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Editorial

Liebe Leserinnen und Leser,

das Jubildaumsjahr der Goethe-Uni-
versitdt nahert sich seinem Hohe=
punkt: Am 18. Oktober findet
der Festakt in der Paulskirche mit
Bundesprasident Joachim Gauck
statt. Am Samstagabend sind dann
alle Hochschulangehorige und Biir-
ger der Stadt Frankfurt eingeladen,
auf dem Campus Westend den Tag
feierlich ausklingen zu lassen, mit
Getranken, Essen, Musik und ei-
nem groflen Feierwerk. Vormer-
ken sollte man sich unbedingt die
Sendetermine zweier Fernseh- und
Horfunkbeitrage des hr zum Jubila-
um: Fir den 45-Mintiter ,Eine Uni
namens Goethe — 100 wilde Jahre”
kam sogar eine Drohne zum Einsatz,
die spektakulare Bilder geliefert hat.
Aus einem literaturwissenschaft-
lichen Seminar zu den ,Verlorenen
Denkern“ der Goethe-Universitat ist
ein hr-Horfunkbeitrag entstanden,
bei dem Studierende fiinf Portrats
von in der NS-Zeit ihrer Amter ent-
hobenen Forschern selber recher-
chiert und eingesprochen haben —
mehr dazu auf den Seiten 3 und 29
dieses UniReport.

Viel Spal3 bei der Lektiire!
Dirk Frank
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100.000 Anrufe im Jahr

Unihotline des Studien-Service-Centers hilft Studierenden in
allen wichtigen Fragen — und das schon seit 10 Jahren

.Ich habe ein Zitat von Goethe im Internet gefunden.
Kdnnen Sie mir belegen, ob das auch tatséchlich

von ihm ist?” — Fragen wie diese gehdren eigentlich
nicht zum engeren Aufgabenbereich der Telefon-
hotline der Uni Frankfurt. Was nicht hei3t, dass

sie nicht gestellt werden. Doch der GroRteil der
Anrufer hat ein studienspezifisches Anliegen, das

ihn zum Telefon greifen ldsst. Und hierfiir finden die
Mitarbeiter der Hotline garantiert eine Losung:
Entweder kdnnen sie selbst mit einer Antwort dienen —
oder sie wissen, an wen sie den Ratsuchenden weiter-
vermitteln kénnen.

Seit zehn Jahren gibt es die Telefonhotline als zentrale
Schaltstelle der Goethe-Universitat. Anrufe gab es zu-
vor naturlich auch schon, und die wurden immer
mehr. ,Mit allen moglichen Anliegen haben die Stu-
dierenden angerufen und zwar kreuz und quer und
nicht zielgerichtet”, sagt Michael Gerhard, stellvertre-
tender Leiter des Studien-Service-Centers. Die Sach-
bearbeiter waren oft tiberfordert, denn sie mussten
nicht selten zugleich Kundengesprache fithren, Unter-
lagen durchsehen und Anrufe entgegennehmen.

Der damalige Leiter des Studierendensekretariats
Herbert Schmelzeisen wollte eine zentrale Anlaufstelle
fiir Standardfragen schaffen: So sollte den Studieren-
den einerseits rasch geholfen, andererseits aber sollten
auch die Sachbearbeiter nach Moglichkeit entlastet
werden. ,Wir wollten eine weite Tiir aufmachen mit
langen Offnungszeiten, erinnert sich Michael Ger-
hard. Gerhard, der heute stellvertretender Leiter des
Studien-Service-Centers ist, hat damals das Konzept
fiir die Hotline entwickelt.

Ein ,Senkrechtstarter” von Anfang an

Ein damals ungenutzter Raum der Psychotherapeuti-
schen Beratungsstelle in der Neuen Mensa in Bocken-
heim wurde umgebaut, sechs Telefonplatze eingerich-
tet, zehn Hiwis geschult. ,Im Mai 2004 sind wir dann
an den Start gegangen”, sagt Kirsten Brandenburg, die
damals die erste Teamleiterin war. Das A und O sei
neben der entsprechenden Callcenter-Software, die bis
heute in Funktion ist, eine Wissensdatenbank, auf die
die telefonischen Helfer zuriickgreifen konnen und
die standig aktualisiert wird. Und von Anfang an habe
man Wert auf die Schulung der Hiwis gelegt, so Bran-
denburg: ,SchlieRlich ist der Anruf oft der erste
Eindruck von der Uni.” RegelmdRig werden die stu-
dentischen Mitarbeiter deshalb in Sprechtechnik, Ge-
sprachsfiihrung und Kundenfreundlichkeit geschult.

Das Modell Unihotline erwies sich als Senk-
rechtstarter: Schon im September des ersten Jahres
gingen unter der Nummer 069-798-3838 insgesamt
25.000 Anrufe ein. Und nicht nur bei Studierenden
war die Hotline gefragt: ,Wir waren eine der ersten
Unis, die so etwas angeboten haben. Bald kamen An-
fragen und Delegationen aus dem ganzen Bundesge-
biet”, erinnert sich Michael Gerhard. Und weil das
Ganze so gut funktionierte, wurde bald beschlossen,
den ,First Level Support” auch auf andere Bereiche
auszudehnen. So wurde 2007 der ServicePoint einge-
richtet, fiir den dieselben Hiwis arbeiten, die auch fir
die Hotline tatig sind.

Ist es nicht sehr anstrengend, mehrere Stunden
Telefonanrufe  entgegenzunehmen?
, sagt Nursen Kurt, die Jura im fortgeschritte-
nen Semester studiert und seit zwei Jahren ihren

,Manchmal
schon”

Fortsetzung auf Seite 23
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Schulfach Wirtschaft?
Eine Replik 2

Wer dkonomische Bildung mdchte,
muss den Wirtschaftswissenschaften
ihren Platz unter den allgemeinbilden-
den Fachern zugestehen und Lehrkréfte
entsprechend ausbilden, sagen Eveline
Wuttke und Gerhard Minnameier.

ADHS und Autismus 9

Gibt es eine gemeinsame Ursache
dieser psychischen Stérungen?

Dazu forscht Merz Stiftungsprofessor
Jan Buitelaar.
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Unisport: Rugby

Von wegen ,Rauferei”: Respekt,
Fairness und gegenseitige Anerkennung
werden bei dem aus England stammen-
den Ballspiel groRgeschrieben.

Wahlbekanntmachung/
Wahlausschreiben
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AUCH SO ETWAS
KOMMT VOR ...

Anrufer: ,,Ich mochte gern Bachelor studie-
ren.” cc: , Welches Fach?” anrufer: , Einfach
nur Bachelor.”

KEXEXKKXEXXKXKXEXXKXKX XX XXX XX XXX KX XXX XXX XXX XX

Anrufer: ISt Bockenheim weit weg von
Frankfurt?”

KEXEXKKXEXXKXKXEXXKXKX XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XX

Auf das Anliegen eines Anrufers:

cc: ,Ich gebe lhnen mal die Nummer der Be-
raterin, 069..." Annfer: ,Oh, die ist aber lang,
so viele Zahlen.”

KEXEXKXKXEXXKXKXEXXKXKX XX XXX XXX XXX KX XXX XXX XXX XX

Anrufer: ,Mein Enkelsohn lebt im Ausland.
Er WIRD in Deutschland studieren. Welche

Studienvoraussetzungen muss er erfiillen,
damit er hier studieren kann. Wissen Sieg,
erist acht...”

XXX KXXXXKXEXXXXKEXXXXXKEXXXXRXXXXX XXX XX XX

Anrufer: ,Hallo, kdnnen Sie mir bitte ganz
kurz sagen, wie spat es ist?” cc: ,Wie spat
es ist?” Anrufer: ,Ja, wie spat es ist...”
cc:,,11.18 Uhr” anrufer: Ok, dann ruf ich
spater nochmal an.”

EEEXEXXKXKXEXXXKXEXXXXKEXXXXXEXXXXRXXXXX XXX XX XX

Anrufer: ,\Welche Facher kann ich denn

im Magisternebenfach studieren?” cc: ,Da
wirde ich Sie bitten, dass Sie sich im Inter-
net die Liste durchlesen.”

Anrufer: , KOnnen Sie die mir nicht grad
schnell vorlesen?”

XXX EXXXKXKEXXXXKEXXXXXKXXXXXRXXXXX XXX XX XX

Anrufer: ,Hallo, ich wiirde mich gerne beur-
lauben lassen.” cc: ,Ja klar, und aus wel-
chem Grund wollen Sie sich denn beurlau-
ben lassen?” annfer: ,Ich fliege morgen fiir
zwel Wochen nach |biza.”

AEEXXXKEXEXXXKXKEEXXKXEEXXXXEXXXXXXXXXRX XXX X XXX

Anrufer: ,Ich habe meine Gebiihren vergessen
zu Uberweisen und habe nun meine Exma-
trikulation in der Hand!” cc: ,,Oh, das sieht
schlecht aus.” annfer: ,Kdnnen Sie mich nicht
rickmelden, wenn ich lhnen 50,— € gebe?”

EEXEXXXEEXXXKXKEXEXXKX XXX XXX XX XXX XXX XXX XX XX

Eine GroRmutter am Telefon: ,,[ch hatte gerne
meinen Enkelsohn gesprochen, kénnen Sie
ihn bitte ausrufen?”

Fortsetzung von Seite 1, 100.000 Anrufe im Jahr

Dienst am Telefon versieht. Aber
vor allem mache es Spal, mit den
Anrufern zu sprechen und ihnen
weiterhelfen zu konnen. ,Oft sind
die Anrufer sehr dankbar fiir un-
sere Hilfe, und das ist oft ein Sahne-
hdubchen bei all dem Stress”, sagt
Teamleiterin Aysem Bulat. Zudem
herrsche im Team ein gutes Klima,
und man habe flexible Arbeitszeiten.
Inzwischen befindet sich das Call-
center im ersten Geschoss des
PEG-Gebdudes in direkter Ndahe zu
den Abteilungen des Studien-
Service-Centers. ,Diese Nahe ist
wichtig fiir unsere Arbeit”, so
Teamleiterin Astrid Mader.

Dass man von Beginn an auf
Hiwis als Mitarbeiter gesetzt hat,
hat sich aus der Sicht der beiden
Teamleiterinnen bewadhrt: ,Hiwis
sind unserer Zielgruppe sehr nahe-
stehend und ideal fiir ein Angebot
an Erstinformationen.” Bei kniffeli-
gen Fragen konnen sie stets auf

die Teamleiterinnen zuriickgreifen.
Wird ein Thema besonders haufig
angesprochen, ist das fiir das Team
des Studien-Service-Centers oft ein
Impuls zum Handeln. So konnen
Studierende den Stand ihres Be-
werbungsverfahrens mittlerweile
online erfahren — angeregt durch
das Team der Hotline, das hier ei-
nen Bedarf gesehen hat.

Ausweitung des Service

Die mit Abstand meisten Fragen
und Anliegen drehen sich rund um
das Thema Studienstart, Zulassung,
Riickmeldung und Semesterbei-
trage. Ab 2015 soll darum der Dienst
wahrend der ,heiRen Phase” vor
Semesterbeginn eventuell erweitert
werden. Reguldr ist die Hotline
Montag bis Freitag von neun bis
zwolf Uhr besetzt, Montag bis Don-
nerstag zudem von 13 bis 16 Uhr.
Durch den konsequenten Ausbau
der Telefonplatze und der Mitarbei-

Drogentrends in Frankfurt

Neue Studie des Centre for Drug Research (CDR) erschienen

er 12. Jahresbericht des

»~Monitoring-Systems Drogen-
trends”, abgekiirzt MoSyD, liefert
einen Uberblick iiber die Drogen-
gebrauchssituation in Frankfurt.
Erstellt wurde der Bericht vom
Centre for Drug Research (CDR)
an der Goethe-Universitdt mithilfe
von Fordermitteln des Drogen-
referats der Stadt Frankfurt. Auch
im nationalen Rahmen ist die
MoSyD-Studie eine wichtige In-
formationsquelle. Dies zeigt auch
die groe mediale Resonanz seit
dem Erscheinen der Studie Mitte
September.

Mehr als 1.500 Schiilerinnen
und Schiiler der 10. bis 12. Klasse
an allgemeinbildenden Schulen so-
wie des 1. bis 3. Ausbildungsjahres
an Berufsschulen wurden befragt.
Das Durchschnittsalter betragt 16,7
Jahre, 76 % der Befragten wohnen
in Frankfurt. Neben der quantitati-
ven Schiilerbefragung wurden auch
qualitative Daten in bestimmten
Szenen und Milieus erhoben.

,Man kann insgesamt von ei-
nem moderateren Konsumverhal-
ten Jugendlicher und junger Er-
wachsener sprechen”, fasst Bernd
Werse vom CDR die Ergebnisse

terzahl — inzwischen arbeiten 25 bis
35 Hiwis im Team, wenn auch nicht
alle gleichzeitig —, soll es auch in den
Hochzeiten keine Schlangenbildung
und auch keine Wartezeiten mehr
geben. Damit es kiinftig noch rei-
bungsloser ablduft, soll zum kom-
menden Sommersemester auch ein
Ticketing-System eingefiihrt wer-
den: Ist ein Sachbearbeiter bei einer
Riickfrage nicht erreichbar, so er-
hélt er direkt nach dem Telefonat
eine elektronische Telefonnotiz und
kann das Anliegen zu einem spate-
ren Zeitpunkt per Mail oder Riick-
ruf bearbeiten.

Den meisten Anrufern kann
jedoch gleich geholfen werden. 80
bis 90 Prozent der mittlerweile
um 100.000 Anrufe jahrlich wer-
den direkt von den Mitarbeitern
am Telefon ,verarztet”. Allerdings
miissen sich die Studierenden
glaubhaft ausweisen, sonst gibt es
keine personenbezogenen Aus-

zusammen. ,Die Anstiege des
durchschnittlichen  Einstiegalters
der drei meistkonsumierten Dro-
gen haben sich fortgesetzt oder zu-

mindest bestatigt.”

Zentrale Ergebnisse

Weiterhin bleibt Alkohol die deut-
lich am weitesten verbreitete psy-
choaktive Substanz. 84 % der 15-
bis 18jdhrigen Schiiler haben
mindestens einmal in ihrem Leben
Alkohol konsumiert. An zweiter
Stelle steht wiederum Tabak, wo-
bei bei dieser Substanz auch 2013

eine nachlassende Popularitdat zu

kiinfte. Auch Eltern rufen an, sie
bekommen aber keine Informatio-
nen iber ihre Kinder. Auch be-
sorgte Groleltern griffen schon
zum Horer, um sich nach dem Be-
finden des Enkels zu erkundigen
(s. Kasten).

Ob das besagte Zitat von Goethe
war oder nicht und welche Aus-

verzeichnen ist. 71 % der 15- bis
18jdhrigen haben mindestens ein-
mal in ihrem Leben geraucht; die
Konsumerfahrung mit Shishas liegt
mit 66 % etwas hoher als die mit
Zigaretten oder Zigarren (57%).
21 % der Befragten gaben an, tag-
lich zu rauchen. Gegeniiber dem
Vorjahr lasst sich ein Riickgang vor
allem beim tdglichen Konsum be-
obachten.

Die weiterhin am weitesten ver-
breitete illegale Droge ist Cannabis:
42 % der 15- bis 18jdhrigen haben
mindestens einmal im Leben Ha-
schisch bzw. Marihuana konsu-

kunft man dem Anrufer gegeben
hat, daran kann man sich im Team
nicht mehr erinnern. Auf alle Falle
vom Namensgeber der Frankfurter
Stiftungsuniversitdt stammen soll
jedoch der folgende Satz: ,Wenn
du eine weise Antwort verlangst,
musst du verntiinftig fragen.”

Anke Sauter

miert. Das vieldiskutierte Crystal
Meth spielt in drogenkonsumie-

renden Umfeldern in Frankfurt
praktisch keine Rolle.

Abgefragt wurde auch der Me-
dienkonsum: Durchschnittlich ver-
bringen die befragten Frankfurter
Schiiler 8,6 Stunden pro Woche
mit Fernsehen. Deutlich angestie-
gen ist der Durchschnittswert fiir
die tdgliche Internetnutzung, der
mittlerweile {ber vier Stunden
liegt. UR



