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Die Schnittstelle
zwischen Biirger
und Verwaltung

Ingeborg Mareien und ihr Team vom Info-Center
nehmen taglich 290 Anrufe entgegen und kiimmern
sich um 340 Besucher. Zustandig auch fiir die Post.

VON JORG ABELS

Kreis Diren. ,Guten Tag, Kreis-
verwaltung Diiren, Sie sprechen
mit Ingeborg Mareien. Was kann
ich fiir Sie tun?“ Das Telefon im
Info-Center des Kreishauses steht
selten still. Permanent suchen

Biirger Kontakt zur Verwaltung,
haben Fragen, wollen Antworten.
Von morgens um 6.30 bis um 19
Uhr ist die Zentrale am Hauptein-
gang besetzt, freitags bis 16 Uhr.
Durchschnittlich 290 Anrufe neh-
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Taglich muss Albert Fugger Berge
von Post sortieren und auf die Am-
ter verteilen.

men die 53-Jdhrige und ihr finf-
kopfiges Team tédglich entgegen
und verbinden zum zustdndigen
Sachbearbeiter. Die wichtigsten
und am hdéufigsten benotigten
Durchwahlen kann Ingeborg
Mareien nach neun Jahren an vor-
derster Front langst im Schlaf auf-
sagen. Doch auch sie stoft bei
iiber 850 Kolleginnen und Kolle-
gen immer mal wieder an ihre
Grenzen. Dann helfen Telefonan-
lage und Computer. Schwieriger
wird es, wenn Anrufer weder den

» Arbeitsplatz Kreishaus

fiir sie zustdndigen Sachbearbeiter
noch das Amt ihres Anliegens ken-
nen. Aber auch dann versucht das
Team des Info-Centers zu helfen,
hort zu, worum es geht, und iiber-
legt in Windeseile, welches Fach-
amt weiterhelfen konnte. Auch
dabei hilft der Computer: ,Wir
konnen nicht nur nach Namen,
sondern auch nach Zustdndigkei-
ten suchen”, erklirt die Teamleite-
rin das Procedere, das auch bei
vielen der rund 340 Besuchern
taglich ablauft, die personlich das
Kreishaus aufsuchen. Auch ihnen
weisen die Mitarbeiter des Info-
Centers den Weg - immer freund-
lich, immer mit einem Lacheln
auf den Lippen. Service wird grof3-
geschrieben. Denn fiir die meisten
Kunden, wie die Besucher im Info-
Center genannt werden, ist das
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Immer ein offenes Ohr, immer ein Lacheln auf den Lippen: Ingeborg Mareien und ihr Team vom Info-Center sind
oft erste Anlaufstelle fiir Besucher des Kreishauses.

Gesprach mit Ingeborg Mareien
und ihrem Team der erste Kontakt
zum Kreishaus. Und der Kunde ist
Konig, auch in der Verwaltung -
im personlichen Kontakt wie am
Telefon - selbst wenn ein Anrufer
seine ganze Lebensgeschichte aus-
breitet. Und das kommt ofter vor,
als man denkt. ,Wir sind auch
Seelentroster”, will die 53-Jahrige
nicht verhehlen, dass so manches
Schicksal auch bei ihr Emotionen
weckt.

Die Vermittlung der Biirger zum
zustdndigen Amt aber ist nur eine
von vielen Aufgaben des sechs-
kopfigen Teams. ,Um den Kunden
weite Wege zu ersparen, geben wir

auch  Antragsformulare aus”,
erkldrt Ingeborg Mareien, fiir Kin-
der- und Elterngeld beispielsweise,
fiir die Befreiung von der GEZ-Ge-
biihr oder im Bereich des Schwer-
behindertenrechts. Kartenvorver-
kauf bei Kreisveranstaltungen
gehort ebenso zum Arbeitsspek-
trum wie die Ausgabe kreiseigener
Broschiiren. ,Und wir beglaubi-
gen Urkunden.” Zeugnisse zum
Beispiel, nicht aber Standesamts-
angelegenheiten oder Dokumente
in ausldndischer Sprache.
Dariiber hinaus ist das Info-
Center fiir eine Vielzahl interner
Dienste zustdndig; fiir die Ausgabe
der Dienstfahrzeugen oder -fahrra-
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dern, fiir die Schrankenanlagen
und nicht zuletzt fiir den Postein-
und -ausgang. ,Berge von Post”
erreichen téglich das Kreishaus,
trotz E-Mail-Zeitalter. Fir den
Behordenschriftverkehr  wéhlen
die meisten immer noch den
guten alten Brief. Und der kommt
kistenweise an, geht kistenweise
raus. Tag fiir Tag, Woche fiir
Woche. Selbst in den Ferien kann
sich das Team des Info-Centers
iber mangelnde Arbeit nicht
beklagen. Im Gegenteil. Schon
klingelt das Telefon wieder: ,Gu-
ten Tag, Kreisverwaltung Diiren,
Sie sprechen mit Ingeborg Marei-
en. Was kann ich fiir Sie tun?“




