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Gesellschaft und Beitrag
zur Stadtentwicklung

GRI 103-1, 103-2, 103-3, 203-1
UNGC Prinzip 1

Thematische Einordnung

Die gesellschaftlichen Megatrends Klimawandel, Urbanisie-
rung und demografischer Wandel beschreiben den Verande-
rungsraum, in dem die Wohnungswirtschaft Angebote und
Lésungen finden muss. Ob klimaneutraler Gebdudebestand
(siehe & Umweltbelange), zunehmender Zuzug in Stadte und
urbane Quartiere bei sich individuell verdandernden Bedtirf-
nissen (siehe —=> Wohnen zu fairen Preisen) oder eine alter
werdende Gesellschaft (siehe — Bedarfsgerechtes Wohnen
(demografischer Wandel)) - die Anforderungen werden kom-
plexer und stehen zunehmend im gegenseitigen Abhangig-
keitsverhaltnis. Daher riicken - verstarkt durch die Aus-
wirkungen der Corona-Pandemie - das unmittelbare
Lebensumfeld der Menschen sowie das Quartier, als
Gestaltungsraum fiir die Immobilienwirtschaft, starker in
den Mittelpunkt.

Lebensqualitat wird vermehrt mit der Quartiersebene in
Verbindung gebracht: Die Menschen wollen sich in ihrer
Umgebung wohlfiihlen und sich mit ihrem Wohnort identi-
fizieren. Ein ausgewogener Mix an Miet- und Eigentums-
wohnungen, die Einbindung von Kleingewerbe, attraktive
Frei- und Gemeinschaftsflachen, die Verfligbarkeit von
Nahversorgern, eine moderne Anbindung an die Verkehrs-
infrastruktur und Mobilitat, gute Bildungseinrichtungen
sowie soziale und kulturelle Angebote: Das Zusammenspiel
all dieser Faktoren fordert diverse und lebendige Nachbar-
schaften - ein Aspekt, der auch fiir Mieter immer wichtiger
wird. Auf diese Weise nimmt die Immobilienwirtschaft
zudem an der Stadtentwicklung teil und kann ihre eigene
Expertise aus dem direkten Kontakt mit den Mietern in die
Gestaltungsprozesse einbringen.

In Quartieren treffen eine Vielzahl an Stakeholdern mit
unterschiedlichen Interessen aufeinander, u. a. durch hetero-
gene Eigentimer- und Mieterstrukturen. Um sich zu Hause
fuhlen zu kdnnen, mochten viele Menschen teilhaben an den
Entscheidungen darlber, wie sich die Welt rund um ihre
Wohnung gestaltet. Partizipationsmaftnahmen werden
daher zunehmend wichtiger, um die Akzeptanz fir die
Quartiersentwicklung und die damit verbundenen, haufig
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> Ganzheitliche Ausrichtung zuktinftiger
Quartiersentwicklungen unter 6kologischen und
sozialen Aspekten

> Portfoliosegmentierung auf den Quartiersansatz
ausgerichtet: rund 70 % des Portfolios in
Quartierszusammenhangen ,Urban Quarters”

>15 Quartiersentwicklungen mit rund 8.600
Wohneinheiten in Umsetzung (61,6 Mio. €
Investvolumen), 20 weitere in der Pipeline

> Internes Knowledge-Management zu Quartieren
(Quartiersakademie und Vonovia Guide
Quartiere) etabliert

> Akuthilfe von tiber 400.000 € und direktem
personlichen Einsatz der Mitarbeitenden im
Rahmen der Hochwasserkatastrophe in
Deutschland geleistet

> Zuwendungen fiir soziale/kulturelle Projekte und
Einrichtungen von rund 1,5 Mio. €

langfristigen, Mafbnahmen zu starken. Unsere Erfahrung
zeigt, dass durch Beteiligungsverfahren zudem noch bessere
Ergebnisse erzielt werden konnen, indem neue bzw. andere
Sichtweisen aufgenommen und in die Entscheidungspro-
zesse integriert werden. Gleichzeitig steigt mit zunehmender
Komplexitat auch die Wahrscheinlichkeit, nicht alle Stake-
holder-Wiinsche gleichrangig erftllen zu kénnen.

Der Fokus auf die Quartiersebene als Hauptgestaltungsfeld
fur ganzheitliche Losungen ermdoglicht es uns, Stadtentwick-
lung gezielt an gesellschaftlichen und 6kologischen Bedarfen
orientiert auszurichten und neue Potenziale aus Synergien
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zu schopfen. Insbesondere zur Erreichung der Klimaschutz-
ziele sind innovative Losungen gefragt, die eine Vernetzung
von Gebaduden ermoglichen. Aber auch sozialer Zusammen-
halt gelingt nur mit dem Blick vor die eigene Haustur - auf
das Quartier.

Die soziale Infrastruktur eines Quartiers spielt daher eine
wichtige Rolle fur den gesellschaftlichen Zusammenhalt.
Eine intakte Zivilgesellschaft mit all ihren sozialen und
kulturellen Angeboten gibt der Vielfalt Raum und tragt
wesentlich zur Attraktivitat und Lebendigkeit der Quartiere
bei. Soziale Einrichtungen und biirgerschaftliches Engage-
ment unterstiitzen den Austausch und somit ein gelingendes
Zusammenleben in lokalen Gemeinschaften.

Fur sdmtliche Veranderungen in den Quartieren ist sowohl
die Akzeptanz der Mieter und Anwohner als auch die Politik
unabdingbar. Schlief3lich gestalten wir das direkte Lebens-
umfeld der Menschen mit. Einerseits ist es uns wichtig, die
Bewohner friihzeitig tiber geplante Maftnahmen zu informie-
ren und ihnen so Sorgen und Angste zu nehmen. Anderer-
seits sehen wir in der Beteiligung der Menschen vor Ort eine
grofde Chance, gemeinsam unsere Quartiere weiterzuentwi-
ckeln und positiv zum Zusammenhalt im Quartier beizutra-
gen. Offene und transparente Kommunikation gegentber
und mit den Stadtverwaltungen ist ebenfalls ein essenzieller
Baustein, der zum Gelingen von (Stadt-)Entwicklungsprojek-
ten beitragt.

Daher haben wir das Thema Quartiersentwicklung und
Beitrag zur Stadtentwicklung als wesentlich identifiziert. Es
wird erganzt durch die wichtigen Themen Integration,
Vielfalt und sozialer Zusammenhalt, Beteiligung und Partizi-
pation sowie Mitgestaltung des politischen Dialogs, die
gemeinsam zum Erfolg unserer Quartiersansatze beitragen.
Wir beschreiben im Folgenden unseren Ansatz, die organi-
satorische Verankerung sowie die sich daraus ergebenden
Ziele und Mafinahmen fiir das wesentliche Thema.
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Quartiersentwicklung und Beitrag zur

Infrastruktur
GRI 103-1, 103-2, 103-3, 203-1

Unser Ansatz

Vonovia bietet den Menschen in den Quartieren ein
Zuhause. Hier sollen sie an einer guten Nachbarschaft
teilhaben, in der sie sich wohlfiihlen und die verschiedene
Generationen miteinander verbindet. Wir sind davon tber-
zeugt, dass ein lebenswertes Quartier die Mieterbindung
starkt und den Wert der Immobilien steigert.

Das Denken und Handeln in Quartierszusammenhéngen ist
daher unsere bedeutsamste Lésungsebene fiir die 6konomi-
sche, 6kologische und soziale (Neu-)Entwicklung unserer
urbanen Wohnungsbesténde. Vonovia betrachtet Quartiere
dabei aus einer ganzheitlichen Perspektive und entwickelt
eine auf die individuellen Herausforderungen eines jeden
Quartiers abgestimmte Infrastruktur, die an den Beduirf-
nissen der Mieter ausgerichtet ist und bauliche Gestaltung,
Klimaschutz sowie soziale Angebote miteinander verbindet.

Hierzu haben wir 2021 unsere Portfoliostruktur analysiert
und neu strukturiert, um den Quartiersgedanken noch
starker in den Vordergrund riicken zu kénnen. Vonovias
Wohnungsbestand befindet sich in Deutschland zu etwa
70% in Quartierszusammenhangen - das sind 586 so
genannte Urban Quarters mit einer durchschnittlichen
Anzahl von etwa 430 Wohnungen. Unter einem Urban
Quarter verstehen wir in diesem Zusammenhang - der
Definition des Bundesverbandes deutscher Wohnungs- und
Immobilienunternehmen (GdW) fiir Quartiere folgend - eine
optisch zusammenhéangende stadtebauliche Struktur, die
von den Bewohnern als abgrenzbares Gebiet aufgefasst wird
und einen Handlungsraum darstellt, in dem das Wohnungs-
unternehmen etwas bewirken bzw. positive Effekte erfahren
kann. Es umfasst mindestens 150 Wohnungen. Neben den
Urban Quarters gibt es strategische Solitarbestande (Urban
Clusters), auf die die Handlungsoptionen der Strategie und
des Geschaftsmodells adaptiv angewendet werden (siehe

Z Das Unternehmen).

Die Entwicklung dieser zusammenhangenden Wohnungs-
bestdnde bietet aus unserer Sicht viel Potenzial, baulich und
gesellschaftlich gestaltend tatig zu werden und zu einer
nachhaltigen Stadtentwicklung beizutragen. Vonovia Quar-
tiere werden dabei grundsatzlich an klaren Klimaschutzvor-
gaben (siehe = €O,-Reduktion im Immobilienbestand/Energetische
Modernisierung) und Kriterien der Sozialvertraglichkeit (siehe
—> Wohnen zu fairen Preisen) ausgerichtet. Unsere Mafbnahmen-
palette fur die Gestaltung des Bestandes wird dadurch um
vernetzte Ansatze und neue technische Moglichkeiten
erweitert und hilft uns, sozial und 6kologisch zukunftsfahige
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Orte des Zusammenlebens zu schaffen. Synergieeffekte
entfalten insbesondere im Quartiersansatz ihr Potenzial.

Daraus abgeleitet entwickeln wir eine aufeinander abge-
stimmte quartiersspezifische Infrastruktur, die Aspekte der
baulichen Gestaltung, des Klimaschutzes sowie soziale
Angebote miteinander verbindet. Unsere Klimaschutzziele
riicken erst iber eine systemische Quartiersbetrachtung in
greifbare Nahe. Gerade hier bedarf es einer solchen holisti-
schen Betrachtungsweise, um Quartiere analog zu unserem
Klimapfad zu entwickeln und an Klimaschutzvorgaben
auszurichten. Die Klimawende und das Zusammenbringen
von Strom, Warme und Mobilitat gelingen vor allem im
Quartierszusammenhang (siehe = CO,-Reduktion Immobilienbe-
stand/Energetische Modernisierung). Dieser eréffnet uns ganzlich
neue Gestaltungsspielrdume, bspw. fiir den Ausbau unseres
Dienstleistungsangebots oder die Erprobung neuer Techno-
logien wie der Sektorenkopplung (siehe = Erneuerbare Energien
und Energiemix). Uber Nachverdichtung und Dachgeschossauf-
stockungen schaffen wir neuen Wohnraum in Ballungsgebie-
ten (siehe = Nachhaltiger Neubau und Umbau).

Wir ibernehmen zudem Verantwortung fir die Ausgestal-
tung unserer Quartiere. Dazu bauen wir die Infrastruktur den
Bedurfnissen vor Ort entsprechend aus. Dabei schaffen wir
Raum fiir Nahversorger, medizinische Angebote oder
Bildungsinstitutionen, fiir soziale Einrichtungen und Dienst-
leistungen ebenso wie fir Kulturschaffende (siehe = Integra-
tion, Vielfalt und sozialer Zusammenhalt). Moderne Mobilitatsange-
bote wie die Schaffung einer Ladeinfrastruktur flir
E-Mobilitat (siehe = Erneuerbare Energien und Energiemix),
Carsharing-Konzepte oder der Ausbau von Stellplatzen ftr
Fahrrader sind ebenfalls wichtiger Bestandteil einer Quar-
tiersentwicklung, die von Beginn an mitgedacht werden.
Zudem gestaltet Vonovia Wohnumfelder, Spielplatze und
Grinflachen so, dass sie Teilhabe und urbanes Zusammen-
leben starken, die Aufenthaltsqualitat steigern und auch
unter 6kologischen Gesichtspunkten zukunftsfahig sind
(siehe = Biodiversitat).

Quartiersentwicklungen wollen wir grundséatzlich so umset-
zen, dass die Akzeptanz von Baumafnahmen und anderen
Projekten steigt. In die damit verbundenen intensiven
Abstimmungsprozesse binden wir daher unsere Mieter aktiv
mit ein (siehe —> Beteiligung und Partizipation). Wir kooperieren
darlber hinaus mit Behérden sowie anderen stadtischen und
sozialen Einrichtungen und tauschen uns mit Vertretern aus
der Politik aus. Uber die Gespriche mit den beteiligten
Akteuren sammeln wir Erfahrungen und lassen diese in
unsere Konzepte einfliefben. Nur wenn diese zusammen mit
unseren ldeen von allen mitgetragen werden, kdnnen wir sie
erfolgreich und im Sinne der Wertschopfung umsetzen.
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Organisatorische Verankerung

Quartiersentwicklungen werden dezentral tiber die Regionen
geplant und gesteuert. Die Regionalgeschéaftsfuhrer fur die
Regionen West, Nord, Ost und Siid sind fir die jeweiligen
Projekte verantwortlich und setzen diese mit ihren Regional-
bereichsleitungen um.

Der Chief Rental Officer (CRO) ist im Vorstand fiir das
Bewirtschaftungsgeschaft mit den Geschéftsbereichen
West, Nord, Ost und Siid sowie die Bereiche Kundenservice
und Portfoliomanagement verantwortlich. Fiir die Durchfih-
rung vor Ort setzen wir zunehmend eigene Quartiersent-
wickler ein. Dadurch kénnen wir entstehende Sonderthemen
bedarfsorientiert adressieren.

Die Beteiligungs- und Partizipationsformate werden eben-
falls von den Regionen verantwortet und gesteuert - gleiches
trifft zu fiir das gesellschaftliche Engagement. Dieses wird
durch zentral gesteuerte Férderanséatze tber die Unterneh-
menskommunikation erganzt und qualitativ abgesichert.

Ziele und Maf3inahmen

Unser Ziel ist es, bedarfsgerechten und lebenswerten Wohn-
raum zu schaffen. Dazu fiihren wir gemeinsam mit Stadten
und Kommunen Quartiersentwicklungsprojekte durch und
initiieren jahrlich weitere Projekte mit dem Ziel der Verbes-
serung der Infrastruktur, der Realisierung ganzheitlicher
Energiekonzepte sowie stadtebaulicher Thematiken.

Konkret bedeutet dies, dass wir je nach Bedarf:

> bezahlbaren Wohnraum durch Aufstockung, Nachverdich-
tung und Neubau schaffen,

> Modernisierungen sozialvertraglich umsetzen,

> Bestéande energetisch optimieren,

> das Wohnumfeld inkl. Erholungsrdumen und Spielplatzen
sowie ganzheitliche Mobilitatskonzepte integrativ denken
und gestalten,

> Nahversorger, Kitas, Arzte sowie soziale und kulturelle
Angebote integrieren,

> den Dialog mit Mietern und anderen Stakeholdern férdern,
um Akzeptanz zu schaffen und Einflussnahme zu ermaog-
lichen.

2021 befanden sich deutschlandweit bereits 15 Quartiersent-
wicklungen mit ca. 8.600 Wohneinheiten in der operativen
Umsetzung im Investitionsprogramm fir Quartiersentwick-
lungen. Diese umfassen verschiedene zentrale Bausteine wie
energetische Sanierungen, Neubauten sowie eine anspre-
chende Gestaltung des Wohnumfelds - flankiert von weite-
ren sozialen Angeboten, Dienstleistungen, stadtebaulichen
Themen sowie notwendigen infrastrukturellen Mafsnahmen.
Die Projekte laufen in der Regel iber mehrere Jahre. 2021
investierte Vonovia 61,6 Mio. € in die 15 Quartiersentwick-
lungen. Im Zuge der Weiterentwicklung unserer Investitions-
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In der Bremer Blirgermeister-Smidt-Strafde 47
hat Vonovia zwei leerstehende Etagen zur Zwi-
schennutzung vermietet. Den beiden Nutzerge-
meinschaften stehen jeweils rd. 250 m? Flache zur
Verfligung: In der zweiten Etage des Gebaudes
hat das Afrika-Netzwerk Bremen e. V. einen
neuen Standort gefunden und nutzt die Raum-
lichkeiten fiir administrative Zwecke, aber auch
als interkulturelle Begegnungsstatte und Anlauf-
stelle. In Bremen ist eine grofse afrikanische
Community zu Hause. Der Verein betreibt das
Begegnungszentrum fir Einwohner Bremens mit
und ohne afrikanische Herkunft, also einen Ort
fur Austausch und Integration. In der zweiten
Etage konnen Studierenden der Hochschule fiir
Kinste im Co-Working-Space zusammen-
arbeiten, nachdem ihre zuvor genutzten Rdum-
lichkeiten coronabedingt geschlossen wurden.
Seit September 2021 profitieren die Studierenden
wieder von der gemeinsamen Raumnutzung,
wenn sie an ihren Projekten im Bereich Design,
Kunst und digitale Medien arbeiten. Vermittelt
hat die Zwischennutzung die ZwischenZeit-
Zentrale (ZZZ). Beide Nutzergruppen zahlen
moderate Mietpreise. Seit Marz 2010 hat die ZZZ
weit mehr als 400 solche Projekte vermittelt, bei
denen es stets darum geht, mit der Zwischen-
nutzung von Leerstand gute Ideen zu fordern.
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strategie werden 2022 rund 20 weitere Quartiere auf die
Okologische Performance sowie gesellschaftlichen Mega-
trends hin analysiert und intensiv vorbereitet.

15 Quartiersentwicklungen mit

ca. 8.600 Wohn-
einheiten

in der operativen Umsetzung im Investitionsprogramm
fiir Quartiersentwicklungen

2021 investierte Vonovia

61,6 Mio. €

in die 15 Quartiersentwicklungen

Okologische und soziale Aspekte ergédnzen sich im Quar-
tiersansatz. Vonovia betrachtet daher beide Ebenen glei-
chermafben und setzt sich fiir das soziale Miteinander vor
Ort ein. Mafsnahmen zur Starkung des Zusammenlebens
werden erst durch die Quartiersausrichtung steuerbar und
wirkungsvoll. Dabei werden Stadte und Kommunen, aber
auch unsere Mieter eingebunden, um gemeinschaftliche
Losungen flr das Quartier zu erarbeiten. Hierzu werden
unterschiedliche Instrumente und Kooperationen genutzt,
z.B. die Bereitstellung von Raumlichkeiten, Etablierung von
Serviceangeboten, Quartierstreffs und Kindertagesstatten
mit gemeinwohlorientierten Kooperationspartnern (siehe
—> Projektkasten ,Integrationsarbeit und Co-Working in Bremer Gewerbe-

einheiten™).

In Osterreich richten wir bei Bedarf ein begleitendes Quar-
tiersmanagement ein, das sich im jeweiligen neuen Quartier
so lange engagiert, bis sich die nachbarschaftlichen Struktu-
ren gefestigt haben. Durch finanzielle Beitrage unterstiitzen
wir zudem die soziale und technische Infrastruktur.

Ein weiterer Aspekt der Quartiersentwicklungen ist die
Forderung moderner Mobilitatskonzepte - bspw. fiir E-Mobi-
litat, um unseren Kunden die Méglichkeit zu geben, durch
E-Ladestationen auf ein Elektroauto umzusteigen oder durch
Carsharing-Angebote sogar ganz auf das eigene Auto zu
verzichten. Dies wirkt sich nicht nur positiv auf das Klima
aus, sondern wertet die Quartiere durch den geringeren
Parkflachenverbrauch auf und reduziert Kosten fiir unsere
Kunden - und starkt damit ihre Beziehung zu Vonovia. Im
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Rahmen der E-Mobilitat umfassten diese flr das Jahr 2021
die unten benannten Mafinahmen - diese werden in den
folgenden Jahren sukzessive in unseren Quartieren fortge-
fuhrt:

> Reduzierung von PKW-Parkplatzen und die Einrichtung
von Fahrradstellplatzen und Fahrradgaragen fiir E-Bikes,

> den Ausbau von Car- und Bikesharing-Angeboten (auch
fur E-Fahrzeuge),

> Anbindung an den 6ffentlichen Nahverkehr,

> Forderung von Elektromobilitat, z. B. durch die Installation
von Ladeséaulen fiir PKW oder fiir E-Bikes.

Carsharing-
Standorte

in Berlin, Dieburg,
Dresden, Frankfurt am Main
und Wien

Nach unseren internen Vorgaben sind bei Modernisierungen
und Neubauten Vorriistungen fir E-Ladestationen zukiinftig
immer mitzudenken. Rund 30 % unserer 2021 fertiggestellten
Neubauprojekte haben bereits E-Ladestationen. Auf jede
neu gebaute Wohnung kommen derzeit durchschnittlich

1,7 Fahrradstellpldtze und die néachste 6ffentliche Verkehrs-
anbindung ist im Schnitt in weniger als vier Minuten zu Fuf
zu erreichen.

Insbesondere bei den Quartiersentwicklungen von Vonovia
spielt das Wohnumfeld eine wichtige Rolle. So kénnen neue
Grin- und Spielplatzflachen sowie die Gestaltung von
kommunikativen Quartierszentren aufberhalb der Gebaude
echten Mehrwert fur die Mieter schaffen. Gerade in urbanen
Umfeldern wird das Thema Erholungsraume ein zunehmend
wichtiger Faktor fuir die Bewertung von Wohnqualitat (siehe
—> Projektkasten ,Kennedy Garden: Rohbau Lavandula’ & ,Orchidea’
fertiggestellt”). Uber Projekte, beispielsweise zur Etablierung
von Gemeinschaftsgéarten, leisten wir einen Beitrag, um die
gesellschaftliche Entwicklung positiv voranzubringen. Auch
2021 konnten wir an zahlreichen Orten Wildblumenwiesen
und Insektenhabitate einrichten (siehe = Biodiversitit).
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PROJEKT

Kennedy Garden: Rohbau ...
,Lavandula“ & ,Orchidea“

von ,Lavandula”
und ,Orchidea”.

fertiggestellt

Im 14. Wiener Bezirk, nur wenige Gehminuten von der
Kennedybriicke entfernt, errichtet die BUWOG eine
beeindruckende neue Wohnwelt: den KENNEDY
GARDEN. Das Projekt schafft ein vielfaltiges Wohnange-
bot von Miet- und Eigentumswohnungen und zeichnet
sich durch 6kologische und soziale Nachhaltigkeit aus.
Aufgeteilt auf sechs Einheiten entstehen bis Anfang 2023
insgesamt 512 Wohnungen. Die Bauteile ,Orchidea”

(124 Mietwohnungen, die im Rahmen der Wiener

Wohnbauinitiative errichtet werden) und ,Lavandula” In der gesamten Anlage, deren Fertigstellung fiir Anfang
(114 freifinanzierte Mietwohnungen) haben im Oktober 2023 geplant ist, werden grofdziigige Griinflachen mit
2021 die Dachgleiche erreicht. reichhaltiger Vegetation geschaffen, die sich positiv auf
das Mikroklima auswirken und einen Beitrag zur stadti-
Alle Wohnungen in Kennedy Garden kommen unter- schen Biodiversitat leisten sollen. Auch umfangreiche
schiedlichen zeitgendssischen Lifestyles und Anforderun- Fahrradabstellflachen und E-Ladestationen sind einge-
gen entgegen. Die Grundrisse sind sowohl an die Wiin- plant. Darlber hinaus schafft die hervorragende Anbin-
sche von Familien als auch an Bedtrfnisse von kleineren dung an das 6ffentliche Verkehrs- und Radwegenetz
Haushalten angepasst. Ein Teil der Wohnanlage ist beste Voraussetzungen fiir einen nachhaltigen Lebensstil.
speziell fir Alleinerziehende konzipiert und bietet neben  Fir eine energieeffiziente Warmeerzeugung, welche
entsprechendem Wohnraum auch zusatzliche Gemein- zugleich die Umwelt entlastet und die Heizkosten der
schaftsraume. Anwohner niedrig halt, sorgen eine Brennwert-Gaskessel-

anlage sowie zwei Warmepumpen, die zusatzlich tber
Photovoltaik-Paneele mit Strom versorgt werden. Alle
ineinandergreifenden Mafnahmen tragen dazu bei, eine
zukunftsweisende Form von Green Living im KENNEDY
GARDEN Wohnprojekt zu verwirklichen. Vor diesem
Hintergrund ist es ein Ziel des Projektes, das bereits mit
dem Greenpass-Zertifikat ausgezeichnet wurde, auch
noch das klimaaktiv-Zertifikat zu erlangen.

Umfangreiche
Begrlinungen
der Boden-
flachen und der
Dacher sorgen
fur ein angeneh-
mes Mikroklima
in der gesamten
Wohnanlage.
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Quartiersentwicklung bedeutet komplexe Teamarbeit und
erfordert ein umfangreiches Wissen ebenso wie innovatives
Denken aller Mitarbeiter fiir die erfolgreiche Umsetzung vor
Ort. Organisatorisch besteht die Herausforderung im
Quartiersansatz darin, das vernetzte Denken und Arbeiten
auch in der Organisationsstruktur abzubilden, Wissens-
transfer zu ermdglichen und hierfiir notwendige Prozesse zu
etablieren. Vonovia verfolgt hierbei den Ansatz, zentral
Unterstitzungsleistungen fur die Entscheider und Umsetzer
vor Ort anzubieten und den Best-Practice-Transfer sicherzu-
stellen.

Uber das 2021 im Rahmen der Personalentwicklung gestar-
tete interne Weiterbildungs- und Vernetzungsformat
Quartiersakademie kénnen sich Mitarbeiter zu Experten in
der Quartiersentwicklung ausbilden lassen. Vonovia hat mit
diesem Zertifikatsprogramm den Grundstein fir eine aktive
und innovative Lern- und Entwicklungskultur fir erfolgreiche
Quartiersentwicklungen gelegt. Das zwolfmonatige Pro-
gramm setzt auf einen gezielten Mix aus internen und
externen Referentinnen und Referenten aus Wirtschaft und
Forschung, die den Teilnehmenden in virtuellen Live-Ses-
sions, Workshops und Selbstlernangeboten verschiedene
Aspekte und Themen rund um eine ganzheitliche Quartiers-
entwicklung naherbringen. Neben der Vermittlung innovati-
ven Wissens steht die Ausbildung spezifischer Kompeten-
zen im Fokus der Quartiersakademie. Gleichzeitig wird ein
systematischer Erfahrungsaustausch unter den Teilnehmen-
den ermdoglicht. Das Programm wurde durch den Bereich
Human Ressources und gemeinsam mit dem Europaischen
Bildungszentrum der Wohnungswirtschaft und Immobilien-
wirtschaft (EBZ) in Bochum konzipiert und begleitet (siehe
—> Projektkasten ,Vonovia Quartiersakademie: Unser innovatives
Expertenprogramm®). Aufgrund der durchweg positiven Reso-
nanz zum Programm wird Mitte 2022 der zweite Durchgang
der Quartiersakademie starten.

Gesellschaft und Kunden — Gesellschaft und Beitrag zur Stadtentwicklung

Vonovia hat in den vergangenen Jahren bereits umfangrei-
che Erfahrungen bei grofen Quartiersentwicklungen gesam-
melt und beschéaftigt bundesweit Mitarbeitende, die hier
iber ein umfassendes Know-how verfiigen. Um den internen
Wissenstransfer und die Vernetzung innerhalb der Organi-
sation zu unterstiitzen, haben wir - speziell fiir das Thema
Quartiersentwicklungen - erganzend zur Quartiersakademie
im Berichtsjahr eine Wissensplattform, den Vonovia Guide
Quartiere, entwickelt. In Form von Artikeln und Handlungs-
anleitungen stellen die internen Experten ihr Wissen zur
Verfligung, damit alle Mitarbeitenden von den bisherigen
Erfahrungen profitieren konnen. Die Bandbreite der Themen
reicht dabei von gesellschaftlichen Megatrends tiber bau-
liche Losungen bis zum Handling sozialer Projekte. Bereits
zum Start wurden hierfiir tiber 5o Themen identifiziert. Die
Inhalte werden laufend erweitert und aktualisiert.

Um die Forschung rund um das Thema Quartiersentwick-
lung und Wohnen im Quartier weiter voranzutreiben,
unterhalt Vonovia eine Stiftungs-Professur - tibernommen
von Prof. Dr. Jan Ublacker - an der EBZ Business School in
Bochum und hat damit die Quartiersperspektive fest in die
Ausbildung der Studierenden am EBZ integriert.
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Vonovia
Quartiersaka-
demie: Unser
innovatives
Experten-
programm

Um auch im Bereich der Weiterbildung unserer Strategie
nach zukunftsorientierten und nachhaltigen Quartieren
Rechnung zu tragen, wurde ein Expertenprogramm rund um
die Quartiersentwicklung entwickelt.

Im Méarz 2021 starteten 19 ausgewahlte Teilnehmer und
Teilnehmerinnen aus unterschiedlichen quartiersnahen
Unternehmensbereichen in ein einjahriges Programm. Das
ungewohnliche Programmkonzept verbindet bewahrtes
Fachwissen mit neuen innovativen Ansatzen. Da das Pro-
gramm iterativ gestaltet ist und intern durch HR in enger
Kollaboration mit den anderen Fach- und Geschéaftsberei-
chen konzeptioniert wird, kdnnen die Inhalte flexibel an neue
Anforderungen der Quartiersentwicklung sowie den Bedarf
der Teilnehmenden angepasst werden. Es fordert gezielt die
bereichstibergreifende Zusammenarbeit im Unternehmen
und den Zugang zu externen Experten aus Wirtschaft und
Wissenschaft.

Nach Abschluss bleiben die Absolventen dem Programm als
Alumni weiterhin verbunden. Durch einen regelmafigen
Austausch mit kiinftigen Teilnehmenden sowie ein systema-
tisches Wissensmanagement entsteht eine neue Kultur des
kontinuierlichen Lernens und Netzwerkens - sowohl intern
als auch mit den externen Referenten und Impulsgebern. Fiir
den neuen Jahrgang wurden wieder knapp 20 Teilnehmende
nominiert, die im Mai 2022 mit dem Programm beginnen.

Gesellschaft und Kunden — Gesellschaft und Beitrag zur Stadtentwicklung

PROJEKT

,Mit der Quartiers-
akademie wollten wir
eine Lernkultur
ins Leben rufen, die den
Erfahrungsaustausch zu
Quartiersentwicklungs-
themen fordert.“

Nina Manns,
HR Specialist

Das Bochumer
Wetter war
beim Start der
Quartiersakade-
mie am 15./16.
Juni 2021 so
gut, dass auch
draufen unter-
richtet werden
konnte
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Integration, Vielfalt und sozialer

Zusammenhalt
GRI 406-1, 413-1

Vonovia schafft durch Férder- und Unterstiitzungsmafinah-
men im gesellschaftlichen Bereich Werte flr diejenigen, die
in unseren Quartieren zu Hause sind. Das sind Menschen
aus den unterschiedlichsten Kulturkreisen - Vonovia hat
auch im Jahr 2021 wieder neue Mieter aus tber 150 Natio-
nen, aber auch verschiedenster Alters- oder Sozialstrukturen
begrifben dirfen.

Bedarfsorientierte und funktionale Kooperationen mit
sozialen Tragern, Stadten und Kommunen und auch anderen
Wohnungsunternehmen untermauern dabei den ganzheit-
lichen Quartiersgedanken und dienen als strategischer
Baustein der Quartiersentwicklung. Im Mittelpunkt der
Forderaktivitaten von Vonovia, die konkrete lokale Bedarfe
adressieren, stehen daher sozial-gesellschaftliche und
okologische Maftnahmen, die das Miteinander im Quartier
starken, zu mehr Vielfalt beitragen und ein lebendiges
Lebensumfeld fordern (siehe = Projektkasten ,Quartiersent-
wicklung mit und fiir Mieter"). So haben wir es in unserer

L Konzernrichtlinie fiir Spenden & Sponsoring zusammengefasst.
Diese definiert den Handlungsrahmen, innerhalb dessen die
Verantwortlichen passende und bedarfsgerechte Koopera-
tionen auswahlen und durchfiihren kénnen. Die Entschei-
dungsfreiheit vor Ort ist dabei bedeutsam, um zielgerichtet
auf die jeweiligen Herausforderungen reagieren zu kénnen.
In der Folge entsteht eine - zur Vielfalt der Gesellschaft
passende - Breite unterschiedlichster Mafsnahmen und
Programme zur Férderung des Gemeinwesens. Diese
umfassen u.a.:

> die Einrichtung von Quartierstreffs und Kitas,

> die Zusammenarbeit mit sozialen Einrichtungen und
Tragern sowie stadtischen Quartiersmanager,

> das Bereitstellen von Raumen und Sachleistungen fur
soziale und kulturelle Einrichtungen

> die Forderung kultureller Vielfalt durch die Unterstitzung
von Kleinkunst

> Hilfe fiir Bedurftige, z. B. iber die Unterstlitzung der Tafeln

> das personliche Engagement von Mitarbeitenden, z.B. bei
Aufraum- und Pflanzaktionen

Unter &2 http://vonovia.de/vor-ort stellen wir eine Vielzahl an
Projekten vor, die unser Engagement verdeutlichen.

Gesellschaft und Kunden — Gesellschaft und Beitrag zur Stadtentwicklung

Projekte und Kooperationen 2021 (Beispiele):

> Kultur-Stadtteilfest in Hamburg Wilhelmsburg:
Unterstiitzung des interkulturellen Stadtteilfestes 48h
Wilhelmsburg, welches aus dem Stadtteil heraus
entsteht und gestaltet wird. Einbettung in die bereits
bestehende Kooperation mit unserem dortigen
Quartierstreff.

> Quartierstreff in Ulm: Subvention des Quartierstreffs
des gemeinnUtzigen Vereins Phoenix Wiblingen e. V.
durch Geldspende und unentgeltliche Uberlassung
von Raumlichkeiten

> Abenteuerspielplatz in Bielefeld-Baumheide: Errich-
tung eines neuen Schafstalls fiir den Abenteuerspiel-
platz im Quartier durch Geldspende und Volunteering
(Bauleiter/ Tischler)

> Schaufensterkino in Dresden: Kostenfreie Uberlas-
sung eines |leerstehenden Geschéfts auf der Haupt-
strafe in Dresden fiir den Verein Kino tber Land e. V.
Gezeigt wurden Kurzfilme aus aller Welt.

> Unterstiitzung von Impfkampagnen in Bremen:
Finanzielle Unterstiitzung mobiler Impfteams, z.B. des
Deutschen Roten Kreuzes oder der Johanniter-Unfall-
Hilfe in Bremen

> Madchen- und Frauenzentrum in Hannover-Garb-
sen: Unterstltzung der individuellen Beratungs- und
Gruppenangebote fur Frauen und jugendlichen Mad-
chen des Okumenischen Sozialprojekts NEULAND

> Wohnumfeldgestaltung in Leipzig: Auf Anfrage einer
Hausgemeinschaft Unterstiitzung bei der Errichtung
eines Hausgartens durch Bereitstellung von Baumate-
rialien und Erde sowie Anlegen eines Insektenhabitats
samt Bluhwiese

> Bolzplatzerneuerung in Hamburg: Errichtung eines
Bolzplatzes, erganzt um neue Sitzbanke sowie Wild-
blumenwiese und Insektenhabitat zur Schaffung von
Sport- und Begegnungsmaoglichkeiten im Quartier
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Interview mit Jorunn Radberg, Head of
Social Sustainability bei Victoriahem,
Schweden

Warum braucht man eine Abteilung fiir
gesellschaftliche Nachhaltigkeit?

Jorunn Radberg - Unser Ziel ist es, unseren
Mietern sicheren und komfortablen Wohn-
raum anzubieten, in dem sie ihr Leben
gestalten konnen. Die schwedische Polizei
hat insgesamt 61 Gebiete im ganzen Land als
gefahrdet eingestuft, basierend auf negati-
ven soziobkonomischen Faktoren wie z.B.
hohe Arbeitslosigkeit und Kriminalitat sowie
geringere soziale Integration. Da wir in

30 dieser Gebiete Wohnungen haben,
mochten wir unseren Teil dazu beitragen, sie
sicherer und sozial nachhaltiger zu machen.
Langfristig mochten wir erreichen, dass
unsere Bestdnde nicht mehr in der héchsten
Gefahrdungskategorie liegen.

Wie arbeiten Sie auf dieses Ziel hin?

JR - In jedem Quartier versuchen wir, die
Gesellschaft vor Ort zu starken, und binden
wichtige Akteure ein, die dort eine Rolle im
Alltag unserer Mieter spielen. Auf organisa-

Gesellschaft und Kunden — Gesellschaft und Beitrag zur Stadtentwicklung

torischer Ebene sind dies offizielle Beh6rden und Institutio-
nen, wie die Polizei und Sozialdienste, aber auch Blichereien
und Schulen. Daneben unterstiitzen wir verschiedene
Netzwerke in den Quartieren, um das Gemeinschaftsgefiihl
zwischen den Menschen innerhalb des Quartiers zu starken.
SchlieBlich kiimmern wir uns auch um die Situation von
Einzelpersonen.

Da es in jedem Quartier eigene Problemfelder gibt, muss
unser Ansatz flexibel sein und unsere Arbeit auf den indivi-
duellen Bedirfnissen und Wiinschen basieren. Dafiir sind
unsere Quartiersmanager so unglaublich wichtig. Sie kennen
ihr Quartier, seine Besonderheiten und die Menschen, die
dort leben. Aus unserem zentralen Standort in Stockholm
arbeiten mein Team und ich daran, Hilfe fiir unsere Quar-
tiersmanager zu koordinieren.

Die Projekte, an denen wir uns beteiligen, sind ebenso
vielfaltig wie unsere Quartiere. Wir unterstiitzen beispiels-
weise Migrantinnen, die positive Vorbilder sind, wir bieten
den Jugendlichen vor Ort Ferienjobs an und wir organisieren
eine Reihe von sportlichen Aktivitaten - das ist jedoch nur
ein kleiner Ausschnitt.

Wie messen Sie den Erfolg dieser Projekte?

JR - Kern unserer Arbeit ist eine langfristige Planung, um die
soziale Nachhaltigkeit zu verbessern. Das allein lasst sich im
Jahresvergleich nur schwer in Zahlen ausdriicken, aber es
gibt quantifizierbare Indikatoren. Sinkende Kriminalitatsra-
ten, weniger Vandalismus in unseren Quartieren, weniger
Gewalt, weniger Schulabbrecher, mehr Jugendliche, die eine
Arbeit aufnehmen - das sind alles Zeichen dafir, dass
unsere Bemihungen erfolgreich sind. Natirlich ist auch die
Einstufung der einzelnen Gebiete in Schweden durch die
Polizei ein offizieller Mafdstab. Wenn eines unserer Quar-
tiere als weniger sozial gefahrdet eingestuft wird, ist das eine
grofbartige Bestatigung daflir, dass wir auf dem richtigen
Weg sind. Damit will ich nicht sagen, dass es einfach ist, den
Erfolg eines bestimmten Projekts zu prognostizieren. Wir
mussten feststellen, dass einige Ideen vielversprechend
anfangen, sich dann aber nicht wie erhofft entwickeln.
Andererseits gibt es Projekte, bei denen wir unsicher waren,
die dann aber auf vollig unerwartete Weise tolle Ergebnisse
erzielen. Am wichtigsten fiir uns ist die Erkenntnis, dass wir
mit und fir Menschen arbeiten - und es damit immer ein
Uberraschungsmoment gibt.
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Eine besondere Herausforderung stellte im Sommer 2021 die
Hochwasserkatastrophe in den deutschen Bundesléandern
Rheinland-Pfalz und Nordrhein-Westfalen dar, die insbeson-
dere im Ahrtal grofde Verwistungen hervorrief und viele
Menschen in akute Notlage geraten liefs. Vonovia hat auf
diese Situation schnell reagiert: Bereits in den ersten Tagen
der Katastrophe waren die 6rtlichen Kollegen im (auch
ehrenamtlichen) Einsatz, um Schaden aufzunehmen und
direkt mit der Vergabe von Wohnungen zu starten. Die
Mitarbeitenden des Vonovia Technischer Service (VTS)
sowie des Wohnumfeldservices haben tatkraftig bei den
Aufrdumarbeiten unterstitzt. Im Regionalbereich Rheinland
gingen fast 300 Anfragen flr Ersatzwohnungen im Rahmen
der Flutkatastrophe ein. Um unkompliziert und schnell
helfen zu kénnen, haben wir den Vermietungsprozess
erleichtert und auf Kaution und Bonitatspriifung sowie die
erste Mietzahlung verzichtet und ein sofortiges Kiindigungs-
recht eingeraumt. Uber unsere sozialen Medienkanéle
konnte das Angebot rasch verbreitet werden. Mittels Sach-
spenden, v. a. dringend bendétigte Heizkessel, haben wir
dartber hinaus weitere Hilfestellung beim Wiederaufbau
leisten kénnen. Insgesamt haben wir rund 400.000 € zur
Wiederherstellung der Wohnungen bzw. zur Herrichtung
von Ersatzwohnraum investiert.

Im Berichtsjahr konnten wir unsere Unterstitzungsleistun-
gen um eine weitere besondere Kooperation erweitern: In
den kommenden Jahren férdern wir das bundesweite
Angebot des Silbernetz e. V. - einer Telefonhotline gegen
Einsamkeit im Alter. Wir informieren unsere Mieter Uber das
Angebot und schaffen so Kontakte, stellen dem Verein
Raume fur Schulungen zur Verfligung und férdern die
Infrastruktur des Vereins mit einer jéhrlichen Spende.

Gesellschaft und Kunden — Gesellschaft und Beitrag zur Stadtentwicklung

Erganzt werden die Forderinstrumente durch unsere Stif-
tungsarbeit, vor allem im Rahmen der Vonovia Sozialstif-
tung, der Vonovia Mieterstifung e. V. sowie der Stiftung
Mensch und Wohnen. Mit ihrer Hilfe setzen wir Férdermaf3-
nahmen zugunsten unserer Mieter und des Mietumfelds um.
Weiterhin unterstltzen wir Mieter in sozialen Notlagen. 2021
betrug das Férdervolumen unserer Stiftungen etwas Uber
200.000 €.

Beteiligung und Partizipation

Partizipationsprozesse spielen insbesondere - aber nicht
nur - bei umfassenden Bau- und Modernisierungsmafnah-
men eine Rolle. Bei Bauvorhaben gibt es einen gesetzlich
vorgeschriebenen Beteiligungsprozess, den wir konsequent
einhalten. Darliber hinaus nutzen wir umfassende freiwillige
Beteiligungsformate, in denen wir Mieter zu Wort kommen
lassen, und durch die sie Einfluss auf die Ausgestaltung der
jeweiligen Projekte, zum Beispiel zu den Themen Wohnum-
feld- und Parkplatzgestaltung austiben, konnen. Aktiv
gestaltete Partizipationsprozesse und Birgerbeteiligungs-
verfahren setzen daher bereits in der Planungsphase an -
manchmal bereits mehrere Jahre vor der tatséchlichen
Baumafinahme - und helfen uns, gemeinschaftliche Losun-
gen flr das jeweilige Quartier zu erarbeiten.

Wir setzen dabei auf unterschiedliche Formate wie Mieter-
befragungen, Haustlr- oder Einzelgesprache, Mieterver-
sammlungen und -workshops sowie Informationsveranstal-
tungen und Kiezspaziergénge. Erste Ansprechpersonen fur
Anliegen der Menschen im Quartier bleiben aber immer die
Objektbetreuer und Quartiersmanager sowie unsere Ver-
mietungsbiiros.
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Auch 2021 war der Dialog noch von den Einschrénkungen
durch die Corona-Pandemie gepragt. Wir haben daher die
bereits 2020 vorgenommenen Anpassungen an die veran-
derten Rahmenbedingungen - zum Beispiel den hdufigeren
telefonischen Kontakt zu vor allem langjahrigen oder alteren
Mietern - weitergefiihrt. Nach Absprache fanden zudem
personliche Termine unter strenger Einhaltung der Hygiene-
regeln statt. Grofbe Informationsveranstaltungen haben wir
durch Quartiersrundgénge in kleiner Runde oder durch
Videokonferenzen ersetzt. Beteiligung lebt jedoch vom
Mitmachen sowie dem niedrigschwelligen Zugang dazu -
daher stofden hier die digitalen Formate (bislang) an ihre
Grenzen.

Projekte im Jahr 2021 (Beispiele):

> Quartier Diisseldorf-Lichtenbroich: Fiir die Quartiers-
entwicklung hat Vonovia Giber 400 Mietern die Még-
lichkeit eingerdaumt, ihre Ideen und Anregungen im
Rahmen von Online-Diskussionsrunden sowie -Work-
shops in die fortlaufende Projektplanung zum Neubau
von 58 Wohneinheiten sowie 150 Mehrfamilienhau-
sern einzubringen.

> Quartier Duisburg-Hiittenheim: Im Rahmen der
Quartiersentwicklung informieren wir die Mieter,
aufgrund der Kontakteinschrankungen durch die
Corona-Pandemie Gberwiegend kontaktlos. Da wir
moglichst viele Wiinsche der Bewohner berlicksichti-
gen mochten, laden wir sie auf postalischem Wege,
Uber die Mieter-App und auch direkt telefonisch dazu
ein, sich zu beteiligen.

> Quartier Dortmund-Westerfilde: Im Quartier sollen
neue Outdoor-Fitnessangebote entstehen. Um den
Wiinschen der Mieter gerecht zu werden, fuhrt
Vonovia eine Online-Umfrage durch. Mit den Antwor-
ten zu den Interessen und Bediirfnissen der Bewohner
sollen die Quartiere ,fitter” gestaltet werden.

Gesellschaft und Kunden — Gesellschaft und Beitrag zur Stadtentwicklung

Mitgestaltung des politischen Dialogs
Informationen zu unseren Aktivitaten zur Mitgestaltung des

politischen Dialogs finden Sie im Abschnitt — Stakeholder-

Orientierung.
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Wohnraum und Kunden (o)

GRI 102-13, 103-1, 103-2, 103-3, 203-2
UNGC Prinzip 1

Thematische Einordnung

Mit unseren Unternehmensaktivitaten erfiillen wir eines der
elementarsten Grundbediirfnisse - jenes nach Wohnen. So
divers unsere Mieterschaft ist, so unterschiedlich sind auch
die jeweiligen Bedarfe und Lebensumsténde unserer Kun-
den. Analog dazu sind auch die regionalen Wohnungs-
markte, auf denen wir agieren, von unterschiedlichen
Herausforderungen gepragt. Insbesondere in urbanen
Ballungsraumen wird verfliigbarer Wohnraum zusehends
knapper bei gleichbleibend hoher Nachfrage. Dies geschieht
in einem allgemeinen Kontext sich verscharfender Klima-
schutzanforderungen - was jedoch gerade im Gebaudesek-
tor kostenintensiv ist. Insbesondere bei Modernisierungen
gilt es daher, auf die individuellen Leistungsmdoglichkeiten
unserer Mieter Riicksicht zu nehmen, um keinen unserer
Kunden zu verlieren. Denn fiir uns ist es von grundlegender
Bedeutung, unseren Mietern eine langfristige Wohnperspek-
tive anbieten zu kénnen. Eine grundsatzliche Herausforde-
rung in diesem Handlungsfeld besteht somit darin, ein nach
wie vor breites Angebot an Wohnungen zu fairen und
transparenten Preisen bereitstellen zu knnen, welches sich
gleichzeitig an unserem Ziel des klimaneutralen Gebaude-
bestandes ausrichtet.

Die Diskussion um bezahlbaren Wohnraum préagt mit
unveranderter Brisanz den 6ffentlichen Diskurs. Besonders
angespannt zeigt sich die Wohnsituation in grofben Ballungs-
zentren wie Berlin: Das vom Berliner Senat im Jahr 2019
eingefiihrte Gesetz zur Mietenbegrenzung im Wohnungswe-
sen in Berlin (,Berliner Mietendeckel”) wurde im Berichts-
jahr vom Bundesverfassungsgericht als mit dem Grundge-
setz unvereinbar angesehen. Im Herbst 2021 hat eine
Mehrheit der Stimmberechtigen in Berlin mittels eines
Volksentscheides den Berliner Senat beauftragt, sich mit den
Forderungen zur Vergesellschaftung der Wohnungsbestande
grofder Wohnungsunternehmen in Berlin auseinanderzuset-
zen. Hierin zeigt sich, wie dringlich ausreichender und
bezahlbarer Wohnraum in Ballungszentren wie Berlin ist und
wie grofd der Druck auf politische Entscheidungstrager.
Hiermit bekraftigt sich auch der Kurs der Vonovia, insbeson-

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

> Zahlreiche Kooperationvereinbarungen mit
Stadten und Gemeinden zur Sicherung von
Wohnraum und fairen Mieten umgesetzt

> Durchschnittliche Umlage der Modernisierungs-
kosten bei 1,24 €/m? stabil gehalten

> Etabliertes Hartefallmanagement weiter umge-
setzt und 654 von 874 Hartefalleinwénden - rund
75% - positiv beschieden

> Einheitliche Standards flir Hartefallregelungen
bei Modernisierungen mit dem Deutschen
Mieterbund und weiteren Wohnungsunterneh-
men erarbeitet und eingefthrt

> Zahlreiche Projekte und Maftnahmen nach
Housing-first-Ansatz zur Bekampfung von
Obdachlosigkeit durchgefiihrt

> Rund 10.000 Wohnungen in Deutschland alters-
gerecht (teil-)modernisiert (30 % der Neuvermie-
tungen)

> Kundenzufriedenheit um 4,5% zum Vorjahr
gesteigert und auf Allzeithoch gebracht

> Kunden-App weiter ausgebaut.
Rund 92.000 aktive Nutzer
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dere unser Anspruch, ausreichend Wohnraum fiir alle zu
angemessenen, fairen Preisen zur Verfligung zu stellen.

Der demografische Wandel fordert zudem eine starkere
Anpassung herkommlicher Wohntypen an die Bedarfe einer
alternden Bevolkerung. In Deutschland wird der Bedarf an
altersgerechten Wohnungen das Angebot bis 2035 um rund
zwei Millionen Ubersteigen. In einer &lter werdenden Gesell-
schaft ist es wichtig, vielen Menschen ein selbstbestimmtes
Leben in den eigenen vier Wanden moglichst lange zu
ermoglichen. Dem Erhalt und der Qualitatssteigerung von
Wohnraum durch bedarfsgerechten Aus- und Umbau
kommt daher eine besondere Bedeutung zu. Vor diesem
Hintergrund forcieren wir durch Instandhaltung, Modernisie-
rung, Neubau oder, sofern dies bautechnisch moglich ist,
entsprechenden Umbau die Entwicklung bedarfsgerechter
Wohnungen. Dabei zeigt sich immer wieder, dass es nicht
immer zwangslaufig die hohen und dadurch kostenintensi-
ven Anforderungen an die Barrierefreiheit, z. B. nach der
entsprechenden DIN-Norm sein missen, um eine Wohnung
altersgerecht ausgestalten zu kénnen. Haufig lassen sich
bereits mit moderaten Mafnahmen wirksame Lésungen fur
altere Mieter finden, die zudem kostengtinstig umgesetzt
werden kénnen. Wir verstehen es als unsere Aufgabe, diese
Losungen weiterzudenken und zu realisieren.

Unsere Mieter stehen im Mittelpunkt unserer Unterneh-
mensaktivitaten. Daher ist Kundenzufriedenheit eine wich-
tige Messgrofde flr unseren Erfolg als Unternehmen. Wir
mochten unseren Kunden jederzeit als Ansprechpersonen
auf Augenhohe zur Seite stehen. Wichtig ist fiir uns vor
allem, ob sich Mieter in ihren Wohnungen und ihren Quar-
tieren wohl fuhlen. Die Zufriedenheit der Kunden bestimmt
den Erfolg von Vonovia mafbgeblich. Dabei spielen die
Qualitat der Kundenbetreuung sowie der Serviceleistungen
eine wichtige Rolle. Unsere Erfahrung zeigt, dass vor allem
Erreichbarkeit, Schnelligkeit und Transparenz im Service fur
Kunden ausschlaggebend sind, um diese Erwartungshaltung
zu erftllen.

Wir haben im Handlungsfeld Wohnraum und Kunden die
Themen Wohnen zu fairen Preisen, Bedarfsgerechtes
Wohnen und Handeln in Bezug auf demografischen Wandel
sowie Kundenzufriedenheit und Servicequalitat als wesent-
lich fiir Vonovia definiert. Weitere wichtige Themen sind
Beitrag zu Neubau in Ballungsgebieten, Instandhaltung von
Bestandsimmobilien sowie Dialog mit Mietern.

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

Wohnen zu fairen Preisen
GRI 102-13,103-1, 103-2, 103-3, 203-2

Unser Ansatz

Bedarfsgerechten Wohnraum fur alle zur Verfligung zu
stellen ist das Kerngeschaft von Vonovia. Dabei besteht die
grundsatzliche Herausforderung fiir uns darin, ein breites
Angebot an Wohnungen zu fairen und transparenten Preisen
bei einer gleichzeitigen Realisierung eines klimaneutralen
Gebaudebestands bereitstellen zu konnen. Wir betrachten
Sozialvertraglichkeit und Transparenz unserer Mieten in
diesem Kontext als eine der wichtigsten Stellschrauben.
Indem wir unser Kerngeschaft - durch Vermietung und
Neubau - weiter ausbauen, leisten wir einen wichtigen
Beitrag zur Entspannung der aktuellen Situation auf den
Wohnungsmarkten. Bei unseren Mietpreisen orientieren wir
uns an den ortstiblichen Mieten und - sofern vorhanden - an
qualifizierten Mietspiegeln. Aus unserer Sicht sind regulie-
rende Eingriffe auf den Wohnungsméarkten notwendig und
forderlich fur die Erreichung unserer Ziele.

In Zusammenarbeit mit Stddten und Gemeinden bieten wir
geforderten sowie frei finanzierten Wohnraum fiir Menschen
mit niedrigen Einkommen an und reagieren mit bedarfsge-
rechten Angeboten auf die ortsspezifischen Herausforderun-
gen (siehe = Projektkasten ,,Frankfurt und Vonovia kooperieren fiir
klimagerechtes Wohnen zu fairen Preisen*). In Deutschland sind
derzeit rund 10 % unserer Wohnungen preisgebunden. Dabei
handeln wir zum Schutz von Mietergruppen mit wenig
Einkommen individuelle Vereinbarungen zu preisgebunde-
nem Wohnraum aus und tragen zur Sicherung von Bestands-
mieten sowie weiterreichender sozialer Vereinbarungen bei.
Hierzu setzen wir zunehmend auf konkrete und weitrei-
chende Vereinbarungen mit Stadten und Gemeinden, z.B. in
Frankfurt am Main, Berlin, Kéln oder Miinchen. Auch der
Einsatz offentlicher Fordermittel hilft uns - jetzt und in
Zukunft - dabei, bestehenden und neuen Wohnraum fiir
unsere Mieter bezahlbar zu gestalten und gleichzeitig
Klimaschutzthemen umzusetzen. So kdnnen wir zu einer
ausgewogenen Mieterstruktur und sozialen Heterogenitat in
unseren Quartieren beitragen.

Vereinbarungen mit Stadten
und Gemeinden zum

Schutz von
Mietern

und zur Sicherung von Bestandsmieten
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PROJEKT

Frankfurt und Vonovia
kooperieren fiir klimagerechtes
Wohnen zu fairen Preisen

Premiere fiir Frankfurt: 2021 hat die Stadt mit Vonovia
Regelungen fir nachhaltiges Wohnen zu fairen Preisen
vereinbart. Dies ist die erste Absprache der Stadt Frank-
furt mit einem Privatunternehmen dieser Art: Im Mérz
2021 wurde die ,Vereinbarung fir klimagerechtes und
bezahlbares Wohnen in Frankfurt” von Vonovias Vor-
stand Arnd Fittkau und Frankfurts Oberblirgermeister
Peter Feldmann unterzeichnet. Sie zielt darauf ab, die
Lage am Frankfurter Wohnungsmarkt fir Mieter zu

1 entschéarfen und die sozialen Aspekte des Wohnens zu
,er Fle.llken starken. Deshalb sind konkrete Mafsnahmen und Zielvor-
langfI'IStlg und gaben formuliert: Vonovia begrenzt die durchschnittliche
oo . Steigerung von Bestandsmieten auf Héhe der Inflations-
mOChten’ daSS dle rate und fur drei Jahre auf ein Prozent. Es ist aufberdem
MenSChen bei uns verabredet, dass Neubauvorhaben 30 Prozent geférderte
Wohnungen umfassen. Aufterdem kiimmern sich die
WOhnen bleiben_“ beiden Partner gemeinsam um Menschen, die von
Wohnungslosigkeit betroffen oder gefahrdet sind: Fir sie
Arnd Fittkau, stellt Vonovia langfristig bis zu einhundert Wohnungen
Vonovia SE, CRO bereit, die in Zusammenarbeit mit der Sozialarbeit der

Stadt zusatzliche Hilfestellung geben. Ferner schreibt die
Vereinbarung Maftnahmen fest, um Mieter wahrend
laufender Modernisierungsmaftnahmen zu entlasten.
Auch fur die Dauer der Pandemie gelten fir die Mieter
grofdzligige Regelungen bei der Begleichung der Miet-
zahlung.

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden 66
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Fortsetzung der

Selbstver-
pflichtungen

bei Modernisierungen und U70-Garantie
zum Schutz dlterer Menschen

Unsere freiwillige Selbstverpflichtung in Deutschland, bei
Modernisierungen die Umlage der Modernisierungskosten
auf die Mieter bei 2 €/m? zu deckeln, behalten wir grund-
satzlich weiter bei. Sollte Gberproportional viel CO, - und
damit weitere Heizkosten fir die Mieter - gespart werden
kénnen, kann projektbezogen eine Zielabwagung zugunsten
der Klimaschutzmafnahme getroffen werden. Auch unsere
Selbstverpflichtung zum besonderen Schutz von Menschen
Uber 70 Jahre bei reguldren Mieterhthungen setzen wir fort:
Denn es ist uns ein Anliegen, dass sich unsere Mieter
héheren Alters keine Existenzsorgen aufgrund steigender
Mieten machen missen oder ihr Zuhause bei uns verlieren.

In Schweden sucht Victoriahem den Konsens mit Mieterver-
einigungen, auch im Bezug auf etwaige Mietpreisanderun-
gen. Diese werden also in Verhandlungen eruiert und
verabschiedet. Mieterhéhungen erfolgen jahrlich, zwischen
1-2%, oder nach Modernisierungen auf einen hoheren
Standard.

Ein ergdnzender Baustein hinsichtlich unseres Ziels, unseren
Kunden bezahlbaren Wohnraum auf lange Sicht zu bieten,
sind die individuellen Hilfen, die wir in erster Linie Gber unser
etabliertes Hartefallmanagement anbieten. Alle Mieter
haben die Moglichkeit, bei energetischen Modernisierungen
Hértefalleinwande durch besondere Belastungen geltend zu
machen. Das Team, welches aus fiinf Hartefallmanagern in
der Zentrale in Bochum und insgesamt 25 Quartiersmana-
gern vor Ort besteht, kimmert sich um jeden einzelnen Fall
und erarbeitet gemeinsam mit dem Mieter eine individuell
passende Losung. Unser Ziel ist dabei immer, dass die
Menschen in ihren Wohnungen bleiben kdnnen und ihr
Wohnraum weiterhin bezahlbar bleibt.

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

Team aus

5 Hiartefall- und
25 Quartiers-
managern

erarbeitet gemeinsam mit dem Mieter
eine individuell passende Lésung

Lésungen bieten wir auch flr besonders schutzbedurftige
Menschen wie Geflichtete oder Obdachlose. Dies tun wir
z.B. im Rahmen von speziellen Vereinbarungen mit Landes-
regierungen, Stadten und Kommunen sowie anderen Woh-
nungsunternehmen. Wir tun dies, weil wir berzeugt davon
sind, dass sozialer Zusammenhalt nur durch gelungene
Integration bzw. Inklusion entsteht. Und diese beginnt am
Wohnort.

Organisatorische Verankerung

Die Gestaltung der Mieten und der kommunalen Vereinba-
rungen werden dezentral Giber die Regionen verantwortet.
Der Chief Rental Officer (CRO) ist im Vorstand fir das
Bewirtschaftungsgeschaft mit den Geschaftsbereichen
Nord, Ost, Stid und West sowie die Bereiche Kundenservice
und Portfoliomanagement verantwortlich. Im Bereich
Portfoliomanagement werden die einzelnen Mafinahmen
geplant und koordiniert. Das Hartefallmanagement ist beim
Portfoliomanagement angesiedelt. Es wird seit 2019 von
Quartiersmanagern in den einzelnen Regionen vor Ort unter-
sttzt, um betroffene Mieter noch besser betreuen zu
kénnen.

Ziele und Maf3inahmen

In Zeiten einer sich verscharfenden Wohnungsknappheit
verleihen wir unserer gesellschaftlichen Verantwortung auch
dadurch Ausdruck, dass wir Wohnraum zu transparenten
und fairen Preisen fiir jeden individuellen finanziellen Rah-
men anbieten wollen. Ein Blick auf die Ergebnisse unserer
Neukundenauswertung zeigt, dass wir flir eine vielfaltige
Mischung an Menschen den passenden Wohnraum bereit-
stellen. So grof wie die Zahl der Neuvermietungen in 2021 in
Deutschland - 35.322 - ist mit Gber 150 Nationen auch
unsere Kundschaft vielfaltig. Wéhrend von ihnen etwa die
Halfte ledig sind, besteht die durchschnittliche Haushalts-
grofse aus 1,8 Personen. Neuvermietungen gingen in 2021 zu
9% an Studierende und Auszubildende - das macht sich
auch in der Altersstruktur bemerkbar: 47 % sind zwischen 18
und 30 Jahren alt. Die Top3-Standorte flir Neuvermietungen
2021 waren Dresden, Berlin und Dortmund.
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tiber
150 Nationen

zahlt unsere vielfiltige Kundschaft

In Berlin, unserem zweitpopularsten Standort flir Neuver-
mietungen, haben wir als Vonovia mehrere Zeichen gesetzt,
um an der Situation - und im Verhaltnis zwischen Politik,
Gesellschaft und Wohnungsunternehmen - etwas zu
andern. So haben wir in einem ersten Schritt auf mogliche
Mietnachforderungen aus der Verfassungsgerichtsentschei-
dung zum Berliner Mietendeckel verzichtet. Einen weiteren
Schritt sind wir gemeinsam mit der Deutsche Wohnen tber
unseren ,Zukunfts- und Sozialpakt Wohnen" gegangen.
Dieser beinhaltet den Verkauf von 14.750 Wohnungen an
kommunale Wohnungsunternehmen, die freiwillige Begren-
zung von Mietsteigerungen in Berlin innerhalb der nachsten
funf Jahre und die verbindliche Zusage fiir den Neubau von

13.000 Wohnungen. Auf diesem Wege gehen wir aktiv gegen

die Wohnungsknappheit in Berlin an.

Zukunfts-
und Sozialpakt
Wohnen*

Dieser beinhaltet den Verkauf von 14.750 Wohnungen
an kommunale Wohnungsunternehmen in Berlin

Auch in Minchen haben wir (bereits 2020) mit der Stadt
einen Rahmenvertrag geschlossen, um die langfristige
Vermietung kostengtlinstiger Wohnungen sicherzustellen.
Die Kooperation sieht zwei Modelle zur Bereitstellung
bezahlbaren Wohnraums vor: Zum einen werden Wohnun-
gen an Menschen mit Anspruch auf geférderten Wohnraum
vermietet, zum anderen werden Dienstkrafte der Landes-
hauptstadt mit geringer Einkommensstufe mit passenden
Wohnungen unterstiitzt. Diese und weitere Kooperationen
mit Kommunen und Stadten - unter anderem auch die
Einrichtung einer unabhangigen Schlichtungsstelle in
Dresden - zeigen, dass Vonovia partnerschaftlich mit Politik
und Gesellschaft an den kommunalen Herausforderungen
arbeiten méchte und in ihren Planungen die spezifischen
gesellschaftlichen und sozialen Herausforderungen beriick-
sichtigt.

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

Eine moderate und sozialvertragliche Mietenentwicklung ist
Ausdruck unserer Bemiihungen, Wohnraum fur alle zur
Verfligung stellen zu kénnen. Die durchschnittliche Miete
betrug im Berichtsjahr konzernweit 7,38 €/m? (in Deutsch-
land 7,19 €/m?). Dabei achten wir alle regulierenden Vor-
schriften wie Mietpreisbremsen oder Mietspiegel. Die
durchschnittliche Modernisierungsumlage lag im Berichts-
jahr bei 1,24 €/m? - und ist damit identisch zum Vorjahr. Hier
zeigt sich, dass wir den Rahmen unserer Selbstverpflichtung
zur Begrenzung der Modernisierungsumlage auf 2 €/m? auch
2021 bei weitem nicht ausgeschépft haben.

7,19 €

durchschnittliche Miete pro m?
(in Deutschland)

1,24 €/m?

durchschnittliche Umlage der
Modernisierungskosten (in Deutschland)

Dennoch gibt es immer wieder Menschen, die - aus unter-
schiedlichen Griinden - Mietsteigerungen aufgrund von
Modernisierungsumlagen nicht stemmen kénnen. Hier greift
unser etabliertes Hartefallmanagement, das sowohl bei
wirtschaftlichen als auch personlichen Harteféllen helfend
eingreift und mit dem betroffenen Mieter gemeinsam eine
individuell passende Losung erarbeitet. Dies kann z.B.
bedeuten, dass Mieterhohungen gestundet oder nicht bzw.
nicht in geplanter Héhe umgesetzt werden. Im Fall von
personlichen Harten kann dies aber auch bedeuten, dass wir
bei Umziigen, beim Maobelriickenoder bei der Suche nach
einer Alternativwohnung unterstiitzen. Das Hartefallteam ist
tber eine eigene Rufnummer direkt erreichbar. Dadurch wird
sichergestellt, dass unsere Kunden feste Ansprechpersonen
haben. Die Hartefallmanager fihren bei Eingang einer
Hartefallmeldung eine erste Vorabpriifung durch und
Uibergeben die weitere Bearbeitung an das Quartiersma-
nagement, das persénlichen Kontakt mit den Mietern
aufnimmt. Im Berichtsjahr haben 874 Kunden einen entspre-
chenden Hartefallantrag bei Vonovia gestellt, wovon wir
654 positiv beschieden haben - das entspricht einer Bewilli-
gungsquote von 75 %.
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Bewilligungs-
quote: 75%

874 Kunden haben einen Hartefallantrag bei Vonovia
gestellt, wovon wir 654 positiv beschieden haben

2021 haben wir uns aufserdem mit dem Deutschen Mieter-
bund und weiteren Wohnungsunternehmen auf einheitliche
Standards fur Hartefallregelungen bei Modernisierungen
verstandigt und wenden einen gemeinsamen Orientierungs-
leitfaden an. Wir tragen damit zu mehr Verlasslichkeit und
Transparenz in Hartefallsituationen bei.

Unsere U70-Regelung zum Schutz &lterer Mieter haben wir
weiter fortgefiihrt und seit 2019 auf diese Weise bislang tiber
500 Menschen (bei knapp 1.000 Anfragen) individuell helfen
kénnen. Im Berichtsjahr haben wir 161 positive Entscheidun-
gen bei 316 Anfragen treffen kénnen.

Welchen besonderen Unterschied unser Ansatz zum Hérte-
fallmanagement fiir unsere Mieter machen kann, wird durch
die Corona-Pandemie weiter verdeutlicht: Denn das Bedirf-
nis nach Sicherheit im eigenen Lebenskontext, der vor allem
stark mit den eigenen vier Wanden verbunden ist, ist auf
Seiten unserer Kunden héher denn je. Als direkte Reaktion
auf diesen Umstand hat Vonovia folgende Garantie ausge-
sprochen: Kein Mieter verliert aufgrund von Zahlungs-
schwierigkeiten, die im Zusammenhang mit der Corona-
Krise stehen, seine Wohnung. Auch wenn wir einen leichten
Riickgang bei ausstehenden Mietzahlungen festgestellt
haben, hatte diese Garantie auch in 2021 Bestand.

Vonovia Mietentwicklung seit 2019

in€/m?
7,16 738
7
6
5
4
3
2
1
0

2019 2020 2021

Steigerung von 2018 auf 2019 insbesondere auf Akquisition Hembla zurtickzufiihren; Mieten in
Schweden aufgrund des (Warm-)Mietsystems nur bedingt mit Mieten in Deutschland und
Osterreich vergleichbar; ohne Deutsche Wohnen.

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

Eine besonders vulnerable Gruppe sind die von Obdachlo-
sigkeit betroffenen oder bedrohten Menschen. Auch im
Berichtsjahr haben wir daher zahlreiche Projekte und Maf3-
nahmen umgesetzt und unterstiitzt. Dabei verfolgen wir den
Housing-first-Ansatz, der vorsieht, wohnungslose Men-
schen, unabhéngig von psychischen und physischen Belas-
tungen, in einem ersten Schritt in ein normales, unbefriste-
tes Mietverhéltnis mit allen Rechten und Pflichten
aufzunehmen. Erst im Anschluss wird ihnen stabilisierende
und wohnbegleitende Hilfe angeboten. Vonovia stellt hierzu
in zahlreichen Kooperationen Wohnraum zur Verfligung -
beispielsweise in Kéln, wo wir sowohl eine Vereinbarung mit
den Sozialdiensten katholischer Frauen und Mé&nner als auch
mit der Drogenhilfe KéIn abgeschlossen haben. Letztere
sieht erganzend die Etablierung eines betreuten Wohnens
fuir Suchtkranke sowie Infoveranstaltungen zur Suchtpréven-
tion vor. Um im Mieteralltag fir Suchtverhalten und andere
Konflikte zu sensibilisieren und Anlaufstellen fiir weiterfih-
rende Hilfen publik zu machen, wird ein gemeinsames Case
Management installiert. Oder in Bonn, wo wir mit dem
Verein Frauen helfen Frauen im Rahmen der nordrhein-west-
falischen Landesinitiative ,Endlich ein Zuhause” zusammen-
arbeiten. Mit der Stadt Leipzig konnten wir zu Beginn des
Jahres 2022 eine entsprechende Kooperation vereinbaren,
nachdem wir bereits seit November 2021 ein Wohnungslo-
senprojekt der Johanniter untersttitzen und hierfiir Wohn-
raum zur Verfligung stellen.

Umsetzung und Unterstiitzung

Zahlreicher
Projekte und
Mafinahmen

Dabei verfolgen wir den Housing-first-Ansatz

Im Berliner Bezirk Treptow-K&penick haben wir dem ,,Haus
Strohhalm”, einer Obdachloseneinrichtung, in einem Neubau
der BUWOG neue Raumlichkeiten zur Verfligung stellen
kénnen, nachdem der alte Standort der von der Stiftung SPI
(Sozialpadagogisches Institut Berlin) getragenen Einrichtung
geschlossen werden musste. Flr das Uber 44 Platze verfu-
gende Haus haben wir die Stiftung SPI bereits in die Pla-
nungsprozesse in der Bauphase einbezogen und den Neubau
nach ihren Bediirfnissen ausgerichtet und ausgestattet.

Neben dem Thema Obdachlosigkeit unterstiitzen wir auch
weitere Gruppen mit besonderem Schutzbedarf. So koope-
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rieren wir in Berlin mit dem Verein Hestia e.V, dem wir in den
kommenden Jahren 15 Wohnungen zur Verfligung stellen
wollen. Diese sollen als Zufluchtswohnungen fiir Frauen und
Kinder, die Gewaltsituationen ausgesetzt sind oder waren,
genutzt werden kénnen.

Des Weiteren bieten wir auch weiterhin Wohnraum fur
Gefllichtete an. Dies gilt fiir das Jahr 2022 insbesondere fiir
Menschen aus der Ukraine, die ihre Heimat verlassen
mussten, um dem Krieg zu entfliehen. Ihnen stellen wir mog-
lichst schnell und unbiirokratisch Wohnungen zur Verfu-
gung. Daflir greifen wir auf ein Instrument zuriick, das sich
schon in der Fliichtlingskrise 2015,/16 bewahrt hat. Damals
haben wir eine Plattform - die sog. Wohnraumkarte -
gegriindet, Gber die Kommunen exklusiv auf Wohnungen
von verschiedenen Wohnungsunternehmen zugreifen
konnten. Dieses sehr erfolgreiche Format setzen wir 2022
erneut ein. Darliber hinaus geben wir unseren Handwerkern
die Moglichkeit und das Baumaterial, um Wohnungen fir
Gefllichtete herzurichten - selbst, wenn diese Wohnungen
nicht zu unserem Bestand gehéren.

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

Bedarfsgerechtes Wohnen (demografischer

Wandel)
GRI 103-1, 103-2, 103-3

Unser Ansatz

Prognosen zufolge wird der Bedarf an altersgerechten
Wohnungen das bestehende Angebot in Deutschland bis
zum Jahr 2035 um rund zwei Millionen tbersteigen. Vor dem
Hintergrund einer alter werdenden Gesellschaft ist es uns
ein Anliegen, Menschen méglichst lange ein selbstbestimm-
tes Leben in den eigenen vier Wanden zu ermoglichen. Dem
damit verbundenen Umstand sich verandernder Bedarfe
unserer Kunden sowie den Herausforderungen auf den
Immobilienméarkten, die dies mit sich bringt, wollen wir mit
unserem breiten und vielschichtigen Wohnungsangebot
begegnen. Dies betrifft vor allem die Bereiche des barriere-
armen und altersgerechten Wohnens. Sollten irgendwann
die raumlichen Gegebenheiten ein eigenstandiges Leben
nicht mehr ermdglichen, ist es Vonovia wichtig, dass weiter-
fiihrende Pflegeangebote niedrigschwellig zur Verfligung
stehen. Diese Logik unterstreicht einmal mehr die Wichtig-
keit unseres quartiersbezogenen Handlungsansatzes. Denn
bedarfsgerechtes Wohnen hort nicht an der eigenen Tur-
schwelle auf, sondern nimmt die alltaglichen Bedarfe der
Mieter sowie das weitere soziale Umfeld in den Fokus.

Mit der konsequenten Ausrichtung auf den bedarfsgerech-
ten Aus- und Umbau stellen wir uns auf den demografischen
Wandel ein, um auch unsere Mieterschaft im hoheren Alter
mit addquatem und bezahlbarem Wohnraum zu versorgen.
Hier prifen wir stets auch die Maoglichkeit der Teilmoderni-
sierung, um Kosten und eventuelle Einschrankungen gering
zu halten. Gerade bei Neuvermietungen bietet sich fiir uns
ein gutes zeitliches Fenster, um entsprechende Umbaumaf3-
nahmen vorzunehmen. In Osterreich werden zudem alle
Neubauten so konstruiert, dass sie auch spater noch
bedarfsgerecht angepasst werden kénnen. Dabei richten wir
uns nach den jeweiligen Bauordnungen bzw. OIB-Richtlinien
sowie weiteren Normen als Planungsgrundlagen fiir barrie-
refreien bzw. behindertengerechten Neubau.

Dartber hinaus erweitern wir fortlaufend unser Angebot an
sozialen Dienstleistungen und Kooperationen bzw. unsere
Investitionen in die sozialen Infrastrukturen unserer Quar-
tiere, um den Bedurfnissen unserer Mieter gerecht zu
werden.

Organisatorische Verankerung

Die Verantwortung fur die Programme zum altersgerechten
Wohnen liegt beim Chief Rental Officer (CRO). Die Ausge-
staltung des Umbaumafinahmenprogramms wird zentral
unterstitzt und tber die Regionen umgesetzt. Veranderun-
gen am baulichen Zustand werden in der Regel durch den
Technischen Service vorgenommen.

70



Vonovia SE Nachhaltigkeitsbericht 2021

In Osterreich erfolgen bedarfsgerechte Sanierungen und
Umbauten in enger Abstimmung zwischen der technischen
Immobilienverwaltung und dem Regionalmanagement/
Asset Management. Im Development werden schon im
Vorfeld die Lage und die projektspezifische Definition des zu
realisierenden Wohnungsmix und seiner Ausstattung
bestimmt.

Ziele und Mafinahmen

Wir méchten, dass unsere Mieter maoglichst lange sicher
und gesund in ihren Wohnungen leben kénnen. Wir verfol-
gen daher das Ziel, jedes Jahr in 30 % der neuvermieteten
Wohnungen Modernisierungen vorzunehmen, die den
Anspriichen einer alter werdenden Gesellschaft gerecht
werden. Dazu priifen wir Bestandsgebaude auf ihre Poten-
ziale zum Barriereabbau. Dabei gehen wir zumeist in Form
von Teilmodernisierungen vor, wodurch wir das Produkt
bezahlbar halten wollen. So kdnnen wir Wohnungen Stlick
fur Stlck, idealerweise den Lebensphasen unserer Kunden
entsprechend, bedarfsgerecht nachristen.

Bei Bau- und Modernisierungsplanungen achten wir zudem
auf Moglichkeiten zur Anpassung von Wohnungsgréfen.
Dabei ist eine vollstandige Barrierefreiheit nach DIN 18040-2
in den seltensten Fallen notwendig. Vielmehr reichen oft-
mals wenige Mafinahmen, wie z. B. rutschfeste Béden oder
bodengleiche Duschen, um den Wohnkomfort im Alter
deutlich zu erhéhen. 2021 konnten rund 10.000 Wohnungen
barrierearm - und somit altersgerecht - (teil-) modernisiert
werden. Das sind rund 30 % der Neuvermietungen in
Deutschland im Berichtsjahr.

Rund 10.000
Wohnungen

in Deutschland altersgerecht (teil-)modernisiert
(rund 30 % der Neuvermietungen)

Ergédnzend zu den baulichen Mafinahmen spielt auch die
soziale Infrastruktur im Quartier eine wichtige Rolle. Deshalb
setzen wir, neben den senioren- und behindertengerechten
baulichen Ausbauten auch Investitionen in alternative
Wohnformen mit weiterflihrenden Betreuungsangeboten
um. Dazu zahlen in Zusammenarbeit mit sozialen Tragern
und Dienstleistern auch Betreuungs- und Unterstiitzungsan-
gebote fir dltere Mieter. Beispiele hierfiir sind spezielle
Demenz-Wohngemeinschaften oder die Einrichtung von
Quartierstreffs. Mit der Humanika-Gruppe, einem Anbieter
von alternativen Wohnangeboten fiir Menschen mit Unter-
stiitzungsbedarf in Nordrhein-Westfalen, hat Vonovia eine

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

NEUE NICHTFINANZIELLE
STEUERUNGSKENNZAHL 2021

rd. 30%

Anteil

barrierearm (teil-)
modernisierter
Wohnungen

an Neuvermietungen
in Deutschland

Kooperationsvereinbarung unterzeichnet. Gemeinsames Ziel
der Unternehmen ist es, ihr im Ruhrgebiet (Essen) bereits
etabliertes und erfolgreiches Angebot von Demenz-Wohn-
gemeinschaften auch im Rheinland anzubieten. Erste
konkrete Projekte sind bereits in Planung. In Berlin entstehen
in unserem Neubauquartier ,Alboingarten” 15 Wohnungen
fir Menschen mit psychischen Beeintrachtigungen. Den
Betrieb des therapeutischen Wohnens tibernimmt die AWO
pro:mensch gGmbH als sozialer Trager. Hinsichtlich alterna-
tiver Wohnformen stellen wir im Rahmen einer umfangrei-
chen Quartiersentwicklung beispielsweise Kiinstlergemein-
schaften im Essener Eltingviertel Raum zur kreativen Arbeit
sowie zur gemeinsamen Begegnung und zum Austausch im
Stadtviertel mietfrei zur Verfligung (siehe = Projektkasten
JEltingviertel Goes Art").

15 Wohnungen

entstehen in unserem Berliner Neubauquartier
+Alboingarten" fiir Menschen mit psychischen
Beeintrachtigungen

Mit unseren Kunden und Zielgruppen wollen wir ins
Gesprach kommen und ihre Bedarfslagen noch besser
verstehen. Deshalb setzen wir in Osterreich den Dialog
sowohl mit Frauenorganisationen als auch mit Initiativen
fort, die sich fir altersgerechtes Wohnen einsetzen, z. B.
JUNO, ROSA oder Kolokation.
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Eltingviertel Goes Art

Das Essener Eltingviertel am noérdlichen
Stadtrand, nicht weit von Innenstadt und
Universitat gelegen, hatte friiher mit einer
schwachen Sozialstruktur, Vandalismus,
hohen Leerstandsquoten, veralteter Wohn-
rauminfrastruktur und grofer Fluktuation zu
kampfen - bis Vonovia 2015 hier ihr erstes
grofdangelegtes Quartiersentwicklungspro-
jekt startete. Heute ist das Viertel eine
gefragte Wohngegend, einige hoffen hier
schon auf ein kommendes Szeneviertel
Essens. Neben der energetischen Moderni-
sierung der Wohngebaude und des Wohn-
umfeldes hat das Team von Vonovia vor Ort
ein besonderes Augenmerk auf Netzwerk
und gemeinsame Aktivitaten mit Akteuren
gelegt - von kommunalen und sozialen
Einrichtungen Uber &ffentliche Institutionen
bis hin zu Privat- und Wirtschaftsleuten.

Einweihung der
neuen Klnstler-
residenz

Beitrag zu Neubau in Ballungsgebieten

In den vergangenen Jahren hat sich durch den Zuzug in die
Stadte der Druck auf die Wohnungsmérkte vor allem in den
Ballungsgebieten verstarkt. Durch den Bau neuen Wohn-
raums in urbanen und zentralen Lagen will Vonovia dazu
beitragen, diesen Druck zu reduzieren. Daflr haben wir
unseren Fokus in den vergangenen Jahren noch mehr auf die
Entwicklung ganzer Quartiere gelegt (siehe = Quartiersent-
wicklung und Beitrag zur Infrastruktur). In diesem Zuge intensivie-
ren wir unsere Developmentmafinahmen und setzen bei

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

.Unser Engagement hat Strahlkraft entfaltet und andere
Hauseigentimer im Quartier angespornt, ebenfalls zu
investieren. Das Eltlingviertel hat einen 180-Grad-Imagewan-
del hinter sich, heute sind hier Kunst und Kultur zu Hause.”
Ralf Feuersenger, Regionalleiter Essen-Mitte

Eine besondere Rolle spielte von Anfang an die Idee, das
Quartier mit Sozial- und Kunstprojekten zu beleben. Inzwi-
schen gibt es vom Atelier ,herrmann” bis hin zu einer
Skulptur auf dem Quartiersplatz (ein Sieger des Vonovia
Skulpturenwettbewerbs) mehrere Kunstprojekte. Im
Berichtszeitraum kam ein besonderes hinzu: 2021 haben das
Museum Folkwang und der Neue Essener Kunstverein das
Residenzprogramm ,Neue Folkwang Residence” ins Leben
gerufen. Jahrlich werden zwei Stipendien an internationale
Klnstlerinnen bzw. Kiinstler fir einen jeweils flinfmonatigen
Arbeitsaufenthalt in Essen vergeben. Verbunden mit dem
Stipendium ist eine Einzelausstellung im Neuen Essener
Kunstverein bzw. im Museum Folkwang. Die ersten beiden
Stipendiaten, Olu Ogunnaike aus London und Min Yoon aus
Wien, haben im Oktober 2021 das neue Wohn- und Atelier-
haus von Vonovia im Eltingviertel bezogen. Das Programm
wird ermoglicht durch den Folkwang-Museumsverein und
die Stiftung Olbricht und von der Vonovia geférdert.

Nachverdichtungen und Dachaufstockungen neben der
konventionellen auf die serielle und modulare Bauweise, um
schnell und effizient neuen Wohnraum zu schaffen (siehe

L Portfolio im Developmentgeschift). Nachverdichtung hat
weiterhin eine grofte Bedeutung fiir Vonovia, denn sie
ermoglicht es uns, bisher ungenutzte Potenziale unserer
Flachen zu identifizieren und ihre Nutzung zu optimieren.
Dartber hinaus reduzieren wir im Kontext zukunftsweisen-
der Mobilitatskonzepte - wo immer méglich - PKW-Stell-
platze und machen diesen Raum frei flir alternative Nutzun-
gen, wie Wohnraum oder Griinflachen.
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Mit unserem Developmentgeschaft der BUWOG-Gesell-
schaften treiben wir Neubauvorhaben in grofben Schritten
voran. Dabei verzichten wir auf Spekulationen mit Bauland
und legen zunehmend Wert auf die Umsetzung von aus
Okologischer, sozialer und 6konomischer Sicht nachhaltigen
Projekten, die langfristig den Bedarfen aller Anspruchs-
gruppen entsprechen.

Mehr zum Thema Neubau finden Sie unter = Nachhaltiges

Bauen und Entwickeln.

Instandhaltung von Bestandsimmobilien
GRI 416-1

Unsere Mieter sollen sich bei uns wohlfiihlen sowie gesund,
sicher und lange bei uns wohnen. Deshalb ist es der
Anspruch von Vonovia, den Bestand effizient zu verwalten
und ihn far Kunden optimal und lebenswert zu gestalten.
Dem Erhalt der Bausubstanz sowie der Sicherstellung der
Qualitat des Wohnraums messen wir vor diesem Hinter-
grund eine hohe Bedeutung bei.

Unter Instandhaltung verstehen wir alle regelméaftig getatig-
ten und langfristig geplanten wirtschaftlichen Aufwendun-
gen zur Bewahrung der Gebdudesubstanz. Diese werden
nicht auf die Miete umgelegt. Mehr Informationen finden Sie
im Geschéftsbericht 2021 unter &2 Group FFO.

Investitionen in Instandhaltung

Verdnderung
in Mio. € 2020 2021 in %
Aufwendungen fur
Instandhaltung 321,1 332,7 3,6
Substanzwahrende
Investitionen 270,9 333,7 23,2
Gesamtsumme Instand-
haltungsleistungen 592,0 666,4 12,6
Instandhaltungsintensitat
(€/m?) 22,31 25,18 12,9

Die Gewahrleistung von Sicherheit und Gesundheit der
Mieter in- und aufderhalb des Wohnraums steht dabei im
Fokus. Wir reduzieren Gefahrdungsrisiken durch eine
Einhaltung aller Vorgaben zur Verkehrssicherungspflicht und
zum Brandschutz sowie die Vermeidung und Bekdmpfung
von Schimmelbildung und Befall durch Legionellen. Dazu
gehoren z.B. Mafsnahmen wie die Erstellung von Brand-
schutzkonzepten, regelmafige Kontrollen der Gebaude-
sicherheit unter Beriicksichtigung der baurechtlichen
Vorschriften oder die Vermeidung und Bekdmpfung von
Schimmelbildung - etwa lber die Bereitstellung von Infor-
mationen zum richtigen Luften, aber auch durch schnelles
Reagieren im Gefahrdungsfall.

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

Im Wohnumfeld sorgen wir fir die Instandhaltung und
Verbesserung der baulichen Einrichtungen - z.B. durch die
Reparatur und Erneuerung von Spielgeraten auf Spielplatzen,
durch regelmafige Begehungen des Freiflachenbestands
sowie durch die fachlich korrekte und abgesicherte Durch-
fiihrung von Baumpflegearbeiten (siehe —> Bestandssicherheit).

Kundenzufriedenheit und Servicequalitit
GRI 103-1, 103-2, 103-3

Unser Ansatz

Die Zufriedenheit der Kunden bestimmt den Erfolg eines
Unternehmens matfdgeblich. Fiir uns ist sie vor allem damit
verbunden, ob sich unsere Mieter in ihren Wohnungen und
ihrem Wohnumfeld wohl- und von uns als ihrem Vermieter
fair behandelt fiihlen. Dabei spielen die Qualitat der Kunden-
betreuung sowie der Serviceleistungen eine wichtige Rolle.
Unsere Erfahrung zeigt, dass vor allem Erreichbarkeit,
Schnelligkeit und Transparenz im Service ftir Kunden aus-
schlaggebend sind, um die Erwartungshaltung zu erftllen.

Eine besonders wichtige Rolle spielt dabei unser Kundenser-
vice als primarer Ansprechpartner fiir unsere Kunden.
Aufgabe des Kundenservice ist es vor allem, schnell und
unkompliziert Hilfe zu leisten und unsere Kunden bei den
verschiedensten Anliegen zu unterstitzen. Uber 800 Mit-
arbeitende arbeiten in zwei Servicecentern in Essen (vormals
in Duisburg) und Dresden und sind Uber eine Vielzahl von
Kanalen fur unsere Kunden erreichbar. Mit der Wahl dieser
beiden Standorte wollen wir auch unserer Verbundenheit zu
zwei groften Wohnungsbestanden von Vonovia - in Dresden
und im Ruhrgebiet - Ausdruck verleihen.

Der direkte Kontakt zu unseren Mietern sowie Mieterpartizi-
pation, z.B. in Quartiersentwicklungen, sind fiir uns wert-
volle Moglichkeiten, Kundenwtinsche und -bediirfnisse zu
erfahren und in unsere Entscheidungen zu integrieren. Vor
Ort kiimmern sich beispielsweise Objektbetreuer und eigene
Handwerker um die Anliegen unserer Mieter. So sichern wir
einen schnellen und zuverlassigen Service und starken die
Akzeptanz unserer Mafinahmen. Erganzend dazu erfassen
wir Uber regelmafige Befragungen die Wiinsche und Bedirf-
nisse unserer Kunden. Den damit verbundenen Customer
Satisfaction Index (CSI) haben wir 2020 als eine von sechs
nichtfinanziellen Steuerungskennzahlen in den Nachhaltig-
keits-Performance-Index Gibernommen, er flieft damit in die
Vergiitung unseres Vorstandes und des Top-Managements
ein.

Neben dem personlichen Kontakt ist die Digitalisierung

unserer Services fiir Kundenanliegen ein wichtiges Feld, um
die Erreichbarkeit noch komfortabler, flexibler und schneller
gestalten zu konnen. Daher bauen wir Self-Service-Funktio-
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nen wie unsere Kunden-App ,Mein Vonovia" weiter aus. Der
Schutz der Daten und der Privatsphéare unserer Kunden hat
dabei stets oberste Prioritat, denn nur so kénnen wir Ver-
trauen aufbauen. In diesem Sinne ist jeder Mitarbeiter und
jede Mitarbeiterin von Vonovia dazu angehalten, aktiv zur
Verbesserung der Kundenzufriedenheit und zur Erfillung
des Serviceversprechens beizutragen.

Organisatorische Verankerung

Die Verantwortung des Kundenservice liegt beim CRO. Die
Kundenzufriedenheit ist strategisch dem Zentralen Kunden-
service zugeordnet, betrifft jedoch alle operativen Fachberei-
che mit Kundenkontakt und wird durch jeden einzelnen
Vonovia Mitarbeiter sichergestellt. Die Ausgestaltung und
Steuerung der Kunden-App und des Kundenportals obliegt
ebenfalls dem Zentralen Kundenservice.

In Osterreich liegt die Verantwortung fiir die Kundenzufrie-
denheit beim Qualitdtsmanagement, das die Ergebnisse der
Kundenbefragungen laufend an die Fachbereiche und die
Geschéftsfiihrung berichtet und Mafnahmen ableitet.

Ziele und Mafinahmen

Das Ziel von Vonovia ist die Steigerung der Kundenzufrie-
denheit durch die kontinuierliche Verbesserung von Leistun-
gen und Produkten.

Die Kundenzufriedenheit wird tiber eine quartarliche Kun-
denbefragung erhoben und driickt sich im Customer Satis-
faction Index (CSI), dem Kundenzufriedenheitsindex, aus.
Die Befragung umfasst Aspekte wie Image, Loyalitat und
Gesamtzufriedenheit und wird von uns genutzt, um Riick-
meldungen zur Kundenbetreuung, zu Instandhaltungs- und
Modernisierungsmafinahmen, zum Wohngebaude und den
Aufienanlagen sowie zu notwendigen Reparaturen einzuho-
len. Die Ergebnisse werden dann von allen operativen
Fachbereichen analysiert. Anhand des Kundenfeedbacks
werden anschlieftend Maftnahmen abgeleitet, umgesetzt
und Uberprift, um die Servicequalitat weiter zu verbessern.

2021 konnte ein Allzeithoch im CSI fiir Vonovia erreicht
werden. Dieser Erfolg spiegelt sich auch in einer Auszeich-
nung durch das Analyseinstitut AktivBo wider, die Vonovia
im abgelaufenen Geschaftsjahr als das Unternehmen mit der
grofditen Verbesserung im Service-Index erhalten hat. Ziel ist
es, diese positive Entwicklung dauerhaft zu festigen. Auch
die BUWOG in Osterreich sowie Victoriahem in Schweden
setzen auf regelmafige Kundenzufriedenheitsbefragungen.
Perspektivisch streben wir die Einflihrung eines einheitlichen
CSlin Deutschland, Schweden und Osterreich an, um die
Ergebnisse der jeweiligen Befragungen miteinander verglei-
chen zu kénnen.

In Osterreich nutzen wir ebenfalls das Instrument der
Kundenzufriedenheitsbefragung, das bei allen Neubaupro-

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

jekten in Wien sowie alljghrlich in 5-10 % des Bestandes
primar online angewendet wird. Die Ergebnisse werden
direkt mit den Fachbereichen besprochen, um Verbesse-
rungsvorschlage zu erarbeiten. Die Umsetzung von Maf-
nahmen erfolgt immer mit einer Feedbackschleife sowie
einem Bericht an die Geschéaftsfiihrung. Gegentiber unseren
Kunden schaffen wir Transparenz beziiglich der Ergebnisse,
z.B. durch Aushénge oder die Moglichkeit der persdnlichen
Ansprache unserer Quartiersmanager. Basierend auf dem
Feedback unserer Kunden und anhand von Optimierungs-
potenzialen, die bei der Beschwerdebearbeitung identifiziert
werden, entwickeln wir in Osterreich zudem Trainings fiir
Mitarbeitende, um ihre Kompetenzen im Umgang mit den
Kunden zu erweitern.

Kunden-
zufriedenheit

auch in Osterreich und Schweden wichtige Richtgrofie
fiir Geschaftsprozesse

Auch in Schweden ist die Kundenzufriedenheit elementare
Richtgrofbe aller Geschaftsprozesse. Ziel ist eine positive
Entwicklung des CSI. Indikatoren wie die Leerstandsquote
und die Mieterfluktuation untersttitzen unsere diesbeziig-
lichen Analysen.

Zur Erreichung unseres Kundenzufriedenheitsziels und um
unseren Kunden einen transparenten und schnellen Service
anbieten zu kdnnen, arbeiten wir kontinuierlich an der
Verbesserung unseres Kundenservice. Dies beinhaltet u. a.
den direkten Kontakt zu Mietern, den Ausbau der Self-

NEUE NICHTFINANZIELLE
STEUERUNGSKENNZAHL 2021

+4.5 %

Customer
Satisfaction Index

CSI (in Deutschland)
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Service-Funktionen im Dienste der Rund-um-die-Uhr-
Erreichbarkeit und in Osterreich die Erweiterung der Web-
seite um kundenrelevante Themen sowie die Ausgestaltung
der barrierefreien Kundenkommunikation. 2021 konnten wir
die telefonische Erreichbarkeit unseres Kundenservice
erheblich steigern und damit Wartezeiten deutlich ver-
kirzen.

Erreichbar-
keit erheblich
gesteigert

und damit Wartezeiten deutlich verkiirzt

Um die Flexibilitat und Schnelligkeit weiter zu erhohen,
treiben wir die Digitalisierung unserer Service-Funktionen
voran. Wichtigster Kanal hierfur ist die Mieter-App, die
bereits Uiber 325.000-mal heruntergeladen wurde und von
rund 92.000 Usern aktiv genutzt wird. 2021 konnten wir zwei
neue Funktionen in der App bereitstellen - den digitalen
Mietvertrag und die Wohnungssuche (siehe = Projektkasten
.Digitaler Mieter-Service: Erweiterung der Kunden-App"). So kann
mittlerweile eine vollstandige Customer-Journey in der
Mieter-App abgebildet werden: Von der Wohnungssuche
und der Vereinbarung von Besichtigungsterminen tber die
digitale Vertragsgestaltung bis zur Nebenkostenabrechnung
und allen weiteren Bestandskundenthemen. Zukunftig wird
die App um weitere Funktionen wie die Bereitstellung von
fernauslesbaren Verbrauchsdaten erganzt. Die konsequente
Umsetzung digitaler Losungen hilft dabei auch der Umwelt
und hat uns bereits jetzt ermdglicht, tiber eine Million Blatt
Papier einzusparen.

Mieter-App

325.000-mal heruntergeladen
und von rund 92.000 Usern aktiv genutzt

Aufgrund des ohnehin hohen Digitalisierungsgrades des
Kundenservices sind wir trotz fortdauernder Corona-Pande-
mie in der Lage, ein unverandert hohes Level an Service-
qualitat zu gewahrleisten.

Gesellschaft und Kunden — Wohnraum und Kunden

Thematisch befasst sich unser Kundenservice mit einer
breiten Palette von Anliegen: Vor allem werden alltégliche
Fragen rund um Mietvertrage und Heiz- und Betriebskosten-
abrechnungen bearbeitet. Das Angebot umfasst aber auch
zahlreiche spezielle Aktionen flir unsere Kunden. Zum
Beispiel wurden Telefonaktionen durchgefiihrt, um alteren
Mietern Einkaufshilfen anzubieten oder Essenslieferungen
Zu organisieren.

In Osterreich haben wir im Herbst 2021 die geplante Wis-
sensdatenbank flr unsere Mitarbeiter live geschaltet. Diese
soll eine noch kompetentere und effizientere Betreuung der
Kunden sicherstellen und damit ebenfalls zur Kundenzufrie-
denheit beitragen. Um das Thema Digitalisierung auch in
Osterreich weiter voranzutreiben, planen wir fiir Frithjahr
2022 den Start eines Kundenportals fiir Eigentiimer und
Mieter.

Im Berichtsjahr hat der Kundenservice seinen Standort im
Ruhrgebiet von Duisburg nach Essen verlagert. Mit den
neuen Raumlichkeiten reagiert der Kundenservice auf die
Wiinsche der Kolleginnen und Kollegen aus der Mitarbeiter-
befragung: Der neue Standort bietet zahlreiche Bespre-
chungs- und Schulungsrdume, eine Uibersichtlichere Auftei-
lung und ein besseres Raumklima und angenehmere
Raumakustik. Auch in Dresden ist aus dem gleichen Grund
ein Umzug erfolgt, jedoch innerhalb der Stadt.
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Digitaler Mieter-
Service: Erweiterung
der Kunden-App

Woéhrend die Kunden-App ,,Mein Vonovia” bisher
nur den Mietern von Vonovia zur Verfligung
stand, ist die App durch zwei neue Funktionen
(Wohnungssuche und Abschluss eines Mietver-
trags) nun auch fir Neukunden interessant gewor-
den. Daneben wurde die Kunden-App 2021 wie
geplant um einen Energie-Bereich erweitert: Ab

sofort kdnnen unsere Mieter ihre Strom- und
Die Vonovia

Mieter-App hat
92.000 aktive

User und wurde
bereits 325.000
heruntergeladen

Gasvertrage einsehen und anpassen oder die
entsprechenden Angebote buchen.

Wer neu bei Vonovia einzieht und einen Mietver-
trag digital abschliefben mochte, kann alle ver-
tragsrelevanten Dokumente einfach hochladen.
Auch ein SEPA-Mandat fur die Mietzahlungen
kann direkt in der App erteilt werden. Wer noch
nach einer Wohnung sucht, kann ein Profil anle-
gen und wird per Push-Nachricht tiber passende
Angebote informiert. Besichtigungstermine lassen
sich Uber die App auch einfach und unkompliziert
buchen.

Digitale Vertragslésungen sind gefragt und
werden von einer Mehrheit der Deutschen
gewdinscht. Der Erfolg unseres neuen
Mietvertrags-Features in der Kunden-App macht
Vonovia zum Vorreiter dieses Trends.
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