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Behoérdenbriefe
personlich — sachgerecht - verstandlich

Dieses Internetangebot baut auf dem Merkblatt Behdrdenbriefe des Deutschen Sprach-
dienstes der Schweizerischen Bundeskanzlei auf. Sie finden hier nochmals die Empfehlun-
gen des Merkblatts, vor allem aber weitere Tipps, konkrete Beispiele, Hilfestellungen zum
Briefaufbau und zum Schreibprozess sowie Hinweise auf Ratgeber- und Fachliteratur und
Links zu einschlagigen Internetseiten. Das Angebot wird von Zeit zu Zeit aktualisiert.

(Stand: 15. August 2012)
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o Persoénlich: WEM schreibe ich?
— Empfehlungen
— Beispiele

Sachgerecht: WAS schreibe ich?
— Empfehlungen

— Beispiele

Verstandlich: WIE schreibe ich?
— Empfehlungen

— Beispiele

E-Mail - ein Sonderfall?

Checklisten

Weiterfiihrende Informationen

Es stiitzt sich auf drei Saulen:
o das Briefkorpus der Aktion Behordenbriefe,

o Projekte zur Verbesserung der Kommunikation zwischen Behérden und Blrgerinnen und
Birgern im Inland und in den deutschsprachigen Nachbarlandern (siehe weiterfiihrende
Informationen),

» lhre Beteiligung, sei es in Form von Kritik, Fragen, Anregungen oder Hinweisen auf Vertf-
fentlichungen, Veranstaltungen oder lehrreiche Beispiele.

Wir freuen uns, wenn Sie unser Angebot gebrauchen kénnen, und sind gespannt auf lhr
Echo.



Personlich: WEM schreibe ich?

lhr Brief wird nicht von einer Akte, einer Nummer oder einem Fall gelesen, sondern
von einer Person in einer bestimmten Lebenssituation. Versetzen Sie sich in deren
Lage: Wo steht sie im Leben? Welche Erfahrungen hat sie gemacht? Was erwartet
sie? Was konnte lhr Brief auslosen?

Uberlegen Sie auch, welches Bild Sie von sich und Ihrer Behorde zeichnen méchten -
jeder Brief ist eine Visitenkarte.

Wenn Buirgerinnen und Burger mit einer Behérde zu tun haben, empfinden sie ein Gefélle an
Wissen und Macht. Die Behérde ordnet die Sachlage ein, sie Uberblickt die Rechtslage -
und sie kann entscheiden. Der Brief, den Sie im Namen der Behodrde schreiben, kann sich
richtungsweisend auf die Zukunft der Empfangerin oder des Empfangers auswirken.

Gehen Sie mit dieser Verantwortung gewissenhaft um. Versetzen Sie sich in die Situation
der Adressatin oder des Adressaten. Schreiben Sie so, dass Sie ihr oder ihm gerecht wer-
den.

Wie Sie sich selbst verstehen, Ihr Gegenliber wahrnehmen und die Beziehung definieren,
geht auch aus Ihrem Tonfall hervor. Er signalisiert, ob Sie lhre Position ausspielen oder auf
Augenhdhe kommunizieren, ob Sie misstrauen oder vertrauen — «c'est le ton qui fait la mu-
sique».

Empfehlungen

o Anrede und Grussformel: Anrede und Grussformel sind ein unzertrennliches Paar, und
Sie missen im Tonfall zusammenpassen. Schon mit lhrer Anrede zeigen Sie, wie Sie
die Beziehung auffassen. Eine fehlende Anrede signalisiert, dass eine Beziehung weder
besteht noch entstehen soll. Eine formliche Anrede kann distanzierend wirken, ein allzu
lockerer Ton wirkt anbiedernd. Fehler in der Anrede erwecken Zweifel an lhrer Sorgfalt
und Misstrauen gegeniber dem Inhalt des Briefes.

o Wer ist mein Gegenliiber? Es spielt eine Rolle, ob Sie z.B. einer erfahrenen Juristin,
einem Asylbewerber aus einem anderen Kulturkreis, einer &lteren Person mit einer Be-
hinderung schreiben. Bringen Sie in Erfahrung, was Sie Uber die Person und ihre Le-
bensumstinde wissen mussen, aber nicht mehr. Versuchen Sie einzuschéatzen, welche
Interessen und Erwartungen sie hat, welche Befiirchtungen oder Hoffnungen sie hegt.

e Ich, meine Behdrde und die angeschriebene Person: Machen Sie sich bewusst, wie
Sie sich und Ihre Aufgabe verstehen, wie Sie zur Adressatin oder zum Adressaten ste-
hen. Eine gute Beziehung erleichtert die Kommunikation und die Kooperation.

e Von Mensch zu Mensch: Schreiben Sie in persdnlichem Stil — sagen Sie «ich», «wir»
und «Sie», wo es angebracht ist. Verschanzen Sie sich nicht hinter abstrakten Vorschrif-
ten und imaginaren Schalterwéanden. Bitten und danken Sie dort, wo es angebracht ist.
Und entschuldigen Sie sich, wenn Ihnen ein Fehler unterlaufen ist.

e Gefiihle wahrnehmen und aufgreifen: Beachten Sie in Birgerbriefen die Geflhls-
ausserungen, auch wenn sie «zwischen den Zeilen» versteckt sind. Wer im Brief solche
Signale sendet, erwartet, dass sie empfangen werden. Das bedeutet keineswegs, dass
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Sie die Ausserungen gutheissen missen. Uberlegen Sie, welche Haltung, welcher Ton-
fall angemessen ist. Reagieren Sie besanftigend auf Zornausbriiche und ermutigend auf
Besorgnis oder Verzweiflung. Wird Ihre Antwort der Geflihlslage der Empfangerin oder
des Empfangers gerecht, so wird auch lhre Botschaft eher akzeptiert.

Wahren Sie die Wiirde - Ihre eigene und die lIhres Gegeniibers. Schreiben Sie
freundlich, aber nicht anbiedernd. lhre Glaubwirdigkeit gewinnt dadurch, dass Tonfall
und Inhalt Ubereinstimmen. Héflichkeit sollte nicht aufgesetzt, Bedauern nicht geheu-
chelt erscheinen.

Lassen Sie niemanden ungeblihrlich lange auf eine Antwort warten. Dauert die
Bearbeitung eines Anliegens ldnger, so danken Sie der Senderin oder dem Sender um-
gehend fir das Schreiben. Wenn mdglich teilen Sie der anderen Person verbindlich mit,
bis wann sie sich gedulden muss.

Vermeiden Sie «Brieffreundschaften». Erhalten Sie zuweilen Briefe von Personen, die
kein konkretes Anliegen haben, sondern nur den Gedankenaustausch pflegen oder den
«Kropf leeren» wollen? Antworten Sie freundlich, dass Sie die Botschaft aufgenommen
haben. Wenn Sie die Korrespondenz damit abschliessen, bringen Sie das ebenfalls
freundlich und bestimmt zum Ausdruck. Méglicherweise kénnen Sie die Schreibenden
auf geeignete Foren flr den Meinungsaustausch hinweisen.

Sonderfall Ghostwriting: Verfassen Sie einen Brief fir eine andere Person so Uber-
zeugend, dass diese den Brief als persénliches Schreiben unterzeichnen kann. Ist dies
nicht méglich, so halten Sie einleitend fest, dass — und allenfalls weshalb — Sie im Auf-
trag und in Vertretung dieser Person schreiben. Briefe, die offensichtlich nicht von der
unterzeichneten Person stammen, finden wenig Anklang.

Priifen Sie immer, ob Adresse, Anrede, Namen und VVornamen sowie weitere Personalien
richtig sind. Hier werden Ihnen Fehler besonders (ibelgenommen.



Beispiele

Vorbemerkung: Viele Beispiele sind Einsendungen entnommen, die die Bundeskanzlei im
Rahmen ihrer «Aktion Behdrdenbriefe» von Blirgerinnen und Blrgern erhalten hat. Alle Bei-
spiele sind so gestaltet, dass keine Rlickschllisse auf bestimmte Personen und Amtsstellen

mdglich sind.

Anrede und Grussformel

Auch wenn Behoérden ihre Tatigkeit zu
Recht als Dienstleistung verstehen, ist die
Anrede «Liebe Kundin, lieber Kunde» in den
meisten Féallen, sicher aber in einer Verfl-
gung (z.B. einer Steuerrechnung) oder Mah-
nung verfehlt.

Autoritdr und Uberheblich t6nt die Anrede
«Herr Pfister».

«Herzliche Griisse aus dem winterlichen
Bern» wirkt im Kontakt mit persénlich nicht
vertrauten Personen anbiedernd.

«Wir versichern Sie unserer vorziiglichen
Hochachtung» und vergleichbare Formeln
sind Uberholt.

Mit der hoflichen Anrede «Sehr geehrte Frau
Kunz» und der Grussformel «Freundliche
Griisse» kdnnen Sie kaum fehlgehen.

Allerdings kann auch diese Anrede eine
Person befremden, mit der Sie im Alltag ei-
nen freundschaftlichen Kontakt pflegen
oder per Du sind. In solchen Féllen sind
Anreden wie «Lieber Herr Sutter» oder
«Sehr geehrte Frau Présidentin, liebe Moni-
ka» angebracht.

Ein Brief eines Strassenverkehrsamts kann
auch mit der Grussformel schliessen: «Wir
wiinschen Ihnen eine unfallfreie Fahrt.»

Schitzen Sie die Lebenslage der angeschriebenen Person richtig ein.

Nach dem Tod ihres Mannes gab die Ehe-
frau seinen Fuhrerausweis bei der Motor-
fahrzeugkontrolle ab. Diese richtete einen
Standardbrief an den verstorbenen Ehe-
mann: «Sehr geehrter Herr S. Seitens der
Motorfahrzeugkontrolle bestétigen wir lhnen
hiermit, dass Sie lhren Flihrerschein frei-
willig zurlickgegeben haben. ... Die freiwil-
lige Rickgabe lhres Flihrerausweises ist
nicht unwiderruflich. ...».

Dieser Behordenbrief hat die Witwe zutiefst
schockiert und verletzt. Angebracht gewe-
sen ware es, ihr zuerst zum Tod des Ehe-
mannes zu kondolieren und danach fir die
Abgabe des Flhrerausweises zu danken.

Eine Person, die ihren FUhrerschein aus
eigenem Entschluss abgegeben hatte, freu-
te sich Uber folgende Zeilen im Brief der
Behorde: «Wir danken Ihnen dafiir, dass Sie
diesen Schritt im Interesse der Sicherheit
aus eigenem Entschluss getan haben.»




Gehen Sie auf das Vorwissen der Adressatin, des Adressaten ein und helfen Sie wei-

ter.

Ein Mann beschwert sich in einem Brief an
eine kantonale Behoérde in aufgebrachtem
Ton Uber einen Nachbarn und Uber «die
Verwaltung».

Die Antwort aus der Behdrde beginnt mit:
«Sie haben Ihr Schreiben mit <Beschwerde>
betitelt. Ihren Ausfihrungen entnehmen wir
sinngeméss, dass Sie sich von der Gemein-
deverwaltung X ungerecht behandelt fiihlen.
Da Sie nicht gegen einen konkreten Ent-
scheid Beschwerde erheben, kann es sich
nur um eine Aufsichtsanzeige handeln. Fir
die Aufsicht aber die Gemeinden sind im
Kanton Y die Regierungsstatthalter zustén-
dig, weshalb wir das Schreiben diesbezlig-
lich an den Regierungsstatthalter des Amtes
Z weiterleiten.»

Der Ton der Antwort ist zwar korrekt, aber
unndtig férmlich und belehrend.

Auch (oder gerade) wenn Sie die falsche
Adresse sind, gehen Sie auf das Anliegen
ein und weisen Sie freundlich den richtigen
Wegq: «Ich habe lhren Brief aufmerksam ge-
lesen und lhre Anliegen zur Kenntnis ge-
nommen. Da wir in der Sache nicht zu-
stdndig sind, habe ich Ihr Schreiben an
Herrn W., Regierungsstatthalter des Amtes
Z weitergeleitet. Er wird sich mit Ihnen in
Verbindung setzen.»

Schreiben Sie persoénlich und verschanzen Sie sich nicht hinter Ihrer Behdrde.

statt so I

besser so I

«Gemdss Art. x der Verordnung y sind wir
verpflichtet, der gesuchstellenden Person
den Eingang ihres Gesuchs zu bestétigen. »

«Wir haben Ihr Gesuch erhalten.»

«Es besteht Anspruch auf zwei Einzel-
renten.»

«Sie und Ihr Gatte haben Anspruch auf je
eine Einzelrente. »

«Allféllige Verhinderungen sind unverzliglich
zu melden.»

«Wenn Sie den Prifungstermin nicht ein-
halten kénnen, teilen Sie uns das bitte
rechtzeitig mit.»

«Die Motorfahrzeugkontrolle muss den
Fahrzeugausweis entziehen. »

«Bitte geben Sie lhren Fahrausweis bis zum
[Datum] an [Amtsadresse] ab.»




Achtung Tonfall!

Der bereits zuvor zitierte Satz: «Gemdss Art.
x der Verordnung y sind wir verpflichtet, der
gesuchstellenden Person den Eingang ihres
Gesuchs zu bestétigen.» wurde vom Emp-
fanger so verstanden:

«Eigentlich hétten wir Ihr Gesuch lieber
nicht erhalten. Leider kbnnen wir nicht ab-
streiten, es erhalten zu haben. Und zu allem
Elend schreibt uns das Gesetz auch noch
vor, dass wir uns die Miihe machen mussen,
den Empfang zu bestétigen. Das tun wir
jetzt halt.»

Dem Satz: «Fir eine Beratung zum Ausfiil-
len zukinftiger Steuererkldrungen missen
Sie sich an einen Steuerberater wenden.»
entnimmt der Empfanger die Botschaft: «Sie
sind ja nicht fahig, Ihre Steuererkldrung rich-
tig auszufillen.»

Einen solchen Satz darf sich keine Behorde
erlauben, denn: Eine Steuererklarung und
die Wegleitung dazu mussen so aufgebaut
und formuliert sein, dass eine steuerpflichti-
ge Person die Erklarung vollstandig und
korrekt ausflllen kann.

Die Einleitung: «Dartber hinaus ist offen-
sichtlich und bedarf keiner weiteren Erkléa-
rung, dass Sie ... » liest sich wie: «Da Sie
nicht in der Lage sind, Selbstverstédndliches
zu verstehen, nehmen wir uns erst recht
nicht die Muhe, es lhnen zu erkléren. »

Auch dieser herablassende Tonfall ist vollig

fehl am Platz. Eine Behérde muss ihren Ent-
scheid begriinden und auf nachvollziehbare
Weise erlautern.

Ausdrlcke wie «erstaunlicherweise», «zur
Genlge» oder «sattsam», in bestimmten
Zusammenhéngen auch «begllckt» oder
«fréhlich» («Sie haben uns wieder mit einem
Schreiben begliickt», «den Abfall fréhlich
weiter entsorgt») drlicken negative Emotio-
nen aus.

Solche emotionale Ausdricke gehdren nicht
in Behdrdenbriefe. Sie rufen ihrerseits bei
der Empféangerin oder dem Empfanger ne-
gative Geflihle hervor.

Passen Tonfall und Inhalt zusammen?

Eher schlecht aufgenommen werden eine
Einladung, die sich als eindringliche Mah-
nung erweist, oder vorgetduschtes Bedau-
ern:

— «Wir laden Sie héflich ein, den Betrag un-
verziglich zu Gberweisen. »

— «Wir bitten um Verstdndnis fir den Vollzug
dieser gesetzlichen Massnahme, fiir die be-
reits mit der Einleitung dieses Verfahrens
eine Gebuhr von 50 Franken féllig wurde.»

— «Wir bedauern unendlich, auf Ihre Anfrage
nicht eingehen zu kénnen.»

Eine freundliche und klare Aufforderung
kommt in der Regel besser an:

- «Uberweisen Sie den Betrag bitte bis zum
[Datum].»

— «Fur die Einleitung des Verfahrens ist eine
Gebuhr von 50 Franken féllig. Wir bitten Sie,
diesen Betrag innert [Frist] zu zahlen.»

— «Leider kénnen wir auf lhre Anfrage nicht

eingehen.»




Wie gehen Sie mit Ihrem Misstrauen um?

Besonders anféllig fur Signale des Miss-
trauens sind behdrdliche Antworten auf
Asyl- oder EinbUrgerungsgesuche:

«Die bisher getétigten Erhebungen haben
nicht dazu gefahrt, unsere Zweifel ... zu zer-
streuen. Wir beabsichtigen daher, Ihr Ein-
burgerungsgesuch abzulehnen. Vorher ge-
wéhren wir Ihnen noch die Méglichkeit zur
Stellungnahme.»

Der Brief suggeriert, der Ablehnungs-
entscheid sei schon getroffen worden und
die Person werde nur noch der Form halber
zur Stellungnahme eingeladen.

Eine Behdrde muss eine Person, die ein
Gesuch stellt, vorurteilsfrei dazu anleiten,
wozu und wie sie Stellung nehmen soll, bei-
spielsweise wie folgt:

«Um Ihr Einblrgerungsgesuch behandeln zu
kdnnen, bendtigen wir von Ilhnen Auskinfte
zu folgenden Fragen: ... Bitte geben Sie uns
diese Ausklinfte bis [Datum]. Andernfalls
gehen wir davon aus, dass Sie |hr Gesuch
stillschweigend zurlickgezogen haben.»

Gefahrenquelle «Standardséatze»!

Eine Frau mit einer Brustprothese meldet
sich zum Bezug von Leistungen der Invali-
denversicherung an. In der Antwort des
Amtes liest sie folgende Standardsétze:

«Sofern eine Krankenkasse, eine Unfall-
versicherung oder die Militédrversicherung
involviert ist ... Falls Sie eine IV-Rente be-
antragt haben ... Damit wir Ihr Gesuch fir
die Verfligungsverldngerung zur Abgabe der
Brustprothesen abschliessen kénnen ... »

Diese Satze argern die Frau, die weder der
Militarversicherung angeschlossen ist noch
um eine IV-Rente ersucht hat. Im Schluss-
satz krankt sie die untberlegte Verwendung
der Mehrzahl «Brustprothesens.

Kléaren Sie ab, welche Informationen Sie
jeweils zur Behandlung eines konkreten Ge-
suchs bendétigen. Berilicksichtigen Sie bei-
spielsweise, ob es sich um ein erstmaliges
Gesuch oder um eine Erneuerung, eine Ver-
langerung handelt und ob Sie bestimmte
Angaben oder Erméchtigungen, die noch
gultig sind, bereits erhalten haben. Verlan-
gen Sie nichts, was Sie nicht benétigen.

Entschuldigen Sie sich fiir Fehler.

Wenn Sie jemanden irrtimlich gemahnt ha-
ben, genlgt nicht ein knorriges:

«Somit kénnen Sie die Mahnung als ge-
genstandslos betrachten. »

Gestehen Sie Fehler ein und bitten Sie daflr
um Entschuldigung:

«Ilch habe mich geirrt und bitte Sie, dieses
Versehen zu entschuldigen. »

Das schmalert lhr Ansehen nicht, im Gegen-
teil.




Ghostwriting - ein heikles Unterfangen

Ein Unternehmer beschwert sich bei einem
Magistraten tber ein diesem unterstelltes
Amt: «Auf die Gefahr hin, dass nicht ein
vielbeschéftigter Magistrat direkt diesen
Brief zu lesen bekommt, schreibe ich diesen
doch persénlich an Sie.»

Er erhalt einen Brief, der zwar vom Magi-
straten unterzeichnet ist, dessen Hauptteil
aber offenkundig — und wie vom Unterneh-
mer erahnt — aus dem Amt selbst stammt.
Die Einleitung des Haupitteils in der 1. Per-
son: «Nach Abkldrung des Sachverhalts
dussere ich mich wie folgt:» wirkt deshalb
unglaubwdirdig.

Glaubwdirdiger als ein Ghostwriting, das als
solches leicht durchschaubar ist, wirkt ein
korrekt in die Antwort eingefligtes Zitat: «/ch
habe das Amt beauftragt, den Sachverhalt
abzukléren. Es dussert sich dazu wie folgt:
... [Zitat der Stellungnahme des Amts]»

Ein solcher Brief muss aber mit einem per-
sonlich gehaltenen Schlussteil der Magi-
stratsperson enden.




Sachgerecht: WAS schreibe ich?

Ihr Brief dient einer Absicht. Sie wollen, dass die Empfangerin, der Empfianger Dinge
erfahrt und auf bestimmte Weise reagiert, z.B. eine Pflicht erfiillt oder einen Anspruch
wahrnehmen kann. Fragen Sie sich deshalb: Was ist der Kern der Sache? Was will,
was muss diese Person erfahren? Was soll oder kann sie tun? Halten meine Aussagen
einer rechtlichen Priifung stand?

Falls Sie den Brief einer Biirgerin oder eines Biirgers beantworten, fragen Sie sich:
Was ist das Anliegen, das an mich herangetragen worden ist? Wie gehe ich optimal
darauf ein?

In einer Kommunikation kann die Haltung noch so respektvoll, der Stil noch so gut sein -
redet man in der Sache aneinander vorbei, so scheitert die Verstandigung.

Darum: Uberlegen Sie genau, worum es geht. Gehen Sie in lhrem Schreiben auf die Anlie-
gen und Erwartungen der Blrgerin oder des Birgers ein. Geben Sie angemessene Ant-
worten und zeigen Sie gangbare Wege auf. Versuchen Sie, das eigentliche Anliegen auch
dann zu treffen und anzusprechen, wenn es verhlillt oder nicht ins Zentrum gestellt wurde.
Trennen Sie Wichtiges von Unwichtigem und lassen Sie Unnétiges weg!

Empfehlungen

Worum geht es? Legen Sie fest, was die angeschriebene Person erfahren soll. Ordnen
Sie die Dinge nach ihrer Wichtigkeit. Geben Sie die notwendigen Erklarungen und Be-
grindungen mit — aber nur diese. Vergewissern Sie sich, dass Ihre Aussagen sachlich
zutreffen und rechtlich korrekt sind.

ANTWORTEN Sie! Gehen Sie auf die im Blrgerbrief gedusserten Anliegen ein. Nehmen
Sie auch Ausdrucke auf, die der Absender oder die Absenderin verwendet. Damit signa-
lisieren Sie: «Ich habe verstanden, worum es lhnen geht. Ich bin bereit, gemeinsam die
Fragen oder Probleme zu klaren.» Machen Sie deutlich, worauf Sie eingehen kénnen
und worauf nicht, wo die Standpunkte lbereinstimmen und wo nicht.

Wie soll es weitergehen? Geben Sie der Person die Anweisung oder Anleitung in ihrer
konkreten Situation: Welche Schritte kann oder muss sie bis wann unternehmen? An
welche Stelle kann oder soll sie gelangen? Was geschieht, wenn sie etwas tut oder un-
terlasst?

Wenn Sie Serienbriefe schreiben oder Textbausteine verwenden: Hier ist die Gefahr
besonders gross, dass Sie auch Dinge mitteilen, die fir die angeschriebene Person un-
erheblich sind. Das lenkt ab und irritiert. Passen Sie den Brief oder den Textbaustein
deshalb so an die konkreten Umsténde an, dass die Adressatin oder der Adressat die
eigene Situation, das eigene Anliegen unverfélscht wiedererkennt. Beschranken Sie sich
auf die Informationen und Anweisungen, die im Einzelfall von Belang sind.

Von der Rechtsgrundlage zum Einzelfall: Oft schafft eine Behdrde Textbausteine, um
die gesetzlichen Grundlagen, auf die sie sich bei ihren Entscheidungen oder Antworten
immer wieder stltzt, stets in gleicher Weise zitieren zu kénnen. Das trégt zur Rechts-



sicherheit bei und foérdert die Schreibdkonomie. Im Behd&rdenbrief sollten Sie jedoch
vom Einzelfall ausgehen und Ihr Schreiben von Beginn weg darauf ausrichten.

e Zum Briefaufbau:

— Betreff oder Info-Zeile: Weisen Sie kurz und pragnant auf den Gegenstand lhres
Briefes hin: Worum geht es? Was wollen Sie mit diesem Brief von der ange-
schriebenen Person?

— Einleitung: Kommen Sie ohne Umschweife zur Sache. Nennen Sie den Anlass und
das Thema des Briefes. In einem Antwortbrief signalisieren Sie hier, was Sie als das
Anliegen der Privatperson verstanden haben und wie Sie darauf eingehen werden.

— Hauptteil: Ricken Sie raus mit der Sprache. Beantworten Sie zuerst die Hauptfra-
ge, gehen Sie auf das Hauptanliegen ein. Legen Sie den Schwerpunkt auf die indivi-
duelle und konkrete Information oder Anweisung. Begriinden und erldutern Sie so
viel wie nétig, aber nicht zu viel.

— Schlussteil: Ziehen Sie die Schlussfolgerung, informieren Sie Uber das weitere Vor-
gehen und geben Sie die notwendigen Hinweise. Halten Sie hier Ihre abschlies-
sende Wirdigung fest (Dank, Bitte, Glickwunsch).

— Beilagen: Legen Sie die notwendigen Unterlagen bei (Merkblatter, Formulare, Aus-
zlge aus Gesetzen und Verordnungen etc.). Verweisen Sie auf hilfreiche Informa-
tionsquellen (z.B. Websites) und auf die zusténdigen Stellen oder, wenn es sich an-
bietet, an eine bestimmte Person.

Aufmerksam lesen ist wie gut zuhdren.
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Beispiele

Vorbemerkungen: Einige der folgenden Beispiele sind umfangreich, da der Sachverhalt fir
das Verstdndnis etwas ausflhrlicher dargelegt werden muss.

Zudem kénnen in manchen Féllen nicht unmittelbar anwendbare, ausformulierte Vor-
schldge, sondern nur generelle Tipps gegeben werden.

Was ist der Kern der Sache?

Weil er bestimmte Unterlagen nicht frist-
gerecht eingereicht hat, erhalt ein Klein-
unternehmer eine Rickerstattung nicht, die
ihm nach einer kirzlich in Kraft gesetzten
Verordnung eigentlich zusttinde. Er beklagt
sich, vom Amt eine «Falschinformation» zur
Frist erhalten zu haben, und bittet darum,
das neue Recht «etwas tolerant zu hand-
haben». Seiner Frustration Uber die vielen
Regelungen und das komplizierte Verfahren,
die zu seinem Versehen gefiihrt haben,
macht er in erregten Worten Luft: «Aber der
Staat zieht es offenbar vor, den kleinen
Mann zu betriigen!».

Das Amt beantwortet in objektivierender
Weise die Fragen zur Rlckerstattung und
zur Frist und lehnt das Gesuch ab.

Es geht jedoch mit keinem Wort auf die Ge-
fiihle der Uberforderung, des Betrogenseins
und der Staatsverdrossenheit des Unter-

nehmers ein — was dieser aber erwartet hat-

te.

Gehen Sie auf das konkrete Anliegen ein,
das |lhr Amt betrifft. Halten Sie dabei einer
Person aber nicht vor, was sie bisher falsch
gemacht hat, sondern erklaren Sie ihr, wie
sie es kunftig richtig machen kann.

Zeigen Sie, dass Sie auch Geflihlsdusse-
rungen und Stimmungslagen zur Kenntnis
genommen haben. Wenn Sie darauf und auf
die zugrunde liegenden Probleme eingehen
kdénnen, dann erlautern Sie, was |hr Amt
oder die Verwaltung generell in dieser Hin-
sicht unternimmt (im Beispiel: Vereinfa-
chung administrativer Aufgaben fiir KMU).
Weisen Sie wenn nétig auf Stellen oder Per-
sonen hin, die weiterhelfen kénnen (im Bei-
spiel: KMU-Portal).

Sagen Sie es aber auch, wenn Sie emotio-
nale Ausserungen zwar zur Kenntnis ge-
nommen haben, sich aber nicht dazu aus-
sern oder diese zurlickweisen.
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ANTWORTEN Sie!

Eine Frau ersucht bei der Ausgleichskasse
um eine Neuberechnung ihrer AHV-Rente
unter Bericksichtigung der Erziehungs-
zeiten fur ihre Kinder. Sie erhélt eine Ver-
fugung, die nicht als Antwort auf ihr Gesuch
gekennzeichnet ist und die sie deshalb nicht
als Antwort erkennt. Als sie nachfragt, wird
ihr die Neuberechnung in folgenden Stan-
dardformulierungen erklart:

«Es wurde eine halbe Ubergangsgutschrift
fir 16 Jahre angerechnet (entspricht der
Héhe der halben Erziehungsgutschrift) an-
hand des Alters und der Beitragsdauer und
zum halbierten bisherigen massgebenden
durchschnittlichen Jahreseinkommen ad-
diert. ... Massgebend fiir die Rentenfest-
setzung ist Randziffer 2010 und 2011 des
Kreisschreibens Il tber die Rentenberech-
nung von Mutations- und Ablésungsféllen.»

Die Frau kann weder die Berechnung nach-
vollziehen noch die Rechtsgrundlage finden.

Geben Sie eine Antwort als solche zu er-
kennen:

«Wir entsprechen lhrem Gesuch vom [Da-
tum] und berechnen lhre monatliche AHV-
Rente wie folgt: ...»

FUhren Sie die Berechnung mit den Zahlen
durch, die fir die Person gelten. Gehen Sie
auf den Kern der Sache ein (im Beispiel: die
Erziehungszeiten) und beseitigen Sie be-
griffliche Unklarheiten:

«Aufgrund der Erziehungszeiten wird lhnen
eine Ubergangsgutschrift fiir 16 Jahre ange-
rechnet.»

Prifen Sie, ob Sie Rechtsgrundlagen (im
Beispiel: ein Kreisschreiben) nennen mus-
sen oder nicht. Geben Sie an, wo die ge-
nannten Rechtsgrundlagen zu finden sind.

Wie soll es weitergehen? — Handlungsanweisungen

Schlecht aufgenommen werden Aufforde-
rungen, Unterlagen einzusenden, die fur die
Behandlung des individuellen Falls gar nicht
bendtigt werden. Besonders verargert rea-
gieren Burgerinnen und Blrger, wenn die
unndtigerweise verlangten Unterlagen sen-
sible Personendaten enthalten (z.B. Fami-
lienbuchlein, Scheidungsurteil).

Arger 16sen auch Anweisungen aus, die auf
einem unzureichenden Informationsstand
des Amts beruhen oder die aus objektiven
Grinden gar nicht befolgt werden kénnen.

Priifen Sie, ob Sie die Anweisungen geben,
die notwendig sind, nicht mehr und nicht
weniger. Begriinden Sie Anweisungen,
wenn die Grinde daflir nicht offensichtlich
sind.

Gestalten Sie die Anweisungen z.B. als
Antworten auf die Fragen, die sich die ange-
schriebene Person vermutlich stellen wirde
(z.B. «Wo reiche ich die Anmeldung ein?»
«Was lege ich der Anmeldung bei?»).

Zeigen Sie die moglichen Rechtswege auf
(aber ersetzen Sie den herablassend ténen-
den Begriff «<Rechtsmittelbelehrung» z.B.
durch die fur Laien verstandlichere Formu-
lierung «/hre Beschwerdemd&glichkeiten»).
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Textbausteine — von der abstrakten Norm zum konkreten Fall

Beispiel 1: Vermittlungsféhigkeit einer arbeitslosen Person

Anspruch auf Arbeitslosenentschadigung
hat nach dem Gesetz nur, wer vermitt-
lungsfahig ist. In Briefen, mit denen das Amt
einer Person den Entscheid tber ihre Ver-
mittlungsféahigkeit mitteilt, findet sich des-
halb zu Beginn der folgende, abstrakt nach
dem Gesetz formulierte Textbaustein:

«Der Arbeitslose ist vermittlungsfahig, wenn
er bereit, in der Lage und berechtigt ist, eine
zumutbare Arbeit anzunehmen (Art. 15
AVIG). Vermittlungsféhigkeit setzt objektiv
die Arbeitsfahigkeit voraus, ... erfordert ...
subjektiv die Vermittlungsbereitschaft des
Versicherten ... »

Verzichten Sie auf einen solchen generell-
abstrakten Beginn. Teilen Sie stattdessen
der Person in den ersten Satzen den Ent-
scheid mit, wieweit Sie diese als vermitt-
lungsfahig betrachten, beispielsweise wie
folgt:

«Unsere Abklarungen haben ergeben, dass
Sie zu 100 Prozent vermittlungsféahig sind.
Sie sind offensichtlich in der Lage und be-
rechtigt, eine zumutbare Arbeit anzuneh-
men. ...»

Begriinden Sie danach diesen Entscheid
aufgrund der konkreten Umstande.

Beispiel 2: Anspruch auf Verbilligung der Krankenkassenpréamie

Ein Gesuch um einen Verbilligungsbeitrag
an die Krankenkassenpramie wird unter
blosser Zitierung der Rechtsgrundlage ab-
gelehnt:

«Ein Anspruch auf Prdmienverbilligung be-
steht nur, wenn die vom Regierungsrat fest-
gelegten Richtprdmien 9% des massgeben-
den Einkommens Ubersteigen. Das mass-
gebende Einkommen setzt sich aus dem
steuerbaren Einkommen und einem Flinftel
des steuerbaren Vermdégens der letzten de-
finitiven Steuerveranlagung zusammen.»

Teilen Sie der Person zuerst den Entscheid
mit und legen Sie dann dar, wie Sie das
massgebende Einkommen und Vermébgen
berechnet haben und wie sich der errech-
nete Betrag zur Richtprémie verhalt, etwa
So:

«Sie haben keinen Anspruch auf Prémien-
verbilligung, da nach der Steuerveranlagung
von [Jahr] 9 Prozent der Summe aus lhrem
steuerbaren Einkommen und einem Finftel
Ihres steuerbaren Vermdégens ... Franken
betragen. Dieser Betrag liegt Gber der
Richtprdmie von ... Franken, die der Regie-
rungsrat als Obergrenze fiir den Anspruch
auf Prédmienverbilligung festgelegt hat.»
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Beispiel 3: Deklaration fir die Berechnung der Schwerverkehrsabgabe

Ein Fuhrhalter hat fir eines seiner Fahr-
zeuge die Deklaration nicht fristgerecht ein-
gereicht, die fur die Berechnung der
Schwerverkehrsabgabe nétig ist. Deshalb
hat das Amt die Abgabe selbst veranlagt.
Auf den witenden Protest des Fuhrhalters
(<Langsam geht mir Ihre Art auf die Ner-
ven!») geht das Amt nicht ein, vielmehr be-
ginnt es die Antwort, indem es die Rechts-
grundlage zitiert:

«Gemdss Artikel 22 Absatz 1 der SVAV
muss die abgabepflichtige Person dem Amt
die fiir die Berechnung der Abgabe erfor-
derlichen Angaben innerhalb von 20 Tagen
nach Ablauf der Abgabeperiode deklarieren.
... Unterbleibt die Deklaration, ist sie liicken-
haft oder widerspriichlich oder macht das
Amt Feststellungen, die im Widerspruch zur
Deklaration stehen, so nimmt es die Veran-
lagung gemdss Artikel 23 Absatz 3 SVAV
nach pflichtgeméssem Ermessen vor.»

Lassen Sie alles weg, was mit dem konkre-
ten Fall nichts zu tun hat (im Beispiel: die
lickenhafte oder widerspriichliche Deklara-
tion oder Feststellungen des Amtes, die im
Widerspruch zur Deklaration stehen).

Auf den konkreten Anlass bezogen und so-
mit auch persdnlich formuliert kdnnte der
Brief etwa so beginnen:

«Leider haben Sie uns die Angaben zum
Fahrzeug x fir die Abgabeperiode y nicht
eingereicht. Deshalb haben wir die Schwer-
verkehrsabgabe nach pflichtgeméssem Er-
messen selbst veranlagt.»

Die heftigen Anwirfe kdnnen in einem sol-
chen Fall unerwidert bleiben.

Zum Briefaufbau: Betreff und Einstieg

Definitive Veranlagungsverfiigung [Jahr],
Einsprache vom [Datum]

Sehr geehrte Frau X

Sie erheben mit Brief vom [Datum] gegen
die definitive Veranlagungsverfiagung [Jahr]
Kantons- und Gemeindesteuern sowie Di-
rekte Bundessteuer Einsprache. Wir haben
die Angelegenheit geprift und wie folgt ent-
schieden:

Definitive Steuerveranlagung [Jahr], Ihre
Einsprache vom [Datum]

Sehr geehrte Frau X

Wir haben Ihre Einsprache gegen die defini-
tive Steuerveranlagung [Jahr] geprift und
entscheiden wie folgt:

14



Verstandlich: WIE schreibe ich?

lhr Brief wirkt nur dann wie gewiinscht, wenn er von der Leserin oder dem Leser ver-
standen wird. Dabei spielen deren Erfahrungen und Erwartungen, die Einstellung ge-
geniiber lhnen und lhrer Behorde eine wichtige Rolle. Diese Voraussetzungen sind von
Person zu Person verschieden. lhr Brief wird aber auf jeden Fall leichter verstanden,
wenn Sie ihn moéglichst einfach formulieren und libersichtlich gliedern.

Beim Schreiben bewegen Sie sich in einem Spannungsfeld zwischen verschiedenen Anfor-
derungen. lhr Brief muss sachlich und rechtlich korrekt sein, er soll die Adressatin, den Ad-
ressaten persodnlich ansprechen, und er soll prazise und klar sein. Diesen Anforderungen
gerecht zu werden, ist anspruchsvoll.

Hinzu kommt, dass Inhalt und Sprache kaum je getrennt wahrgenommen werden: Gute
Nachrichten werden auch schlecht formuliert gut aufgenommen, schlechte Nachrichten
stossen selbst gut formuliert auf Ablehnung.

Schliesslich ist Verstandlichkeit keine absolute Grosse. Wie lhr Brief aufgenommen wird,
hangt auch davon ab, wieweit der Leser oder die Leserin den Text verstehen kann oder
verstehen will. Dennoch: Achten Sie darauf, dass Ihr Text méglichst leicht verstanden wer-
den kann, und zwar in der Wortwahl wie auch in Satzbau und Textgliederung. Es lohnt sich.

Empfehlungen

Weg mit Floskeln und Jargon! Wie steif klingt: «Zur Beantwortung allfalliger Fragen
steht Ilhnen unser Herr X gerne zur Verfiigung.», wie einladend dagegen: «Rufen Sie uns
an, wenn Sie Fragen haben.» Lassen Sie also Floskeln weg oder ersetzen Sie sie durch
Ausdricke, die direkt ansprechen. Lésen Sie sich vom gravitatischen Amtsjargon. Ha-
ben Sie den Mut, z.B. statt «in Kenntnis setzen» einfach «mitteilen» zu schreiben.

Nominalstil: Der Nominalstil, das heisst die Haufung von Substantiven, ist in der Amts-
sprache nicht von ungeféhr verbreitet. Oft Iasst sich damit direkt und prézise an Begriffe
aus der Rechtssprache anknlpfen. So ist es wichtig zu wissen, ob jemand sich nur
«beschwert» oder aber eine «Beschwerde einreicht». In diesem Fall bezeichnet das
Nomen ein Rechtsmittel, und es wird deshalb zu Recht gesetzt. Hingegen sollten Sie
Substantivierungen nicht bloss verwenden, um lhrer Aussage mehr Gewicht zu geben.
Beispielsweise kdnnen Sie «im Nachgang» jederzeit durch «nach» ersetzen.

Gemeinsprache vorziehen! Bevorzugen Sie gebrauchliche, einfache und eindeutige
Begriffe. Vermeiden Sie veraltete und seltene Woérter, insbesondere ungeldufige
Fremdworter. Wenn Sie Worter aus der Rechtssprache oder einer anderen Fachsprache
verwenden mussen, die nicht allgemein bekannt sind, erklaren Sie sie.

Passiv — Aktiv: Wenn Sie in Inrem Brief die Adressatin oder den Adressaten personlich
ansprechen, verwenden Sie ganz von selbst die aktive Form dort, wo sie angebracht ist.
Doch auch das Passiv hat seine Berechtigung, beispielsweise dort, wo der Gegenstand
des Handelns im Vordergrund stehen soll oder wo der Kreis der Handelnden unbe-
stimmt bleiben soll.
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Rechtssprache und Behordenbrief: Die Sprache der Behdrden ist gepragt von der
Sprache des Rechts. Aber die Rechtssprache und die Sprache lhres Briefes sind zwei-
erlei: Die Rechtssprache dient zur Formulierung einer generell-abstrakten Norm, |hr
Brief hingegen richtet sich individuell-konkret an eine bestimmte Person. Wenn Sie im
Brief auf Rechtsnormen verweisen oder diese zitieren, dann erldutern Sie der ange-
schriebenen Person, welche Wirkungen diese Normen fir sie haben.

Klare Gedanken - klare Sétze: Je klarer ein Gedanke lhnen selbst ist, desto einfacher
kénnen Sie ihn ausdrlicken und desto leichter kann er verstanden werden. Entwirren Sie
zuerst Komplexes Satz fur Satz und verknipfen Sie dann diese Séatze folgerichtig mit-
einander. Dabei kann es helfen, wenn Sie die Satze vor sich her sagen. Aufgepasst: Oft
ist ein Geflige aus Haupt- und Nebensatz leichter zu verstehen als ein kompliziert kon-
struierter «einfacher» Satz.

Auf den Punkt bringen: Wer komplizierte Zusammenhéange darlegt, bringt sie zuweilen
gegen Ende mit Uberleitungen wie «Das heisst im Klartext ...» oder «Dies bedeutet mit
anderen Worten ...» prazise auf den Punkt. Uben Sie das — und lassen Sie dann weg,
was vor der Uberleitung steht.

Der «rote Faden» im Text: Beginnen Sie den Text mit dem, was Ihr Gegentber unbe-
dingt wissen muss oder vermutlich hauptséchlich interessiert. Legen Sie einen «roten
Faden», indem Sie den Gedankengang schrittweise im Text abbilden. Gliedern Sie den
Text Ubersichtlich. Nutzen Sie dabei die M&glichkeiten der grafischen Gestaltung, aber
tun Sie dies mit Bedacht.

Schlussredaktion und Revision: Unsorgfaltig redigierte Texte erwecken den Verdacht,
dass auch inhaltlich unsorgfaltig gearbeitet worden ist. Legen Sie Ihren Brief weg und
lesen Sie ihn nach einer gewissen Zeit nochmals durch oder lassen Sie ihn von einer
zweiten Person durchlesen.

Lesen Sie Ihren Text einer Kollegin oder einem Bekannten ausserhalb der Verwaltung vor.
Was beim Zuhéren gut verstanden wird, liest sich auch gut.
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Beispiele

Vorbemerkung: «Verstédndlichkeit» ist das Kernthema vieler Studien, Handblicher, Leitfadden
und Seminare zur Kommunikation. Sie finden dort viele und ausfihrliche Beispiele zu den
verschiedenen Arten des Schreibens, die das Verstehen erleichtern oder erschweren. Des-
halb ist die folgende Auswahl eher knapp gefasst.

Floskeln und Jargon

Folgende Wendungen ténen nach steifen
Beamten in verstaubten Amtsstuben:

— «Wir méchten Sie bitten ...»; «Wir wiirden
uns freuen, wenn Sie ... »

— «Wir sehen uns ausserstande ... »

— «Gerne erwarten wir lhre Antwort bis [Da-
tum] bei uns eintreffend.»

— «H&flich Bezug nehmend auf lhren Brief
bestétige ich Ihnen gerne, dass das Amt
keine weiteren Bemerkungen zur Sache
hat.»

— «Sie kénnen davon ausgehen, dass wir lhr
Gesuch eingehend gepriift haben. »

Floskeln wie «Wir erlauben uns ...», «<Es sei
darauf hingewiesen, dass ...», «Zu erwdhnen
ist, dass ...» oder «Gestatten Sie uns die
Bemerkung, dass ...» lassen Sie am besten
ganz weg.

Ersetzen Sie diese Wendungen beispiels-
weise durch:

— «Wir bitten Sie ...»; «Wir freuen uns, wenn
Sie ...»

— «Wir kbnnen nicht ...»

— «Bitte antworten Sie uns bis zum [Da-
tum].»

— «Ich danke Ihnen ftr Ihre Mitteilung. Wir
gehen mit Ihnen einig.»

— «Wir haben Ihr Gesuch gepriift und ...»
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Nominalstil

statt so I

besser so I

in Anbetracht dieser Umstédnde
im Nachgang

infolge Verzichts seitens X
wegen Nichtbeachtung durch Y

mit heutigem Datum

zwecks Uberpriifung

deshalb

nach

weil X verzichtet hat

da Y nicht beachtet hat
heute

damit wir Gberprifen kénnen

Oft férdern auch die sog. Funktionsverb-
geflige den Nominalstil:

zum Abschluss bringen
zur Anwendung gelangen
einen Beschluss fassen
eine Bewilligung erteilen
einen Einkauf tétigen

in Erwédgung ziehen

eine Feststellung machen
einer Prifung unterziehen

in Rechtskraft erwachsen

Sofern diese Geflige keine eigene Bedeu-
tung haben, kénnen Sie sie ersetzen durch:

abschliessen
angewendet werden
beschliessen
bewilligen

einkaufen

erwégen

feststellen

prifen

rechtskréftig werden

Nominalstil im Satz:

«Ziel der Erhebung ist es, die Grinde fiir
eine Bevorzugung des Papierfragebogens
gegentliber dem elektronischen Fragebogen
abzukléren und die Reaktionen auf einen
allfilligen Verzicht auf die Papierversion zu
ergrinden. »

«Leider mussen wir lhnen mitteilen, dass bei
wiederholtem Nichtkooperieren beziiglich
Kindergartenregeln gewisse Umsetzungen
realisiert werden, die im Einzelfall zur An-
wendung kommen. »

Verbalstil im Satz:

«Mit der Erhebung wollen wir abkléren,
weshalb Sie den Papierfragebogen gegen-
Uber dem elektronischen Fragebogen be-
vorzugt haben und wie Sie reagieren wir-
den, wenn wir auf die Papierversion ver-
zichteten.»

«Verstdsst ein Kind im Kindergarten unab-
ldssig gegen die Regeln, so wird es ange-
messen bestraft.»
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Amtissprache — Gemeinsprache
in Wort und Satz

statt so

Amtston im Wort:

Auskunftsbegehren
Gegenbericht
titelvermerkte/rubrizierte Angelegenheit

erklarungsbedurftige Ausdriicke:

Ausbleibungsfall

Beweislastumkehr

Einforderungshandlung

Karenzfrist
Nachgenuss

Nichtanhandnahmeverfigung

Fremdworter:

dilatorisch

e contrario

in casu

Rekurrent
retournieren
sequestrieren
Suspensivwirkung

Amtston im Satz:

«In dieser Hinsicht kénnen keine berick-
sichtigenswerten Grinde fiir ein Entgegen-
kommen geltend gemacht werden. »

«[Das Amt] ladt Herrn Z unter Androhung
der gesetzlichen Folgen im Ausbleibungsfall
vor, am [Datum] im [Ort] zum Zwecke der
Einvernahme geméss Artikel ... zu erschei-
nen.»

«Deshalb besteht keine beachtliche Wahr-
scheinlichkeit, dass sich die Beflrchtungen
des Gesuchstellers, er werde verhaftet oder
verschwinden gelassen, mit beachtlicher
Wahrscheinlichkeit verwirklichen kann. »

besser so

gemeinsprachlich formuliert:
Frage

Antwort

die/diese Sache

mdgliche gemeinsprachliche Erkl&rung oder
Umschreibung im konkreten Fall:

«Falls Sie nicht zur Verhandlung erscheinen
« ... das heisst, Sie miissen nicht beweisen,
dass ..., sondern nur, dass ...»

generell: «jede Handlung, mit welcher die
Behérde Ihnen einen Anspruch bekannt-
gibt»;

konkret: «Wir haben Sie am [Datum] ge-
mahnt, die Steuererkldrung einzureichen.»

Wartezeit / Sperrfrist

Fortzahlung des Lohnes der verstorbenen
Person an die Hinterbliebenen wéhrend ei-
ner bestimmten Zeit

Entscheid der Behérde, kein Verfahren zu
eréffnen

Deutsch:

hinhaltend, verzégernd
im Umkehrschluss

in diesem Fall
Beschwerdefihrer
zurticksenden
beschlagnahmen
aufschiebende Wirkung

gemeinsprachlich formuliert:

«Aus diesen Griinden kénnen wir lhnen lei-
der nicht entgegenkommen. »

«Bitte kommen Sie fur die Einvernahme am
[Datum] zu [Adresse]. Wenn Sie der Ein-
vernahme ohne Angabe wichtiger Griinde
fernbleiben, hat dies ... zur Folge.»

«Deshalb ist die Befiirchtung von Herrn X,
dass er verhaftet wird oder dass man ihn
verschwinden ldsst, sehr wahrscheinlich
unbegriindet.»
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Uberfliissiges weglassen

statt so I

besser so I

Lassen Sie Woérter weg, die keine zusatz-
liche Information enthalten:

«lhre allfélligen Fragen beantwortet ...»

«Wir danken Ihnen fir die von Ihnen ge-
machten Angaben. »

«Melden Sie den entstandenen Schaden ...»

«Senden Sie den vorhandenen Ausweis
bitte an ...»

«Die Bewilligung ist zeitlich befristet bis ...»

Als Fullwoérter kbnnen Worter wie «durch-
aus», «eben», «ganz», «nun» oder «wohl»
weggelassen werden.

Passiv - Aktiv

Schreiben Sie:

«lhre Fragen beantwortet ...»

«Wir danken Ihnen fir Ihre Angaben. »

«Melden Sie den Schaden ...»

«Senden Sie den Ausweis bitte an ...»

«Die Bewilligung ist befristet bis ...»

Prifen Sie bei solchen Wértern, ob sie der
Aussage eine bestimmte Farbung geben
oder ob sie gestrichen werden kénnen.

statt Passiv:

«Die Beanstandungen sind dem zustdndigen
Amt zur Stellungnahme unterbreitet wor-
den.»

besser Aktiv:

«Ich habe das Amt [Amtsname] damit be-
auftragt, zu lhren Beanstandungen Stellung
zu nehmen. »

Hier ist Passiv angebracht:

«Einsprache gegen Ihr Projekt kann dann
erhoben werden, wenn es 6ffentliche und
private Interessen verletzt, die es zu schiit-
zen gilt.»
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Sétze - Satzgefiige

Beanspruchen Sie die Aufmerksamkeit der
Leserin, des Lesers nicht zu sehr. Machen
Sie die Klammer zwischen Satzgegenstand
und Satzaussage nicht zu weit:

«Sie erhalten die Unterlagen, die Sie uns mit
dem Schreiben vom [Datum] zusammen mit
Ihrer von Ihrem Treuhénder ausgefillten
Steuererkldrung fir das Jahr 2008 und den
erforderlichen Belegen per A-Post geschickt
haben, zurlck.»

Rucken Sie Satzgegenstand und Satz-
aussage zusammen und konzentrieren Sie
die Aussage zugleich auf das Wesentliche:

«Sie erhalten die Unterlagen zurlick, die Sie
uns mit der Steuererklarung fir das Jahr
2008 eingereicht haben.»

Das Gleiche gilt fir Artikel und Substantiv:

«Die auf der Ihnen am [Datum] zugestellten
und ausfahrlich begriindeten und erlduter-
ten Verfigung beruhende Forderung ...»

VerknUpfen Sie Haupt- und Nebensatz lo-
gisch richtig:

«Ich bitte Sie um Entschuldigung, weil Sie
so lange auf eine Antwort warten mussten. »

Oft kdnnen Sie eine schwerfallige Partizi-
pialkonstruktion in einen Relativsatz um-
bauen:

«Die Forderung, die auf der Verfligung vom
[Datum] beruht, ... »

Madglich sind auch zwei Satze:

«Die Forderung beruht auf der Verfagung
vom [Datum]. Darin haben wir den Anspruch
ausfahrlich begrindet und erldutert. »

«Ich bitte Sie um Entschuldigung daftr,
dass Sie so lange auf eine Antwort warten
mussten. »

Ubertragung aus der Rechtssprache in den Behérdenbrief

In einer Mahnung verweist ein kantonales
Amt auf eine Reihe von Bestimmungen, die
je nach dem spéateren Verhalten der ge-
mahnten Person angewendet werden kdnn-
ten:

«Wird diese Mahnung nicht befolgt, kann
eine Busse bis zu Fr. 10'000.- ausgeféllt
werden (§ 235 StG; Art. 174 DBG). Vorbe-
halten bleiben eine Busse fir Steuerhinter-
ziehung und eine Veranlagung nach pflicht-
gemdssem Ermessen (§§ 191 und 235 StG;
Art. 130 Abs. 2, 174 DBG), wobei Sie im
diesbezliglichen Einspracheverfahren die
offensichtliche Unrichtigkeit der Veranla-
gung nachzuweisen haben (Umkehr der
Beweislast geméss § 193 Abs. 2 StG; Art.
132 Abs. 3 DBG).»

Sagen Sie der Person, die Sie mahnen, was
geschieht, wenn sie der Mahnung nicht
nachkommt:

«Falls Sie diese Frist nicht einhalten, ver-
anlagen wir die Abgabe nach pflichtgemés-
sem Ermessen. Diese Veranlagung kénnen
Sie nur wegen offensichtlicher Unrichtigkeit
anfechten. Erweist es sich, dass Sie die
Mahnung vorsétzlich oder fahrlédssig nicht
befolgt haben, so werden Sie mit einer Bus-
se bestraft.»
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E-Mail - ein Sonderfall?

Grundsétzlich gelten fur E-Mails dieselben Regeln wie fir den Brief.

Aber: E-Mails verleiten zum schnellen und fehlerhaften Schreiben, zu emotionalen Worten
und zum Hin und Her, schlimmstenfalls zur Eskalation. Und: E-Mails werden primér am Bild-
schirm gelesen.

Deshalb: Sagen Sie im Betreff kurz und klar, worum es geht. Fassen Sie sich im Text kurz
und gliedern Sie ihn locker. Nehmen Sie sich Zeit fir die Durchsicht. Prifen Sie, ob Sie die
richtigen Dateien eingefligt haben. Setzen Sie die Adressatinnen und Adressaten erst am
Schluss ein. Uberlegen Sie genau, wer das E-Mail erhalten soll und wer nicht (An:, Bc:,
Bcc:). Damit schitzen Sie sich vor ungewolltem Senden und andere vor unerwiinschtem
Empfangen.

Bevor Sie E-Mails weiterleiten: Priifen Sie, ob ein bisheriger Mailverkehr angehéngt ist, den
Sie nicht weiterleiten wollen.

Checklisten

Die formalen Elemente Ihres Briefes

Absender, Absenderin (in der Bundesverwaltung teilweise durch das CD Bund vorge-
geben): vollstandig und korrekt

Adresse: vollsténdig und korrekt, evtl. Hinweis auf Verteiler
Betreff (Info-Zeile): immer der Gegenstand, wenn mdglich das Ziel des Briefs
Anrede: Name und Geschlecht korrekt; freundlich, aber nicht anbiedernd

Einleitung: kurze Einfihrung in das Thema, Ankniipfung an das Vorwissen und die Vor-
geschichte, Anreiz zum Weiterlesen

Hauptteil: je nach Konzeption geordnet nach Themen, Wichtigkeit oder Chronologie;
Rollen der Beteiligten

Schlussteil: Ergebnis, Ausblick, weiteres Vorgehen (Handlungsanweisung), Wirdigung
Gruss: im Stil passend zur Anrede

Unterschrift (in der Bundesverwaltung teilweise durch das CD Bund vorgegeben): hand-
schriftlich oder elektronisch, Funktionsangabe, Amtsstelle, Kennzeichnung als Formular

ohne Unterschrift

PS, Kopien, Beilagen, evtl. Verteiler: nicht Vergessenes, sondern Dazugehériges
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Ihre Schritte und Fragen im Schreibprozess

Konzeption:

Produktion:

Redaktion:

Revision:

Schreibplan erstellen: Wem schreibe ich (Vorwissen, Erwartungen, Inte-
ressen)? Was hat sich bisher ereignet (Vorgeschichte, bisherige Korres-
pondenz)?

- Was muss die Empféngerin, der Empfanger erfahren, was nicht (Inhalte
sammeln bzw. weglassen)? Was soll sie oder er tun (Absicht, Appell,
Zweck)?

- Welche Beziehung strebe ich an?

Rohfassung schreiben: Wie ordne ich die Inhalte folgerichtig an (Logik,
«roter Faden»)? Wie flge ich allenfalls Textbausteine passend ein?

Text laut lesen, Drittmeinungen einholen: Verwende ich gebrauchliche
Woérter? Erklare ich bei Bedarf Abkirzungen und Fachbegriffe? Schreibe
ich wenn moglich kurze, einfache Satze? Ist mein Stil héflich und persoén-
lich? Sind die Aussagen leicht verstandlich und eindeutig? Wird der Text
zusammengehalten (Lesefluss, roter Faden)? Gibt es Licken, unndétige
Wiederholungen, Widerspriche? Ist die Gliederung Ubersichtlich? Stim-
men Grammatik und Rechtschreibung?

Schlussprifung: Stimmen Absender und Adresse, Datum, Betreff, Anre-
de, Zahlen, Grussformel, Verteiler? Ist der Brief unterschrieben und sind
die Beilagen beigefiigt?

Weiterfuhrende Informationen

Sie suchen Ratschlidge und Beispiele fiir die Praxis:

BBB-Arbeitshandbuch «Blirgernahe Verwaltungssprache», Hg. Bundesverwaltungsamt,
Koln 42002.

(@lter und umfangreich, aber mit praktischen Beispielen zur Verstdndlichkeit, Blirgerndhe
sowie Férderung der Zusammenarbeit zwischen Behdrden und Privaten)

Freundlich, korrekt und klar — Birgernahe Sprache in der Verwaltung, Hg. Bayerisches
Staatsministerium des Innern, Miinchen 2008.

(praktischer Ratgeber zu Stil, Verstdndlichkeit, geschlechtergerechter Sprache und Text-
gestaltung)

Klartext in Wiesbaden, Hg. Landeshauptstadt Wiesbaden, Gesellschaft flr deutsche
Sprache, Wiesbaden 2010.
(auf die Praxis einer Stadtbehdrde ausgerichtete kurze Broschlire)

Kundinnenfreundliche Sprache. Anregungen flr Mitarbeiterlnnen von Mitarbeiterinnen,
Hg. Stadt Wien, Wien 2004.

(Leitfaden flr den angemessenen Umgang mit Privaten im mindlichen und schriftlichen
Verkehr, mit zahlreichen Beispielen)

Christoph Ragaz: Was macht Texte versténdlich? Ein Leitfaden aus der Praxis fiir die
Praxis, Bern 2009.
(enthélt viele anschauliche Beispiele aus der Rechts- und Verwaltungssprachel
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http://www.bit.bund.de/nn_374978/SharedDocs/Publikationen/Verwaltungsmodernisierung/Buergernahe__Verwaltungssprache__BBB,templateId=raw,property=publicationFile.pdf/Buergernahe_Verwaltungssprache_BBB.pdf�
http://www.verwaltung.bayern.de/Anlage2104463/BuergernaheSpracheinderVerwaltung.pdf�
http://www.wiesbaden.de/medien/dokumente/rathaus/stadtpolitik/2011-03-24-Klartext.pdf�
http://www.wien.gv.at/medien/pid/inland/sprache/amtsdeutsch/�

Angelika Ramer: Die Briefsprache. Souverdn schreiben ohne Floskeln, Ziirich 22010.
(umfassender Ratgeber zu Risiken und Chancen in der beruflichen Korrespondenz)

Tipps zum einfachen Schreiben. Ein Leitfaden zur blrgernahen Verwaltungssprache. Hg.
Stadt Bochum in Zusammenarbeit mit dem Germanistischen Institut der Ruhr-
Universitat Bochum, Bochum 2002.

(Anleitung zum Schreiben leicht verstdndlicher, freundlich formulierter und Ubersichtlich
gegliederter Verwaltungstexte)

Welschkorn, Turgge, Mais. Hg. Departement des Innern des Kt. St.Gallen, St.Gallen
2006.
(Leitfaden zur interkulturellen Kommunikation)

Verwaltungstexte versténdlich schreiben. Arbeitshilfe, Hg. Kreis Soest, Soest 2010.
(far die Praxis einer Regionalbehdrde geschaffene Broschiire)

Was Ihnen das Schreiben ebenfalls erleichtern kann:

Geschlechtergerechte Sprache. Leitfaden zum geschlechtergerechten Formulieren im
Deutschen, Hg. Schweizerische Bundeskanzlei, Bern 2009.

Rechtschreibung. Leitfaden zur deutschen Rechtschreibung, Hg. Schweizerische Bun-
deskanzlei, Bern 32008 (aktualisierte Online-Ausgabe 2012).

Schreibweisungen. Weisungen der Bundeskanzlei zur Schreibung und zu Formulierun-
gen in den deutschsprachigen amtlichen Texten des Bundes, Hg. Schweizerische Bun-
deskanzlei, Bern 2008.

Sie wollen sich weiterbilden oder beraten lassen:

http://www.epa.admin.ch/ — Dienstleistungen — Ausbildungsangebot
(Angebot ausschliesslich flr Mitarbeitende der Bundesverwaltung, mit Kursen zu Kom-
munikation und Korrespondenz)

www.zhaw.ch — Weiterbildung — Programme nach Departement — Angewandte
Linguistik — Sprache und Recht

(Departement Angewandte Linguistik der Zircher Hochschule fiir Angewandte Wissen-
schaften, Angebote zu Sprache und Recht sowie zur Behérden-Blirger-Kommunikation)

www.versténdliche-sprache.de

(Uberblick iiber die Angebote der deutschen Gesellschaft fiir versténdliche Sprache
IDEMA, kostenloses Abonnement eines Newsletters (ber einschlédgige Tétigkeiten in
Deutschland)

www.verwaltungssprache.de
(Veranstaltungen, Angebote und Projekte des Deutschen Forschungsinstituts fir éffentli-
che Verwaltung zur Verbesserung der Behérden-Blirger-Kommunikation)
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http://www.bochum.de/C12571A3001D56CE/vwContentByKey/N26R27EF053HGILDE/$FILE/einfachesschreiben.pdf�
http://www.echo-ch.ch/pdf/Leitfaden_Welschkorn.pdf�
http://www.kreis-soest.de/buergerinfo/formulare/Arbeitshilfe_verstaendliche_Verwaltungstexte.pdf�
http://www.bk.admin.ch/dokumentation/sprachen/04915/05313/index.html?lang=de�
http://www.bk.admin.ch/dokumentation/sprachen/04915/05018/index.html?lang=de�
http://www.bk.admin.ch/dokumentation/sprachen/04915/05016/index.html?lang=de�
http://www.epa.admin.ch/�
http://www.zhaw.ch/nc/zhaw/weiterbildung/programme-nach-departement/programme-nach-departement.html?i=L596026&gu=52376�
http://www.verstaendliche-sprache.de/�
http://www.verwaltungssprache.de/�

Sie interessieren sich auch fiir den theoretischen Hintergrund:

Amtsdeutsch a.D.? Europédische Wege zu einer modernen Verwaltungssprache, Hg.
Hans-Rudiger Fluck, Michaela Blaha, Tubingen 2010.

(Uberblick lber Projekte zur Verbesserung der Behérden-Biirger-Kommunikation in Eu-
ropa)

Bettina Bock: «Bringen Sie bitte Ihre Eigenbemiihungen mit.» Zur Kommunikation zwi-
schen Arbeitsagentur und Arbeitslosen, in Aptum 3/2010, 193-213.

(Analyse der Behdérden-Blrger-Kommunikation unter schwierigen Voraussetzungen)

Helmut Ebert: Handbuch Biirgerkommunikation. Moderne Schreibkultur in der Verwal-
tung — der Arnsberger Weg, Berlin 2006.
(Verbindung von Theorie und Praxis der Behdrden-Blirger-Kommunikation)

Inghard Langer, Friedemann Schulz von Thun, Reinhard Tausch: Sich verstédndlich aus-
drticken, Minchen °2011.
(Klassiker der Kommunikationsforschung)

Versténdliche Sprache in Recht und Verwaltung — Herausforderungen und Chancen, Hg.
Michaela Blaha, Hermann Wilhelm, Frankfurt 2011.

(Tagungsband mit Einsichten in Probleme der Rechts- und Verwaltungssprache sowie
mit Lésungsvorschldgen aus verschiedenen Blickwinkeln)

Verstandlichkeit als Blirgerrecht? Die Rechts- und Verwaltungssprache in der 6ffentli-
chen Diskussion, Hg. Karin M. Eichhoff-Cyrus, Gerd Antos, Mannheim u.a. 2008. (Duden
— Thema Deutsch, Bd. 9)

(Hauptthemen: klare und einfache Rechts- und Amtssprache als demokratisches Gebot,
Verhéltnis zwischen Gesetzes- und Verwaltungssprache, Wege zu einer biirger-
freundlichen Amtskommunikation)
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