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1.11

1.1.2

1.13

Bereich Anfragen von Kunden

Themenbereich Kundenanfrage

Stellen Sie das Leistungsangebot lhres Lehrbetriebes dar!

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde ruft bei lhnen an und méchte sich
informieren, welche Leistungen |hr Lehrbetrieb anbietet.

Was werden Sie lhm sagen?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Leistungen des Lehrbetriebs
und Kundennutzen, Angebotspalette, Hauptaufgaben des Immobilienverwalters, ge-
setzliche Grundlagen eines Immobilienverwalters, Pflichten eines Immobilienverwal-
ters, etc.

Was ist bei einer telefonischen Auskunftserteilung zu beachten?

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde ruft bei lhnen an und mochte von
Ihnen eine Beratung am Telefon.

Was miissen Sie beachten?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. richtiges Verhalten am Tele-
fon, berufsgerechtes Verhalten gegeniiber Kunden, was bedeutet kundenorientiertes
Verhalten, welche Auskiinfte dirfen telefonisch nicht gegeben werden — welche
schon, wann, wie und an wen werden Anfragen weitergeleitet, was enthilt eine Te-
lefonnotiz, etc.

Was ist bei einer telefonischen Auskunftserteilung zu beachten?

Betriebliche Situation: Ein Wohnungseigentiimer ruft Sie an und fragt, ob der Eigen-
timer der Nachbarwohnung die monatlichen Vorschreibungen plinktlich bezahlt.
Was werden Sie ihm sagen?
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1.14

1.15

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. richtiges Verhalten am Tele-
fon, wie ist die korrekte Vorgehensweise bei der Beantwortung der Frage, welche
Auskiinfte dirfen telefonisch nicht gegeben werden — welche schon, wann, wie und
an wen werden Anfragen weitergeleitet, was enthalt eine Telefonnotiz, etc.

Was ist bei einer persénlichen Auskunftserteilung zu beachten?

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde kommt zu lhnen ins Bilro und
mochte von lhnen eine Beratung.

Was miissen Sie beachten?

Behandeln Sie bei lhrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. richtiges Erheben der Kun-
denbediirfnisse, was bedeutet kundenorientiertes Verhalten, welche Auskiinfte diir-
fen gegeben werden und welche nicht, wann werden Anfragen weitergeleitet und an
wen, was enthalt eine Gesprachsnotiz, etc.

Was ist bei einer fachgerechten Kundenberatung zu beachten?

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde kommt zu lhnen ins Biro und
mochte von lhnen eine Beratung.

Was miissen Sie beachten?

Behandeln Sie bei Ihrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. richtiges Erheben der Kun-
denbediirfnisse, kundengerechtes Formulieren von Angeboten, Entkraftung von Ein-
wanden, richtiges Deuten von Abschlusssignalen, Vorgehen bei Abschliissen, etc.
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1.1.6  Welche Auskiinfte Giber das Grundbuch kénnen Sie geben?
Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde kommt zu lhnen ins Blro und
mochte wissen, ob das Grundstiick, auf dem das Haus steht, belastet ist.
Was werden Sie ihm sagen?
Behandeln Sie bei Ihrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Bedeutung des Grundbuches,
Inhalt des Grundbuches, Arten von Grundstiicksbelastungen, Bedeutung von Grund-
stlcksbelastung

1.1.7 Welche Kosten fallen bei Immobilien an?
Betriebliche Situation: Ein potenzieller Neukunde kommt zu lhnen ins Blro und
mochte wissen, welche Kosten bei einem Kauf bzw. bei einer Anmietung einer Immo-
bilie anfallen
Was werden Sie ihm sagen?
Behandeln Sie bei Ihrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Nebenkosten bei der Anmie-
tung einer Immobilie, Nebenkosten beim Kauf einer Immobilie, wer zahlt welche Kos-
ten, etc.

1.1.8 Welche Auskiinfte liber das Grundbuch kénnen Sie geben?
Betriebliche Situation: Fir den beabsichtigen Hausverkauf eines Kunden sollen vor-
her die entsprechenden Sachverhalte iber das Haus und das Grundsttick festgestellt
werden.
Welche Informationen werden Sie erheben? Wo kénnen Sie diese Informationen
bekommen?
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1.1.9

1.1.10

Behandeln Sie bei Ihrer Antwort u. a. Bereiche wie z. B. Voraussetzungen fiir die Ein-
tragung eines Kaufvertrages im Grundbuch, Informationen aus dem Grundbuch, dem
Vermessungskataster, dem Flachenwidmungs- und Bebauungsplan, Nebenkosten
beim Kauf, wer zahlt welche Kosten, bendétigte Informationen vom Vertragserrichter
(Kaufpreisvereinbarung, Zahlungsabwicklung, Lésung von Pfandrechten), etc.

Was enthalt ein Hausverwaltungsvertrag?

Betriebliche Situation: Die Eigentimergemeinschaft einer Liegenschaft mochte, dass
Ihr Lehrbetrieb die Hausverwaltung tGbernimmt und fragt nach dem Honorar. Sie
schlieBen mit der Eigentiimergemeinschaft einen Hausverwaltungsvertrag.

Erldutern Sie den Inhalt eines solchen Vertrages!

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. auch Bereiche wie z. B. Welches
Honorar kénnen Sie verlangen? Wo ist das geregelt? Was ist eine Verwaltungsvoll-
macht und welche Rechte sind damit verbunden?

Welche Unterlagen sind fiir eine Verwaltungsiibernahme wichtig?

Betriebliche Situation: Ihr Lehrbetrieb wurde mit der Ubernahme einer Hausverwal-
tung (Fremdverwaltung) beauftragt. Ihr Vorgesetzter hat Sie mit der Erstellung einer
Checkliste fiir die Ubergabe beauftragt.

Welche Punkte wird Ihre Checkliste enthalten?
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1.1.11

1.1.12

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Welche Unter-
lagen sind wichtig? Wo kdnnen fehlende oder unauffindbare Unterlagen organisiert
werden? Welche Termine sind wichtig?

Hausmeistertatigkeiten?

Betriebliche Situation: Ihr Lehrbetrieb soll mit der Ubernahme einer Hausverwaltung
(Fremdverwaltung) beauftragt werden. Ein Mieter méchte wissen, ob die Hausver-
waltung dann aus Hausmeister- und Reinigungstatigkeiten tibernimmt.

Was werden Sie ihm sagen?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Ausschreibung
der Hausverwaltung, Ausschreibung von Reinigungstatigkeiten oder Selbstiiber-
nahme der Eigentliimergemeinschaft, Abschluss eines Hausbetreuungsvertrages,
Leistungsverzeichnis, etc.

Welche Inhalte hat eine Hausordnung?

Betriebliche Situation: |hr Lehrbetrieb wurde mit der Ubernahme einer Hausverwal-
tung (Fremdverwaltung) beauftragt. Bei der ersten Hausversammlung der Eigenti-
mergemeinschaft soll eine Hausordnung beschlossen werden. Ihre Vorgesetzte hat
Sie beauftragt, eine Musterhausordnung fiir die Versammlung vorzubereiten.

Welche Inhalte soll diese haben?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Inhalte einer
Hausordnung, Unzulassige Bestandteile, etc.
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1.1.13 Was ist bei der Vorbereitung einer Eigentiimerversammlung zu beachten?

Betriebliche Situation: Ihr Lehrbetrieb wurde mit der Ubernahme einer Hausverwal-
tung (Fremdverwaltung) beauftragt. Ein Miteigentimer dieser Eigentlimergemein-
schaft ruft bei lhnen an und mochte eine Eigentiimerversammlung erwirken. Ihr Vor-
gesetzter beauftragt Sie mit der Einberufung und Vorbereitung.

Was miissen Sie tun?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. wie oft muss
sie abgehalten werden, Fristenlauf, Inhalt der Einladung, Vollmacht, Zweck der Ver-
sammlung, Vorbereitung der Versammlung, etc.

1.1.14 Welche Antwort geben Sie der Eigentiimerin?

Betriebliche Situation: Eine Wohnungseigentiimerin kommt in lhr Biiro und méchte
sich beraten lassen. Sie mochte ihre Wohnung an ihre beiden Kinder verschenken.
Was werden Sie ihr sagen?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Rechte und
Pflichten der Wohnungseigentiimer/-innen, Wesen des Wohnungseigentums, Nutz-
wertfestsetzung, Begriindung von Wohnungseigentum, etc.

1.1.15 Welche Auskunft geben Sie?

Betriebliche Situation: Im Haus, welches Sie verwalten (Fremdverwaltung), soll das
Dach saniert werden.
Wie kommt dabei eine Beschlussfassung in der Eigentiimerversammlung zustande?

LAP fiir Immobilienkaufmann/-frau Schwerpunkt Verwalter
Fachgesprach AUSGABE 2023

Wirtschaftskammer 00 -7-




Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Merkmale einer
Wohnungseigentiimergemeinschaft (Willensbildung, Beschliisse Mehrheitserforder-
nis, Minderheitsrechte), Wesen des Wohnungseigentums, Moglichkeiten der Be-
schlussfassung, Nutzwertfestsetzung, Begriindung von Wohnungseigentum, etc.

1.1.16 Unterscheiden Sie die Arten der Kommunikation mit dem Kunden!
Betriebliche Situation: Ihr Lehrbetrieb wurde mit der Ubernahme einer Hausverwal-
tung (Fremdverwaltung) beauftragt.
Wie erfolgt die Information an die Kunden bzw. die Kommunikation?
Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Unterschied
zwischen einseitigem und zweiseitigem Informationsaustausch mit dem Kunden, In-
formationskanale, Schaukasten, etc.

1.1.17 Welche Pflichten hat die Hausverwaltung gegeniiber Bewohnern?
Betriebliche Situation: Ein potenzieller Mieter einer Mietwohnung wendet sich an
Ihren Lehrbetrieb als Hausverwalter und mochte wissen, wer den Mietvertrag ab-
schliel3t und wer fir die Instandhaltung zustandig ist.
Was werden Sie ihm sagen?
Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Mietrechtsge-
setz, Aufgaben und Pflichten der Hausverwaltung gegenliber Bewohnern, gesetzliche
Grundlagen bei Instandhaltung von Immobilien, etc.

1.1.18 Was ist bei einer Vermietung zu tun?
Betriebliche Situation: Eine potenzielle Kundin meldet sich bei lhnen, weil sie ihre
Wohnung auf 10 Jahre vermieten mochte.
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1.1.19

Welche ersten Schritte sind von lhnen zu setzen?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. befristete und
unbefristete Mietverhaltnisse, Hohe und Bedeutung des Befristungsabschlages, etc.

Wie gehen Sie bei Zahlungsverzug vor?
Betriebliche Situation: Ein Mieter hat die letzte Monatsmiete nicht bezahlt.

Wie gehen Sie in lhrem Lehrbetrieb vor?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Zahlungsver-
zug, wann tritt Zahlungsverzug ein, Vorgehensweise bei Zahlungsverzug, mogliche
Vereinbarungen mit Mieter wie z B. Stundung, Mahnwesen der Hausverwaltung, etc.
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2.1

2.1.1

2.1.2

2.1.3

Bereich Beschwerde/Reklamation von Kunden

Themenbereich Reklamationen

Was ist beim Kundenkontakt und Beschwerdemanagement wichtig?

Betriebliche Situation: In einer Besprechung hat lhre Vorgesetzte die besondere Be-
deutung von Kundenorientierung und personlichem Service betont.

Warum sollte dem Kundenkontakt- und Beschwerdemanagement in der Immobili-
enbranche groBtes Augenmerk geschenkt werden?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. aktives Zuho-
ren, aktiv auf den Kunden zugehen, Wertschatzung, elektronisches Kundenbezie-
hungsmanagement, etc.

Wie reagieren Sie auf die Beschwerde des Mieters?

Betriebliche Situation: Ein Mieter eines Hauses, das |hr Lehrbetrieb verwaltet, be-
schwert sich Gber den Unrat im Siegenhaus.
Wie reagieren Sie?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Umgang mit
Beschwerden, Erheben von Bediirfnissen, Losungsvorschlage, etc.

Wie reagieren Sie auf die Beschwerde des Mieters?

Betriebliche Situation: Ein Mieter eines Hauses, das lhr Lehrbetrieb verwaltet, be-
schwert sich, weil der gestern gemeldete Wasserrohrbruch noch immer nicht beho-
ben wurde.

Wie reagieren Sie?
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2.14

2.1.5

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Beschwerde-
arten, richtiger Umgang mit Beschwerden, Erhebung der Bediirfnisse des Anrufers,
Vorschlage zur Losung, Zustandigkeiten, etc.

Wie reagieren Sie auf die Beschwerde des Eigentiimers der Wohnung?

Betriebliche Situation: Ein Wohnungseigentiimer beschwert sich bei lhnen telefo-
nisch, weil Sie als Verwalter liber sein Stimmverhalten Auskunft gegeben haben. Er
meint, dass dies dem Datenschutz widerspricht.

Gilt hier der Datenschutz?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Pflichten des
Hausverwalters, spezielle Auskunftspflichten, etc.

Wie reagieren Sie auf die Beschwerde des Eigentiimers der Wohnung?

Betriebliche Situation: Ein Wohnungseigentiimer beschwert sich bei Ihnen telefo-
nisch, weil Sie als Verwalter bis Mai noch keine Abrechnung von der Verwaltung des
vorangegangenen Jahres vorgelegt haben.

Was werden Sie ihm sagen?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Aufgaben und
Befugnisse der Hausverwaltung, was darf abgerechnet werden, Frist fir die Abrech-
nung und Belegeinsicht, wer bekommt die Abrechnung, etc.
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2.1.6  Wie reagieren Sie auf die Beschwerde des Eigentiimers der Wohnung?
Betriebliche Situation: Ein Wohnungseigentiimer beschwert sich bei lhnen telefo-
nisch, weil Sie als Verwalter in der Betriebskostenabrechnung auch Kopierkosten ver-
rechnet haben.

Darf das sein?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Inhalte der
Betriebskosten-Abrechnung im WEG; wie sollte die Betriebskosten-Abrechnung aus-
schauen, wenn Eigentiimer ihre Wohnung weitervermietet haben, was versteht man
unter Reparaturriicklage, etc.

2.1.7 Wie reagieren Sie bei Reklamation beziiglich der Abrechnung?

Betriebliche Situation: Ein verargerter Mieter hat seinen Mitvertrag gekiindigt. Jetzt
kommt er mit den Betriebskostenabrechnungen der letzten drei Jahre zu Ihnen. Er ist
der Meinung, dass ein Fehler in der Abrechnung passiert ist und mochte ein Drittel
des Geldes zuriick, dass er seiner Meinung nach zu viel bezahlt hat.

Was sagen Sie ihm?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Fristen fiir die
Abrechnungslegung, Einspruchsfrist, etc.

2.1.8 Beschwerde iiber den Wohnungsnachbarn!

Betriebliche Situation: Ein verargerter Mieter beschwert sich bei Ihnen telefonisch,
weil sein Wohnungsnachbar taglich bis Mitternacht laute Musik hort.
Was werden Sie tun?
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2.1.9 Beschwerde iiber den Wohnungsnachbarn!

Betriebliche Situation: Eine verargerte Mieterin beschwert sich bei lhnen telefonisch,
weil die Kinder in der Wohnung tber lhr zu laut sind und den ganzen Tag Larm durch
standiges Laufen durch die Wohnung zu horen ist.

Was werden Sie tun?

2.1.10 Beschwerde iiber Wohnungsnachbarin!

Betriebliche Situation: Ein verargerter Eigentliimer beschwert sich bei lhnen im Biiro,
weil sich der Wohnungsnachbar Schlangen in der Wohnung halt, obwohl in der Ei-
gentiimerversammlung ein Verbot von Haustieren beschlossen wurde.

Was werden Sie tun?

2.1.11 Beschwerde liber Wohnungsnachbarn

Betriebliche Situation: Ein veradrgerter Eigentiimer beschwert sich bei lhnen im Biiro,
weil andere Eigentlimer im Waschetrocknungsraum ihre Kinderwagen abstellen.

Was werden Sie tun?
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2.1.12 Beschwerde wegen Miill!

Betriebliche Situation: Eine verargerte Mieterin beschwert sich bei Ihnen im Biiro,
weil andere Mieter ihre Millsacke bereits am Vortag vor der Abholung vor die Haus-
tur stellen.

Was werden Sie tun?

2.1.13 Beschwerde iiber Wohnungsnachbarn!

Betriebliche Situation: Eine verargerte Eigentiimerin aus dem ErdgeschoR beschwert
sich bei lhnen im Biro, weil die Eigentlimerin der Nachbarwohnung auf der Freiflache
vor ihrer Wohnung Gartenbeete angelegt hat.

Was werden Sie tun?

2.1.14 Beschwerde iiber Wohnungsnachbarn!

Betriebliche Situation: Ein verargerter Mieter aus dem Obergeschol’ beschwert sich
bei Ihnen im Biiro, weil die Mieterin unter ihm in der Wohnung im Erdgeschol auf
ihrer Terrasse jedes Wochenende den Griller anheizt und mit Freunden ein Grillfest
feiert.

Was werden Sie tun?
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2.1.15 Beschwerde liber Reinigung!

Betriebliche Situation: Ein verargerter Eigentiimer beschwert sich bei lhnen im Biiro,
weil die Reinigungsfirma nicht ordentlich reinigt bzw. letzte Woche gar nicht erschie-
nen ist.

Was werden Sie tun?
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3.1

3.11

3.1.2

3.1.3

Bereich Schadensmeldung von Mietern/Eigentiimern

Themenbereich Schadensmeldung

Schadensfall in der Mietwohnung

Betriebliche Situation: In der Wohnung eines Mieters ist ein Wasserrohrbruch auf-
getreten.
Wie erledigen Sie diesen Versicherungsfall?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Verhalten bei
Eintritt eines Schadensfalles, Vorgehensweise bei der Versicherungsabwicklung, Vor-
gehensweise bei der Abwicklung mit dem Mieter, etc.

Schadensfall in der Eigentumswohnung!

Betriebliche Situation: In der Wohnung eines Eigentlimers im Haus, das Sie verwal-
ten, ist ein Wasserrohrbruch aufgetreten.
Wie erledigen Sie diesen Versicherungsfall?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Verhalten bei
Eintritt eines Schadensfalles, Vorgehensweise bei der Versicherungsabwicklung, Vor-
gehensweise bei der Abwicklung mit dem Eigentlimer, etc.

Versicherungsfall!

Betriebliche Situation: Eine Eigentlimerin einer von Ihnen verwalteten Wohnung ruft
Sie an. Durch einen Brand in einem Stiegenhaus am letzten Wochenende wurde die
Eingangstire ihrer Wohnung beschadigt.

Was ist zu tun?
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Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Verhalten bei
Eintritt eines Schadensfalles, Vorgehensweise bei der Versicherungsabwicklung, Vor-
gehensweise bei der Abwicklung mit den Mietern, etc.

3.1.4 Fir welche Instandhaltungen und Sanierungen ist die Hausverwaltung gem. WEG

zustandig?

3.1.5 Fiir welche Instandhaltungen und Sanierungen ist die Hausverwaltung in Mietwoh-

nungen zustandig?

3.1.6  Welche Versicherungen muss ein Hausverwalter abschlieBen? Welche Versicherun-

gen muss ein Mieter abschlieBen?
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3.1.7 Welche Versicherungen gehoren zu einer ordnungsgemidRen Verwaltung im Inte-
resse der Wohnungseigentiimer?

3.1.8 Welche Wohnungsschaden sind typische Wohnungsmangel und wie sind diese an
den Vermieter zu melden?
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