
Die Unternehmensgruppe Nassauischen Heimstätte | Wohnstadt

Neue Effizienz im Kundenservice – mit InfoCockpit und Ticketsystem den Überblick behalten

Oliver Baltes, Leiter Fachbereich ERP-Systeme
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Zahlen und Fakten
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Endet mit einer Heraushebung – blau und fett
• Wir haben unseren Unternehmenssitz 

in Frankfurt am Main und Kassel 

und bieten seit 100 Jahren 

umfassende Dienstleistungen in den 

Bereichen Wohnen, Bauen und 

Entwickeln an. 

• Wir beschäftigen rund 800 

MitarbeiterInnen und gehören mit rund 

59.000 Mietwohnungen in 129 Städten 

und Gemeinden zu den führenden 

deutschen Wohnungsunternehmen.

• Wir betreuen unseren Wohnungsbe-

stand aktuell mit rund 260 Mitarbeitern 

in vier Regionalcentern, die in 13 

Servicecenter untergliedert sind.

Im Jahr 2019 wurden wir mit dem 

Corporate Health Award (1. Platz) sowie 

dem  Otto-Heinemann-Preis 

ausgezeichnet.

Wir fördern die Entwicklung unserer 

Mitarbeiter und beweisen dies mit der 

Zertifizierung zum Audit 

berufundfamilie. 

Wir bekennen uns mit dem Beitritt 

zur Charta der Vielfalt zu Respekt, 

Toleranz, Fairness und Wertschätzung 

in Arbeitswelt und Gesellschaft.

Unser Konzern

Datasec Kundentag 2021
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Die Nassauische Heimstätte GmbH ist 

ein Organ der staatlichen Wohnungs-

politik, was sich in der mehrheitlichen 

Beteiligung des Landes Hessen wider-

spiegelt. Die restlichen Beteiligungen 

verteilen sich auf insgesamt 25 Städte und 

Gemeinden sowie 19 Sparkassen und 

städtische bzw. kommunale Gesellschaften. 

Die Nassauische Heimstätte GmbH ist 

mehrheitlich an der Wohnstadt beteiligt. 

Seit 2019 bekleidet Staatsminister Tarek Al-

Wazir den Aufsichtsratsvorsitz.

Unsere Gesellschafter

Die Nassauische Heimstätte | Wohnstadt (Angaben in Prozent)
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Land Hessen

Stadt Frankfurt am Main

GWI Gewerbeimmobilien
GmbH, Wiesbaden

Deutsche Rentenversicherung

Sonstige Städtische und
Kommunale Gesellschafter
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Unter ökonomischen Gesichtspunkten gilt 

es, unseren gesellschaftlichen Auftrag 

mit einer zukunftsorientierten Wert- und 

Bestandssicherung zu verbinden, um den 

langfristigen Wirtschaftserfolg des 

Konzerns zu sichern.

• Bis 2025 investieren wir über zwei 

Milliarden Euro in den Neubau von 

Wohnungen und in den eigenen 

Bestand. Wir wollen perspektivisch auf 

75.000 Wohneinheiten wachsen. 

• Wir haben 2020 einen Bilanzgewinn von 

rund 57 Mio. € erwirtschaftet.

Unser gesellschaftlicher Auftrag ist es, eine sichere und sozial 

verantwortbare Wohnungsversorgung für breite Schichten der 

Bevölkerung bereitzustellen.

Zahlen aus Geschäftsbericht Konzern 2020 Datasec Kundentag 2021

Ökonomische Kennzahlen
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Wir verbinden die Bereitstellung von 

zukunftsgerechtem Wohnraum mit Klima-

schutz und verantwortungsbewusstem 

Ressourceneinsatz.

Mit der Bewirtschaftung von rd. 59.000 

Wohneinheiten sowie Neubau, Moderni-

sierung und Instandhaltung geht ein 

signifikanter Ressourcenverbrauch von 

Boden, Materialien und Energie einher.

Wir sind daher bestrebt, negative 

Umweltauswirkungen soweit wie 

möglich zu vermeiden und positive 

Wirkungen zu verstärken.

Ökologische Kennzahlen

Datasec Kundentag 2021Zahlen aus Nachhaltigkeitsbericht Konzern 2020
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Projektziele 
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Migration des aktuellen Archivsystems

Projektziele

• Umwandlung der Dokumente aus verschiedenen Formaten (.tiff, .jpg, etc.) in ein 

einheitliches PDF-Format zur Langzeitspeicherung

• Nachträgliche OCR-Erstellung zur Qualitätssicherung 

• Revisionssichere Langzeitspeicherung der Dokumente in DOKU@WEB®

• Aufbau eines integrierten Dokumenten Management Systems

Datasec Kundentag 2021
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Implementierung Ticketsystem/InfoCockpit

Projektziele

• Einführung eines Digitalen Posteingangs auf alle Bereiche im Unternehmen

• Zentrale Bearbeitung aller Posteingänge inkl. zentraler Archivierung

• Produktive Arbeit mit Dokumenten im Geschäftsalltag (Intuitive Suche & Aufruf von 

Dokumenten über Cockpits, nahtlose Integration der Archive und Aktenstrukturen)

• Integration von Prozessen, Eingangskanälen und Workflows 

• Prozessautomatisierung bei der Kundenkommunikation 

• Zeitnahe Bearbeitung der Kundenanliegen      Steigerung der Effizienz im Kundenservice

Datasec Kundentag 2021
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Ausgangssituation / IT-Landschaft 

Datasec Kundentag 2021
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Eingesetzte Lösungen/Produkte – Probleme

Ausgangssituation / IT-Landschaft

• SAP ECC 6.0 mit REFX als führendes ERP-System

• Opentext/IXOS

− Verschiedene Sichten wurden im Laufe der Jahre eingerichtet

− Aufwändige Verteilung von Scanprofilen

• Centera als zentrales Archivsystem 

− Auslaufende Wartung

− Anschaffung neuer Archivserver, hohe Kosten

• Ticketsystem

– Bestehendes Ticketsystem nur in der Wohnungsverwaltung ausgeprägt

– Kein prozess- oder vorgangsbezogenes Bearbeiten von Tickets möglich

• Rechnungseingang Kofax

− Noch nicht in allen Bereichen umgesetzt

Datasec Kundentag 2021
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Projektumsetzung/Herausforderungen im Projekt
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19

Migration des bestehenden Archivsystems

Projektumsetzung/Herausforderungen im Projekt

Umsetzung

• Migration von ca. 14,69 Mio. Einzeldateien       ca. 2,7 TB Datenvolumen

• Konvertierung in PDF/A, inkl. nachträglicher OCR-Erstellung 

• Durchführung eines Abgleichs, ob alle Dokumente verfügbar sind 

Technische Besonderheiten/Schwierigkeiten

• Verteilung von ca. 6,4 Mio. Belegen auf Akten mit Hilfe einer Parallelschaltung der Prozesse

• Nachmigration notwendig, da teilweise nur die 1. Seite exportiert wurde

• Zeitfaktor 

Datasec Kundentag 2021
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Ticketsystem/InfoCockpit

Projektumsetzung/Herausforderungen im Projekt

Umsetzung

• Implementierung DATASEC Ticketsystem inkl. Mieter-Cockpit

• Anbindung des Call-Centers zur Vereinheitlichung der gesamten Mieterkommunikation

• Einrichtung von Absprüngen aus DOKU@WEB® (SAP-Korrespondenzen, 

Transaktionen,…)

• Ganzheitlicher Überblick über den Bearbeitungsstatus eines Mieteranliegens

• Integration der Digitalen Mieterakte

• Übernahme der bestehenden Verschlagwortung/Beschreibung der Dokumente

Datasec Kundentag 2021
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Ticketsystem/InfoCockpit

Projektumsetzung/Herausforderungen im Projekt

Datasec Kundentag 2021
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Ticketsystem/InfoCockpit

Projektumsetzung/Herausforderungen im Projekt
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Ticketsystem/InfoCockpit

Projektumsetzung/Herausforderungen im Projekt

Datasec Kundentag 2021



24

Prozess Posteingang mit DATASEC

Datasec Kundentag 2021
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Prozess Posteingang mit DATASEC

Datasec Kundentag 2021

• Belegeingang und Digitalisierung durch die NHW

• Abteilungspost        Erfassung über Schlagwortliste, Verteilung in virtuelle Postfächer, 

automatische Ablage in Abteilungsarchiven

• Bewirtschaftungspost        Erfassung über DATASEC-Schlagwortliste, Anstoß des 

Prozessworkflows, Automatische Ablage in Digitaler Akte 

• E-Mails         automatische Weiterleitung an ein Workflowpostfach und analoge Bearbeitung
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Prozess Posteingang mit DATASEC

Datasec Kundentag 2021



27

Fazit/Benefits
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Fazit/Benefits

Datasec Kundentag 2021

• Moderne Technik (Drag & Drop, etc.)

• Einfache Steuerung von Berechtigungen 

• Effizientere Nacharbeit von Belegen

• „All-in-One“ – Arbeitsplatz 

• Reduzierung der eingesetzten Geräte (Scanner, Drucker, etc.) im Haus -> Vereinfachung 

der Problembehebung 

• Einführung eines First-Level-Supports durch Einbindung sowie Umstrukturierung des 

Kundenservice-Center und Integration von Telefon-Tickets für ein Call-Center

• Verlagerung von einfachen Aufgaben des Second-Level in den First-Level
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Ausblick
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Digitaler Rechnungsfreigabeworkflow (2021/2022) 

Ausblick
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Vertragscockpit (2021/2022)

Ausblick
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32

Objektakte (2021/2022)

Ausblick
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DATASEC DSGVO-Tool (2021/2022)

Ausblick 
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Baubestandsakte (2021/2022)

Ausblick
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Bauprojektakte (2021/2022)

Ausblick
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit

Datasec Kundentag 2021

www.naheimst.de

Nassauische Heimstätte

Wohnungs- und Entwicklungsgesellschaft mbH

Schaumainkai 47 | 60596 Frankfurt am Main

Wohnstadt Stadtentwicklungs-

und Wohnungsbaugesellschaft Hessen mbH

Wolfsschlucht 18 | 34117 Kassel


