Die ,Frithschicht" vom Notdienst-Team: Elisabeth Jensen, Ca

rmen Ménner, Marion Bell und Ursula GroRmann (von links).
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Mieter in Not — die Hilfe
kommt aus Laubenheim

Seit September hat der Bauverein den Notdienst neu geregelt —
Mieter sollen sensibel abwigen, ob wirklich ein Notfall vorliegt

reitagmittag, zehn Minuten nach
Feins, Im Biro von Elisabeth Jensen

in Laubenheim bei Bingen klingelt
das Telefon. Auf dem Display erscheint
der Name Bauverein. Damit weif die
2g-Jdhrige, dass ein Mieter der Woh-
nungsbaugenossenschaft einen Notfall
meldet, Am Telefon ist Wolfgang S¢
per aus Sindlingen. wohnt im
Hochhaus ' tz 16 und
kommt nicht mehr ins Haus rein. Die
Haustlr geht nicht mehr auf.
In Laubenheim, gut 62 StraRenkilometer
von Sindlingen entfernt, gibt Elisabeth
Jensen Name und Adresse von Wolfgang
Schipper in eine Maske ein. Sie driickt
den Knopf ,Suchen*, es éffnet sich ein
Feld mit den Kontaktdaten des Mieters.
So kann Jensen unter anderem auf einen
Blick sehen, in welchem Stock der Mieter
wohnt oder welche Heizung in der Woh-
nung installiert ist. In einer zweiten Spal-
te ist eine Liste jener Handwerksbetriebe

aufgefiihrt, die im Notfall angerufen wer-
den kénnen. Insgesamt sind 17 Firmen
aufgefiinrt.

Wolfgang Schippers Anrufist ein Notfall.
Freitags ab 12 Uhr ist im Bauverein nie-
mand mehr zu erreichen. Die Mitarbei-
ter der Genossenschaft sind im Wochen-
ende. Wenn dann die Heizung streikt,
der Strom ausfillt oder es — wie im kon-
kreten Fall — Probleme mit der Schliefe-
anlage gibt, Gibernimmt seit dem 1. Sep-
tember auRerhalb der Betriebszeiten des
Bauvereins die Firma Tellog den Not-
dienst. Nicht nur am Wochenende, son-
dern auch von Montag bis Donnerstag
zwischen 16.30 Uhr und 7 Uhr morgens.
nDas ist", sagt Ingolf Sommer, der Tech-
nische Leiter des Bauvereins, ,gegen-
uber der friiheren Regelung eine grofe
Verbesserung.” Bis September 2015 gab
es den Notdienst nur am Wochenende
zwischen Freitag 12 Uhr und Montag-
morgen 7 Uhr. Mit der Neuregelung gibt

es nach Darstellung Sommers einen wei-
teren Vorteil: ,Wir sind schneller, denn
es ist gewihrleistet, dass der Auftrag zur
Beseitigung der Stérung ohne Verzége-
rung an die Fachfirma weitergeleitet
wird."

Missverstindnisse

Bisher liefen die Notrufe beim Notdienst
des genossenschaftseigenen Regiebe-
triebes auf. Das konnte ein Maurer sein
oder ein Hausmeister, obwohl im kon-
kreten Notfall ein Elektriker oder ein Sa-
nitirfachmann erforderlich gewesen wi-
re. Bis die ,richtige" Firma informiert
war, verging hédufig wichtige Zeit. Zudem
kam es hin und wieder zu Missverstind-
nissen. Da stand zum Beispiel ein Hei-
zungsbauer vor der Tiir, obwohl! eigent-
lich ein Elektriker gebraucht wurde, weil
es sich bei der defekten Heizung um ei-
ne mit Strom betriebene Nachtspeicher-
anlage handelte.



Derlei Kommunikationsprobleme sind
jetzt ausgeschlossen. So ist im Compu-
ter des Dienstleisters Tellog bei jedem
Mieter hinterlegt, welche Heizungsan-
lage in der Wohnung installiert ist, ob
auf die Anlage noch Garantie besteht
und deshalb auf jeden Fall das Unterneh-
men verstindigt werden soll, das die
Heizung eingebaut hat, und nicht jene
Firma, die in der Nihe ist.

Wir sind der Bauverein®

Zudem sind die Tellog-Mitarbeiter am
Notfalltelefon gut geschult. ,Ich hatte
noch nie soviel Ahnung von Elektrik,
Heizung oder die Wasserversorgung wie
jetzt”, sagt Elisabeth Jensen. Sie gehért
seit 2013 zum 30-képfigen Tellog-Team
und hat gelernt, erst einmal einfache
Fragen zu stellen: Ist die Sicherung drin,
kénnten die Kaffeemaschine, das Bligel-
eisen oder die Kiihltruhe defekt sein und
einen Kurzschluss ausgelost haben
(»ziehen Sie doch mal die Stecker der
Gerdte"), sind alle Heizkorper kalt oder
nur der in einem Zimmer, brennt das
Licht nur im Treppenhaus nicht oder gibt
es gar keinen Strom?

»In 30 bis 40 Prozent aller Fille kénnen
die Anrufer nach dem Gesprich mit uns
das Problem selbst |6sen®, schitzt Elisa-
beth Jensen. Wichtig sei, die haufig auf-
geregten Anrufer ,erst einmal zu beruhi-
gen und dann ein wenig an die Hand zu
nehmen". Marion Bell, Geschaftsfiihre-
rin von der Tellog GmbH, ist stolz auf die

technischen Grundkenntnisse ihrer Mit-
arbeiter und Mitarbeiterinnen. Sie ist
deshalb iberzeugt, ,dass kaum einer
der Anrufer merkt, dass er in einem Call-
Center gelandet ist". Bell: ,Fiir den Anru-
fer sind wir der Bauverein.“ Oder die
Nassauische Heimstétte, oder die Wohn-
bau GmbH in Mainz oder die GWW
Wiesbaden oder die Wohnbaugesell-
schaft Budenheim.

Zahlreiche Wohnungsbaugesellschaften
werden zum Teil schon seit Jahren vom
Laubenheimer Dienstleister betreut.
wInsgesamt kommen unsere Kunden auf
rund 100000 Woh nungen®, sagt Marion
Bell. Allein der ,Riese" unter ihnen, die
Nassauische Heimstitte, hat rund
60000 Wohnungen, Die Tellog Hotline
ist 365 Tage im |ahr tiglich 24 Stunden
erreichbar.

Wolfgang Schipper vom Paul-Kirchhof-
Platz war erfreut, ,wie flott der Schaden
behoben war". Keine zwei Stunden nach
dem Anruf sei der Schliisseldienst vor
Ort gewesen. Auch Schipper wusste
nicht, dass sein Notruf nicht beim Bau-
verein in Sindlingen, sondern im 63 Kilo-
meter entfernten Laubenheim ankam:
sIch habe den Bauverein angerufen.”
Auferhalb der Biirozeiten werden die An-
rufe automatisch an Tellog weitergeleitet.
»Dann", sagt Marion Bell, ,sind wir der
Bauverein.“ Wolfgang Schipper ist nicht
mit einer Bandansage verbunden wor-
den. Als er zehn Minuten nach eins an
einem Freitag die Nummer des Bauver-

eins anrief, meldete sich eine wohlklin-
gende Stimme: ,, Herzlich willkommen
beim Bauverein fiir Héchst am Main und
Umgebung. Sie sprechen mit Elisabeth
Jensen. Wie kann ich lhnen helfen?*

Hoch zufrieden
Ingolf Sommer, der Technik-Chef der Ge-
nossenschaft, ist mit der neuen Notruf-
Regelung hoch zufrieden. ,Wenn wir ei-
nen kompletten Strom- oder Heizungs-
ausfall haben, wenn eine Wasserleitung
gebrochen, die Abwasserleitung ver-
stopft ist oder nach einem schweren
Sturm Schiden am Haus entstanden
sind, kénnen wir schneller und gezielter
als bisher Hilfe leisten®, betont der Dip-
lomingenieur. Sommer wiinscht sich al-
lerdings, dass ,im einen oder anderen
Fall die Mieter etwas sensibler abwagen,
ob tatsachlich ein Notfall vorliegt*. Wenn
im Treppenhaus eine Glithbirne defekt
ist, ein einzelner Heizkérper in der Woh-
nung nicht warm wird, weil der entliiftet
werden misste, ein Wasserhahn tropft
oder die Toilettenspulung lauft, seien
dies keine Notfille, die noch in der
Nacht oder am Sonntag behoben wer-
den miissten.
»Das hat auch noch bis zum nichsten
Werktag Zeit”, sagt Sormnmer. ,Dann ist
wieder der eigene Regiebetrieb im Ein-
satz und die Kosten, die uns fiir jeden
Notruf in Rechnung gestellt werden, fal-
len in diesen Fillen erst gar nicht an. I
Wolfgang Schubert

Wenn Not am Mann ist, packt die Chefin Marion Bell selbst mit an. Elisabeth |ensen zeigt auf den Bildschirm mit den Daten des Bauvereins.
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