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Schreibwerkstatt

Technische Anleitungen und Dokumentationen verständlich schreiben und aufbereiten

Protokolle verständlich texten, Umgang mit Beschwerden, Kurztexte fürs Servicedeck
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Zeichnung: Werner Tiki Küstenmacher

Seminarunterlagen online auf http://www.onlinejournalismus.org/programme/muc/index_it.html


Themen informationsorientiert umsetzen

Beim Umsetzen helfen Ihnen die sieben journalistischen W-Fragen: 
· Wer
· (tut) was
· wann
· wo
· wie
· warum
· woher

· und das "achte W": Für wen schreibe ich?

Das Neueste und das Wichtigste zuerst, so kann man die Nachricht charakterisieren. Will man diesen Zusammenhang optisch darstellen, bietet sich eine auf die Spitze gestellte Pyramide an:

Das Wichtigste, das Neueste, die W-Fragen


Einzelheiten

Vorgeschichte

Inverted pyramid heißt diese Form des Nachrichtenaufbaus im amerikanischen Journalismus. 


Die moderne Journalistik ist vom ganz strengen Aufbau nach dem Prinzip der umgekehrten Pyramide ein wenig abgerückt und erlaubt, die einzelnen Text-Module je nach Sachverhalt umzugruppieren:

W-Fragen


Einzelheiten


Vorgeschichte


Einzelheiten

usw. 

(Quelle: Die Nachricht, München 2003).


Checkliste: Aufbau und Sprache

· Das Wichtigste zuerst (Leadsatz-Prinzip / umgekehrte Pyramide)!
· Nutzwert für den Leser deutlich machen – auch sich selbst!

· „Hauptsachen in Hauptsätze! Weg mit den Adjektiven! Her mit den Verben!“ (Wolf Schneider)
· Aktiv formulieren, nicht: Es wird empfohlen, sondern Martha Müller, Verbraucherzentrale Stuttgart, rät
· Vorsicht vor Metaphern. Leicht schlägt man dem Fass die Krone ins Gesicht...

· Fachbegriffe nicht voraussetzen, sondern erklären; Glossar anbieten (Infokasten!)

· Abzukürzendes beim ersten Mal ausführlich schreiben, dahinter die Abkürzung in Klammern einführen

· Menschen mit Vor- und Nachnamen nennen. Berufsbezeichnungen einführen, Titel nur, wenn für das Thema  von Bedeutung: Hans Meier, promovierter Chemiker,...
· „Bringen Sie nur, was Sie selbst verstanden haben“ (Walther von 
La Roche)

Verständlichkeit: Die "Verständlichmacher“

Das "Hamburger Verständlichkeitskonzept" (Siegfried Weischenberg) beschreibt die Verständlichkeit eines Textes anhand der folgenden fünf Merkmale:

Einfachheit: Einfache, kurze Sätze und geläufige Begriffe benutzen. Wenn Fremdwörter verwendet werden, werden sie erklärt, die behandelten Sachverhalte werden einfach dargestellt.

Gliederung und Ordnung: Texte werden besser verstanden, wenn sie inhaltlich folgerichtig aufgebaut sind, also ein roter Faden erkennbar ist. Optische Gliederungen helfen beim Erschließen des Texts: durch Überschriften, Formatierungen, Aufzählungen.

Vorsicht: nicht mehr als sieben Aufzählungspunkte verwenden!

Kürze und Prägnanz: Das Informationsziel sollte stets erkennbar sein. Ein zu weitschweifiger Text erschwert das Verständnis ebenso wie ein extrem knapper Text.

Anregende Zusätze: Anregende Zusätze wie Beispiele, Illustrationen, Analogien, die persönliche Anrede des Lesers usw. können die Verständlichkeit eines Textes verbessern. 

Als 5. Verständlichmacher kommt das Einbeziehen des Lesers und seines Verständnishorizonts hinzu. 

(Quelle: Siegfried Weischenberg u. a., Handbuch Journalismus und Medien, Konstanz 2005)


Service bieten

Die Anleitung soll den Nutzern konkret nutzbare Informationen („How to use“) und Handlungsanleitungen bieten. Weil der Nutzen, der Service für die Leser im Vordergrund steht, sprechen wir von Servicetexten. 

Das Informationsziel muss von Anfang an klar sein: Was erklärt diese Anleitung? Was ist das Ergebnis der Aktion? 

Arbeiten Sie mit Textkästen und Aufzählungspunkten, in denen ganze Sätze formuliert sind. 

Direkte Ansprache des Lesers ist eine weitere Möglichkeit, Ratschläge und Tipps los zu werden. 

So sparen Sie Erbschaftssteuer, betitelt Focus eine ganze Sammlung von Tipps zum Thema Testament und Vererben. 

Wenn Ihnen klar ist, für wen Sie den Beitrag schreiben, fällt es nicht schwer, die wichtigsten Fragen zu formulieren, die Ihre Zielgruppe bewegen. 

Vermeiden Sie es, Fachbegriffe zu verwenden, ohne sie zu erklären. 

Die Ausrede „...aber einer, der ein Haus kaufen will, weiß doch, was die Aufhebung der Auflassung bedeutet!“ lassen Sie bitte nicht gelten. 

Wenn Sie nicht sicher sind, ob Sie selbst aufgrund Ihrer Fachkenntnis inzwischen betriebsblind geworden sind, lassen Sie Ihren Text von jemandem gegenlesen, der garantiert nicht vom Fach ist. Wenn Ihre Gewährsperson ehrlich nachfragt, wenn sie etwas nicht versteht, wissen Sie danach, welche Fachbegriffe Sie in ein Glossar packen sollten. 

Infografiken unterstützen den Nutzwert des Service-Beitrags. Lassen sich die Kosten im Vergleich besser als Balken- oder als Tortendiagramm darstellen? Oder in einer Tabelle (die nicht zu lang und unübersichtlich sein darf)?

Vorsicht bei Screenshots von Anwendersoftware: Hier muss immer klar sein, ob die Abbildung der Ausgangspunkt oder das Ergebnis der beschriebenen Aktion ist. Auch hier gilt: Das Ziel der beschriebenen Handlung muss immer klar sein. 

Ein Servicebeitrag gibt konkrete Ratschläge: „Achten Sie auf...“, „Vorsicht vor...“, „Vergleichen Sie....“. Die Ratschläge müssen auch einer sachkundigen Überprüfung standhalten. Bitten Sie deshalb Ihre Expertin oder den Experten, einen Blick darauf zu werfen – manchmal gibt es ungeahnte juristische Fallstricke.

Ergänzen können Sie den Servicebeitrag um eine Checkliste, einen Infokasten („In fünf Schritten zum...“, „10 goldene Regeln für...“) , ein Glossar, Zitate von oder Interviews mit Experten und um weiterführende Links im Internet oder Intranet.


Tätigkeitsbeschreibung

Die Tätigkeitsbeschreibung zeigt und erklärt:
· die einzelnen Tätigkeiten, die gemacht werden können 

· oder die gemacht werden müssen.

Die Tätigkeitsbeschreibung ist der wichtigste Teil, denn schließlich soll der Benutzer handlungsfähig werden.

· Der Benutzer erfährt, welche Handlungen möglich sind (wichtig!)

· Der Benutzer erfährt, wie er die Handlung ausführen muss (welche Schritte).

Handlungsziel oder Nutzen für den Benutzer

Diese Erklärung hat für den Leser mehrere Aufgaben:

· Er erfährt, worum es hier geht.

· Er kann sich entscheiden, ob er daran interessiert ist.

· Er hat für die Handlungsschritte schon wichtige Informationen.

Ergebnis der Handlung

Dieser Schritt ist ebenso wichtig für den Leser:

· Er merkt, dass die Anleitung hier zu Ende ist.

· Er kann das Handlungsergebnis "denkend vorweg nehmen".




	 
	 
	Beispiele

	1.
	Überschrift aus Sicht des Benutzers
	Beim Handy: Telefonnummern speichern 

Bei Excel: Die Summe für eine Spalte berechnen

Beim Auto: Lampen wechseln

Beim Scanner: Entfernen der Transportsicherungen

	2.
	Handlungsziel oder Nutzen für den Benutzer
	Sie können bis zu 200 Telefonnummern in Ihrem Handy speichern 

Sie können die Summe der Spalte automatisch berechnen

Wenn eine Lampe ausfällt, können Sie diese austauschen.

Bevor Sie den Scanner benutzen können, müssen Sie die Transportsicherungen entfernen. 

	3.
	Schritt für Schritt
	Stellen Sie sicher, dass die Telefonkarte eingelegt ist 

Wählen Sie im Menü: Telefonbuch --> Eintrag speichern

Geben Sie die Telefonnummer ein... oder Telefonnummer eingeben

	4.
	Ergebnis der Handlung
	Die Telefonnummer ist gespeichert 

Die Formel für die Summe ist eingetragen, die Summe wird nun immer automatisch berechnet 

Die Lampe ist jetzt gewechselt

Die Transportsicherungen sind nun entfernt. Der Scanner ist betriebsbereit.


Quelle: www.verstaendliche-anleitungen.de


Checkliste zur gendersensiblen Sprache

· Ist Ihr Text in geschlechtersensibler Sprache abgefasst? 
· Werden kreative Lösungen beim Einsatz von weiblichen, männlichen oder Paarformen gefunden? 
· Ist der Text gut lesbar formuliert? 
· Entspricht er so weit wie möglich dem allgemeinen Sprachgebrauch? 
· Ist er übersichtlich?
(Quelle: Checkliste Gender Mainstreaming bei Maßnahmen der Presse- und Öffentlichkeitsarbeit, Hg. Bundesministerium für Familie, Senioren Frauen und Jugend 2005, www.gender-mainstreaming.net)

Tipps fürs gendergerechte Texten:

	Statt: 
	Vorschlag:

	Jeder
	Alle

	Redakteure des München-Portals sollten...
	Wenn Sie Texte fürs München-Portal verfassen, sollten Sie...

	Keiner
	Niemand

	Der Münchner mag...
	Wer in München geboren ist, mag...

	Man nehme...
	Nehmen Sie

	Die Bürger sind aufgefordert, sich an der Wahl zu beteiligen
	Bitte beteiligen Sie sich an der Wahl

	Bürgerinnen und Bürger
	Okay - manchmal kann man auch zur Paarformel greifen.


Suchen Sie kreative Lösungen!


Mit Beschwerden umgehen

Eine Beschwerde ist mehr als eine Nachricht. Um zu verstehen, was alles bei einer Beschwerde mitschwingen kann, hilft das Kommunikationsmodell von Friedrich Schulz von Thun. Es stellt vier Ebenen der Kommunikation dar:
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(Grafik: Jeschka)

Aufgabe: Bitte übersetzen Sie den Satz „Ich komme nicht an meine Mails“ in die vier Aussage-Ebenen.

Umgehen mit Beschwerden:

· Dem Kunden zuhören

· Fragen zur Klärung des Sachverhalts stellen

· Feedback geben

· Commitment einholen

· Lösung vorschlagen.


Wie schreibt man Überschriften und Lead?

Der Vorspann (Lead) führt zum eigentlichen Beitrag hin. Online soll er den Nutzer dazu bringen, per Klick auf die Folgeseite zu gelangen („Teaser“). Hier drei Varianten: Zusammenfassung, Frage und Ankündigung.
Zusammenfassungen geben den Informationskern des folgenden Beitrags wieder. Das erleichtert dem Leser die Orientierung über das Informationsziel.

Novell steigert Gewinn

Google Street View - Bürgerinnnen und Bürger können widersprechen
Eine Frage als Überschrift/Teaser verlangt Wiederholung der Frage und umgehende Antwort im nachfolgenden Text:

Was ist der „Konquerer“?

Wie weise ich Mehrwertsteuer richtig aus?
Ankündigungen beschreiben, was folgt, und machen neugierig:

Wie Sie Serienbriefe mit Writer anlegen und mit dem Datenbestand verknüpfen >>>

Mischformen sind möglich:

Limux ist ein Projekt bei der Landeshauptstadt München, das den Umstieg von Windows NT auf Linux und Open Source zur Aufgabe hat. Warum dauert der Umstieg so lange?

Ansprechende und verständliche Protokolle verfassen

Ein Protokoll ist die wertfreie und exakte schriftliche Wiedergabe von Vorgängen und Beschlüssen. Gute Protokolle erleichtern die effektive Kommunikation. Protokolle dienen 

· als Information: Nichtanwesende werden informiert

· als Ergebnisliste: Beschlüsse, Ergebnisse und Maßnahmen werden zusammengefasst

· als Grundlage zur weiteren Bearbeitung: Kompetenzen und Aufgaben einzelner werden genau festgelegt

· als Beweis: Vorgänge, Verlauf, Beschlüsse und Zuständigkeiten werden schriftlich festgehalten.

Drei Arten von Protokollen:

· Wortprotokoll
Jede Wortmeldung wird dokumentiert, stilistische Korrekturen sind erlaubt. 

· Verlaufsprotokoll
Der gesamte Verlauf einer Verhandlung oder einer Besprechung wird (nicht wörtlich) wiedergegeben

· Ergebnisprotokoll
Das Protokoll beschränkt sich auf Ergebnisse, Beschlüsse und Entscheidungen.

Immer enthalten sein müssen: Ergebnisse, Maßnahmen sowie die zugehörigen Termine und verantwortlichen Personen. 


Protokollrahmen

Der Protokollrahmen legt den Beginn und den Schluss eines Protokolles formal fest. Hier sind alle Informationen zu folgenden Punkten enthalten: 

Was wurde besprochen?
Wichtig sind das 

· Thema

· Art der Sitzung

· die Tagesordnung 

· Wann wurde besprochen? Hier finden Datum sowie Anfangs- und Endzeit Berücksichtigung.

· Wo wurde besprochen? Der Ort der Sitzung sollte genau spezifiziert werden.

· Wer hat besprochen? Oft ist schon aus dem Titel erkenntlich, wer der Veranstalter einer Sitzung ist. Die Teilnehmer werden in einer definierten Reihenfolge (alphabetisch, nach Rang und Position, oder ohne spezielle Ordnung) angeführt, wobei der Vorsitzende als erster genannt wird. Jeder Namen wird komplett mit Titel und Position angeführt. Falls Personen einer Sitzung nur zeitweise beiwohnen, wird dies vermerkt, z.B. 

Herr K. verlässt die Sitzung um 19:45 Uhr
Herr L. kommt zur Sitzung um 18:45 Uhr 

Eingeladene Personen, die einer Sitzung fernbleiben, werden als entschuldigt oder unentschuldigt fehlend in die Anwesenheitsliste aufgenommen. 




Protokoll über
die x. Sitzung der Projektgruppe MIT 2010
Vorsitz (oder Sitzungsleitung): [Name des Vorsitzenden] 

Protokoll: [Name des Protokollführers] 

Ort: Raum YZ, Ruppertstr. 18

Zeit: xx.yy.2010
Beginn: 9:45 Uhr
Ende: 11:00 Uhr 

Anwesend sind:
[Name 1]
[Name 2]
[Name 3]
...
[Name n] 

Tagesordnung: 

TOP 0: Formalia
TOP 1: 
TOP 2:
...
TOP n: Sonstiges

[Das eigentliche Protokoll] 

München, den xx.xx.2010

	Für das Protokoll 
	Für den Vorsitz

	
	

	[Unterschrift des Protokollanten] 
	[Unterschrift des Vorsitzenden]

	
	

	[Name des Protokollanten] 
	[Name des Vorsitzenden] 





Verfassen des Protokolls

Verfassen Sie das Protokoll möglichst direkt am Anschluss an eine Sitzung. Versetzen Sie sich in die Lage des Lesenden. Das Protokoll sollte möglichst einfach, so kurz wie möglich, so prägnant wie möglich, und so übersichtlich wie möglich gegliedert sein. 

Tipps zum Protokollführen:

· genügend Papier dabei haben

· pro Tagesordnungspunkt ein neues Blatt verwenden

· eine zweite Farbe für Unklarheiten erleichtert Nachfragen

· Alle Unklarheiten so früh wie möglich beseitigen (vielleicht schon in der Kaffeepause, oder direkt nach der Sitzung?)

· bei wichtigen Punkten so lange nachfragen, bis genau verstanden ist, was gemeint ist

· so viel mitschreiben wie möglich - mehr ist in diesem Fall meist besser!

· dabei ruhig großzügig mit dem vorhandenen Platz umgehen, hier können dann nach der Sitzung weitere Punkte eingefügt werden

· Anträge und Beschlüsse sind wörtlich mitzuschreiben, hier unbedingt immer nachfragen, bis jeder zufrieden ist, was im Protokoll steht! Oft wird dem Protokollführer auch direkt ''ins Protokoll'' diktiert.

Mitdenken ist angesagt! Nur dann können die einzelnen Beiträge im Zusammenhang verstanden werden und richtig im Protokoll wiedergegeben werden. 

Tipps zum Verschriftlichen des Protokolls

Kurze und prägnante Sätze erleichtern die Lesbarkeit. Zu viele Substantive machen einen Text schwer lesbar, Verben wirken dynamischer. Protokolle werden grundsätzlich in der Gegenwart abgefasst. Die direkte Rede wird verwendet, um Beschlüsse und Anträge wiederzugeben. Die indirekte Rede wird dagegen für Meinungen und Behauptungen verwendet. Adjektive sollten sparsam einsetzen - sie werten, und genau das soll ein Protokoll nicht machen. Abkürzungen sollten so wenig wie möglich benutzt werden. Fremdwörter sind ebenfalls so wenig wie möglich zu verwenden. 

Das fertige Protokoll wird üblicherweise dem Vorsitzenden zur Begutachtung vorgelegt. Falls dieser keine Einwände hat, wird dieses normalerweise mit der nächsten Einladung zu einer Sitzung verteilt. Am Anfang der nächsten Sitzung wird dann das Protokoll, eventuell mit Änderungen, verabschiedet. 

Checkliste: Ein gutes Protokoll muss

· objektiv und sachlich sein

· logisch gegliedert und aufgebaut sein

· verständlich sein - auch für Nichtbeteiligte

· auf das Wesentliche beschränkt sein

· im Präsens abgefasst sein

· Anträge und Beschlüsse wörtlich und in direkter Rede wiedergeben.

Quelle: Gerhard Müller, Das gute Protokoll (1995)




Checkliste: Aufbau und Sprache

· Das Wichtigste zuerst (Leadsatz-Prinzip / umgekehrte Pyramide)!
· Nutzwert für den Leser deutlich machen – auch sich selbst!

· „Hauptsachen in Hauptsätze“ (Wolf Schneider)
· Aktiv formulieren, nicht: Es wird empfohlen, sondern Martha Müller, Verbraucherzentrale Stuttgart, rät
· Vorsicht vor Metaphern. Leicht schlägt man dem Fass die Krone ins Gesicht...

· Fachbegriffe nicht voraussetzen, sondern erklären; Glossar anbieten 

· Abzukürzendes beim ersten Mal ausführlich schreiben, dahinter die Abkürzung in Klammern einführen

·  „Bringen Sie nur, was Sie selbst verstanden haben“ (Walther von 
La Roche)
Weiterführende Literatur:

Walther von La Roche: Einführung in den praktischen Journalismus, Berlin (Econ Journalistische Praxis) 18. Auflage 2008

Walter Hofmann, Brigitte G. Hölscher, Ulrich Thiele: Handbuch für Technische Autoren und Redakteure. Produktinformation und Dokumentation im Multimedia-Zeitalter. Ein umfassendes Lehr- und Praxisbuch, München 2002

Bastian Sick: Der Dativ ist dem Genitiv sein Tod, Köln 2004ff.
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