Kundlnnenfreundllche Sprache Anregungen
fur Mitarbeiterlnnen von Mitarbeiterlnnen

StaDt+Wien

Wien ist anders.




Ich war nach der Auftaktveranstaltung dem
Projekt »Wien spricht anders« gegentiber eher

skeptisch eingestellt: Warum sollte man ein
bewdhrtes System dndern? Ich befiirchtete, dass
nunmehr »Denglisch« die neue Amtssprache
werden sollte, und beschloss daher, mich fiir die
Mitarbeit zu melden. Erst wdhrend der laufen-
den Arbeit erkannte ich, wie betriebsblind ich
nach einigen Jahren beim Magistrat geworden
war und wie notwendig die Umsetzung dieses
Projekts ist. Verstandliche Kommunikation

ist die entscheidende Voraussetzung fiir mit-
menschliches Handeln.

Jetzt bin ich stolz, meinen Beitrag geleistet zu
haben, und freue mich fiir meine KollegInnen
im ganzen Magistrat, dass mit dieser Grundsatz-
arbeit ein Meilenstein fiir die Modernisierung
des Magistrats gesetzt werden konnte.

Marion Dworzack, MA 61
Arbeitsgruppe »Briefe«

Einfach ist nicht primitiv.
Lang ist nicht automatisch inhaltsreich.
Kompliziert ist nicht gleich intelligent.

Aus »Amtsdeutsch a. D.«, Linz
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Verstandlichkeit verhindet

»Das Projekt )Wien spricht anders« unterstiitzt unser aller Ziel, die Stadtverwaltung
zu einem Dienstleistungskonzern umzugestalten. In vielen Bereichen ist das schon
gelungen, wird das Zugehen auf die Bilirgerinnen und Biirger taglich gelebt — das
zeigt auch das gute Zeugnis, das uns die Studie »Leben in Wien« ausstellt.

Dem Amtsdeutsch ade zu sagen und sich an den Bediirfnissen unserer Kundinnen
und Kunden auch im sensiblen Bereich der Kommunikation zu orientieren, ist ein
weiterer und wichtiger Beitrag dazu.«

Biirgermeister Dr. Michael Hdupl

»Sprache ist unser wichtigstes Kommunikationsmittel. Sprache kann aber auch
Quelle von Missverstdndnissen, Informationsmangel und Verdrgerung sein, sowohl
mit unseren Kundinnen und Kunden als auch innerhalb der Organisation. Bewusst-
seinsbildung fiir den richtigen Umgang mit Sprache ist deshalb eine wichtige und
angesichts der Gréfle und Komplexitdt des Magistrats auch schwierige Aufgabe.
Umso mehr freue ich mich tiber die Ergebnisse des Projekts. Jetzt gilt es sie auch
umzusetzen.«

Magistratsdirektor Dr. Ernst Theimer

»Zufriedene Kundinnen und Kunden — das wiinschen wir uns alle. Kommunikation
kann dazu beitragen — wenn sie sich am Gegeniiber orientiert und bemiiht ist, Sach-
verhalte allgemein verstdandlich und prézis darzustellen. Rund hundert engagierte
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aus den unterschiedlichsten Bereichen der Stadt-
verwaltung haben in diesem Leitfaden Anregungen dafiir zusammengefasst. Fiir
viele Kolleginnen und Kollegen mag das eine oder andere darunter bereits zur
Routine gehodren. Fiir andere wird es yanregend( sein und soll ihnen Mut zu einem
neuen Umgang mit Sprache machen.«

Chefredakteur Rudolf Mathias, MA 53, Presse- und Informationsdienst
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1 - Wie spricht Wien?

1.1 Wien spricht anders

Der Magistrat der Stadt Wien spricht verstidndlich und kundInnenfreundlich.
Eines war von Beginn an klar: Verstdndliche Sprache kann nicht von oben
verordnet werden, sondern muss von MitarbeiterInnen fiir MitarbeiterInnen ent-
wickelt werden.

Bei den Treffen der dafiir eingerichteten Arbeitsgruppen ging es vor allem darum,
die BiirgerInnen als KundInnen zu verstehen — mit ihrem Wunsch nach einer ver-
stdndlichen Sprache.

Personlichkeit bleibt gefragt

»Wien spricht anders« bedeutet deshalb auch: gemeinsame Leitlinien. Denn Sprache
soll kein Zufallsprodukt sein, sondern ein unverwechselbares Erkennungsmerkmal
der Stadt Wien. Trotzdem sind die Hinweise dieses Leitfadens nicht als verordnetes
Korsett zu sehen.

Im Gegenteil: Eigenstdndigkeit und Kreativitdt sind mehr denn je gefragt. Die
personliche Note der MitarbeiterInnen ist hier nicht nur zugelassen, sondern aus-
driicklich erwiinscht. Es geht nur darum, die Idee und den Zweck hinter den Vor-
schldgen zu erkennen und in die Praxis umzusetzen.

Néhe ohne Anbiederung

Natiirlich gibt es Bereiche, in denen die KundInnenfreundlichkeit nicht leicht zu
leben ist. Dazu z&hlt zum Beispiel das Verhdngen von Strafen. Ubertriebene
BiirgerInnenndhe birgt hier die Gefahr, lacherlich zu wirken. In solchen Féllen ist
klare Distanz oft hilfreicher.

Die Anregungen dieses Leitfadens setzen die Geschédftsordnung fiir den Magistrat
und die Kanzleiordnung nicht auler Kraft. Sie helfen mit, sie kundInnenorientiert
umzusetzen.

1.2 Wien spricht geschlechtergerecht

KundInnenfreundlichkeit heiSt, beide Geschlechter gleichermaflen anzusprechen.
Dieses Ziel hat im Projekt »Wien spricht anders« besonders hohen Stellenwert.
Formulierungen, die Frauen oder Méanner einseitig als Adressaten ausschlie8en,
sollen in Schreiben der Stadt Wien nicht mehr zu finden sein.

Vorrang fiir das »Binnen-I«

In diesem Handbuch wird hédufig das »Binnen-I« verwendet und empfohlen, weil
es den Lesefluss erleichtert. Wir folgen damit auch der Empfehlung der Gleich-
behandlungsbeauftragten.

In vielen Schriftstiicken ist die Schreibweise »Mitarbeiter/-innen« zu finden. Die
Kritik daran: Frauen werden wiederum als Anhédngsel sichtbar gemacht.

Achtung im Internet

Eine Variante, die der Duden anfiihrt, ist der Schragstrich, z. B. Mitarbeiter/innen.
Diese Schreibweise ist ein MUSS im Internet, weil Ubersetzungsmaschinen fiir die
Brailleschrift (Blindenschrift) nur diese Variante lesen kénnen.

Der Duden gilt
Weitere Moglichkeiten fiir eine geschlechtergerechte Schreibweise finden Sie im
Duden.
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2 — Gesprochenes Wort

Unter uns gesagt ...

Lacheln lohnt sich

»Guten Tag, was kann ich fiir Sie tun?«

Im Geschéft sind die Verhéaltnisse vollig klar: Hier die Verkduferin oder der Ver-
kéufer, dort die Kundin oder der Kunde. So weit, so gut. Aber im Amt?

Da schaut es manchmal etwas anders aus — auch wenn wir von Kundinnen und
Kunden reden. Wir verkaufen nichts, und viele, die zu uns kommen, sind nicht da,
weil sie wollen, sondern weil sie miissen. Auch gut.

Wirklich?

Nicht ganz ... denn wer freundlich ist, biedert sich nicht an oder verliert an Auto-
ritdt. Ich bin freundlich zu meinem Gegeniiber und die KundInnen sind es (fast)
immer zu mir. Lacheln lohnt sich — fir beide.
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Fairness und gutes Benehmen

Tipp

Tipp

Tipp

Unsere KundInnen sind darauf angewiesen, richtige Auskiinfte zu bekommen.
Sie bringen uns dabei meist einen grofen Vertrauensvorschuss entgegen. Dieser
Erwartung entsprechen wir am besten mit partnerschaftlichem Verhalten.

Partnerschaft — damit sind Freundlichkeit, Héflichkeit, Gleichbehandlung und der
Situation angepasstes Verhalten gemeint.

Hoflichkeit — Freundlichkeit

Hoflich zu sein erleichtert den Umgang mit allen Mitmenschen betrédchtlich, aber
die Freundlichkeit ist das Salz in der Suppe: offen und unvoreingenommen ent-
gegenkommen, Aufmerksamkeit und Interesse an seinem/ihrem Anliegen zeigen.
Bei Problemen nach Alternativen suchen oder zusétzliche Informationen als Hilfe
anbieten.

Niitzen Sie Ihre internen Kenntnisse zugunsten der KundInnen.

Gleichbehandlung
Unsere KundInnen haben Anspruch auf Achtung und gleiche Behandlung — unab-
hangig von Alter, Geschlecht und Herkunft.

Behandeln Sie Thre KundInnen so, wie Sie selbst gerne behandelt werden wollen.
In schwierigen Féllen hilft es, sich einen lieben Menschen aus dem Freundes- oder
Familienkreis vorzustellen, der mit diesem Anliegen an Sie herantritt.

Der Situation angepasstes Verhalten

Oft miissen wir Entscheidungen treffen, die fiir die KundInnen negativ sind. Dabei
ist sensibles Handeln besonders wichtig. Eigenverantwortung und Wertschétzung
sind zwei wichtige Schliisselworter fiir den Erfolg in diesem Bereich.

Mit Kritik an Threr Téatigkeit sind nicht Sie als Person gemeint.
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Umgang mit Migrantinnen

21.2

MitbirgerInnen mit nicht deutscher Muttersprache haben oft Schwierigkeiten, sich
zu verstdndigen, wenn es um Erledigungen in der Verwaltung geht. Deshalb werden
héufig Vertraute aus dem Familien- oder Freundeskreis, die Deutsch sprechen, aufs
Amt geschickt. Sie erledigen dann die notwendigen Amtswege sozusagen als Stell-
vertreterInnen. MigrantInnen suchen haufig den persénlichen Kontakt im Amt, um
Missverstdndnisse aufgrund von Sprachproblemen auszuschlieBen. Telefon, E-Mail
und Brief werden deshalb deutlich seltener verwendet.

Niitzen Sie die Fremdsprachenkenntnisse Threr MitarbeiterInnen in Threr Abteilung!

Sprechen Sie langsam und deutlich. Deutsch ist eine schwere Sprache.

Sehr gerne verwenden MigrantInnen beim Ausfiillen von Formularen so genannte
Ausfiillhilfen (in der eigenen Muttersprache). Ausfiillhilfen oder DolmetscherInnen
rdumen viele Probleme aus dem Weg.

Tipp

Tipp

Empfang der Kundinnen
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MitarbeiterInnen in der Portiersloge sind in vielen Féllen die ersten Ansprechper-
sonen fiir KundInnen der Stadt Wien. Ein rdumliches Leitsystem und die Auskiinfte
der MitarbeiterInnen der Stadt Wien sind weitere Orientierungshilfen.

Sowohl das Verhalten der MitarbeiterInnen den KundInnen gegeniiber als auch ein
tibersichtliches Leitsystem sind maRgebend, ob diese sich willkommen fiihlen.

Empfang » Die KundInnen begriiSen und Augenkontakt halten.

Mit einem Lécheln schaffen Sie die Grundlage fiir eine freundliche
Kommunikation. Wenden Sie sich Threm Gegentiiber zu, Thre
Korpersprache signalisiert Thre volle Aufmerksamkeit.

» Einfach und verstdndlich sprechen.
» Wurde die Auskunft verstanden?

Fragen Sie bei den KundInnen nach. Im Zweifel wiederholen Sie
die Auskunft.

Manche Kundinnen
trauen sich “

einfach nicht
nachzufragen.

Tipp

Die Portierinnen
“ sind Gastgeberin-
nen und Visiten-

karte fiir die
Dienststelle.

Tipp
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Das Leitsystem —
der U-Bahn ist “ Rdumliches

fisch
ein gelungenes (grafisches)

> Leitsysteme bei den Einrichtungen der Stadt Wien sollen ein
einheitliches Erscheinungsbild aufweisen (Corporate Design
Manual der Stadt Wien).

> Leitsysteme sollen nach dem Prinzip »vom Allgemeinen zum
Besonderen« strukturiert aufgebaut werden. So werden die
KundInnen vom tibergeordneten Bereich zum Sachbereich und
somit zu der gesuchten Ansprechperson geleitet.

Jeden Bereich mit einer eigenen Farbe kennzeichnen, die im ge-
samten Amtshaus/Gebdudeareal beibehalten wird. Die farbige Ge-
staltung der Schilder ist eine optische Hilfe bei der Orientierung.

Bei groBen Gebduden/Gebadudekomplexen unterstiitzen symbol-
hafte Pléane die Orientierung wesentlich.

> Bei der Beschriftung der Schilder soll auf allgemein versténd-
liche Formulierung und eine entsprechende Schriftgréfe
geachtet werden.

Fachspezifische Abkiirzungen so weit wie mdglich vermeiden.

Belspial. Leitsystem
Tipp
Tipp
Tipp
Unterstiitzung
durch
Mitarbeiterinnen
Sprechen Sie Tipp
Kundinnen aktiv “
an, wenn Sie
merken, dass Hilfe
gefragt ist.
Tipp

» Unterstiitzung anbieten.
» Einfach und verstédndlich sprechen.
» Wurde Thre Auskunft verstanden?

Fragen Sie bei den KundInnen nach. Im Zweifel wiederholen Sie
die Auskunft.

» Die KundInnen zu der gesuchten Ansprechperson begleiten,
soweit Zeit und Umsténde dies erlauben.

Nehmen Sie auf hilfsbediirftige KundInnen Riicksicht.
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Gesprach mit Kundinnen

Ein individuelles KundInnengesprach besteht aus der Begriifung, dem eigentlichen
Informationsaustausch und der Verabschiedung.

BegriiBung

Mit Kdrpersprache
ein positives “

Klima schaffen.

Tipp

Die Stimmung zu Beginn eines Gespréaches ist mitentscheidend fiir
den Verlauf und das Ergebnis.

Fir die erste Phase gilt daher der alte Grundsatz »Der erste Ein-
druck zdhlt«.

Sie sollten im Verlauf der BegriSung

» sich selbst durch Nennung des Namens und IThrer Funktion
vorstellen,

» Threm Gegeniiber einen Platz anbieten (sofern dies auf Grund
der rdumlichen Situation mdglich ist) und

» Augenkontakt mit Threm Gegeniiber herstellen, um dadurch die
volle Aufmerksamkeit fiir dessen Anliegen zu verdeutlichen.

Neben dem Herstellen des Augenkontaktes kann durch positive
Korpersprache (z.B. in Form eines Sichzuwendens) die Gespréchs-
bereitschaft und Aufmerksamkeit verdeutlicht werden.
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Gesprach

Durch Unhoflichkeit und missverstéandliche Ausdrucksweise ent-
stehen leicht Barrieren zwischen den GesprachspartnerInnen.

Zur Vermeidung von Unhéflichkeiten:
» Die KundInnen im Verlauf des gesamten Gespréchs mit Namen
ansprechen.

Sollte Thnen der Name der Kundin/des Kunden entfallen sein,
scheuen Sie sich nicht, erneut nach dem Namen zu fragen.

» Nach dem Anliegen fragen und nicht warten, bis die KundInnen
dieses von sich aus formulieren.

» Aufmerksam zuhoéren und immer ausreden lassen (auch wenn
der Inhalt des Anliegens bereits klar ist).

» Auch bei verdrgerten KundInnen freundlich bleiben.

In solchen Situationen empfiehlt es sich, die Verdrgerung der
KundInnen nicht persénlich zu nehmen, und die Mdglichkeit zu
bieten, den Arger einmal loszuwerden.

» Zwischenfragen ermdéglichen und auf diese eingehen.

Streben Sie Gesprachsfithrung auf gleicher Ebene an (die KundIn-
nen sollen nicht das Gefiihl haben, BittstellerInnen zu sein).

Auch wenn Sie nicht fiir das Anliegen zustédndig sind, versuchen
Sie, den KundInnen trotzdem weiterzuhelfen (z.B. verweisen Sie
auf die richtige Ansprechperson mit Namen, Telefonnummer oder
beschreiben Sie den Weg dorthin).

Zur Vermeidung von Irrtimern und Missverstdndnissen:

» Einfach und in kurzen Sétzen verstédndlich sprechen (besonders
bei KundInnen mit mangelnden Deutschkenntnissen).

» Fachwissen moglichst verstdndlich vermitteln.

Vermeiden Sie den tiberméRigen Einsatz von Fachbegriffen und
versuchen Sie, Ihr Fachwissen mit einfachen Worten und Um-
schreibungen zu vermitteln.

» Verstdndnis zeigen, indem Fragen wiederholt werden.
» Durch Nachfragen erkunden, ob Antworten/Auskiinfte richtig
verstanden wurden.

Wenn Sie Zweifel daran haben, ob die KundInnen Ihre Antworten
richtig verstanden haben, scheuen Sie sich nicht, dieselbe
Auskunft auf andere Art und Weise zu wiederholen und gegebe-
nenfalls noch einfacher zu erkléren.

> Bei negativen Entscheidungen die Beweggriinde erklédren.

Ergédnzen Sie den Sachverhalt, wenn moéglich durch eindeutige
schriftliche Unterlagen.

» Bei unsicheren oder aufgeregten KundInnen mehrmals nach-
fragen, um den vollen Umfang des Anliegens zu erforschen.

Verwenden Sie gezielte Fragen, wenn Thnen das Anliegen der
KundInnen nicht klar ist.

Informieren Sie tiber weitere Mdglichkeiten und Angebote der
Stadt Wien, die den KundInnen bei ihren Anliegen helfen kénnen.
Erleichtern Sie den weiteren Ablauf durch Verweisen auf relevan-
te Stellen, wichtige Fristen, Offnungszeiten und Wartezeiten etc.

Kundinnen diirfen
Tipp ” zuerst auch einmal

ihren Arger

loswerden.

Tipp

Tipp

Tipp

Tipp

Tipp
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2.2

Unter uns gesagt ...

Biirgerinnen am
Telefon - “

mehr als nur ein
»Storfall«.

Verabschiedung  Durch einfache Gesten kann hier der gute Eindruck bei den
KundInnen, der durch Begriifung und im Gesprachsverlauf ent-
standen ist, abgerundet werden.

> Nicht sitzen bleiben, wenn die Kundin/der Kunde aufsteht.

> Bieten Sie den KundInnen fiir den Fall neuerlicher Fragen/An-
liegen wieder Ihre Hilfe an.

» Sollte ein weiteres Gesprach erforderlich sein, dann geben Sie
Telefonnummer oder E-Mail-Adresse bekannt (Visitenkarte).

Tipp Begleiten Sie hilfsbediirftige Menschen zum Ausgang.

Ein Musterbeispiel fiir kundInnenfreundliches Verhalten ist als
Video auf der beigefiigten CD und im Intranet verfiigbar:

http://www.intern.magwien.gv.at/ma53/dienstleistungen/
wien-spricht-anders.htm

Telefon

Das Telefon klingelt!

Jetzt reicht es aber wirklich — wie soll man sich da auch konzentrieren?

Ring, riing, riiing. Also gut: »Miiller, was gibt's?«

Geht es Thnen auch manchmal so? Kein Wunder, dass man da manchmal ungehalten
ist. Andererseits: Frau Dolezal aus Favoriten ahnt natiirlich nicht, dass jetzt der
falsche Moment ist. Sie erwartet eine freundliche und kompetente Behandlung
ihres Problems. Wiirden wir das nicht auch erwarten?

Die folgenden Tipps sind erprobte Rezepte. Damit konnen Telefonate sogar zu
einer rundum erfreulichen Angelegenheit fiir beide Seiten werden ...

> Erst nach dem zweiten Lauten abheben.

» Nennen Sie Thren Namen und sagen Sie, wofiir Sie zustandig sind.

» Lacheln Sie, es spricht sich leichter.

» Sprechen Sie AnruferInnen mit deren Namen an.

> Stellen Sie Fragen.

> Sprechen Sie langsam und ausgeglichen.

> Halten Sie wesentliche Gespréachsergebnisse schriftlich fest.

» Vereinbaren Sie einen Termin fiir einen allfalligen Rickruf.

» Vermeiden Sie storende Hintergrundgerdusche wie Radiomusik
oder lautstarke Unterhaltungen.

> Schalten Sie die Freisprecheinrichtung nur nach Riickfrage ein.

> Klédren Sie, wer in Threr Abwesenheit Thr Telefon betreut.

» Falls Sie die Sprachbox verwenden, achten Sie auf den Begriifungstext
und das Aufnahmevolumen.

» Vermeiden Sie, dass IThr Telefon unbesetzt bleibt (Umleitung oder Sprachbox).

» Nutzen Sie Angebote von speziellen Telefontrainings.

Ein Musterbeispiel fiir kundInnenfreundliches Telefonieren ist als Video auf der bei-
gefiigten CD und im Intranet verfiigbar.

http://www.intern.magwien.gv.at/mab53/dienstleistungen/wien-spricht-anders.htm
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Unter uns gesagt ...

Wenn nicht alles so kompliziert wire...

»Unser Geréat verfiigt iiber einen 4.2.8HDD-Prozessor mit 512-KB-L2-Cache-Speicher,
1x80GB, DDR SDRAM-DDR266/PC2100-266MHz, Plug-In-Modul, Fast-Ethernet und
56Kbps-Modem«. Alles klar?

Vielleicht ... wenn Sie zuféllig ein Computerprofi sind. Sonst ... »Wie bitte?«

So geht es uns in vielen Bereichen, in denen wir nicht ganz sattelfest sind. So
geht es aber auch gar nicht selten BiirgerInnen, wenn sie ein amtliches Schrift-
stiick bekommen. Wir haben es in der Hand zu helfen: Wegrdumen heifSt die
Devise bei Abkiirzungen und Fremdwortern, Ersetzen durch die Begriffe unseres
tdglichen Lebens. Fast immer ldsst sich eine ganz leicht verstédndliche Formu-
lierung finden.

3.11

Abkiirzungen

Keine uniiblichen
Abkiirzungen —

so lassen sich un-
notige Riickfragen
vermeiden.

(° °)

Tipp

Abkiirzungen kénnen kaum bekannt, mehrdeutig oder tiberholt (z.B.: h.a.), in vielen
Fallen unverstiandlich sein.

» Uniibliche Abkiirzungen vermeiden.
» Die Abkiirzung muss den AdressatInnen verstdndlich sein.

Begriff beim ersten Mal ausschreiben und die Abkiirzung in Klammern angeben;
nachfolgend kann dann nur noch die Abkiirzung verwendet werden.

Beispiel:
Presse- und Informationsdienst (PID) — in weiterer Folge PID.

3.1.2

Wortwahl

In Klammern die
deutsche Uber-

setzung dazuzu-
fiigen hilft meis-
tens weiter.

Falsch geschrie-
bene Namen sind
heikel. Viele
nehmen solche
Fehler persidnlich.

(Vorschlage und ergdnzende Beispiele zur Wortwahl siehe Seiten 30 und 31)

» Fremdwdorter und Fachbegriffe sparsam verwenden und deutsche Entsprechun-
gen suchen.
Beispiel:
(2 Curriculum Vitae - Lebenslauf (©)

» Unnotige englische Ausdriicke (Anglizismen) vermeiden.
Beispiele:
@ Meeting — Treffen, Besprechung @
(9 designen - gestalten (O)

> Nicht allgemein gebrauchte Fachbegriffe erkléren.

» Die Lesbarkeit langer, zusammengesetzter Hauptworter durch Bindestrich
erhéhen.
Beispiel:
@ Hochquellenwasserleitung — Hochquellen-Wasserleitung (©)
> Keine sinngleichen Worte aneinander reihen.
Beispiele:
@ Das als Beilage angeschlossene Schreiben ... — Das beiliegende Schreiben ... @
@ Thr telefonischer Anruf — Thr Anruf @

» Immer auf die richtige Schreibweise achten (z. B.: Namen).
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Hervorhebungen 313

Wichtiges durch Hervorheben nur einmal betonen (z. B.: nur fett hervorheben, nicht
fett und kursiv und unterstrichen...).

In der Kiirze... Unter uns gesagt ...

Manchmal lohnt sich ein Blick zuriick in die eigene Schulzeit.

In der Volksschule haben wir ganz einfache Satze geschrieben.
Alle haben verstanden, was gemeint ist.

— Kurze Gedanken, die gleich zur Sache kommen.

— Hauptséatze, die das Wichtigste zusammenfassen.

— Nebensétze, die zuséatzliche Informationen anbieten.

— Satzgefiige mit zwei, drei oder vier Nebensédtzen sind verboten.
Diese kurze Botschaft ist doch ganz einfach umzusetzen.

Oder?

Hauptsatz — Nebensatz 3.21

» Den Hauptgedanken in einem Hauptsatz an den Anfang stellen.
» Zusétzliche Information in Nebensétze geben.
» Zu lange Schachtelsédtze (ein Satzgefiige, bei dem die einzelnen Satzteile inein-
ander gekeilt sind, ergibt einen Schachtelsatz) vermeiden.
Beispiel:
@ Thre Anforderungen kénnen von uns nach reichlicher Priifung und mehrmaliger ...
nicht berticksichtigt werden.
@ Thre Forderung kann leider nicht berticksichtigt werden. Sie wurde eingehend
geprift, ...

» Die Ubersichtlichkeit ist fiir das Verstédndnis eines Satzes wichtiger als die Lénge.

Statt iiberlanger

Schachtelsatze
schreib gleich
einen zweiten,
neuen Hauptsatz.




3 — Geschriebenes Wort

3.3 Text

Unter uns gesagt... Ordnung ist ...

das halbe Leben. Oje, den Spruch habe ich schon als Kind oft genug gehort,
werden Sie jetzt denken. Aber bekanntlich steckt ja in Sprichwortern auch Wahr-
heit. Fiir uns geht es um die Ordnung in Texten, Briefen und Schriftstiicken, die
wir hinausschicken. Ubersichtlichkeit ist Trumpf.

Schon klar: Ein Bescheid hat gewisse Inhalte und Bestandteile, um die man nicht
herumkommt. Aber mit tibersichtlicher Gliederung und klaren Bausteinen kom-
men wir einfach besser an.

Das ware doch ein Ziel: Briefe und Bescheide von der Stadt Wien sind so klar und
ubersichtlich, dass sie zum Markenzeichen unserer KundInnenfreundlichkeit
werden. Ganz nach dem Motto »Bei der Stadt Wien kennst di aus ...«

331 Bescheide

(Musterbescheid siehe Anhang Seite 34 bis 37)

Die Anregungen des Leitfadens ersetzen nicht die Bestimmungen des AVG (All-
Beantworte die gemeines Verwaltungsverfahrensgesetz), sondern sind als Ergdnzungen gedacht.
5 W: Wer, was, “

Abteilungskopf » Corporate-Design-Richtlinien beachten.
» E-Mail-Adresse und Internet-Adresse fiir den Bereich anfiihren.

wann, wo, warum.

Bescheid- > Der Bescheid muss als solcher sofort erkennbar sein. Das Wort
hezeichnung »Bescheid« ist durch grofere Schrift hervorzuheben.
Betreff » Verfahrensgegenstand kurz und klar beschreiben (die Identi-

fikation des Geschéftsstiickes erfolgt durch die Geschéftszahl,
das Wort Bescheid kann daher im Betreff entfallen).

Tipp Der Betreff soll nachvollziehbare relevante Hinweise zur Auffind-
barkeit des Aktes beinhalten.

Entscheidungstext » Verfahrensgegenstand mit der Entscheidung der Behérde
Spruch anfiihren.

> Keine Gesetzestexte zitieren.

> Gesetzesbestimmungen anfiihren.

Rechtsgrundlagen » Rechtsgrundlagen immer am Ende eines Spruchteils anfithren.
» Rechtsquellen nur in der Stammfassung/mit der Ergédnzung i. d.
g. F. (in der geltenden Fassung) zitieren.

Bedingungen > Keine Gesetzestexte zitieren (diese sind in den Rechtsgrund-
und Auflagen lagen zusammengefasst).
Auch fiir Nicht- Begriindung » Entscheidungsrelevante Gesetzesstellen kursiv und einzeilig
Juristinnen muss “ anfiithren und die rechtliche Beurteilung anschliefen.
klar werden, warum » Den festgestellten Sachverhalt kurz zusammenfassen
so entschieden (das BurgerInnenanliegen, juristisch »Parteivorbringen, nicht
wurde. wortlich wiederholen).

» Einwendungen behandeln.

Tipp Die Abschlussfloskel »daher war spruchgemé&f zu entscheiden«
kann entfallen.
Das ist auch ein Selbsttest: Kann die Floskel nicht entfallen, ist
die Begriindung unvollstandig.
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Information

» Informationen nicht allgemein, sondern auf das Verfahren
hin abfassen.
» Ubersichtlich gliedern.
» Auf das Rechtsinformationssystem hinweisen: www.ris.bka.gv.at

Sachbearbeiterin
Kennung

» Vorname, Name
» Telefonnummer, E-Mail-Adresse
> Biiro-Adresse

Briefe

3.3.2

(Musterbrief siehe Anhang Seite 38 und 39)

rede und moderne
Gestaltung
machen Amisbriefe
zeitgeman.

Anrede » EmpfangerInnenorientiert
Beispiele:
@ Sehr geehrte/r Herr/Frau Doktor oder Sehr geehrte/r Herr/Frau Dr. X,
@ Liebe Frau X/lieber Herr X
@ Liebe Kollegin, lieber Kollege
Bei EhepartnerInnen:
@ Sehr geehrte Frau X,
@ se.hr geehrter Herr X ‘ Persiinliche An-

» Die Verwendung von Rollenbezeichnungen (z.B.: Sehr geehrte/r “
AntragstellerIn) vermeiden und persénliche Anrede wéahlen
(z.B.: Sehr geehrter Herr...,).

» Doppelte Anrede vermeiden (z. B.: Ich ersuche Sie, sehr geehrte
Frau ...,).

» Der Beistrich am Ende der Anrede (danach wird klein weiter-
geschrieben) setzt sich dem Rufzeichen gegeniiber immer mehr
durch.

» Wir empfehlen auf Amtstitel zu verzichten, da sie zur Informa-
tion iiber die AbsenderInnen oder AdressatInnen wenig beitra-
gen. Sinnvoll hingegen ist die Anfithrung akademischer Grade
und/oder Funktionsbezeichnungen, weil sie Auskunft geben
iber Qualifikation und Té4tigkeit des Gegeniibers.

Aussage » Aussage (des Textes) an den Anfang stellen.
Beginnen Sie langere Schreiben (mehr als drei Seiten) mit einer Tipp
kurzen Zusammenfassung. Was ist fiir EmpfédngerInnen wichtig?
GruBiformel » EmpfangerInnenorientiert.

Beispiele:

Mit herzlichen/besten/lieben/freundlichen GriiRen oder
Herzliche/Beste/Liebe/Freundliche GriiRe [also ohne »mit«]
Auf ein Wiedersehen freut sich

Ich bin schon gespannt auf Ihre Vorschldge/Thre Antwort/...

OO


http://www.ris.bka.gv.at
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3.4 Schreibstil in der schriftlichen Kommunikation

Unter uns gesagt... Die Macht der Gewohnheit

Liebe Gewohnheiten behalten wir gerne bei — auch die Art, wie wir gelernt haben,
zu schreiben.

In der Schule geben die LehrerInnen vor, was ein guter Aufsatz ist. Spater schauen
wir uns von Vorlagen ab, wie Schriftstiicke formuliert werden. Und weil diese Vor-
lagen oft schon einige Jahre oder Jahrzehnte in Gebrauch sind, klingen sie
manchmal ganz leicht angestaubt.

Aber ehrlich: Wir sind keine »Armelschonertrédger« mehr, sondern Menschen von
Direkte, aktive & heute. Also schreiben wir auch so. Blasen Sie den Staub vom Amtsdeutsch, rdumen

Formulierungen Sie auf mit den Schnérkeln.

schaffen schnelle

Klarheit bei » Mut zum Ich am Beginn eines Schreibens.
Empfangerinnen. » Passiv durch Aktiv ersetzen; also: nicht in der dritten Person schreiben.
Beispiel:

Es wird gebeten, ...

Ich bitte Sie, ...

Es wird daran erinnert, ...
Wir erinnern Sie, ...

OOO®

Tipp Die Prapositionen (Verhaltnisworter) in, von, durch und seitens verweisen oft auf
unnotige Passiv-Formulierungen.

> Den Zeitwortstil (Verbalstil) dem Hauptwortstil (Nominalstil) vorziehen, d. h.
Handlungen durch Verben wiedergeben und damit eine Hdufung von Substanti-
ven (Hauptwortern) vermeiden.

Beispiel:

@ Hauptwortstil: Das als Beilage angeschlossene Schreiben wird entsprechend der
telefonischen Riicksprache mit dem Ersuchen um die Ubersetzung in die engli-
sche Sprache tibermittelt.

@ Zeitwortstil: Wie telefonisch vereinbart, bitte ich Sie, das beiliegende Schreiben
ins Englische zu iibersetzen.

» Die Grundform des Verbs in Verbindung mit zu und einer Form von haben (z. B.:
Schreib, wie du hat abzuliefern) oder sein (z. B.: ist auszufiillen) durch z. B.: erforderlich sein er-
sprichst: ” setzen oder mit einer hoflichen Aufforderung verkniipfen (z. B.: Bitte...).
das ist einfacher Beispiel:
UND besser. @ Alle fiir Sie zutreffenden Fragen haben Sie zu beantworten.

@ Bitte beantworten Sie alle fiir Sie zutreffenden Fragen.

» Falsche Konjunktive (M&glichkeitsformen) vermeiden.
Beispiel:
@ ...wére zu senden ...
@ Bitte senden Sie...
@ ... lieRe Thnen die Mdéglichkeit offen ...
@ ... ermdglicht Thnen ...
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» Modalverben (dirfen, kénnen, mégen, miissen, sollen, wollen) weglassen.

Beispiel:
@ Es darf der Vorschlag unterbreitet werden ... Sachlich statt
@ Ich schlage vor ... ” iiberladen heift
() Esmuss darauf hingewiesen werden ... das Rezept fiir
© ... weise ich darauf hin ... den passenden
» Fillworte vermeiden (z. B.: nunmehr, auch, ndmlich). Schreibstil.
» Umstdndliche Formulierungen auflésen.
Beispiel:

Den seinerzeitigen Vereinbarungen entsprechend ...
Wie vereinbart ...
Gemél der vorangegangenen Beschreibung ...
Wie beschrieben ...
» Begriindungen und Erlduterungen dem Wissensstand der angesprochenen
KundInnen anpassen und vertrauensbildend, aber nicht anbiedernd argumen-

OO

tieren.
> Auf einheitlichen Stil achten.
» Geschlechtergerechte Sprache beachten (siehe Seite 6).

Name und Adresse??? Unter uns gesagt ...

Der Witz ist so alt wie die erste Beh6rde — AntragstellerInnen, die ins Namensfeld
»Name« schreiben. Sie glauben nicht, dass es so etwas in Wirklichkeit gibt?
Fragen Sie KollegInnen, die mit Formular ausfiillenden KundInnen zu tun haben.
Leicht ist es ja in vielen Fallen wirklich nicht, sich auszukennen und alles richtig
einzutragen.

Das hat nichts mit Dummbheit zu tun oder mit Schlampigkeit. Nicht alle, die zu uns
kommen, sind taglichen Schriftverkehr gewéhnt. Auch ihnen soll geholfen werden.
Mit einer Gibersichtlichen Vorlage und dem einen oder anderen erkldrenden

Wort. Und mit der bestmdéglichen Gestaltung.

Gliederung 3.5.1

(Musterformular siehe Anhang Seite 40 bis 45)

» Einfach und tbersichtlich halten — weniger ist manchmal mehr.

» Erkennbarkeit als behordliches Schriftstiick (Corporate Design) sicherstellen.
> (Wenn moglich) die Felder grofziigig anlegen (z.B.: Ldnge des Namensfeldes).
» Erlduterungen (Ausfiillhilfen) beilegen (auch in der benétigten Fremdsprache).

Das Corporate-

Design-Handbuch
hilft dir bei der
iibersichtlichen
Gestaltung.
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3.5.2

Inhalt

Tipp

(Musterformular siehe Anhang Seite 40 bis 45)

» Unnoétige oder moglicherweise irrefithrende Fachbegriffe vermeiden.
> Geschlechtergerechte Sprache beachten (siehe Seite 6).

Verwenden Sie mit Blick auf Lesefreundlichkeit und Héflichkeit die getrennte
Anrede (z.B.: Birgerinnen und Biirger) und das Binnen-I (BlirgerInnen) nur aus
sprachékonomischen Griinden. Die Kurzform ist nur bei Wértern méglich, die sich
nur durch die Endung unterscheiden und bei denen sich kein Vokal (Selbstlaut)
dndert (z. B. MitarbeiterInnen, aber Arzt/Arztin).

3.5.3

Online-Formulare

Damit sparst du
dir zeitraubendes
Hin- und Her-
schicken, bis
alles passt.

Tipp

» Fehler-/Unvollstdndigkeitsmeldung einbauen (damit keine notwendigen Informa-
tionen fehlen).

» Ausfillhilfen in anderen Sprachen anbieten.

» E-Banking — wo es moéglich ist — anbieten.

Ausfihrliche Hilfestellungen beim Erstellen von Online-Formularen bietet der
Formular-Styleguide von wien.at, zu finden unter www.wien.at/styleguide/fsg


http://www.wien.at/styleguide/fsg
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Unter uns gesagt ...

Tipp

E-Mail - ganz cool?

™ e-mail ganz cool - Nachricht [Rich-Text)

| Dstei Bearbeken Ansicht Einfigen Format Extras Aktionen 7

(Gsenden @S - @ KO @A ! LY Hocn. ).
an... | [senassrai@eena
cer ||

Bstreff: I&-mﬂamz:ud

hi herr senatsrat "gg”

noch kein mail in dieser form bekommen??
hl noch nie gemailt mit den birgernnen, "sfg™
(lach) also auch keine ahnung von den kirzeln, was?
also pass’ auf "g” ist einfach gring, *fg™ ist fest grins
und *sfg® ist — na logo — sehr fest grins.
a, ich versteh’ schon: ein e-mail an ein amt ist was anderes
als an meine freundin oder meinen freund.
er es ist halt verdammt bequem mit e-mail behérdensachen zu eredigen
ie? auch im e-mail-verkehr gibt's gewisse regeln? .

Immer mehr BiirgerInnen wenden sich per E-Mail an die Stadt Wien. In vielen Ab-
teilungen hat der E-Mail-Verkehr den Briefverkehr zuriickgedréngt.

Folgende Punkte kénnen Sie abhéngig von der Aufgabenstellung und dem Arbeits-
umfeld auf Thren E-Mail-Arbeitsplatz iibertragen.

» Einheitliche Standards im E-Mail-Verkehr verbessern die Kommunikation.
» Interne und externe E-Mails sollten in jeder Hinsicht gleich behandelt werden.

Verwenden Sie die Schreibweise E-Mail generell — auch intern; laut Duden ist die
Schreibweise die und das E-Mail richtig (das E-Mail wird in Osterreich bevorzugt).

(Muster-E-Mail siehe Seiten 32 und 33)

411

Adressierung

Die Leichtigkeit des Versendens tiber Mausklick verfithrt dazu, alles an alle zu
schicken: 23,400.000 E-Mails wurden im Jahr 2003 im Magistrat verschickt, davon
waren mehr als die Hélfte rein interne E-Mails. Bewusster Umgang mit dem Medium
ist also gefragt.
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An » Fiir EmpféngerInnen, die unmittelbar in der Anrede betroffen
sind, das Feld »An« verwenden.

Cc/Bec An bewussten Umgang mit diesen Funktionen denken:

> Nicht prinzipiell alles an alle senden. E-Mails nicht mit

der Giefkanne
verteilen.
Wer braucht meine
Betreff Das Eingabefeld »Betreff« immer ausfiillen. Nachricht wirklich?
» Am besten eindeutige Begriffe verwenden, die den Inhalt der
E-Mail klar benennen. Nur die Aktenzahl ist zu wenig.
» Ein guter Betreff erleichtert das Suchen.
» Besonders filir E-Mails an Personen auflerhalb des Magistrats:
generelles Vermeiden von internen Kiirzeln, ...

» »Cc« flir Personen, die nur informiert werden sollen.
» »Bcc« fiir Personen, wenn die EmpféangerInnen voneinander
nichts wissen sollen.

Wichtigkeit » Das Kennzeichen »Wichtigkeit hoch« nur in wirklich dringenden
Féallen verwenden.

Header Der Header ist jener Teil der E-Mail, der automatisch vom System

Briefkopf erstellt wird und z. B. Informationen iiber AbsenderIn, Datum
und Inhalt enthélt. Dartiber hinaus gibt es im E-Mail-Text die
Moglichkeit, einen Briefkopf selbst zu gestalten. Derzeit gibt es
aber keinen einheitlichen Briefkopf fiir den Magistrat Wien.

Der Briefkopf sollte enthalten:
— (Magistrat der) Stadt Wien
— Abteilung
— Referat/Bereich/Projekt
— DVR-Nummer

Beispiel:

@ MAGISTRAT DER STADT WIEN
MA 22 - Umweltschutz
DVR0000191

Absendungsadresse: Signatur, Autosignatur 41.2

(Muster-E-Mail siehe Seiten 32 und 33)
> Bei externen und internen E-Mails die Autosignatur verwenden, nicht aber beim
Antworten und Weiterleiten.

Verwenden Sie keine Zierschriften oder Farben; in anderen Systemen wird dies oft Tipp
nicht dargestellt. Empfohlene Schriftart: Arial; 10 pt — 12 pt

Die Signatur sollte enthalten:
— akademischen Grad, Vornamen, Nachnamen
— Dienststelle, Abteilung
— Adresse
—Telefon
— Fax
— E-Mail
- www.wien.at/...

Beispiel:
(© Andrea Musterfrau
MA 22 - Umweltschutz
EbendorferstrafRe 4,1082 Wien
Tel. 01/4000-88123, Fax 01/4000-99-88123
mua@m22.magwien.gv.at, www.wien.at/ma22



Info
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»Signatur« ist eigentlich der falsche Begriff: Es heit »Signature« (['signatfs]), um
nicht mit »Digitale Signatur« verwechselt zu werden. »Signatures« und die E-Mail-
Absender-Adresse sind félschbar.

41.3

Bilder, Logos, Grafiken

Info

Beim Versenden grofer Dateien (wesentlich iiber 1 MB) diese komprimieren
(Programm »WinZip«: ADV-Installer downloaden).

Bilder und Logos in Signatur oder Briefkopf sind unnétige Informationen. Die
meisten InternetanwenderInnen schétzen Bilder und Grafiken nicht, da sie langere
Ubertragungszeiten bedeuten (Modem-Anschliisse) und oft nicht angezeigt werden
konnen (andere Systeme).

Einziger Ausweg: Briefkopf und Signatur nur aus Text (ochne Sonderzeichen) gestal-
ten, linksbiindig anordnen, dann sind sie sowohl in Courier als auch in anderen
Schriftarten erkennbar.

41.4

Anrede

Die Anrede sollte magistratsweit einheitlich sein und sich nach den offiziellen
Richtlinien fiir den Schriftverkehr richten (Vorschldge siehe 3.3.2 Briefe Seite 17).

41.5

Text — Form und Inhalt

» Auf ein einheitliches Erscheinungsbild achten.

> Bei Formulierungen die Grundsétze von »Wien spricht anders« anwenden.

> Bei internen E-Mails ist die Verwendung von grafischen Gestaltungsmitteln nicht
empfehlenswert (Speicherplatz, Netzbelastung).

» Kurz fassen und in ganzen Satzen formulieren.

» Uberschriften und Teiliiberschriften verwenden, Absétze bilden.

» Die automatische Rechtschreibpriifung einschalten.

» Die sprachliche Gleichbehandlung beachten.

» Kurze Mitteilungen (bis ca. 20 Zeilen) direkt als E-Mail schicken und nicht als
eingefligte Datei in einem eigenen Dokument formulieren.

» Den Inhalt von mitgeschickten Dokumenten kurz beschreiben (ein bis zwei Sétze).

> Beim Versenden grofer Dateien (Word-Text mit Grafik oder Bildern iiber 1 MB)
diese komprimieren (z. B. Programm »WinZip«).

> Den TXT-Modus (Format: Nur-Text) fiir E-Mails verwenden (und nicht die For-
mate Rich-Text oder HTML). Thre EDV-AnsprechpartnerInnen unterstiitzen Sie
bei der entsprechenden Einstellung in Outlook.
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Viele AnwenderInnen verwenden nicht das Programm Outlook. Die oft zeitraubend
erzeugten HTML-Gestaltungselemente und Text-Formatierungen werden bei ande-
ren Systemen meist nicht richtig oder gar nicht angezeigt. E-Mails kénnen dadurch
schlichtweg unleserlich werden.

TXT-Mails sind mit Sicherheit in allen Systemen problemlos und vollstdndig lesbar.
Zur vorgegebenen Schrift: Jede/r AnwenderIn kann selbst definieren, in welcher
Schrift E-Mails — und damit auch TXT-Mails — angezeigt werden sollen.

Es liegt nicht an Threm Layout, sondern an den Einstellungen der EmpfangerInnen,
wie Ihre E-Mail angezeigt wird.

Jede Nicht-TXT-Mail lduft durch den Virenscan, daher dauert die Ubertragung
wesentlich langer.

Tipps fiir interne E-Mails:

Fiir Protokolle empfiehlt es sich, diese im (Abteilungs-)Intranet oder auf einem
Fileserver zu speichern und den Link (Pfad) zu verschicken.

Soll Lesbarkeit oder Unverdnderbarkeit gewéahrleistet sein, speichern Sie Dokumente
als PDF-Datei ab. Fordern Sie bei Bedarf den Acrobat Writer tiber Thren EDV-Beauf-
tragten an.

Weiters besteht die Moglichkeit, Informationen iiber Newsletter mit Link zu
versenden.

Info

Achtung: Nicht
“ alle verwenden

Outlook als

E-Mail-Programm!

Tipp

Beantworten und Weiterleiten von E-Mails

4.1.6

Die eleganteste Losung ist, wenn Sie die Korrespondenz in der Antwort-E-Mail bzw.

in der weitergeleiteten E-Mail zusammenfassen:

» Kurz und blindig formulieren.

» E-Mail iibersichtlich gestalten, thematisch strukturieren.

» Automatisch generierte Zwischentexte herausldschen.

Vermeiden Sie so genannte Schachtel-E-Mails (die E-Mail wird als Attachment
geschickt) — System russische Puppe.

Fassen Sie auch interne E-Mails so ab, dass diese auch nach auRen weitergeleitet

werden konnten (keine abfédlligen Bemerkungen und nicht zu nachlédssig formulieren).

Vorsicht bei Emotionen! Eine E-Mail ist schneller versandt, als man denkt, und in
den meisten Fdllen nicht mehr riickrufbar. Lieber eine Viertelstunde warten und
vor dem Senden noch einmal durchlesen!

Eine E-Mail ist NICHT unverbindlicher als ein hochoffizieller Brief.

Tipp

Attachment (Beilage, eingefiigte Datei, mitgeschicktes Dokument)

41.7

» Kurze Informationen nicht als Attachment, sondern als E-Mail senden.

» Wenn Sie Word-Dokumente extern als Attachment versenden, formatieren Sie in
der Schriftart Arial.

» Verwenden Sie kurze Datei-Namen ohne Umlaute, »8«, Leerzeichen oder andere
Sonderzeichen; in anderen Systemen kénnen diese Dokumente meist nicht ge6ff-
net werden.

Sie kénnen auch Links zu Internetseiten versenden.

Aufwéndige

E-Mails mit Anhang
laufen durch den
Virenscan und
brauchen deutlich
langer.

Tipp
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41.8 Abwesenheitsassistent/Vertretungsregelung

Jede Dienststelle muss fiir die Bearbeitung von E-Mails und Terminen eine geeig-
nete Vertretungsregelung festlegen, vor allem fiir unvorhersehbare Abwesenheiten
wie z. B. Krankenstand. In Threr Abwesenheit sollen Termine und Post erledigt wer-
den kénnen.
Verwenden Sie Thre StellvertreterInnen-Regelung bei jeder vorhersehbaren Abwe-
senheit ab einem Arbeitstag.
E-Mails sind Vorhersehbare Abwesenheiten (z. B.: Urlaub, Dienstreisen):
Vertrauenssache: — Abwesenheitsassistent
Uberleg recht- — Zugriff der Vertretung auf das Postfach
zeitig, wer sie in —automatische Weiterleitung der E-Mails an Vertretung
deiner Abwesen- - gemeinsame Postfécher
heit lesen soll. Nicht vorhersehbare Abwesenheiten (z. B.: Krankenstand, Pflegebetreuung):

— externer Zugriff auf Outlook

— tiber EDV-Zustédndige/n (Hinweis: neue Richtlinie derzeit in Aus-

arbeitung)

Beispiel:
(© Sehr geehrte Damen und Herren,
Sie erreichen mich wieder ab 22. 7. 2004.

In dringenden Fallen wenden Sie sich bitte an Herrn Thomas Mustermann:
mut@m22.magwien.gv.at

Tel. + 43(1)4000-88123

Fax + 43(1)4000-99-88123

Thre E-Mail wurde nicht automatisch weitergeleitet.

Mit freundlichen GriiSen
Andrea Musterfrau

Ob Sie den Abwesenheitsassistenten aktivieren, hdngt von Threm Aufgabengebiet ab.

Wenn Sie mit diesem arbeiten wollen, stellen Sie sicher, dass

> bei Anfragen BilirgerInnen nicht von mehreren ihnen unbekannten Personen
Abwesenheitsmeldungen bekommen (dies ist z.B. der Fall, wenn sie auf mehreren
Verteilerlisten eingetragen sind und aufeinander weisende Vertretungen existie-
ren),

» der Inhalt kurz, sachlich und nicht zu persénlich ist.
Beispiel:

@ Ich bin 4 Wochen auf Kur und gehe danach bis ... auf Urlaub. In dringenden Féllen
wenden Sie sich an ... (Das kann auch so interpretiert werden: Wir lassen es uns
gut gehen, wenn du was willst, schreib noch einmal, aber nur wenn es wirklich
dringend ist.)

Verzichten Sie aus Sicherheitsgriinden auf Angaben tiber den Grund Ihrer
Abwesenheit.

Tipp Unterscheiden Sie beim Abwesenheitsassistenten zwischen internen und externen
E-Mails (Regeln einfiigen fiir *EXTERN¥*).
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Probleme mit SPAM-Mails

SPAM bedeutet Spiced Porc And Ham (Dosenfleisch) und wurde aus einer Monty-
Python-Szene iibernommen, in der einige Wikinger immer lauter SPAM rufen und
alles andere tibertonen. Als SPAM-Mails bezeichnet man unerwiinschte, kommer-
zielle E-Mails.

Beantworten Sie SPAM-Mails auf keinen Fall, sondern 16schen Sie diese immer un-
gelesen. Bei Fragen wenden Sie sich bitte an Ihren EDV-Beauftragten. Erfolgt eine
Beantwortung durch den Abwesenheitsassistenten, wird Ihre E-Mail-Adresse als
richtig registriert und weitergegeben; damit erhalten Sie noch mehr SPAM-Mails.
Derzeit ist flir die Stadt Wien ein Filter gesetzt, der SPAM zu 96 % erkennt, kenn-
zeichnet, aber nicht 16scht!

Wenn Sie SPAM-Mails bekommen, verwenden Sie den Abwesenheitsassistenten am
besten bitte nicht.

Info
Vorsicht beim 0ff-
” nen von SPAM-Mails:
Damit konnen Viren
eingeschleppt werden.
Tipp

Fax 41.9
Sie haben auch die Moglichkeit, von Threm PC Faxe zu versenden. Die Fax-Funktion
muss extra elngerl.chtet werden. WenTl Fax un(.i E-Mail moéglich ‘s1nc?, geben Sie dem ” Unnitige Massen-
Versand per E-Mail den Vorzug, da die Daten in sauberem Schriftbild ankommen. ’
sendungen iiber-
lasten das System
Informationen an alle und die einzelnen 41.10
Postféacher.
Informationen, die Sie regelméRig an MagistratsmitarbeiterInnen, auch der eigenen
Dienststelle, verteilen wollen, versenden Sie bitte nicht mehr per E-Mail. Die Post-
facher werden dadurch oft blockiert und regelrecht tiberflutet.
Stellen Sie diese Informationen iber Intranet, Fileservice, »vieW4« (Arbeiten in
Gruppen) oder andere Plattformen zur Verfigung.
Protokollierung 4111

Die rechtliche Verbindlichkeit fiir ein- und ausgehende E-Mails regelt das Allgemeine
Verwaltungsverfahrensgesetz und das Zustellgesetz. Die Organisation des E-Mail-
Verkehrs ist den einzelnen Dienststellen tiberlassen.

Versenden Sie E-Mails, die protokolliert werden sollen, nach Moéglichkeit tiber die
offiziellen Postfacher Threr Dienststelle (z. B. post@xxx.magwien.gv.at).

Beim Versenden eines »offiziellen« Schriftstiickes (z. B.: Bescheid) verwenden Sie
den Link auf einen Zustellserver.

Am 1.3.2004 ist das E-Government-Gesetz in Kraft getreten. Mit diesem wurde auch
das Zustellgesetz gedndert. Durch die Gesetzesdnderung wurde die Zustellung von
amtlichen Schreiben auch auf elektronischem Weg geregelt.

Notwendig dafir ist, dass sich der/die EmpféangerIn bei einem elektronischen
Zustelldienst mit seiner/ihrer BlirgerInnenkarte anmeldet. Ab diesem Zeitpunkt
kann ein elektronisch unterschriebenes Schriftstiick — nach Wunsch auch ver-
schliisselt — an diesen Zustelldienst gesendet werden, wenn der/die EmpfangerIn
dies will. Entschliisseln und lesen kann es nur der/die eigentliche EmpféngerIn
mit seiner/ihrer BiirgerInnenkarte.

Was hier etwas kompliziert klingt, ist eigentlich nicht viel mehr als das Abrufen
von Nachrichten auf einer speziellen Mailbox. Mit dem Unterschied, dass diese
»E-Mails« den Rechtscharakter von RSa-Briefen haben und mit dem Abrufen aus der
Mailbox als zugestellt gelten.

Tipp

Info
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4.1.12

Reaktionszeit

Eine schnelle
Nachricht iiber das “

Eintreffen der
E-Mail schafft Zeit
fiir die Bearbeitung.

Tipp

» Elektronische Post mindestens einmal tédglich bearbeiten.

» Innerhalb von zwei Arbeitstagen reagieren und gegebenenfalls mitteilen, dass die
Antwort langer dauert (z. B. Weiterleiten an andere Dienststelle).

» Den Erhalt einer E-Mail bestédtigen und die voraussichtliche Bearbeitungsdauer
angeben.
Beispiel:
Thre E-Mail ist eingelangt und wird bearbeitet. Dazu ist es notwendig, auch
Informationen von anderen Dienststellen einzuholen. Wir sind bemiiht, dies so
schnell wie méglich zu erledigen, und werden Thnen voraussichtlich bis zum ...
Datum ... antworten.

» Antwort nicht tibereilen, vollstdndig antworten.

Der Vorteil der E-Mail als schnelles Medium soll bei der Bearbeitung nicht verloren
gehen.

E-Mail ist kein Online-Medium. Es gibt eine zeitliche Verzégerung, die unterschied-
lich lange und auch vom Attachment abhéngig ist.

Wenn ein Zustellversuch misslingt, wird man vom Provider nach spétestens drei
Tagen benachrichtigt.

4113

Themenorientiertes Arbeiten — Projekte

Uberlegen Sie, abhéngig von Arbeitsplatz, Projekt, ProjektgréBe und -dauer sowie
der MitarbeiterInnenstruktur fiir bestimmte Bereiche andere Plattformen einzu-
richten, wie z. B.
— Fileservice
— zusdtzliche Outlook-Postfacher mit entsprechenden themen-
orientierten Bezeichnungen
—»vieW4«

» Informieren Sie sich — nach Bedarf — tiber neue Entwicklungen und Mdéglichkeiten
bei Threm EDV-Beauftragten.

4114

Grenzen des E-Mail-Verkehrs

Senden Sie lustige Werbespots oder Kettenbriefe nicht weiter. Sie beanspruchen
unndtig Speicherplatz. Das Versenden von sexistischen oder rassistischen Dar-
stellungen ist im Magistrat generell verboten und zieht persdénliche disziplinére
Konsequenzen nach sich (siehe auch Richtlinie zum Thema IKT-Sicherheit).
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Uberfliissige und veraltete Wérter und Phrasen
E-Mail

Bescheid

Brief

Formular

30
32
34
38
40




Manche Warter
sind iiberfliissig.

Manche Warter
sind veraltet -
wir bieten moderne

Losungen an.
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Unberfliissige und veraltete Warter und Phrasen

Streichen
® d.o.
(& in obiger Sache
() entgegenstehend
() gegebenenfalls
(d moglichst umgehend
(& oben genannt
& ersehen

Ersetzen
¢ hierorts
& hiezu
(& alsbald
& mittels
® dergestalt
( aus diesem Grunde
¢ unter Zuhilfenahme von
(d Unkostenbeitrag
(d Riickantwort/RiickduRerung
(& zahlungsleistung
() tibersenden
® in Erwigung ziehen
(d zur Auslieferung bringen
(& in Bearbeitung nehmen
(d zur Eintragung bringen
(2 den Beschluss fassen
() in Abzug bringen
( unter Beweis stellen
) dem Bedauern Ausdruck
verleihen
(3 mit der Unterschrift versehen
(& fernmiindlich
(& Telekopie
& im Wege der
(3 von Hundert/von Tausend

& h.a.

) zweckmaiRigerweise
& alsbaldig

(& verbleiben

() in Verfolgung

& unter Bedachtnahme (Bezugnahme) auf

(d zu unserer Entlastung

© hier

© zu

© bald

© mit

© so

©) deshalb

© mit

© Kosten, Beitrag
© Antwort

© zahlung

©) senden

©) erwigen

©) liefern

©) bearbeiten
© eintragen
©) beschlieRen
© abziehen
© beweisen
©) bedauern

(© unterschreiben
©) telefonisch

©) Fax

© uber

(© Prozent oder %/Promille oder %o
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Uberfliissige und veraltete Warter und Phrasen

Umschreiben

® Betrag in Verrechnung stellen © Betrag ist zu bezahlen

® eine Gebiihr von... zu entrichten © zu bezahlen

® Bezug nehmend auf Thre Anfrage © zu Ihrer Anfrage

® ich hoffe, Thnen mit diesen © ich freue mich, wenn ich Thnen helfen konnte
Informationen gedient zu haben

® hiermit diirfen wir uns fiir die © danke fiir Thren Hinweis auf den aktuellen

Bekanntgabe Ihrer neuen Wohnsitz
Anschrift bedanken
® wir bitten Sie hoflichst/ © bpitte
mochten Sie bitten
® zwecks Information © zur Information
& wir erlauben uns, © wir teilen Thnen mit
Thnen mitteilen zu diirfen
® wir wiirden uns freuen © wir freuen uns
& wir waren sehr dankbar © wir danken Thnen
® Hochachtungsvoll © Freundliche GriiRe

Manche Phrasen
“ sind nicht mehr

zeitgemah - wir
zeigen Alternativen.
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E-Mail alt

| Datei Beabeten Anscht Enfugen Fomat Edras Necwichk 7 -
B An  |ssch@mSS0.magwien. gv.at
mce magwien,gv.at; mib@mS50, magwien.gv.at; adabei@mSS0. magwien.gv.at;

magwian.gv.at; chef@mS50. magwian. gv.at; usw.
Betreff:  |veranstakung

Hab alles im 6riff.

kannst denen vom Catering sagen_ dass bis 10 Uhr alles aufgebaut sein
muss_da sonst die Veranstaltung gestort wird.

Beim Meeting, morgen Vormittag kénnen wir die Details zum Ablauf
besprechen. Fix ist, dass wir mindestens 4 Vienessen brauchen da es sonst
am Einloss zum Chaos kommt.

cu

Silke

sl
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E-Mail neu

™ Wien spricht anders - ¥Yeranstaltung 8.6. - Catering Ablauf - Nachricht (Rich-TexE}y

Jgatei Bearbeiten Ansicht Einflgen Format Extras Akkionen 7 |

|H5encen MG 4 B0 B[ Vv o [

An... | Isus@mSS.magwien.gv.at
oo ||bsg@m53.magwien.gv.at

=1 | |

Betreff: IWien spricht anders - Weranstaltung 8.6. - Catering Ablauf

Hallo Susanne, =]
die Vorbereitungen fir den Empfang nach der Weranstaltung am 8.6. missen bis 10.00 Uhr abgeschlossen sein,

da ab dann bereits die ersten Gaste erwartet werden, Teil dies bitte noch heute den Catering-Yerantwartlichen

varn Rathauskeller mit, damit die Worbereitungen entsprechend geplant werden.

Alle weiteren Details zum Ablauf werden wir bei unserer Besprechung morgen Yormittag festlegen.

Herzliche Grifie

Silke

PS: Ich denke, dass wir vier "Vienessen" fiir den Empfang anfordern sollten. Was meinst Du?

Mag. Silke Musterfrau

IM& 53 - Presse- und Informationsdienst
Bartensteingasse 13, 1082 Wien

Tel.: 01-4000-83000

Fas: 01-4000-99-88000

silEma3. magwien. gy at

iy, e, atfpid

— Bei Formulierungen die Grundsétze von »Wien spricht anders« anwenden.

— Im Betreff eindeutige Begriffe verwenden, die den Inhalt der E-Mail klar benennen.

— Auch bei internen E-Mails ist die Verwendung von grafischen Gestaltungsmitteln
nicht zu empfehlen (Speicherplatz, Netzbelastung).

— Kurz fassen und in ganzen Séatzen formulieren.

— Uberschriften und Teiliiberschriften verwenden.

— Fassen Sie auch interne E-Mails so ab, dass diese auch nach auflen weitergeleitet
werden kénnten (keine abfdlligen Bemerkungen und nicht zu nachlédssig formu-
lieren).
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Bescheid
MAGISTRAT DER STADT WIEN am
Magistratsabteilung 15
Flandsdorfer Haupistralie 3 ‘ ,
gﬁ;&:&:mﬂ Fa +4314000-97120 Tol: «43(1 MO005TTO8 M
#Mak powigms? magwien o o StaDtwWien
Ma 15 - 1/5/243/03 Wien, 10,06.2003
Enterdigung

Bescheid

Frau Mag. Musterfrau
wird gemal § 21 Abs. 1 des Wiener Laichen- und Bestattungsgesetzes vom 16. Oktober 1870,
LGB!, for Wien Nr. 3171970, gegen Einhaltung der nachfolgenden Bedingungen und Auflagen

die Bewilligung ereilt,
die [JiLeiche [JLeichen X Leichenreste
betreffend

Vor- und Zuname Altar Sterbe- oder Beerdigungstag
Musterfrau Johanna o 8 02031678
(Musterfrau Herbert 88 Lt A
Mustarmann Fritz 47 ) 11.4.1984

aus dem Stammersdorfer-Friedhof zum Zweck der

X Zusammenlegung der Leichenreste

[ wiederbestattung im sefben Grab

[ Uberfihrung zur Bestattung nach

(]

2u anterdigen.

Diese Bewilligung edischt am 07.07.2003.

+ Dur Zeitpunkt der Enterdigung is! im Einvernehmen mit der MA 15 - Bezirksgesundheltsamt
for den 21 Bezirk festzusetzen,

+ Alifaligen sanititspolizeilichen Anordnungen des die Enterdigung Gberwachenden Sanitits-
organes is! Folge zu leisten.

DNTIRD COC - $13 - G000 - O FAF FRARIEZS vem 13 1T ST A0

Bescheid alt, Seite 1
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Bescheid

Frau Magistrat der Stadt Wien

Margit Musterfrau Magistratsabteilung 15

Marktplatz 7 Bezirksgesundheitsamt

2323 Markthausen Floridsdorfer Hauptstrale 3
A-1210 Wien

Tel.: (+43 1) 4000-1111
Fax: (+43 1) 4000-99-1111
post@m15.magwien.gv.at

www.wien.at/m15/

Zahl: 1/5/243/03 10. Juni 2003
Enterdigung/Musterfrau
Bewilligung

Bescheid

Sehr geehrte Frau Mag. Musterfrau,
Ihr Antrag 2007/2003 zur Umbettung der sterblichen Uberreste von

A Herrn Fritz Mustermann, Alter 47, beerdigt, am 11. April 1994
A Herrn Herbert Musterfrau, Alter 86, beerdigt, am 4. Juli 1982 und
A Frau Johanna Musterfrau, Alter 78, beerdigt, am 2. Marz 1978

zum Zweck der Zusammenlegung wird bewilligt.

Rechtsgrundlage: § 21 Abs 1 des Wiener Leichen- und Bestattungsgesetzes
vom 16. Oktober 1970, LGBI. fur Wien Nr. 31/1970, in der geltenden Fassung

Bedingungen und Auflagen

Diese Bewilligung erlischt am 23. Méarz 2004. Der Termin fur die Umbettung mit der MA 15
Bezirksgesundheitsamt fur den 21. Bezirk ist von Ihnen zu vereinbaren. Das Amt wird eine(n)
Mitarbeiterln zur Uberwachung der Enterdigung entsenden. Die allfalligen sanitatspolizeilichen
Anordnungen dieser/s Mitarbeiterin/s missen befolgt werden.

Nach der erfolgten Enterdigung sind die sterblichen Uberreste in einem bereitzustellenden
Metallsarg zu verwahren. Der Antragsteller muss dafiir sorgen, dass die sterblichen Uberreste so
schnell wie méglich wieder bestattet werden. Die Umbettung und Wiederbestattung muss von
einem konzessionierten Bestattungsunternehmen vorgenommen werden.

Fur die Bewilligung wird eine Verwaltungsabgabe von: EUR 13,-- fallig.
(geman Tarif |, Teil B, Tarifpost 29, Verordnung der Wiener Landesregierung vom 12. Februar 1985,
LGBI. fur Wien 8/1985)

Bescheid neu, Seite 1

Bescheidbezeichnung
Der Bescheid muss als solcher sofort erkennbar sein. Das Wort »Bescheid« durch
groflere Schrift hervorheben.

Entscheidungstext (Spruch)

— Den Verfahrensgegenstand mit der Entscheidung der Behdrde verstédndlich und
ibersichtlich anfiihren.

— Keine Gesetzestexte zitieren.

— Gesetzesbestimmungen anfiihren.




Bescheid
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+ Mach erfoigter Enterdigung

X gind die Leichenreste [ ist die Leiche [ sind die Leichen zusammenzulegen und
in einem bereitzustellenden, neuen, vorschriftsmalig

[0 Holzsarg [0 Eichensarg O Metalleinsatz

X Metalisarg zu verwahren, der safort zu

[ verkitten und verschrauben ¥ veritten ist.

Fur die (7] Uberfthrung X Wiederbestattung

der ] Leiche [JLeichen X Leichenreste

nach vorgenommener Zusammeanlegung ist ehestens Sorge zu tragen.

+ Mit der Besorgung der Enterdigung und Wiederbestatiung ist ain kenzessionieries
Bestattungsunternehmen zu betrawen.

Fir diese Bewiligung ist gemaB Tarll |, Ted B, Tanfpost 28, der Verordnung der Wiener
Landesregierung vom 12. Februar 1885, LGBI. fir Wien Nr, /1885, sind Varwallungsabgaben
im Betrag von EUR 13,00 zu entrichten,

Begriindung

Das Gutachten hal ergeben, dass unter Erflllung der vorstehenden Bedingungen und Auflagen
keine Gefahr fOr die Gesundheit der hiebei beschéftigten Personen bestehd.

Rechtamittelbelehrung

Gegen diesen Bascheid kann binnen zwel Wochen nach Zustellung bai diesem Amt scheiftlich,
telegrafisch oder femschriftich Berufung eingebracht werden, die einen begrindeten Berufungs-
anirag zu enthalten hat. Dafir sind EUR 13,~ Bundesstempalgebdhren zu antrchien.

Mittailung

Es wird darau! hingewiesen, dass die mit der Enterdigung und Wiederbestatiung verbundenen
Entgelte nach der Friedhofsordnung der Stadt Wien zeilgerecht vor dem Vollzug dieser
Bewilligung bei der Magistratsablellung 15, Tarifstelle, Werderlorgasse 8, Wien 1, zu erlegen
sind. Ferner wird darauf hingewlesen, dass fOr die Oberlhrung von Leichen nach Ovten
aulerhalb Wiens ein Leichenpass nach dem Wiener Leichen- und Bestattungsgesetz vem
16. Oktober 1970, LGB!, f0r Wien Mr. 3171970, erforderlich ist.

EWTERD DOC - S0% - J80000 - 0 FaF FREAR-PE0E, waem 03 13 3553 B 0150

Bescheid alt, Seiten 2 + 3

Ergeht an:

Frau Mag. Musterfrau

gegen Entrichtung von Bundesstempelgebdhren von EUR 76,00 und Verwalungsabgaben von
EUR 13,00 RSb.

In Abschrift an:
1) Bestatiung Wien GmbH, 1110 Wien
Filiale 21
2)  Verwaltung des Stammersdorfer-Friedhofes
in Wien 21., Stammersdorfer Stralle 4
3) Tarifstelle
4) MA15 - Bezirksgesundheitsamt fir den 21. Bezirk
5] Akt
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Bescheid

Begriindung

Das Gutachten hat ergeben, dass keine Gefahr fiir die hierbei beschaftigten Personen besteht, wenn die
oben genannten Bedingungen und Auflagen erfiillt werden.

Rechtsmittelbelehrung

Gegen diesen Bescheid kdnnen Sie binnen zwei Wochen nach Zustellung schriftlich bei diesem Amt
berufen. Das Schreiben muss einen begriindeten Berufungsantrag enthalten. Fir eine Berufung féllt eine
Gebuhr von EUR 13,-- an.

Mitteilung

Wir weisen Sie darauf hin, dass die mit der Enterdigung und Wiederbestattung verbundenen Gebiihren
vor der Enterdigung zu bezahlen sind.

Gebuihren kénnen folgendermalen in der Magistratsabteilung 15 oder in einer der Kassen der Stadt Wien
(diese befinden sich u.a. in jedem Magistratischen Bezirksamt) entrichtet werden:

A Barzahlung
A Bankomatkarte

Geben Sie bei der Bezahlung den Verwendungszweck und die Aktenzahl an und figen Sie den
Einzahlungsbeleg dem Berufungsantrag an.

Ergeht als Rsb-Brief an Frau Mag. Margit Musterfrau.
In Abschrift an:

A Bestattung Wien GmbH, 1110 Wien, Filiale 21

A Verwaltung des Stammersdorfer Friedhofes in Wien 21, Stammersdorfer Strale 4
A Tarifstelle

/-:\ MA 15, Bezirksgesundheitsamt fur den 21. Bezirk

A Akt

Fir den Abteilungsleiter

Dr. Graber

Amtsarzt

Tel.: (+43 1) 4000-1111
post@m15.magwien.gv.at

Bescheid neu, Seite 2

Ubersichtlich gliedern und gestalten

Zustandige(n) AnsprechpartnerIn angeben
Name

Telefonnummer

E-Mail-Adresse
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Brief alt

MAGISTRAT DER STADT WIEN
Magistratsabteilung 61
Standesamt Wien-Innere Stadt
1082 Wien, Schlesingerplatz 4
FAX Inl. (01)40134-99-08580, FAX Ausl. 0043-1-40134-99-08580
e-mail: post-A08@m61.magwien.gv.at

Z1.20/2002
Muster/Mustermann Wien, 27. Feb. 2003
Ehe in Wien

Frau — Herrn

Marion Muster/Herbert Mustermann
Dorfplatz 7

D - 76728 Musterdorf

Sehr geehrte Frau Muster, sehr geehrter Herr Mustermann!

Senden Sie uns beiliegende Fragebdgen ausgefiillt zuriick. Aulerdem sind nunmehr Gebiihren
in der Hohe von EUR 127,45 zu entrichten. Sie werden gebeten, diesen Betrag mittels
Bankiiberweisung an das Standesamt Wien-Innere Stadt, unter Anfithrung Thres Namens und
der obigen Geschéftszahl direkt zu iiberweisen. (Bankverbindung: Bank Austria-
Creditanstalt,  Bankleitzahl 12000, Kto.Nr. 50619 226 801, IBAN-Code:
AT691200050619226801).

Bitte achten Sie darauf, dass der erforderliche Betrag '"Spesenfrei fiir den Begiinstigten"
tiberwiesen wird und somit in voller Hohe bei uns einlangt. (KEIN SCHECK!!!)

Nach Einlangen des Geldbetrages wird die Erledigung Thres Antrages umgehend erfolgen.

Hochachtungsvoll

Bailer

AR

Schriftart — Fur FlieRtext eignet sich die Schrift Arial am besten, da sie auf allen PCs
installiert ist.

Betreff - Wird nicht extra gekennzeichnet (z. B. Betreff, Betr.:), aber fett hervorgeho-
ben, z. B. Antrag vom 12.12. 2003.

Ort, Datum — Auf Ort kann verzichtet werden: Wien, 3.12. 2003 oder 3. 12. 2003; Tradi-
tionelle Datumsangabe mit der Reihenfolge Tag, Monat, Jahr. z. B. 3. 12. 2003 (vor
Jahr ein Leerzeichen), Monatsname ausschreiben: 3. Dezember 2003.

Sichtvermerk unter Datum

Empfangerinnenanschrift — Nur bei Auslandssendungen ist das Bestimmungsland in
BLOCKBUCHSTABEN in der letzten Zeile anzufithren. Auf das bisher verwendete
Landerkiirzel wie z. B. »D« fiir Deutschland ist zukiinftig zu verzichten.
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Frau/Herrn

Marion Muster/Herbert Mustermann Magistrat der Stadt Wien

Dorfplatz 7 gtaglztratsatb‘:\(’e_llunglm Stadt

andesamt Wien — Innere Sta

6%7518-8’%[:_{8{?:]%” A-1082 Wien, Schlesingerplatz 4
Tel.: (+43 1) 401 34-08580
Fax: (+43 1) 401 34-99-08580
post-a08@m61.magwien.gv.at
www.wien.at/m61/

Zahl: 20/2002 27. Februar 2003

Muster/Mustermann

Ehe in Wien

Sehr geehrtes Brautpaar,
es freut uns, dass Sie sich entschlossen haben, lhre Hochzeit in Wien zu feiern.
Um lhnen eine reibungslose Organisation lhrer Trauung garantieren zu kdnnen, ersuchen wir Sie:

1 die angeschlossenen Fragebdgen auszufiillen und zu unterschreiben und
1 diese mit den im Beiblatt geforderten Dokumenten (im Original oder als beglaubigte Kopie)
an uns zu schicken.

Far Ihren Antrag fallen Gebihren in der H6he von 510,-- EUR an. Wir bitten Sie, diesen Betrag zu
Uberweisen und auf dem Erlagschein Ihren Namen und die im Betreff angefuhrte Zahl
anzugeben. Unsere Bankverbindung lautet:

Bank Austria-Creditanstalt, Bankleitzahl: 12000, Kto.Nr. 50619 226 801,
IBAN-Code: AT691200050619226801, BIC SWIFT-Code: BKAUATWW

Bitte achten Sie darauf, dass sowohl die Inlands- als auch die Auslandsspesen von lhnen
Ubernommen werden, und verwenden Sie bitte keine Verrechnungsschecks. Nachdem der
Geldbetrag eingelangt ist, reservieren wir gerne lhren Wunschtermin.

Nennen Sie uns dazu bitte das Datum und den von Ihnen bevorzugten Ort fiir die Verméahlung. Wir bitten
Sie auBerdem, lhre Telefonnummer und wenn méglich Faxnummer oder E-Mail-Adresse anzugeben,
damit wir Sie bei Fragen erreichen kénnen.

Freundliche Gruite aus Wien

Eleonore Bailer

lhre Standesbeamtin
Tel.: +43 1 40134-08581
bai@m61.magwien.gv.at

Absenderlnnenangaben — Telefon- oder Telefaxnummer: jeweils ein Leerzeichen
zwischen Kennziffer des Netzbetreibers, Landes-, Ortsvorwahl und Rufnummer der
Teilnehmerin/des Teilnehmers; Durchwahlnummern werden mit Bindestrich ange-
schlossen, z. B. 0676 9999999 oder +43 01 4000-99999

Angaben zur Absenderin/zum Absender linksbiindig anordnen. Gibt es zwei
AbsenderInnen, z. B. SachbearbeiterIn und Vorgesetzte/r oder Abteilungsleitung,
so ricken die Angaben zur Vorgesetzten/zum Vorgesetzten bzw. zur Abteilungs-
leitung in die Mitte. Die Bezeichnung »E-Mail-Adresse« nicht anfiithren, da das
Zeichen »@« bereits darauf hinweist.

Empfehlung - Verkehrsverbindung und Bankverbindung am Briefende anfiihren,
jedoch nicht automatisch bei allen Schriftstiicken.

Brief neu



Formular

5 — Beispiele

Eingangsvermerk

Magistrat der Stadt Wien
Magistratisches Bezirksamt fiir den Bezirk

Ansuchen um Baumentfernung
nach dem Wiener Baumschutzgesetz, LGBL fir Wian Mr. 271974 in der Fassung LGB fir Wien Mr. 5372001

1. Bewilligungswerberfin
wohnhaft in
Telefon

2. lch ersuche um Bewilligung zum Entfernen [ des [ der nachstehend angefohren und [ im beige-
schiossenen Plan [ in beigeschiossener Skizze standorlich vermerkten [] Baumes [ Biume auf
dem Grundstick in Wien
Grundstick Nr EZ LKG

3, Zahl der zu entfernenden Baume:

Baum Nr. Art Stammumfang, gemessen in 1 m Hahe
vom Beginn der Wurzelverzweigung:

1
2
3
4
5
B
7
B
9 r—

10

AT _DOC < B - D200 - O FAF

Formular alt, Seite 1



5 — Beispiele

Formular

Eingangsvermerk

StaltwWien

Magistrat der Stadt Wien
MBA 13

An das Magistratische Bezirksamt fiir den 13. Bezirk

Ansuchen um Baumentfernung
Nach dem Wiener Baumschutzgesetz, LGBI. fir Wien Nr. 27/1974 in der geltenden Fassung

Name

Adresse

Telefon

Ich ersuche um Bewilligung zum Entfernen folgender Baume:
Baumart Stammumfang
in cm*

10

* Messen Sie den Umfang des Baumstammes bitte in ein Meter Héhe tber dem Boden.

Formular neu, Seite 1

— Einfach und tbersichtlich halten — weniger ist manchmal mehr.

— Erkennbarkeit als behordliches Schriftstiick (Corporate Design) sicherstellen.
— (Wenn moglich) die Felder grof3ziigig anlegen (z. B.: Lange des Namensfeldes).
— Erlduterungen (Ausfiillhilfen) beilegen (auch in der benétigten Fremdsprache).




5 — Beispiele

Formular

4. Ich bin [] Grundeigemimerfin (BauberechtigtarBauberechtigte) [] Bestandnehmer/in (Pachterfin)
O Mutzungsberachtigler/Nutzungsbarechtigle des gegenstandlichen Grundstickes.

5. Entfernungsgrande

Erreichen der Altersgrenze

Pflegemalnahmen zur Erhaltung des (brigen wertvollesen Baumbestandes
Gefahrdung von baulichen Anlagen bew. der kbrperlichen Sicherheit von Persanen
Bauvorhaben

Erfullung zwingender Gebote aul Grund gesetzlicher Vorschriften oder behbrdlicher
Anordnungen

oooao

6. Ersatzpflanzung(en)

Die Ersatzpflanzungien) wird/werden
[ auf dersalban Liegenschaft [ auf einer Nachbarliegenschafl im Umkreks von 300 m in vollem
Umfang durchgefihn werden, Zahl der Baume:

1 aud derselben Liegenschaft [ auf einar Nnchquegensmllt im Umkreis von 300 m tedhweise
durchgefihrt werden, Zahl der Baume:
[ weder auf derselben Lisgenschalt noch auf einer Nachbarhegurmchaﬂ durchgefihe werden.
Bei Durehfidhrung der Ersatzpflanzung{en) auf einer Nachbarliegenschaft:
Die Machbarliegenschaft hat die Bezeichnung
Wien
Grundsidck Nr ,EZ KRG
und steht im Eigentum von
wahnhafi in
Die Zustimmung desider betreffenden GrundeigentimersiGrundeigentimenn liegt vor.

-

Voraussichllicher Zetpunkt der Durchfihrung der Ersatzpflanzunglen;:
Manat Jahr

Unterscheift

BT DO - B - CROEE - PP L)

Formular alt, Seite 2



5 — Beispiele

Formular

Ich habe den Standort des Baumes/der Baume beiliegender Skizze/Plan eingezeichnet.
Bezirk Grundstiicks-Nr.*

Einlagezahl* Katastralgemeinde*®

* diese Angaben finden Sie im Grundbuch. Bei Bedarf kénnen Sie Ihren Grundbuchauszug beim
zustandigen Bezirksgericht einsehen oder anfordern.

Ich bin

] Grundeigentimerin (Bauberechtigte(r))
Bestandsnehmerln (Pachterin)
Nutzungsberechtigte(r)

s folgendem Grund soll(en) der Baum/die Baume entfernt werden:
Erreichen der Altersgrenze
Pflegemaflinahmen zur Erhaltung des Ubrigen, wertvolleren Baumbestandes
Gefahrdung von baulichen Anlagen beziehungsweise der korperlichen Sicherheit von Personen
Bauvorhaben
Erfullung zwingender Gebote aufgrund gesetzlicher Vorschriften oder behérdlicher Anordnungen

OO0Ooodz

Ersatzpflanzung
O Ersatzpflanzung wird nicht durchgefiihrt

Die Ersatzpflanzung wird im Umkreis von 300 Meter
O auf derselben Liegenschaft

auf einer Nachbarliegenschaft
mit (Anzahl) Baum/Baumen durchgefuhrt.

Die Nachbarliegenschaft hat die Bezeichnung
Bezirk Grundstiicks-Nr.*

Einlagezahl* Katastralgemeinde*

und steht im Eigentum von
Name

Adresse

Die Zustimmung zur Ersatzpflanzung auf der Nachbarliegenschaft liegt vor.

Voraussichtlicher Zeitpunkt der Durchfiihrung der Ersatzpflanzung:
Monat Jahr

Datum, Unterschrift

Formular neu, Seite 2



5 — Beispiele

Formular

Bellagen:

1. Machweis der Verflgungsberechtigung {einfach).
(% Grundbuchauszug (Baubewiligung) }#] Bestandvertrag (Pachtvertrag) [ Nutzungsvertrag
[ sonstiger Machweis

2. Plan, Skirze der standorilich vermerkten, zu fallenden Baume, der beabsichligten Ersatz-
pRanzunglen) und des gesamien Obrigen Baumbestandes (vierfach)

3, Zustimmungserklarung des Eigentimers/der Eigentimerin der Nachbarliegenschalt, wenn die
Ersatzpflanzunglen) auf einem fremden Grundstick durchgeflhrt werden soll{en)

Hirmwais:

Bedagen sind mit Bundesstempelgebihren von EUR 3, &8 s 4 beschriebene A4 Seiten, Plane,
die das Bogenausmall A3 Obersteigen, mit Bundesstempelgeblhren von EUR _2 ¥, & & zu verge-
biihren

AT DOT . 3N N B FAF FROOIEG

Formular alt, Seite 3



5 — Beispiele

Formular

Beilagen

1. Nachweis der Verfligungsberechtigung
[0  Grundbuchauszug (Baubewilligung)
] Bestandsvertrag (Pachtvertrag)

[ Nutzungsvertrag

[0  sonstiger Nachweis

2. Plan oder Skizze mit den zu fallenden Baumen, der beabsichtigten Ersatzplanung und des gesamten
Ubrigen Baumbestandes (vierfach).

3. Zustimmungserklarung der Eigentiimerin/des Eigentimers der Nachbarliegenschaft, wenn die
Ersatzpflanzung auf einem fremden Grundstick durchgefiihrt werden soll.

Hinweis zu den erforderlichen Gebiihren

Bundesstempelgebuhren fir Beilagen:
Je vier beschriebene DIN A4-Seiten: EUR 13,--
Plane, die das Format DIN A3 ubersteigen: EUR 34,--

Gebuhren kénnen auf folgende Arten beim zustandigen Magistratischen Bezirksamt entrichtet werden:

A Barzahlung
A Bankomatkarte

Bei weiteren Fragen ist Ihnen gerne behilflich:
DI Max Mustermann

Tel.: (+43 1) 4000-1111
post@mba13.magwien.gv.at

Formular neu, Seite 3



»Die Sprache ist Ausdruck des Bewusstseins —
Wien kommt sprachlich zu den Wienerinnen
und Wienern.«

Arbeitsgruppe »Formulare«






6 — Literaturhinweise

Grundlagen

Geschéftsordnung fiir den Magistrat
Kanzleiordnung fiir den Magistrat
Gesetz iiber das Dienstrecht der Beamten der Bundeshauptstadt Wien (1994)

EU-Kodex fiir gute Verwaltungspraxis — Ausschuss der Regionen
(Beschluss Nr. 232/2003A)

Amtsdeutsch a. D. Handbuch der Landeshauptstadt Linz, 2003

Arbeitshandbuch Biirgernahe Verwaltungssprache,
hrsg. vom Bundesverwaltungsamt, K6ln, 4. Auflage, 2002

Wiener Rechtsinformationssystem
www.wien.gv.at/recht/landesrecht-wien/index.htm

Sprache und Stil
Das Fremdwdrterbuch, hrsg. von der Dudenredaktion (= Der Duden in zwolf Bdnden,
Bd. 5), Mannheim, 7., neu bearb. u. erw. Aufl., 2001

Die deutsche Rechtschreibung, hrsg. von der Dudenredaktion (= Der Duden in zwdlf
Banden, Bd. 1), Mannheim, 22., vollstdndig neu bearb. u. erw. Aufl., 2000

Richtiges und gutes Deutsch — Worterbuch fiir sprachliche Zweifelsfalle, hrsg. von der
Dudenredaktion (= Der Duden in zwolf Bdnden, Bd. 9), Mannheim, 5., vollstdndig
neu bearb. u. erw. Aufl., 2001

Stilfibel - Der sichere Weg zum guten Deutsch, Ludwig Reiners, 32. Auflage.
C.H.-Beck-Verlag, 2002

E-Mail

Intranet-Auftritt der MA14-ADV:

www.intern.magwien.gv.at/mal4/advextern/ADVfuersie/advwisbil/mailing.html
mit vielen weiterfithrenden Links

Sprachliche Gleichbehandlung

Intranet-Auftritt der Wiener Gleichbehandlungsbeauftragten
www.intern.magwien.gv.at/gbb/gleichbeh.htm

Leitlinien fiir geschlechtergerechte Sprache (Land Oberésterreich)

Anleitung zum geschlechtergerechten Sprachgebrauch, Band 13, Juli 1997, Bundes-
ministerium fir Frauenangelegenheiten und Verbraucherschutz


http://www.wien.gv.at/recht/landesrecht-wien/index.htm
http://www.intern.magwien.gv.at/ma14/advextern/ADVfuersie/advwisbil/mailing.html
http://www.intern.magwien.gv.at/gbb/gleichbeh.htm
http://www.wien.gv.at/recht/landesrecht-wien/rechtsvorschriften/html/v0012400.htm
http://dvs.advge.magwien.gv.at/md/client/dv_detail.asp?ID_DV=830
http://europa.eu.int/comm/secretariat_general/code/index_de.htm
http://www.intern.magwien.gv.at/ma53/integrativ/linz/amtsdeutsch_index.htm
http://www.bva.bund.de/aufgaben/win/sub/brosch_online/index.html
http://www.duden.at
http://www.duden.at
http://www.duden.at
http://www.ooe.gv.at/beratung/gender/leitlinien/index.htm

6 — Stichwortverzeichnis

A Abkiirzungen 14
Abteilungskopf (Bescheide) 16
Abwesenheitsassistent (E-Mail) 26
Adressierung (E-Mail) 22
Anrede 17
Attachment (E-Mail) 25
Aussage (Brief) 17
Autosignatur (E-Mail) 23

B Bedingung (Bescheide) 16
Begriindung (Bescheide) 16
Beispiele (Muster-Schriftstiicke) 29
Bescheidbezeichnung 16
Bescheide 16
Betreff (Bescheide) 16
Bilder, Logos, Grafiken (E-Mail) 24
Briefe 17

E Entscheidungstext/Spruch (Bescheide) 16
E-Mail 22
Empfang (der KundInnen) 9

F Fairness und gutes Benehmen 8
Fax (E-Mail) 27
Formulare 19

G Gesprach (mit KundInnen) 11
Gliederung (Formulare) 19
Gruflformel 17

| Inhalt (Formular) 20

L Leitsystem 10

M MigrantInnen (Umgang) 9

0 Online-Formulare 20

P Protokollierung (E-Mail) 27

R Reaktionszeit (E-Mail) 28
Rechtsgrundlagen (Bescheide) 16

) Satz 15
Schreibstil 18
Spruch (Bescheide) 16

T Telefon 12
Text 16
Text (E-Mail) 24
Themenorientiertes Arbeiten (E-Mail) 28

U Uberfliissige Worter und Phrasen 30

w Weiterleitung (E-Mail) 25
Wort 14
Wortwahl 14



Befreien Sie sich von der verstaubten
Papiersprache der Amtsstuben.

Dies ist Ihr erster Schritt.

Gehen Sie mit uns auf »Sprachkur«!

Projektgruppe »Briefe«



Ansprechpartnerinnen

Sprache lebt. Weitere Verbesserungsvor-
schldge und Anregungen werden gesam-
melt und in die Intranetversion eingear-
beitet. Thre Anregungen nehmen entgegen:

Projektleitung und Herausgeber

MA 53, Presse- und Informationsdienst
Mag. Waltraud Rumpl

Ing. Karin Zauner

Bartensteingasse 13
rum@mb53.magwien.gv.at
zau@mb53.magwien.gv.at

Arbeitsgruppe »E-Mail«

DI Dr. Sabine Mitterer (MA 22)
Koordination mit@m22.magwien.gv.at

Magdalena Bernhard-Walcher (MA 6)
Koordination-Stv.
magdalena.bernhard_walcher@moe.
magwien.gv.at

Arbeitsgruppe »Formulare«

Sabine Wurm (MBA 20)
Koordination
wur@mba20.magwien.gv.at

Susanne Scholz-Steiner, MDO
Koordination-Stv.
sts@moc.magwien.gv.at

DI Vera Layr (MA 28)
Koordination-Stv.
lay@m28.magwien.gv.at

Arbeitsgruppe »Moderne Legistik«

Michael Binder (MA 4)
Koordination
bin-r05@mo04.magwien.gv.at

Mag. Monika Moritz (MA 18)
Koordination-Stv.
mor@mIl8.magwien.gv.at

Arbeitsgruppe »Personlicher Kontakt«
(face to face)

DI Thomas Keller (MA 28)
Koordination
kel@m28.magwien.gv.at

Christine Zoubek (KAV)
Koordination-Stv.
christine.zoubek@wienkav.at

Arbeitsgruppe »Briefe«

Dr. Peter Pokay (MA 66)
Koordination
pop@me66.magwien.gv.at

Eleonore Bailer (MA 61)
Koordination-Stv.
bai@me6l.magwien.gv.at

Arbeitsgruppe »Telefon«

Eva Abdalla (MA 55)
Koordination
abd@bue.magwien.gv.at

Ing. Karl Kambach (MA 37)
Koordination-Stv.
kam@ma37.magwien.gv.at

Kontrollgruppe

Eva Abdalla (MA 55)

Richard Andraschko
(Personalvertretung MA 53)

Dr. Elisabeth Aulehla (MD-PR)
Alois Fikar (MDO)

Mag. Beatrix Hornschall (MA 20)
Dr. Paul Jauernig (MD-PR)

Ing. Heinz Maras (MD-BD)
Manuela Mersits
(Gleichbehandlungsbeauftragte)
Luise Moltaschl
(Gleichbehandlungsbeauftragte)
Richard Neidinger (MA 5)

Goran Novakovic

(Wiener Integrationsfonds)
Michaela Okasek (MA 5)

SR Mag. Daniela Urschitz (MA 57)
Mag. Roland Walka (MD-PR)
Mag. Rainer Wendel (MDZ)

Prozesshegleitung

Schennach, Heidler, Walch & Partner,
Biiro fiir Kommunikation GmbH
(www.shwp.at)

Mag. Susanne Schennach
office@shwp.at

Der Leitfaden ist auch im Intranet unter
http://www.intern.magwien.gv.at/ma53
/dienstleistungen/wien-spricht-an-
ders.htm zu finden.



http://www.shwp.at

Gedanken der Arbeitsgruppen

Arbeitsgruppe Moderne Legistik

Neben dem freundlichen und kundlnnenorientierten Auftreten geht es aus der Sicht
des Magistrates vor allem um Verstandlichkeit, wenn die Blirgerinnen angeschrie-
ben werden. Deshalb war es unserer Arbeitsgruppe ein besonderes Anliegen, »alte
Zopfe« in den Formulierungen abzuschneiden und einen Leitfaden fur eine einfache
und moderne Ausdrucksweise einzubringen. Er soll den Schriftverkehr aber nicht
nur nach aufien verstandlicher machen, sondern auch fur die Mitarbeiterinnen
selbst.

Arbeitsgruppe E-Mail

Die Vorteile von E-Mails sind langst bekannt. FUr unsere Arbeitgruppe ging es vor
allem darum, Vorschl&ge fur einen professionellen Umgang mit der neuen Technolo-
gie zu machen. Vorschléage, die einerseits den Erwartungen der Blrgerinnen gerecht
werden, andererseits aber auch den Anforderungen der Stadt Wien als hoheitliche
Verwaltung entsprechen. Um beides moglich zu machen, laden wir Sie ein, unsere
Anregungen zum »E-Mailen« auch in Threm Bereich umzusetzen.

Arbeitsgruppe Formulare

Sprache an und fur sich ist uns ein personliches Anliegen. Wir mdchten, dass sich
die Menschen verstehen. Und Verstehen beginnt nun mal mit der Sprache. Wir
mdchten den Menschen helfen, bestehende Berihrungséngste bzw. Hemmschwellen
gegeniiber Amtern (und somit Beamtinnen) zu tiberwinden. Und dies geht am be-
sten Uber die Sprache. Wer sich verstandlich ausdriickt (ohne sich anzubiedern),
wird auch verstanden. Deshalb haben wir beim Projekt »Wien spricht anders« mit-
gemacht und hoffen, dass unsere Ideen viele Nachahmer finden.

Arbeitsgruppe Briefe

Manchmal braucht es eine »Runderneuerung«. Beim Auto als »Jahresservice«, beim
Menschen als »Wellnessurlaub«. Und nach einigen Jahrzehnten schadet es auch
nicht, unsere Amtssprache einer »Kur« zu unterziehen. In unserer Arbeitsgruppe ging
es um Briefe. Jene, die nach auf3en gehen, aber auch die amtsinternen Schreiben
von MitarbeiterInnen zu Mitarbeiterlnnen sollen mit unseren Tipps entstaubt wer-
den. Lebensnah statt abgehoben, zeitgemaf statt antiquiert — auf diesem Weg soll
das Handbuch ein erster Schritt sein.

Arbeitsgruppe Persdnlicher Kontakt

Wer will schon ein unfreundlicher Mensch sein? Wohl kaum jemand. Auch nicht die
Mitarbeiterlnnen der Stadt Wien, die sich um einen positiven Kontakt zu den Birger-
Innen bemuhen. Ob dieses Bemuhen auch richtig ankommt, hangt oft von Kleinig-
keiten ab. Unsere Arbeitsgruppe hat Tipps und Hinweise zusammengestellt, die Be-
gegnungen von Mensch zu Mensch positiv gestalten helfen — gegentiber Kundinnen
aber auch Kolleglnnen. Damit es letztlich allen besser geht!

Arbeitsgruppe Telefon

Dass sich eine eigene Arbeitsgruppe mit dem Telefon auseinandersetzt, erschien uns
wichtig, wenn daraus ein Handbuch mit dem Titel »Wien spricht anders« entstehen
soll. Im Amt, wie auch im Privatleben, ist das Telefon unser haufigstes Kommuni-
kationswerkzeug. Gerade weil wir so alltaglich damit umgehen, sollten wir dartiber
nachdenken, ob wir es immer optimal nutzen. Denkanstdsse zu geben ebenso wie
konkrete Tipps: das war das - jetzt nachlesbare - Ziel unserer Arbeitsgruppe.



Gedanken der Arbeitsgruppen

Es war eine wunderbare Zusammenarbeit mit
allen Wording Expertlnnen. Gefallen hat mir das
Engagement und das Gespréachsklima in un-
serer Gruppe. Ich winsche nur, dass die Inhalte
gut verstandlich und positiv in die Praxis umge-
setzt werden kdnnen, weil aber auch welch
schwieriges Unterfangen das ist. Die Grundlagen
flr mehr Bargerlnnennéahe sind geschaffen,
jetzt wird der Erfolg von jeder einzelnen Mitar-
beiterin und jedem einzelnen Mitarbeiter ab-

héngen. .

g Im Zuge der Anderung der Unternehmenskultur
Christine Zoubek, KAV des Magistrates der Stadt Wien vom »strengen
Arbeitsgruppe »Personlicher Kontakt« Verwaltungsapparat« zur birgerinnennahen

und kundenlnnenorientierten Serviceeinrich-
tung ist es ein »Muss«, eine Sprache zu verwen-
den, die Barrieren abbaut, statt neue zu schaf-
fen.
Obwohl ich mich am Anfang etwas fehl am
Platz gefuihlt habe, habe ich den ganzen Prozess
als sehr konstruktiv und effektivempfunden.
Die Zusammenarbeit mit allen hat mir sehr ge-
fallen. Da ich wahrscheinlich mit keinem der
Arbeitsgruppenmitglieder zusammengetroffen
ware, habe ich auch viele neue Leute kennen Sabine Wurm, MBA 20
gelernt. Ich kdnnte mir auch vorstellen, dass in Arbeitsgruppe »Formulare«
einiger Zeit das Handbuch komplett Gberar-
beitet werden muss, und dass ich dabei wieder
mitarbeiten kdnnte.

Der alte Spruch »...weil es halt immer schon so
war ...« muss sich aus den Kdpfen aller verab-
schieden. Nur so ist es mdglich, auch in Zukunft
neue Aufgaben und Herausforderungen zeit-
gemalR zu bewaltigen.

Helmut Sauschlager, MA 42
Arbeitsgruppe »Persdnlicher Kontakt«

Das Thema »Corporate Wording« ist extrem
wichtig und es war héchste Zeit, dass sich die
Stadt Wien auf breiter Basis damit beschaftigt
hat. Es ist wichtig, Verhaltensweisen bewusst zu
machen und gegebenenfalls zu verbessern. In
der Folge ware es nun sehr wichtig, die Ergeb-
nisse gut zu kommunizieren und zwar in einer
Form, dass sie danach auch umgesetzt und ge-
lebt werden. Das Projekt wurde unbestritten pro-
fessionell aufgesetzt und durchgefuhrt. Wahr-
Eva Abdalla, MA 55 scheinlich braucht es aber auch Kurse und Trai-
Arbeitsgruppe »Telefon« nings auf diesem Gebiet, damit die Erkennt-
nisse wirklich gelebt werden kénnen.

Es hat grof3en Spald gemacht, ein Handbuch fir
die Kolleglnnen der Stadt Wien zu entwickeln,
aus der taglichen Erfahrung zu schépfen und
das eigene Wissen weiter zu geben.

Ingrid Kammerer, MA 14 - ADV
Arbeitsgruppe »E-Mail«



Gedanken der Arbeitsgruppen

Warum haben Sie sich fur die Mitarbeit bei
diesem Projekt gemeldet?

Ich habe mich flr die Mitarbeit beim Projekt
»Wien spricht anders« gemeldet, weil Sprache
far mich mein wichtigstes Arbeitswerkzeug und
Briefe schreiben meine Leidenschaft ist. AuRRer-
dem wiiinsche ich mir far die Zukunft des Ma-
gistrats keine verstaubten, umstandlich formu-
lierten und unverstandlichen Schreiben mehr.
Um dies zu erreichen, habe ich sehr gerne in der
Arbeitsgruppe »Briefe« mitgearbeitet und bin
vom Ergebnis begeistert.

Warum finden Sie dieses Projekt wichtig?
»Wien spricht anders« ist fir mich ein sehr
wichtiges Projekt, da es von Mitarbeiterlnnen fur
Mitarbeiterlnnen erarbeitet wurde. AuRerdem
bin ich davon Uberzeugt, dass es hdchste Zeit
ist, mit den Burgerinnen in einer klar verstand-
lichen und persodnlich formulierten Sprache zu
kommunizieren und nicht als Behdrde von oben
herab, unpersénlich und total verstaubt mit
Ausdrucken, die nur noch manche Beamtinnen
selbst verstehen. Es gibt im gesamten Magistrat
keinen Bereich, in dem nicht in irgendeiner
Form kommuniziert wird, daher ist es sehr wich-
tig, dass sich ALLE mit dem Projekt beschaftigen
und es im Idealfall dann naturlich auch ent-
sprechend umsetzen.

Wie empfanden Sie die Arbeit in der Arbeits-
gruppe (AG)?

Ich war von der Arbeit in der AG vollauf begei-
stert. Die Diskussionen, die sich aufgrund der
durchaus sehr unterschiedlichen Meinungen der
Kolleglnnen ergaben, waren sehr konstruktiv
und interessant. Die Atmosphére in unserer AG
war so gut, dass fur mich die Zeit zwischen den
Sitzungen nicht schnell genug vergehen konnte.
AulBerdem gab es im Laufe der Sitzungen si-
cherlich fur alle einen enormen Lernprozess
und eine grofRe Wissenserweiterung.

und was lhnen sonst noch dazu einfallt!
Hoffentlich kbnnen alle Mitarbeiterinnen des
Magistrats, die leider nicht am Projekt mitgear-
beitet haben, die Wichtigkeit dieses Projekts er-
kennen. Sicher muss noch Einiges an Uberzeu-
gungsarbeit geleistet werden, aber ich hoffe,
dass im Laufe des Jahres 2004 alle Mitarbeiter-
Innen das Handbuch zum Nachschlagen, Durch-
sehen, Ideen holen, usw. zumindest einmal in
die Hand nimmt.

Sandra Kodym, MA 53 PID
Arbeitsgruppe »Briefe«

Warum haben Sie sich fur die Mitarbeit bei
diesem Projekt gemeldet?

Spal an Sprache und Kommunikation!
Einsicht fur die Notwendigkeit zur Veranderun-

gen.

Warum finden Sie dieses Projekt wichtig?
Weil erfolgreiche Kommunikation lebenswichtig
ist, muss sie besonders in Bereichen von Ser-
vice und Verwaltung einfach und effektiv sein.
Arbeit fUr eine Stadt ist Arbeit mit Menschen.
Kommunikation mit ihnen ist der wesentlichste

Auftrag.

Wie empfanden Sie die Arbeit in der Arbeits-
gruppe? — und was Ilhnen sonst noch dazu

einfallt!

Spannend, lustig, vernetzend, erweiternd - und

kommunikativ.

Alexandra Zabransky, MA 13
Arbeitsgruppe »Briefe«



Gedanken der Arbeitsgruppen

»Das Telefon ist nach wie vor kein zu unter-
schatzendes Kommunikationsmedium. Hier
zahlt das gesprochene Wort. Es gibt nichts zu se-
hen, keinen Augenkontakt, keine Mimik, keine
Gesten und keine Korpersprache. Das andere
Gesicht kennen wir nicht. Unsere Empfindun-
gen entwickeln sich aus den gehdrten Worten.
Die Anruferinnen haben das Recht, eine zufrie-
denstellende Antwort zu erhalten. Sich auf das
unsichtbare Gegentber einzustellen, ist das Ge-
heimnis erfolgreicher Gespréche.«

Karl Kambach, MA 37

Arbeitsgruppe »Telefon«

Face to face - eine Gruppe Gleichgesinnter fand
zusammen: Wir stehen gerne im Dienste der
Burgerlnnen und lieben den Kontakt mit ihnen,
die beidseitige Zufriedenheit ist uns ein Anlie-
gen. Wie schon, Erfahrungen austauschen und
sie an so viele Kolleginnen weitergeben zu kén-

Der Zweck einer allgemein verstandlicheren und
einfacheren Kommunikationsbasis auch oder
gerade im modernen Kommunikationsmedium

Internet-/Intranet via E-Mail ist nicht nur far
alle Burgerinnen und Burger offensichtlich und
willkommen, wie die urspriinglichen Be-

nen!

Eva Gsteu-Kirschbaum, MA 27
Arbeitsgruppe »Personlicher Kontakt«

fragungsergebnisse gezeigt haben. Auch fur die

Mitarbeiter/innen des Magistrats ist sie notwen-

dig, um einerseits eine gewisse Arbeitsvereinfa-

chung durch einheitliche Kriterien in der inter-

nen Kommunikation zu ermdglichen und ande-

rerseits ein Corporate Image und Design auch »Die Sprache ist Ausdruck des Bewusstseins -
gegenuber den externen Kundlnnen zu Ubermit- Wien kommt sprachlich zu den Wienerinnen
teln, das die Qualitat der Arbeit im richtigen und Wienern.«

Licht erscheinen lasst. .
Susanne Scholz-Steiner, MD-OC
Mag. Doris Kuca, MA 28 Arbeitsgruppe »Formulare«

Arbeitsgruppe »E-Mail«

Es war sehr anregend, den Wildwuchsbereich
»E-Mail« zu Uberdenken und Verbindlichkeiten
zu erkunden bzw. zu entwickeln. Ich bin schon
neugierig, wie die Kolleglnnen sich am Probe-
lauf des Handbuches beteiligen werden. Ob der
Schriftverkehr dann viel anders sein wird, ist
noch offen - gut ist auf alle Félle, dass es einen
geordneten Rahmen geben wird.

Peter Barzal
Arbeitsgruppe »E-Mail«



Gedanken der Arbeitsgruppen

Zu Beginn dieses Projekts: Vorfreude, Respekt,
Achtsamkeit.

Vorfreude: Sprache ist eine der wesentlichen
Kommunikationsformen in unserer Gesellschaft.
Sprache pragt unser Denken - und Denken
unsere Sprache. Die Wertehaltung einer Unter-
nehmenskultur, die sich ihre eigene Sprache
bewusst macht, entspricht der meinen.

Respekt: Ein gewaltiges Projekt. Sprache in der
Gemeinde Wien in aller Vielfalt von DEN ANDE-
REN beurteilen zu lassen, erfordert MUT. Auf dem
Weg von einer hierarchischen, obrigkeitshorigen
und stark patriarchalischen Struktur zu einem
offenem Konzern mit flacher Hierarchie und
einer starken Kundlnnen-Orientierung bedarf
es allerdings auch einer anderen Sprache.

Achtsamkeit: Da spricht der Eine, wie ihm der
Schnabel gewachsen ist und die andere, wie
sehr ihr die Biirgerin als notwendiges Ubel er-
scheint. Und wieder eine, die in ihrer gepflegten
Sprache Kundlnnenorientierung lebt. Und fur
alle soll ein Handbuch den Handlungsleitfaden
darstellen, damit wir die Stadt Wien eine ge-
meinsame, angemessene Sprache spricht. Zum
einen —und zum anderen:

Sprachliche Gleichbehandlung. Sprache spiegelt
und tradiert Gesellschaftsordnungen und sozia-
le Rollenbilder. Die deutsche Gegenwartssprache
ist — historisch bedingt — in Form und sozialen
Rollenbildern Uberwiegend mannlich gepragt.
Veranderungen werden in der Sprache abge-
bildet- und die Sprache hinkt den veranderten
gesellschaftlichen Verhaltnissen hinterher. Wel-
che Chance, mit diesem Handbuch auch die
Gleichbehandlung in der Sprache sichtbar zu
machen!

Zum Schluss: die Freude blieb. Im Arbeitskreis
E-Mail mit engagierten Kolleginnen effektiv ge-
arbeitet und Spald auch noch gehabt. Das Hand-
buch tbersichtlich und deutlich. Die sprachliche
Gleichbehandlung zieht sich durch. Ich bin gerne
eine Bedienstete der Gemeinde Wien.

Johanna Karin Kientzl,
Gleichbehandlungsbeauftragte
Arbeitsgruppe »E-Mail«
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