


  AIORES — All In One Real Estate Software Seite 2 

Inhaltsverzeichnis 

Inhaltsverzeichnis ................................................................................................................. 2 

1. Einleitung und Ausgangslage ............................................................................................ 3 

2. Strukturelle Herausforderungen der Branche .................................................................... 3 

2.1 Hoher administrativer Aufwand bei geringer Skalierbarkeit .......................................... 3 

2.2 Heterogene und unstrukturierte Kommunikationswege ................................................ 3 

2.3 Medienbrüche zwischen Systemen .............................................................................. 4 

2.4 Regulatorischer Druck und gesetzliche Fristen ............................................................ 4 

2.5 Abhängigkeit von Erfahrungswissen einzelner Mitarbeiter ........................................... 4 

3. Detaillierte Prozessanalyse zentraler Verwaltungsabläufe ................................................ 5 

3.1 Korrespondenz und Schriftverkehr............................................................................... 5 

3.2 Beschlussfassung und Eigentümerversammlungen ..................................................... 5 

3.3 Dokumenten- und Rechnungsmanagement ................................................................. 7 

3.4 Termin-, Schlüssel- und Objektmanagement ............................................................... 7 

3.5 Erinnerungs- und Fristenmanagement ......................................................................... 9 

3.6 Zählerstandserfassung bei Nutzerwechsel .................................................................. 9 

3.7 Qualität der digitalen Kommunikation (E-Mail und PDF-Anhänge) ............................. 11 

3.8 Proaktive Kommunikation mit Eigentümern und Mietern ............................................ 11 

4. Technologische Lösungsansätze .................................................................................... 13 

4.1 Zentrale, modulare Softwareplattform ........................................................................ 13 

4.2 Automatisierte Dokumentenverarbeitung ................................................................... 13 

4.3 KI-gestützte Vorgangsbearbeitung............................................................................. 13 

4.4 Einheitliches Zugriffs- und Berechtigungssystem ....................................................... 13 

4.5 Hochwertige, schlanke Dokumentenausgabe ............................................................ 13 

4.6 Datenschutz und Rechtskonformität .......................................................................... 13 

5. Priorisierung der Optimierungsfelder ............................................................................... 14 

6. Exemplarische Umsetzungs-Roadmap ........................................................................... 15 

6.1 Phase 1 — Schnell wirksame Basismaßnahmen ....................................................... 15 

6.2 Phase 2 — Strukturierung und Standardisierung ....................................................... 15 

6.3 Phase 3 — Automatisierung datenintensiver Prozesse .............................................. 15 

6.4 Phase 4 — Vertiefte Automatisierung und Vernetzung .............................................. 15 

7. Change-Management und Erfolgsfaktoren ...................................................................... 16 

7.1 Schrittweise Einführung statt Komplettumstellung ..................................................... 16 

7.2 Transparenz über den Zweck der Automatisierung .................................................... 16 

7.3 Kontinuierliches Feedback aus der Praxis ................................................................. 16 

7.4 Konsistenz nach außen ............................................................................................. 16 

8. Fazit ................................................................................................................................ 17 



  AIORES — All In One Real Estate Software Seite 3 

 

1. Einleitung und Ausgangslage 

Die Immobilienverwaltung – insbesondere die WEG-Verwaltung 
(Wohnungseigentümergemeinschaften) und die Mietverwaltung – ist eine Branche mit hoher 
administrativer Dichte, starker gesetzlicher Regulierung und traditionell geringem 
Digitalisierungsgrad. Tägliche Arbeitsabläufe sind geprägt von wiederkehrender 
Korrespondenz, Dokumentenverwaltung, Terminkoordination, Beschlussfassung und der 
Kommunikation mit einer Vielzahl von Akteuren: Eigentümern, Mietern, Dienstleistern, 
Behörden und Versorgungsunternehmen. 

Diese Ausarbeitung beleuchtet systematisch die zentralen Optimierungspotenziale, die sich 
in der täglichen Praxis einer Hausverwaltung identifizieren lassen. Grundlage ist die 
Beobachtung konkreter Arbeitsprozesse über einen längeren Zeitraum sowie die Analyse 
wiederkehrender Engpässe, Medienbrüche und Zeitverluste. Ziel ist es, nicht nur 
Schwachstellen zu benennen, sondern auch realistische, technisch umsetzbare 
Lösungsansätze aufzuzeigen. 

Im Mittelpunkt dieser Ausarbeitung steht eine vertiefte Betrachtung einzelner Kernprozesse: 
Für jeden Prozess wird zunächst der typische Ist-Zustand beschrieben, anschließend werden 
die daraus resultierenden Schwachstellen benannt und schließlich ein optimierter Soll-
Prozess skizziert. Diese Struktur ermöglicht es, Optimierungspotenziale nicht nur abstrakt zu 
benennen, sondern konkret entlang des tatsächlichen Arbeitsablaufs nachzuvollziehen. 

Die Ausarbeitung gliedert sich in branchenweite strukturelle Herausforderungen, eine 
detaillierte Prozessanalyse zentraler Verwaltungsabläufe, technologische Lösungsansätze, 
eine Priorisierung der Handlungsfelder sowie eine exemplarische Umsetzungs-Roadmap. 
Diese Veröffentlichung entstand begleitend zur Entwicklung von AIORES — All In One Real 
Estate Software — und spiegelt Erfahrungswerte aus der praktischen Verwaltungsarbeit 
wider. 

2. Strukturelle Herausforderungen der Branche 

2.1 Hoher administrativer Aufwand bei geringer Skalierbarkeit 

Hausverwaltungen betreuen in der Regel eine große Anzahl an Objekten mit jeweils 
individuellen Gegebenheiten – unterschiedliche Teilungserklärungen, Hausordnungen, 
Dienstleisterverträge und Kommunikationspräferenzen der Eigentümer. Jede 
Verwaltungseinheit bringt einen eigenen Satz wiederkehrender Aufgaben mit sich: 
Jahresabrechnungen, Eigentümerversammlungen, Instandhaltungsplanung, 
Rücklagenmanagement. Mit wachsender Objektzahl steigt der Verwaltungsaufwand nahezu 
linear, da viele Prozesse manuell und objektspezifisch ausgeführt werden müssen. 

Die Folge ist eine strukturelle Grenze des Wachstums: Ohne signifikante 
Prozessautomatisierung lässt sich die Anzahl betreuter Einheiten pro Mitarbeiter kaum 
steigern, ohne Qualitätseinbußen oder Überlastung in Kauf zu nehmen. Dieses Phänomen 
wird in der Praxis häufig erst sichtbar, wenn eine Verwaltung organisch wächst: Prozesse, die 
bei zehn Objekten noch beherrschbar erscheinen, werden bei fünfzig Objekten zum 
limitierenden Faktor. 

2.2 Heterogene und unstrukturierte Kommunikationswege 
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Korrespondenz erfolgt parallel über E-Mail, Post, Telefon und zunehmend auch über 
Messenger-Dienste. Informationen aus Anrufen oder informellen Absprachen werden häufig 
nicht systematisch dokumentiert, was zu Wissensverlust führt, sobald Zuständigkeiten 
wechseln oder Mitarbeiter ausfallen. Die fehlende zentrale Erfassung erschwert zudem die 
lückenlose Nachverfolgung von Vorgängen, insbesondere bei rechtlich relevanten Fristen. 

Besonders kritisch wird dies bei Vorgängen, die mehrere Kommunikationskanäle gleichzeitig 
durchlaufen – etwa wenn ein Schaden zunächst telefonisch gemeldet, anschließend per E-
Mail mit Fotos dokumentiert und schließlich in einem persönlichen Gespräch bei der 
Eigentümerversammlung erneut thematisiert wird. Ohne zentrale Vorgangsakte verteilt sich 
die relevante Information auf drei unterschiedliche, kaum miteinander verknüpfte Quellen. 

2.3 Medienbrüche zwischen Systemen 

In vielen Verwaltungen existieren mehrere isolierte Werkzeuge nebeneinander: ein 
Hausverwaltungsprogramm für Abrechnungen, separate Excel-Listen für Schlüssel- oder 
Zählerstandsverwaltung, E-Mail-Postfächer als De-facto-Dokumentenarchiv und 
Papierordner für Verträge. Daten müssen wiederholt manuell zwischen diesen Systemen 
übertragen werden, was Fehlerquellen schafft und Zeit bindet, die für wertschöpfende 
Tätigkeiten fehlt. 

Jeder zusätzliche Medienbruch erhöht zudem das Risiko von Inkonsistenzen: Ändert sich 
beispielsweise eine Eigentümeradresse, muss diese Änderung in mehreren, nicht miteinander 
verbundenen Systemen separat nachgezogen werden. In der Praxis wird dies regelmäßig 
versäumt, was zu fehlerhaften Anschreiben, doppelter Korrespondenz oder verzögerten 
Zustellungen führt. 

2.4 Regulatorischer Druck und gesetzliche Fristen 

Die WEG-Reform, das Gebäudeenergiegesetz (GEG), Vorgaben zur Ladeinfrastruktur sowie 
laufende Anpassungen im Mietrecht erzeugen einen kontinuierlichen Anpassungsbedarf. 
Verwaltungen müssen Eigentümer und Mieter proaktiv und rechtssicher informieren – ein 
Aufwand, der bei manueller Bearbeitung mit der Zahl der betreuten Objekte überproportional 
wächst. 

Hinzu kommt, dass regulatorische Änderungen selten isoliert auftreten: Eine Anpassung im 
Heizungsgesetz kann gleichzeitig Auswirkungen auf Sanierungsfahrpläne, Rücklagenplanung 
und die Beschlussfassung in mehreren Eigentümergemeinschaften haben. Ohne strukturierte 
Erfassung, welches Objekt von welcher Regelung in welchem Umfang betroffen ist, droht 
entweder doppelte Prüfarbeit oder das Risiko, einzelne Objekte zu übersehen. 

2.5 Abhängigkeit von Erfahrungswissen einzelner Mitarbeiter 

Viele Abläufe sind nicht formal dokumentiert, sondern existieren als implizites Wissen 
einzelner, oft langjähriger Mitarbeiter. Dies erschwert die Einarbeitung neuer Kräfte, erhöht 
das Risiko bei Personalwechseln und verhindert eine konsistente, standardisierte Bearbeitung 
gleichartiger Vorgänge. 

In der Praxis zeigt sich dies häufig daran, dass zwei Mitarbeiter denselben Vorgangstyp – 
etwa eine Zustimmung zur Untervermietung – unterschiedlich bearbeiten: mit 
unterschiedlicher Prüftiefe, unterschiedlichen Formulierungen und unterschiedlicher 
Dokumentation. Für die Eigentümer und Mieter entsteht dadurch ein uneinheitliches Bild der 
Verwaltung, obwohl der zugrunde liegende Sachverhalt identisch ist. 
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3. Detaillierte Prozessanalyse zentraler 
Verwaltungsabläufe 

Dieser Abschnitt betrachtet acht zentrale, in nahezu jeder Hausverwaltung wiederkehrende 
Prozesse im Detail. Für jeden Prozess wird der typische Ist-Zustand mit seinen einzelnen 
Arbeitsschritten beschrieben, anschließend werden die daraus resultierenden Schwachstellen 
benannt und abschließend ein optimierter Soll-Prozess skizziert. 

3.1 Korrespondenz und Schriftverkehr 

Ein erheblicher Anteil der täglichen Arbeitszeit entfällt auf das Verfassen wiederkehrender 
Schreiben: Zustimmungserklärungen zu Untervermietung, Bestätigungen von 
Eigentümerwechseln, Hinweise zu Instandhaltungsmaßnahmen oder Antworten auf 
Standardanfragen. Diese Schreiben folgen meist klar erkennbaren Mustern, unterscheiden 
sich jedoch in Details (Namen, Objektdaten, Fristen, rechtliche Grundlage). 

Ist-Zustand: typischer Bearbeitungsweg 

1. Eingang der Anfrage per E-Mail, Telefon oder Post und manuelle Sichtung 

2. Suche nach einem vergleichbaren, früher verfassten Schreiben als Orientierung 

3. Manuelles Kopieren und Anpassen von Textbausteinen aus unterschiedlichen, nicht 
zentral gepflegten Quelldateien 

4. Prüfung der objekt- und personenbezogenen Daten in einem separaten System 

5. Individuelle Formatierung und Korrekturlesen vor Versand 

6. Manuelle Ablage einer Kopie im jeweiligen Objektordner 

Schwachstellen 

• Hoher Zeitaufwand pro Schreiben trotz hoher inhaltlicher Wiederholungsrate 

• Uneinheitliche Formulierungen je nach bearbeitender Person 

• Fehleranfälligkeit bei manueller Übertragung von Namen, Fristen und Aktenzeichen 

• Fehlende zentrale Historie, welche Schreiben zu welchem Vorgang bereits versendet 
wurden 

Optimierter Soll-Prozess 

1. Kategorisierung der Anfrage und automatische Vorschlagsermittlung passender 
Textbausteine 

2. Automatische Vorbefüllung aus zentralen Objekt-, Eigentümer- und Mieterstammdaten 

3. Bearbeitung durch den Mitarbeiter nur noch im Bereich der individuellen, fallspezifischen 
Inhalte 

4. Automatisierte Plausibilitätsprüfung von Pflichtangaben (Fristen, Aktenzeichen, 
Rechtsgrundlage) vor Versand 

5. Automatische, lückenlose Ablage in der zentralen Vorgangshistorie des betroffenen 
Objekts 

Der Effekt dieser Optimierung liegt weniger in der vollständigen Automatisierung als in der 
gezielten Entlastung der Mitarbeiter von repetitiven, nicht wertschöpfenden Teilschritten – die 
fachliche Prüfung und finale Freigabe verbleibt bewusst beim Menschen. 

3.2 Beschlussfassung und Eigentümerversammlungen 

Die Vorbereitung, Durchführung und Nachbereitung von Eigentümerversammlungen ist 
zeitintensiv und fehleranfällig, insbesondere bei der präzisen, rechtssicheren Formulierung 
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von Beschlüssen nach §§ 20, 21 WEG. Häufige Probleme sind unklare Formulierungen, 
fehlende Fälligkeitstermine bei Sonderumlagen oder unvollständige Mehrheitsangaben. 

Ist-Zustand: typischer Bearbeitungsweg 

1. Sammlung der zu beschließenden Themen aus Eigentümeranfragen, 
Instandhaltungsbedarf und gesetzlichen Vorgaben 

2. Individuelle Formulierung jedes einzelnen Beschlusstextes, häufig in Anlehnung an 
frühere, ähnlich gelagerte Fälle 

3. Manuelle Prüfung der erforderlichen Mehrheitsverhältnisse je Beschlussgegenstand 

4. Erstellung der Einladung mit Tagesordnung und Beschlussvorschlägen 

5. Protokollierung der Versammlung inklusive Abstimmungsergebnisse 

6. Manuelle Nachverfolgung der Umsetzung gefasster Beschlüsse 

Schwachstellen 

• Hohes Risiko unklarer oder rechtlich angreifbarer Formulierungen bei individueller 
Neuformulierung 

• Fehlende Fälligkeitstermine bei Sonderumlagen, die spätere Durchsetzbarkeit 
erschweren 

• Keine systematische Nachverfolgung, ob und wann ein Beschluss tatsächlich umgesetzt 
wurde 

• Hoher Zeitaufwand bei der Versammlungsvorbereitung, insbesondere bei 
umfangreichen Tagesordnungen 

Optimierter Soll-Prozess 

1. Auswahl aus einer zentralen, juristisch geprüften Bibliothek standardisierter 
Beschlussvorlagen für wiederkehrende Themen (PV-Anlagen, Sanierungen, 
Hausmeisterverträge, Sonderumlagen) 

2. Automatische Anzeige der erforderlichen Mehrheit je Beschlussvorschlag zur 
Vorbereitung der Versammlungsleitung 

3. Pflichtfeld für Fälligkeitstermine bei allen Sonderumlagen, das ohne Eingabe nicht 
übersprungen werden kann 

4. Generierung von Einladung und Tagesordnung direkt aus der ausgewählten 
Vorlagenbibliothek 

5. Digitale Erfassung der Abstimmungsergebnisse während der Versammlung 

6. Automatische Übergabe gefasster Beschlüsse in ein Umsetzungs- und 
Fristenmanagement mit Erinnerungsfunktion 

Eine zentrale Vorlagenbibliothek ersetzt nicht die fachliche Prüfung des Einzelfalls, 
reduziert aber das Risiko, bei wiederkehrenden Themen jedes Mal neu über bereits 
gelöste Formulierungsfragen zu entscheiden. 
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3.3 Dokumenten- und Rechnungsmanagement 

Das Sortieren, Benennen und Zuordnen eingehender Rechnungen und Dokumente zu 
Objekten, Kostenstellen und Dienstleistern erfolgt in vielen Verwaltungen noch manuell. Dies 
betrifft insbesondere die Zuordnung zu Kontenplänen, die Erkennung von Vorgängen aus 
PDF- oder Bildformaten sowie die Pflege konsistenter Ablagestrukturen. 

Ist-Zustand: typischer Bearbeitungsweg 

1. Eingang der Rechnung per E-Mail, Post oder Upload-Portal in unterschiedlichen 
Formaten und Qualitätsstufen 

2. Manuelles Öffnen, Lesen und Erfassen der relevanten Rechnungsdaten (Objekt, Betrag, 
Leistungszeitraum, Dienstleister) 

3. Manuelle Zuordnung zum passenden Sachkonto anhand der Buchungserfahrung des 
Bearbeiters 

4. Manuelle Umbenennung und Ablage in der jeweiligen Objekt- und Kontenstruktur 

5. Stichprobenartige Kontrolle auf Plausibilität vor Zahlungsfreigabe 

Schwachstellen 

• Hoher manueller Erfassungsaufwand bei großem Rechnungsvolumen 

• Uneinheitliche Kontierung bei wechselnden Bearbeitern bei vergleichbaren 
Sachverhalten 

• Verzögerungen bei schwer lesbaren, gescannten oder fotografierten Belegen 

• Fehlende systematische Qualitätskontrolle über den gesamten Rechnungsbestand 
hinweg 

Optimierter Soll-Prozess 

1. Automatisierte Texterkennung (OCR) verarbeitet sowohl optimierte PDFs als auch 
gescannte oder fotografierte Belege 

2. Regelbasierte beziehungsweise KI-gestützte Zuordnung zu Objekt, Dienstleister, 
Sachkonto und Rechnungsgrund auf Basis erlernter Muster aus der eigenen 
Verarbeitungshistorie 

3. Automatische, einheitliche Umbenennung und Ablage in der zentralen 
Dokumentenstruktur 

4. Aussortierung nicht eindeutig zuordenbarer Belege in einen separaten 
Nachbearbeitungsbereich zur gezielten manuellen Prüfung 

5. Abschließende menschliche Kontrollfunktion vor Zahlungsfreigabe – die 
Entscheidungshoheit verbleibt vollständig bei der Buchhaltung 

Entscheidend für die Akzeptanz eines solchen Prozesses ist, dass die Automatisierung als 
Entlastung von der reinen Erfassungsarbeit verstanden wird, nicht als Ersatz der fachlichen 
Prüfung. Korrekturen durch die Mitarbeiter sollten dabei systematisch in das zugrunde 
liegende Regelwerk zurückfließen, sodass sich die Trefferquote im Zeitverlauf kontinuierlich 
verbessert. 

3.4 Termin-, Schlüssel- und Objektmanagement 

Objektbegehungen, Wohnungsübergaben und -abnahmen, Schlüsselausgaben und 
Zählerstandserfassungen sind klassische Vorgänge, die heute häufig auf Papierprotokollen 
oder isolierten Tabellen basieren. Eine zentrale, digitale Erfassung verhindert 
Informationsverlust und beschleunigt die Nachverfolgung. 

Ist-Zustand: typischer Bearbeitungsweg 

1. Terminvereinbarung telefonisch oder per E-Mail, häufig ohne zentrale Terminübersicht 
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2. Protokollierung vor Ort auf Papier, inklusive handschriftlicher Zählerstände und 
Schadensvermerke 

3. Nachträgliche manuelle Übertragung der Papierprotokolle in digitale Systeme im Büro 

4. Separate Pflege der Schlüsselausgabe in einer eigenen Liste, häufig ohne Verknüpfung 
zum eigentlichen Übergabevorgang 

5. Manueller, oft verzögerter Versand des fertigen Protokolls an die Beteiligten 

Schwachstellen 

• Doppelte Erfassung derselben Information – einmal auf Papier, einmal digital 

• Risiko von Übertragungsfehlern zwischen Papierprotokoll und digitalem System 

• Fehlender direkter Zusammenhang zwischen Schlüsselausgabe und zugehörigem 
Übergabevorgang 

• Verzögerter Informationsfluss an Eigentümer, Mieter und neue Nutzer 

Optimierter Soll-Prozess 

1. Mobile Erfassungsmaske für Stamm- und Grunddaten, Ausstattung, Zählerstände, 
Kaution, Schäden und Fotos direkt vor Ort 

2. Digitale Unterschrift aller Beteiligten unmittelbar im Anschluss an die Begehung 

3. Automatische PDF-Erstellung des Protokolls unmittelbar nach Abschluss der Erfassung 

4. Direkte Verknüpfung der Schlüsselausgabe mit dem jeweiligen Übergabevorgang in 
derselben digitalen Erfassungsmaske 

5. Automatischer Versand des fertigen Protokolls an alle Beteiligten ohne weiteren 
manuellen Zwischenschritt 

Durch die Verlagerung der Erfassung direkt an den Ort des Geschehens entfällt der bislang 
notwendige Medienbruch zwischen Papierprotokoll und digitaler Nacherfassung vollständig. 
Entwurfsspeicherung während der Erfassung stellt zudem sicher, dass auch bei 
unterbrochener Internetverbindung vor Ort keine Daten verloren gehen. 
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3.5 Erinnerungs- und Fristenmanagement 

Fristen – etwa zur Kautionsabrechnung, zu Verjährungsfristen, zur Umsetzung von 
Beschlüssen oder zu wiederkehrenden Dienstleisterleistungen wie Gartenpflege, 
Fallrohrreinigung oder Baumkontrolle – müssen zuverlässig überwacht werden. Ein zentrales, 
automatisiertes Erinnerungssystem reduziert das Risiko verpasster Fristen erheblich und 
entlastet einzelne Mitarbeiter von der manuellen Terminüberwachung. 

Ist-Zustand: typischer Bearbeitungsweg 

1. Fristen werden bei Entstehung des jeweiligen Vorgangs notiert – in Kalendern, 
Aufgabenlisten oder im Gedächtnis des zuständigen Mitarbeiters 

2. Regelmäßige manuelle Durchsicht offener Vorgänge zur Identifikation anstehender 
Fristen 

3. Telefonische oder schriftliche Erinnerung an Dienstleister oder interne Zuständige bei 
Annäherung an die Frist 

4. Erneute manuelle Nachverfolgung, falls keine fristgerechte Rückmeldung erfolgt 

Schwachstellen 

• Hohe Abhängigkeit von der individuellen Sorgfalt und Verfügbarkeit einzelner Mitarbeiter 

• Fehlende systematische Eskalation bei wiederholt versäumten Rückmeldungen 

• Keine zentrale Übersicht über alle offenen, fristgebundenen Vorgänge eines Objekts 

Optimierter Soll-Prozess 

1. Automatische Hinterlegung der Frist direkt bei Entstehung des Vorgangs, ohne separate 
manuelle Eintragung 

2. Automatisierte Erinnerung an Dienstleister oder Auftragnehmer in konfigurierbaren 
Abständen vor und nach der Frist 

3. Automatischer Versand mit angehängtem Auftrags- oder Vorgangs-PDF, sodass keine 
Rückfrage zum Inhalt nötig ist 

4. Interne CC-Kopie an das zuständige Büro bei jeder ausgelösten Erinnerung zur 
Wahrung der Übersicht 

5. Automatische Eskalation und Sichtbarmachung hartnäckiger Fälle, sobald die 
Erinnerungsautomatik allein nicht mehr ausreicht 

Der entscheidende Unterschied zum bisherigen Vorgehen liegt darin, dass die 
Fristüberwachung nicht mehr aktiv von einer Person betrieben werden muss, sondern passiv 
im Hintergrund erfolgt – die Mitarbeiter werden erst dann eingebunden, wenn tatsächlich 
persönliches Nachfassen erforderlich ist. 

3.6 Zählerstandserfassung bei Nutzerwechsel 

Beim Wechsel von Mietern oder Eigentümern müssen Zählerstände für Strom, Wasser und 
Wärme korrekt erfasst und dem jeweiligen Abrechnungszeitraum zugeordnet werden – ein 
Vorgang, der klassischerweise einen Vor-Ort-Termin erfordert. 

Ist-Zustand: typischer Bearbeitungsweg 

1. Vereinbarung eines persönlichen Übergabetermins zur gemeinsamen Ablesung der 
Zählerstände 

2. Handschriftliche Notiz der Werte durch den anwesenden Mitarbeiter oder die Beteiligten 
selbst 

3. Nachträgliche manuelle Übertragung in das Abrechnungssystem 

4. Manuelle Zuordnung zum korrekten Abrechnungszeitraum und Versand einer 
Bestätigung 
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Schwachstellen 

• Hoher Koordinationsaufwand für die Terminfindung zwischen allen Beteiligten 

• Übertragungsfehler bei der nachträglichen digitalen Erfassung handschriftlicher Werte 

• Verzögerungen, wenn ein gemeinsamer Termin kurzfristig nicht zustande kommt 

Optimierter Soll-Prozess 

1. Versand eines Einmal-Links an Eigentümer oder Mieter zum Stichtag des 
Nutzerwechsels 

2. Selbstständige Übermittlung der Zählerstände durch die betroffene Person über die 
verlinkte Erfassungsmaske 

3. Automatische Erfassung, Listung und PDF-Dokumentation jeder Meldung ohne 
manuelle Zwischenschritte 

4. Automatische Zuordnung zum korrekten Abrechnungszeitraum auf Basis des 
hinterlegten Wechseldatums 

Dieser Prozess zeigt exemplarisch, wie ein vormals terminabhängiger Vorgang durch 
Selbstauskunft der Beteiligten vollständig ohne Vor-Ort-Termin und ohne Medienbruch 
abgebildet werden kann, ohne dass dabei an Datenqualität eingebüßt wird. 
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3.7 Qualität der digitalen Kommunikation (E-Mail und PDF-Anhänge) 

Ein häufig unterschätzter Faktor ist die äußere Qualität automatisierter Kommunikation. E-
Mails und beigefügte Dokumente sind für Eigentümer, Mieter und Dienstleister oft der einzige 
sichtbare Berührungspunkt mit der Verwaltung – ein professionelles, konsistentes 
Erscheinungsbild trägt unmittelbar zur wahrgenommenen Seriosität und Vertrauenswürdigkeit 
bei. Lieblos formatierte Massen-E-Mails oder unscharfe, überdimensionierte PDF-Anhänge 
wirken dem entgegen, selbst wenn der fachliche Inhalt korrekt ist. 

Typische Schwachstellen unstrukturierter Kommunikation 

• Uneinheitliche Absenderadressen, Betreffzeilen und Signaturen je nach bearbeitender 
Person 

• Inkonsistente Logoplatzierung oder fehlende Markenkonsistenz in automatisiert 
generierten Schreiben 

• Übermäßig große PDF-Anhänge durch unkomprimierte Bilddaten oder ineffiziente 
Dokumentenerzeugung 

• Unscharfe Darstellung von Text oder Grafiken bei zu starker Komprimierung als 
Gegenreaktion auf die Dateigröße 

Optimierter Ansatz 

• Einheitliche, sorgfältig abgestimmte E-Mail-Vorlagen mit konsistenter Logoplatzierung, 
Typografie und Farbgebung über alle Module hinweg 

• Klare, vorhersehbare Betreff- und Absenderstruktur, die Eigentümern und Mietern eine 
schnelle Einordnung ermöglicht 

• Dokumentengenerierung, die Vektorgrafik und Text nativ erzeugt statt sie zu rastern, 
wodurch eine scharfe Darstellung bei gleichzeitig geringer Dateigröße möglich wird 

• Gezielte, verlustarme Komprimierung eingebetteter Bildinhalte, sodass auch Anhänge 
mit Fotodokumentation kompakt bleiben 

Beide Ziele – hohe optische Qualität und geringes Datenvolumen – lassen sich durch eine 
sorgfältige, auf das jeweilige Ausgabeformat abgestimmte Dokumentengenerierung 
miteinander vereinen, statt sie als Zielkonflikt zu behandeln. Eine konsistente äußere Form 
über alle automatisiert versendeten Dokumente hinweg ist zudem eine Voraussetzung dafür, 
dass Eigentümer und Mieter automatisierte Kommunikation als gleichwertig zu individuell 
verfasster Korrespondenz wahrnehmen. 

3.8 Proaktive Kommunikation mit Eigentümern und Mietern 

Viele Anliegen lassen sich durch proaktive, klar strukturierte Information vermeiden, bevor sie 
zu individuellen Rückfragen werden. Dies betrifft beispielsweise Informationen zu 
gesetzlichen Änderungen (z. B. Heizungsgesetz), zu Instandhaltungsmaßnahmen oder zu 
allgemeinen Verfahrensabläufen. 

Ist-Zustand 

Information erfolgt überwiegend reaktiv: Eigentümer oder Mieter wenden sich mit einer 
konkreten Frage an die Verwaltung, woraufhin eine individuelle Antwort erarbeitet wird – auch 
wenn dieselbe Frage bereits mehrfach von anderen Personen gestellt wurde. 

Optimierter Soll-Prozess 

• Zentrale, leicht zugängliche Informationsbereitstellung zu wiederkehrenden Themen, 
etwa über ein Service-Dashboard 

• Proaktiver Versand strukturierter Informationsschreiben bei absehbar relevanten 
gesetzlichen Änderungen, statt auf Einzelanfragen zu warten 
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• Klare Verfahrensbeschreibungen zu wiederkehrenden Standardvorgängen, auf die im 
individuellen Schriftverkehr verwiesen werden kann 

Ein Großteil individueller Rückfragen entsteht durch fehlende oder schwer auffindbare 
Standardinformationen – nicht durch tatsächlich komplexe Einzelfälle. 
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4. Technologische Lösungsansätze 

4.1 Zentrale, modulare Softwareplattform 

Statt einer Vielzahl isolierter Einzellösungen empfiehlt sich eine modular aufgebaute 
Plattform, die zentrale Stammdaten (Objekte, Eigentümer, Mieter, Dienstleister) einmalig 
vorhält und allen Funktionsbereichen zur Verfügung stellt. Module für 
Erinnerungsmanagement, Beschlussvorlagen, Schlüsselverwaltung, Objektbegehungen, 
Energieausweise und Zählerstände greifen auf dieselbe Datenbasis zu, statt redundante 
Datensätze zu pflegen. 

Diese architektonische Entscheidung wirkt sich unmittelbar auf alle in Abschnitt 3 
beschriebenen Prozesse aus: Eine Änderung an einer Eigentümeradresse etwa muss nur 
einmal zentral gepflegt werden und steht anschließend automatisch in der Korrespondenz, im 
Beschlusswesen und in der Zählerstandserfassung zur Verfügung. 

4.2 Automatisierte Dokumentenverarbeitung 

Der Einsatz von Texterkennung in Kombination mit regelbasierter und KI-gestützter 
Klassifizierung ermöglicht eine weitgehend automatische Verarbeitung eingehender 
Rechnungen und Dokumente. Unsichere oder unklare Fälle werden gezielt für die manuelle 
Nachbearbeitung markiert, statt den gesamten Prozess zu verlangsamen. 

4.3 KI-gestützte Vorgangsbearbeitung 

Eingehende E-Mails lassen sich automatisiert kategorisieren und mit Entwurfsantworten 
versehen, die anschließend von Mitarbeitenden geprüft und freigegeben werden. Eine 
vollautomatische Versendung ohne menschliche Kontrolle ist dabei – insbesondere aus 
Haftungs- und Datenschutzgründen – nicht vorgesehen; die Technologie dient der 
Beschleunigung, nicht der Entmenschlichung der Kommunikation. 

4.4 Einheitliches Zugriffs- und Berechtigungssystem 

Ein durchgängiges Login- und Token-System ermöglicht es, Dokumente und PDF-Ausgaben 
direkt im Browser bereitzustellen, ohne zusätzliche Freigabeprozesse über externe 
Speicherdienste. Dies reduziert Reibungsverluste insbesondere für Eigentümer und 
Dienstleister, die nicht regelmäßig mit der Software arbeiten. 

4.5 Hochwertige, schlanke Dokumentenausgabe 

Automatisch erzeugte PDF-Dokumente – etwa Protokolle, Bestätigungen oder Erinnerungen 
– sollten denselben gestalterischen Anspruch erfüllen wie manuell erstellte Schreiben: klares 
Layout, konsistente Markenelemente und gestochen scharfe Darstellung von Text und Grafik. 
Gleichzeitig sollte die Dateigröße so gering wie möglich gehalten werden, um Postfächer nicht 
unnötig zu belasten und den Versand auch bei großem Empfängerkreis performant zu halten. 

4.6 Datenschutz und Rechtskonformität 

Jede Automatisierung in der Immobilienverwaltung muss DSGVO-konform gestaltet sein. Dies 
betrifft insbesondere die Verarbeitung personenbezogener Daten in automatisierten 
Klassifizierungs- und Antwortsystemen, die Speicherung von Kommunikationsverläufen sowie 
die Nachvollziehbarkeit automatisierter Entscheidungen. Besonders bei lokal betriebenen KI-
Komponenten ohne Anbindung an externe neuronale Netze lässt sich die Datenhoheit 
vollständig im eigenen Haus behalten. 
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5. Priorisierung der Optimierungsfelder 

Nicht jedes identifizierte Potenzial lässt sich gleichermaßen schnell oder mit vertretbarem 
Aufwand realisieren. Die folgende Übersicht ordnet die in Abschnitt 3 im Detail beschriebenen 
Prozesse nach geschätztem Umsetzungsaufwand und erwartetem Nutzeneffekt ein. 

Handlungsfeld Umsetzungsaufwand Nutzeneffekt Priorität 

Textbausteine & 
Korrespondenz 

Gering Hoch Sehr hoch 

Erinnerungs- & 
Fristenmanagement 

Gering Hoch Sehr hoch 

Layout-Qualität E-Mail & PDF Gering Mittel Hoch 

Beschlussvorlagen Gering Mittel Hoch 

Rechnungsverarbeitung (OCR) Mittel Hoch Hoch 

Zentrale Stammdatenbasis Hoch Sehr hoch Hoch 

Übergabe-/Abnahmeprotokolle Mittel Mittel Mittel 

Zählerstände Nutzerwechsel Gering Mittel Mittel 

Proaktive Kommunikation Mittel Mittel Mittel 

KI-Vorgangsbearbeitung E-Mail Hoch Hoch Mittel 
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6. Exemplarische Umsetzungs-Roadmap 

Eine schrittweise Einführung reduziert das Risiko von Akzeptanzproblemen und ermöglicht 
es, aus frühen Modulen Erfahrungswerte für spätere Ausbaustufen zu gewinnen. Die folgende 
Phaseneinteilung orientiert sich an der in Abschnitt 5 dargestellten Priorisierung. 

6.1 Phase 1 — Schnell wirksame Basismaßnahmen 

Im Mittelpunkt der ersten Phase stehen Maßnahmen mit geringem Umsetzungsaufwand und 
unmittelbar spürbarem Nutzen: strukturierte Textbausteine für die Korrespondenz, ein 
zentrales Erinnerungsmanagement sowie ein einheitliches Layoutkonzept für E-Mails und 
PDF-Anhänge. Diese Maßnahmen erfordern keine tiefgreifende Systemumstellung und 
schaffen früh sichtbare Entlastung im Tagesgeschäft. 

6.2 Phase 2 — Strukturierung und Standardisierung 

Die zweite Phase widmet sich der Vereinheitlichung der Beschlussfassung durch eine zentrale 
Vorlagenbibliothek sowie dem Aufbau einer zentralen Stammdatenbasis, auf der 
nachfolgende Module aufsetzen können. Beide Maßnahmen erfordern eine einmalige 
Konsolidierungsanstrengung, reduzieren danach jedoch dauerhaft den Pflegeaufwand. 

6.3 Phase 3 — Automatisierung datenintensiver Prozesse 

In der dritten Phase rücken Prozesse in den Fokus, die von automatisierter Texterkennung 
und Mustererkennung profitieren: die Rechnungsverarbeitung sowie die digitale Erfassung 
von Übergabe- und Abnahmeprotokollen direkt vor Ort. Diese Module setzen eine belastbare 
Stammdatenbasis aus Phase 2 voraus. 

6.4 Phase 4 — Vertiefte Automatisierung und Vernetzung 

Die abschließende Phase verknüpft die bis dahin eigenständigen Module enger miteinander, 
etwa indem Begehungsergebnisse automatisch in eine Auftragserteilung münden, und führt 
die KI-gestützte Vorgangsbearbeitung eingehender E-Mails ein – stets unter Wahrung der 
menschlichen Prüf- und Freigabehoheit. 
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7. Change-Management und Erfolgsfaktoren 

Technologische Lösungen entfalten ihren Nutzen nur, wenn sie von den beteiligten 
Mitarbeitern tatsächlich angenommen werden. Die folgenden Faktoren haben sich in der 
praktischen Einführung digitaler Module als besonders relevant erwiesen. 

7.1 Schrittweise Einführung statt Komplettumstellung 

Eine vollständige Umstellung aller Prozesse zu einem einzigen Zeitpunkt überfordert in der 
Regel sowohl die Mitarbeiter als auch die technische Implementierung. Eine modulare, 
schrittweise Einführung – wie in der Roadmap in Abschnitt 6 beschrieben – ermöglicht es, aus 
jedem eingeführten Baustein Erfahrungswerte für den nächsten zu gewinnen. 

7.2 Transparenz über den Zweck der Automatisierung 

Mitarbeiter akzeptieren Automatisierung erfahrungsgemäß leichter, wenn deutlich wird, dass 
sie von repetitiven Tätigkeiten entlastet werden sollen, statt ersetzt zu werden. Die in dieser 
Ausarbeitung wiederholt betonte Beibehaltung der menschlichen Prüf- und 
Entscheidungshoheit ist dafür nicht nur ein inhaltliches, sondern auch ein kommunikatives 
Prinzip. 

7.3 Kontinuierliches Feedback aus der Praxis 

Module, die aus echten Verwaltungsalltagen entstehen, sollten auch nach ihrer Einführung 
nicht als abgeschlossen betrachtet werden. Rückmeldungen der Mitarbeiter zu 
Fehlklassifikationen, unklaren Formulierungen oder fehlenden Funktionen sollten 
systematisch erfasst und in die Weiterentwicklung der jeweiligen Module zurückgeführt 
werden. 

7.4 Konsistenz nach außen 

Unabhängig vom internen Digitalisierungsgrad sollte die nach außen sichtbare 
Kommunikation – Schreiben, E-Mails, PDF-Dokumente – stets ein einheitliches, 
professionelles Bild vermitteln. Eigentümer und Mieter bewerten die Qualität der Verwaltung 
maßgeblich anhand dieser sichtbaren Berührungspunkte, unabhängig davon, wie viel 
Automatisierung im Hintergrund tatsächlich stattfindet. 
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8. Fazit 

Die Immobilienverwaltung verfügt über erhebliches, bislang nur teilweise erschlossenes 
Optimierungspotenzial. Die detaillierte Betrachtung einzelner Prozesse in Abschnitt 3 zeigt, 
dass sich die größten Effizienzgewinne nicht durch einzelne punktuelle Tools erzielen lassen, 
sondern durch eine konsequente Standardisierung wiederkehrender Arbeitsschritte in 
Kombination mit einer zentralen, modular erweiterbaren Datenbasis. 

Automatisierung sollte dabei stets als Unterstützung menschlicher Entscheidungen 
verstanden werden – insbesondere bei rechtlich bindenden Vorgängen wie Beschlüssen oder 
Fristenmanagement bleibt die fachliche Prüfung durch qualifizierte Mitarbeiter unverzichtbar. 
Ebenso wichtig wie die interne Prozesseffizienz ist die äußere Qualität der Kommunikation: 
Ein konsistentes, professionelles Erscheinungsbild in E-Mails und Dokumenten prägt die 
Wahrnehmung der Verwaltung durch Eigentümer und Mieter unmittelbar. 

Verwaltungen, die frühzeitig in strukturierte, integrierte Softwarelösungen investieren und 
dabei schrittweise, mit klarer Priorisierung vorgehen, schaffen die Voraussetzung, künftiges 
Objektwachstum ohne proportionalen Personalaufbau zu bewältigen und gleichzeitig die 
Servicequalität für Eigentümer und Mieter kontinuierlich zu steigern. 


