mitwirkung des DIN-Verbraucherrats. Der
DIN Verbraucherrat ist eine unabhingige Institution, die die Interessen
derVerbraucher wahmimmt.

Unter der Leitung des DIN (Deutsches Institut fiir Normung eV werden
mit einer DIN SPEC in relativ kerzer Zeit bisher nicht beschriebene Stan:
dards erstellt, wenn ein breiter Kansens (nach) nicht vorhanden st Eine
DIN SPEC kann die Grundlage fir eine DIN-Namn sein und somit Ver-
trauen und Akzeptanz am Markt setzen.
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4. Was die DIN SPEC 91442 leistet

Die DIN SPEC 91442 Anforderungen an die Dienstleistungen von
Immobilienverwattungen® beschreibt die Leistungen und Aifgaben von
Immebilienverwaltungen wnd defimiert die in diesem Zusammenhang
verwendeten Begriffe. Diese DIN SPEC gibit Verbrauchern und Immobi-
lienverwaltungen einen transparenten Leitfaden fr eine Zusammen-
arbeit, Die DIN SPEC vereinfacht damit awch die Vergleichbarkeit des
Leistungskatalogs bei Auswahl einer neuen Immobilienverwaltung.

Auf insgesamt 23 Seiten sind in der DIN SPEC 91462 die Aufgaben und
Tiele sowie die Dienstleistungen von Immobilienverwaliung ausiihidich
und strukturen in Abhdngigkeit der unterschiedlichen Immabilien-
arten beschrieben. Die varbereitete Checkliste in Anhang A kann als in-
dividuelle Grundlage fir die Anforderungen der iImmobilieneigentimer
als Verbraucher einerseits und das Leistungsspektrum der Immabilien-
verwaliungen andererseits genutil werden.

5. Aufgaben und Ziele einer Immobilienverwaltung

Die Aufgaben und Ziele einer Immobilienvenvaltung sind erstens die
aptimale Verwaltung von Immebilizneigentum. Diese muss ordnungs-
gema durchgefishrt werden und effizient arganisiert sein. Die Immobi-
lienverwaltung fungiert dabei als kompetenter Ansprechpartner und
Sehnittstedle rwischen Eigentdmern und Dienstizistern, Handwerkern,
Mietern und Beharden. Ziel ist unter anderem die Prozess- und Kosten-
aptimierung auch durch den Einsatz innovativer Produkte und Dienst:
leistungen, Die Aufgaben und Ziele sind in folgende Bereiche geglie-
dert:

* Kaufmannische Aufgaben und Ziele

 Parsonal der Gemeinschaft der Eigentmer und Immabiliengigentimer
* Technische Aufgaben und Ziele

* Kundenarientierte Aufgaben und Ziele

* Rechiliche Aufgaben und Ziele

* Batriehliche Leistungen

5.1 Kaufminnische Aufgaben und Ziele

Zu den kaufmannischen Aufgaben gehdren allgemein unter anderem
die Buchhalung, die treuhanderische Verwaltung und Kentofdhmng
der Gelder, die ordnungsgemabe Erstellung der Abrechnungen mittels
einer prafessionelien Verwaltungssoftware, fristgemifle Bazahlung aller
Rechnungen, Mahnwesen und gegebenfalls Wintschaftlichkeitsberech-
nungen.

Bei derVenwaltung von Wehnungseigentum sind neben den gesetzlichen
Bestimmungen inshesondere die Teilungserklzrung mit Gemeinschafts-
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ordnung sowie die Beschliisse Grundlage einer ind viduellen Verwaltung.
Bei der Mietverwaliung dbarnimmi die Immabilienvenvalung die Auf
gaben des Vermieters, hierbei sind gaf. die Besonderheiten fir sozialen
Wohnraum oder gine Mietpaol-Regelung zu beachten,

Eine wichtige Aufgabe der Immobilisnverwaltung ist die rsikogerechie
Versicherung der Immaobilie und das Schadenmanagement als Schnitt-
stelle rwischen Versicherung, Eigentimer, Mietern und Handwerkern,

5.2 Personal der Gemeinschaft der Eigentimer und Immobilien-
eigentiimer

Das liegenschaftshezogen angestellte Persenal muss organisient und
iherwacht werden unter Beachtung des Arbeitsschutzes, des Sozialver-
sicherungswesens und der Einkommensteuerregelungen, gegebenen-
falls Gber eine Seuerberatung.

5.3 Technische Aufgaben und Ziele

Die Lebenszyklusphasen einer Immobilie gehen von der Planung,
Errichiung, Bewirtschaftung bis zur Stilllegung. Diese Phasen gelten auch
fiir jedes Bauteil eines Gebaudes. Im Rahmen der nachhaltigen Bewirt.
sthaftung sollte eine gesamtheitlich geplante Instandhaltung, Instand-
setzung, Modemisizrung und Sanierung wnter wirtschafilichen und dko-
lngischen Gesichitspunkien erfalgen.

Die Immobilienverwaltung beginnt mit einer Bestandsaufnahme und
Auswertung aller Fristen als Grundlage fiir die laufende Instandhaltung
fiir den Substanzerhalt und Modemisierung, zur Erhihung des Standaeds,
insbesondere awch energetischer Verbesserungen, Dabei sind Gewahe:
leistungsanspriiche au iberwachen und durchausatzen.

Die Infrastruktur fur die Medienversorgung (Strom, Wasser, Warme)
beziehungsweise der Datenaustausch fir die Gebiudebewohner bezie-
hungsweise Gebdudenutzer muss aubyebaut und unterhalten werden.

5.4 Kundenorientierte Aufgaben und Ziele

Eine hahe Kundenaufriedenheit ist Aufgabe und Ziel jeder Immobilien-
verwaliung. Die Anspriiche und Anforderungen der Kunden sind sehr
unterschigdlich und feilweise abhingig von der Immobilienat und
Kundengruppe,

Zentrales Element ist die Kommunikation mit den Eigentimerm und Mie-
term und wind wesentlich gepragt von den Kommunikatienskanalen, wo-
bei dag Interesse an digitalen Kundenportalen zunimmt. Kundenfreund-
liche Sprechzeiten und anlassherogen schnelle Beakiionszedten firdern
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das partnerschattliche Verhalinis, Der verantwortungsvolle Umgang mit
den Kunden und bei der Bewirtschaftung von immabilian wird des Wei-
teren bestimmt durch gesetzliche Regelengen, ethische Grundsatze
und personliche Integritat (Compliance).

5.5 Rechtliche Aufgaben und Ziele

Alle Tatigkeiten von Immabilienverwaltungen basieren auf rechilichen
Grundiagen. Die Kenntnisse der Gesetze, Yerardnungen, Richtlinien, Sat-
aungen usw, und der entsprechenden Rechtsprachung edordem eine
stindige Aus- und Fortbildung sewie Lektiine der Fachliteratur. Aufgabe
und gleichzeitig Ziel ist eine aktuell rechtskonforme Verwaltertatigkeit,
geqebenenfalls in Zusammenarbeit mit Fachanwalten,

5.6 Betriebliche Leistungen

Immobilienverwaltungen sind Untemehmen, die im Interesse der Kun-
den und im Interesse der Mitarbeiterschaft dauerhaft erfolgreich wirt-
schaften miissen. Dabei sind Kundenansprliche und die Mitarbeiter-
anspriche in parsoneller und zeitlicher Hinsicht in Einklang zu bingen,
gegebenenfalls auch unter Einbindung axterner Dienstieister,

Fiir die kundenosientiene Immobilienverwaltung sind die unehmende
Digitalisieruny, der Einsatz von leistungsiihiger Hardware und Verwal-
tungesoftware sawie mabiler Technik Bestandieil agiler Arbeitsorganisa-
tion,

&, Dienstleistungen von Immabilienverwaltungen

Die Dienstleistungen von Immabilien sind weitens abhangig won den
Anfarderungan der Auftraggeber, dem Leistungsspektrum der Immobi-
lienverwaltungen und der z2u verwaltenden Immabilie selbst. Dement-
sprechend besteht ein Verhandlungsspielraum, den Aufiraggeber und

Immobilienverwaliungen bedars- und immobilienbezagen nulzen kin.
nen und sallen,

Die Dienstleistungen von Immobilienverwaliungen sind abhangig von
der jeweiligen Immobilienart, da unterschiedliche Rechtsgrundlagen zu
beachten und anzuwenden sind bei Dignstleistungen fur Veswatlungen
van:

* Migtwohnimmobilien (soziales Mietracht)

* Sozialimmabilien (Sondergesatre)

* Gewerheimmabilien [Venragsfreiheit)

« Waohnungseigentum (WEG)

Das Leistungsspektrum wind ferner geprigl von der Grafe, Lebens.
yklusphase, Anzahl der Eigentirmer beziehungsweise Mieter, derm Ser.
wicebedarf der Nutzer bezishungsweise Bewohner, den Kosten sowie
deren Umlagefahigheit sowie der Qualitit und der Umfang der Geb3ude-
technik uesw.

7. Checkliste fir das Leistungsspektrum

Die unten dargestellte Tabelle kann bei konsequenter Ubertragung der
besthriebenen Aufgaben und Ziele einer Immaobilienverwaltung als
Checkliste verwendel werden. Diese Checkliste schafft Transparenz fie
die Vergleichbarkeit von Verwaltungsangeboten und bistet als Vertrags-
bestandteil die Grundlage fir die parinerschafiliche Zusammenarbeit
it einem konkret vereinbarten Leistungsprofil.

Tusitzlich zu den individuellen Verginbarungen Gber die Aufgaben und
Tiele kann die Checkliste als Grundlage fiir die Berechnung und Verein-
barung des Verwalterentgeltes genutzt werden. Dazu bietet die Check:
liste die Differenzierung in Grundleistungen und Senderleistungen so-

Leistungsiibersicht (Beispiel)
Gliederungs- Gliederungs- Beschreibung der vertraglichen | Grund- Sonder-
punkt bezeichnung Leistungen leistung leistung
4.2.1 Buchhaltung =] O
4223 WEG weitere Aufgaben | Teilnahme an Beiratssitzungen o 3]
423 Mistverwaltung Mietersuche, ggf. in Kooperation mit | O 23]
o Maklern
4.4.1 Bestandsaufnahme Sicherstellung der Verkehrssicherheit =] ]
45,2 Kommunikation mit | Durchsetzung der Hausordnung i} O
Mietern
Kemmunikations- Bereitstellung eines Kundenportals a =i
456
plattform
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wie eine Beschreibung der konkreten vemrglichen (SonderLeistungen.
Ob und was als Sonderleistung definiert und vereinbart wird, liegt dann
am Verhandlungsgeschick der Kunden und der Immobilienverwaltung,

8. Zusammenfassung

Die Grundidee des VD zur Zertifizierung ist die Sthaflung eines Quali-
tatssiegels, mit dem eine Immabilienverwaltung sich am Markt besser
positionieren kann,

Die DIN SPEC ict eine freiwillige Selbstverpflichtung for Immobilienver
wallungen, sie zeigt gegeniber Verbrauchern aul, nach welchen Stan-
dards eine Immabilienverwaltung arbeitet

Dias besondere bei der DIN SPEC-Zertifizierung ist, dass es sich um gine
freiwillige betriebliche Zertifizierung handelt in Erganzung zu den ge.
setzlichen Anforderungen der persanlichen Zedifiierungen von Ange-
stellten der Immobilienverwaltungen. Zertifizierungen sind fir Immokbi-
lienverwaltungen zum Beispiel bei der DIAZert, der Zertifizierungsstelle
der DIA Consulting AG, auf Antrag maglich. Fir IVD-Mitgliedsunterneh-
men ist ein vereinfachtes Zenifizierungsverdzhren implementien

Ein Must-have” fir Immobilienverwaltungen des Immobilienverband
Deutschland WD! Zertifizieren Sie sich als Immobilienverwaltung, die
Unterlzgen dazu finden Sie auf der Webseite unseres IVD (siehe Kasten
rechts).
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Hintergrund

Mit gepritfter Qualitat Eigentimer bezeugen und halten” - Unter die-
sem Matta hat der IVD die DIN SPEC 91462 - Verwalterzertifiziarung ins
Leben gerufen. Die Grundidee der Zertifizierung ist die Schatfung eines
Qualitatssiegels fir Verwalter, mit dem man sich besser auf dem Markt
pasitionieren kann. Es zeigt gegeniiber Verbrauchern auf, nach welchen
Standards ein Verwalungsuntemehmen arbeftel,

In der DIN sind die einzelnen Verwallungsprozesse in Form eines Leis-
tungskataloges far Miet- und WEG-Verwaltungen abgebildet. Eigen-
timer kinnen somit transparent erkennen, welche Leistungen von
ihrem Verwalter erbracht werden,

Die DIN SPEC ist eine freiwillige Selbstverpflichtung. Als Verwalter kin-
nen Sie ab sofort einen Antrag stellen und erhalten nach erolgreicher
Uberpriifung eine Bestatigung iiber die Zedifizierung. Mit dem Siegel
kinnen Sie dann in die Bewerbung gehen und neue Kunden von sich
ibearzeugen.

Die Dienstieistungen einer Immobilienverwaltung sind in Deutschland
nicht gesetzlich geregelt. Die DIN SPEC beschreibt Leistungen von Im-
mobilienverwaltungen und definiert die in diesem Zusammenhang ver-
wendeten Begriffe, Verbraucher und Immabilienverwaltungen haben
somit einen transpareaten Leitfaden filr die Zusammenarbeit.

P

Immobilienverwaltung

DIN SPEC 91462

konform

Die Anforderungen der DIN SPEC werden auch in dem VerwalterWiki
des IVD erddutert und konnen durch Best-Practice-Beispiele angerichert
und transparent gemacht werden - auch van thnen!

Informaticnen gibt es unter:

* Beim WD Bundesverband: www.ivd_net
* Bei DIAZert: www.diaconsulting.de
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