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Fachfrau/Fachmann
Betriebsunterhalt EFZ

Position 4b
HKB F Flihren eines Gesprachs mit Mitarbeitenden oder
Kundinnen und Kunden

Rollenspiel Teil 2 (Nullserie):
Kundenreklamation
«Zu kalt in der Wohnung»

Sie arbeiten als Fachfrau/Fachmann Betriebsunterhalt fir eine Lie-
genschaftsverwaltung und sind fur etwa 100 Mietwohnungen in ei-
ner Wohnuberbauung zustandig.

Es ist November und die Aussentemperatur betragt 8 °C.

Herr/Frau Meier hat mit lhnen einen Termin vereinbart, da in sei-
ner/ihrer Wohnung anscheinend die Heizung nicht funktioniert.

Das Gesprach findet in der Wohnung statt. Die Wohnung befindet
sich zuoberst im vierten Stock des Wohnhauses.

Das Problem ist, dass es in der Wohnung kuhl bleibt, was flr
Herr/Frau Meier sehr unangenehm ist. Die Situation besteht bereits
seit dem Einzug im Sommer, hat sich in den kalten Monaten jedoch
deutlich verschlechtert.

Die Fenster wurden bereits Uberprift — sie sind dicht. Herr/Frau
Meier lUftet daher nur noch gezielt, etwa zwei- bis dreimal taglich,
um unnoétigen Warmeverlust zu vermeiden.

Es ist daher dringend erforderlich, das Problem schnellstméglich zu
beheben und konkrete Losungsvorschlage zu unterbreiten, um die
Wohnqualitat nachhaltig zu verbessern.

Als Sie vor Ort einen kurzen Augenschein nehmen, sehen Sie, dass
der Heizraum als Abstellplatz genutzt wird. Im Raum stehen eine
Menge Gerimpel und Mdbel.

Alles Andere erfahren Sie von Herr/Frau Meier.
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= Besprechen Sie die Situation mit Herrn/Frau Meier.

=> Analysieren Sie die Situation und finden Sie die Ursache des
Problems heraus.

= Treffen Sie anschliessend mit Herrn/Frau Meier eine Vereinba-
rung, wie das Problem gel6st werden soll.

Ihre Leistung wird nach den folgenden Leitfragen bewertet:

= Wie gestaltet die kandidierende Person die Kommunikation mit
Mitarbeitenden, Kundinnen/Kunden oder Vorgesetzten?

= Erkennt die kandidierende Person die fachlichen Anforderungen
der Handlungssimulation und kann sie korrekt erklaren?

= Wie geht die kandidierende Person mit Herausforderungen oder
Stoérungen in der Handlungssimulation um?

= Werden Sicherheitsaspekte und/oder Umweltvorgaben in der
Handlungssimulation erkannt und thematisiert?

Sie haben 5 Minuten Zeit, um sich auf das Rollenspiel vorzubereiten
(inkl. dem Lesen dieses Dokuments). Dabei dirfen Sie sich Notizen
machen.

Im Anschluss erfolgt wahrend 10 Minuten das Rollenspiel.

Die Lerndokumentation und die Unterlagen der Uberbetrieblichen
Kurse dirfen als Hilfsmittel verwendet werden.
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Fachfrau/Fachmann Position 4b
Betriebsunterhalt EFZ HKB F Flihren eines Gesprachs mit Mitarbeitenden

oder Kundinnen und Kunden

Rollenspiel Teil 2 (Nullserie):
Beratungsgesprach
«Zu kalt in der Wohnung»

e Aktives Zuhdren

e Offene Korpersprache und freundlicher Blickkontakt

e Small Talk zur Vertrauensbildung

Zu beachten:

e Begriussung mit Namen: ,Guten Tag Herr/Frau Meier,
danke fur lhre Zeit.*

e Kurze Vorstellung der eigenen Funktion: ,Ich bin zustan-
dig fur den technischen Unterhalt der Wohnuberbau-
ung.”

e Ziel des Gesprachs klar formulieren: ,Ich bin heute hier,
um gemeinsam mit lhnen die Ursache fir die kihle
Raumtemperatur zu finden.”

e Angenehme Gesprachsatmosphare schaffen: ruhig, res-
pektvoll, Idsungsorientiert

o Offene Fragen stellen (,Seit wann empfinden Sie die
Wohnung als zu kalt? Ist Ihnen etwas aufgefallen?*)

e Paraphrasieren (,Sie sagen, dass es seit dem Sommer
zu kahl ist und sich die Situation verschlechtert hat?*)

e Empathie zeigen (,Das klingt wirklich unangenehm, be-
sonders wenn es bereits gesundheitliche Folgen hatte.)

Zu beachten:

¢ Beschwerden ernst nehmen, nicht relativieren

e Hinweise zur Liftung und Fensterdichtigkeit aufnehmen

¢ Raumtemperatur subjektiv und objektiv erfassen (gdf.
Thermometer verwenden)

e Gesprach nicht technisch dominieren — Kundensicht im
Vordergrund
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Transparente Erklarung technischer Sachverhalte in ein-
facher Sprache

Vorschlage unterbreiten und Ruckmeldung einholen
(,Ware es fir Sie in Ordnung, wenn wir die Heizkdérper
entlliften?)

Zu beachten:

Technische Fakten: Heizkessel, Umwalzpumpe, Misch-
ventil funktionieren — Zu kleiner Systemdruck und Luft
in den Radiatoren.

Heizungsraum als Abstellplatz thematisieren: Sicher-
heitsrelevant aufzeigen: Brandschutz, Luftzirkulation,
Wartungszugang

Vereinbarung treffen: ,Ich werde heute noch die Heizkor-
per entliften und die Heizung mit Wasser fullen.*

Zusammenfassung (,Wir haben besprochen, dass...“)
Positive Verstarkung (,Ich bin zuversichtlich, dass wir
das Problem bald beheben kdnnen.*)

Verbindlichkeit schaffen (,Ich melde mich, wenn ich fertig
bin.*)

Zu beachten:

Dank fir das Gesprach und Vertrauen
Offene Tur signalisieren: ,Falls noch etwas ist, kdnnen
Sie sich jederzeit melden.

Im Rollenspiel nehmen Sie die Rolle von Herrn/Frau Meier ein.
Sie sind technisch versiert und wissen viel uber Heizungsanla-
gen. Trotzdem konnten Sie das Problem nicht selbst beheben.
Sie beantworten die Fragen der Kandidaten mit realistischen
Antworten und geben ihm folgende Hinweise:

«Die Warmeerzeugung funktioniert einwandfrei (Gas-
heizkessel).»

«Die Umwalzpumpe am Verteilbalken lauft.»

«Das Mischventil am Verteilbalken funktioniert.»

«Das Regelgerat am Gasheizkessel zeigt die korrekte
Uhrzeit an und ist richtig eingestellt.»

«Die Radiatoren in der Wohnung sind nicht Gberstellt
und die Radiatorenventile sind auch nicht abgedeckt.»
«Die Radiatorenventile stehen auf der Stufe 3»

«Meine Radiatoren machen komische Gerdusche und
bleiben immer kalt.»

«Das Monometer ist nicht im grinen Bereich»

«lch habe beobachtet, dass der Mieter vom 1. Stock
Material im Heizraum abgestellt hat. Darf er das?»
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