Verwaltungspraxis

Hauswarte fiir die Konfliktbewaltigung schulen

Der ausufernde Streit im Treppenhaus

Kundenbetreuer und Hauswarte haben es zunehmend mit Konflikten zu tun, fiir die sie
in der Regel keine Ausbildung haben: Sie schlichten Streit zwischen Nachbarn, treffen auf
aggressive, alkoholisierte oder anderweitig beeintrichtigte Mieter, werden manchmal fiir
jedenDreck verantwortlich gemacht und versuchen mit Mietern ins Gesprich zukommen,
wenn die Wohnung vermiillt oder die Miete nicht gezahlt wird. Die BBA - Akademie der
Immobilienwirtschaft e. V. bietet dafiir Schulungen an.

HerrL.magMusiknur, wennsielautist, Herr
D.findet ein Messer in seiner Wohnungstur
und Frau G. beschwert sich inzwischen fast
téglich bei der Hausverwaltung tiber die
unvermeidbarenBegleiterscheinungender
Fassadensanierung.lImmerhaufigerfinden
sich Kundenbetreuer als Streitschlichter
zwischen verhérteten Fronten oder als
Prellbock zwischen Vermieter und Mieter
wieder. ,Die Bereitschaft steigt, Konflikte
mit Nachbarn liber Dritte — Vermieter, Ver-
walter, Anwalt, Mieterverein und Gericht
- auszutragen’, berichtet Robert Montau
aus Erfahrung. Der Sozialpsychologe und
Organisationsentwickler ist seit vielen
Jahren als Sozialberater in der Wohnungs-
wirtschafttatigund schultKundenbetreuer
und Verwalter unter anderem bei der BBA
— Akademie der Immobilienwirtschaft e. V.
im Umgang mit Konflikten.

Am meisten wird liber Larm gestritten.
Ruicksichtslosigkeitaufdereinen Seite trifft
auf Uberempfindlichkeit auf der anderen
Seite. Unterschiedliche Vorstellungen
von der Sauberkeit im Haus, der Nutzung
des Treppenhauses oder der Griinflaichen
sorgen ebenfalls regelmaBig fiir Arger.
DabeigiltinderRegel: Je unterschiedlicher
dieKonfliktparteien,umso hartnackigerder
Streit,z.B.wenndie Parteienverschiedenen
Generationen, Kulturen oder Milieus an-
gehoren, die einen Kinder haben und die
anderen nicht. Als besonders schwierig
erweisen sich Nachbarschaftskonflikte, in
denen Ubergriffe versteckt stattfinden.
So erinnert sich Montau an einen Fall,
in dem eine Familie durch Farbe auf der
Wohnungstir, Kratzer im Autolack, Zer-
stérung ihrer Fahrrader und Ahnliches
terrorisiert wurde. Montau stellt klar:,Man
wird solcher Probleme nur Herr, wenn der
Tater entlarvt wird.” Dies gelang durch auf-
wendige Recherche.

Insgesamt stehen viele Verwalter vor dem
Problem, dass die Anspriiche von Mietern
wachsen, wahrend die Bereitschaft, Regeln
einzuhalten, zurlickgegangen ist. Was
friher selbstverstandlich war, muss heute
verhandelt werden oder ist langst ab-
geschafft. Der Verwalter wird nicht mehr
als Autoritdtsperson wahrgenommen.
Undenkbar, dass Eltern Strafe zahlen, weil
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ihrKind den Rasen betreten hat. Die Mieter
wollen ihre Griinflaichen nutzen, der Ver-
walter soll sie instand halten. Vorbei die
Zeiten, in denen der Wohnungsverwalter
den Mieter nur bei Einzug und Auszug zu
Gesicht bekam. Heute wird guter Service
rund um die Mietsache erwartet, dazu
gehoren Erreichbarkeit und eine schnelle
Bearbeitung von Kundenwiinschen. Dabei
lasstsich nichtjederWunsch soforterfiillen.
+Auf gar keinen Fall sollten Kundenbe-
treuer zum Kummerkasten ihrer Mieter
werden’, warnt Robert Montau. ,Besser
ist es, den Mietern mitzuteilen, wer sie
unterstiitzt, wenn man selbst nicht helfen
kann oder will” Weil es immer wieder
passiert, dass Mieter aggressiv werden,
wenn sie ihre Wiinsche nicht durchsetzen
kénnen, tiben die Teilnehmer in Montaus
Seminaren Kommunikationstechniken
ein, mit denen sie verbale Angriffe auf-
fangen konnen. In Rollenspielen wird
das Gelernte gelibt und gefestigt. Das
betrifft nicht nur den Umgang mit Nach-
barschaftskonflikten, sondern auch den
Umgang mit verwahrlosten Mietern,
mit Mietschuldnern oder Querulanten.
Neben Kommunikationstechniken ist
hierbei Grundwissen tber das Entstehen
von finanziellen Schieflagen vonndten
und welche Mdéglichkeiten einer Kosten-
Ubernahme durch externe Geldgeber
bei Mietschulden, Renovierungen, Ent-
rimpelungen und Wohnungsanpassung
bestehen. Gerade bei Mietschuldnern
zeigt die Praxis, dass rechtliche Schritte
oft nicht ausreichen, um zligig ans Ziel
zu kommen. Hilfreicher ist in vielen Féllen
eine gute kommunikative Strategie,
die den saumigen Mieter motiviert, die
notwendigen Schritte und Wege zu
gehen. Dazu gehoren gut formulierte An-
schreiben, das klare Fordern am Telefon,
schuldnerberatische Kompetenz und eine
gute Kontaktstrategie bei Hausbesuchen.
Die BBA bietet in ndchster Zeitzum Thema
einige Seminare an.

Weitere Informationen unter www.
bba-campus.de sowie bei Sandra
Niedergesaf3, Telefon 030/230855-
14, eMail: kontakt@bba-campus.de

DAS GRUNDEIGENTUM

Wir nehmen
lhre Finanzierung
personlich!

Michael Gross
Telefon (030) 850 82-370

Die PSD Bank liegt bei Konditionsver-
gleichen regelmaBig an der Spitze und
ist einer der groBten Anbieter von
Finanzierungen selbstgenutzter Immo-
bilien und Mehrfamilienhduser in Berlin
und Brandenburg.

Unsere Genossenschaftsbank wurde
1872 gegriindet und betreut heute Gber
83.000 Kunden.

Ich wiirde gern von lhnen er-

fahren, worauf Sie bei Ihrer
Finanzierung besonderen Wert legen. Zu
einem Gesprach bei einem Essen oder
einer Tasse Kaffee lade ich Sie herzlich
ein. Bitte rufen Sie mich unter der
Telefonnummer (030) 850 82-370 an.

Ich freue mich darauf, Sie kennenzulernen!
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PSD Bank Berlin-Brandenburg eG
HandjerystraBe 34-36
12159 Berlin-Friedenau

GEMEINSAM ZIELE ERREICHEN

Berlin-
Brandenburg eG

(030) 850 82-550
www.psd-berlin-brandenburg.de
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