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VGKK spricht Klartext — Kommunikation
mit den Kunden in klarer, eindeutiger
und verstandlicher Sprache

Doris Briistle-FaBler
ist seit dem Jahr 1998 in
der Infrastrukturabteilung
im Projektmanagement der
VGKK tétig. Im Mai 2017
wurde sie mit der Projekt-
leitung von ,,VGKK spricht
Klartext” beauftragt.

Robert Henny

ist seit dem Jahr 1990 bei
der VGKK und seit 1996 im
Direktionsbiiro der VGKK
tatig. Er ist Kernteammit-
glied im Projekt ,,VGKK
spricht Klartext®.

Sprache veridndert sich laufend. Und damit verbunden
auch die Kommunikation im Alltag, im Privatleben
und im Beruf. Die Vorarlberger Gebietskrankenkas-
se (VGKK) ist ein kundenorientiertes Unternechmen.
Es ist deshalb wichtig, mit den Kunden (Versicher-
te, Dienstgeber, Vertragspartner) auf Augenhdhe zu
kommunizieren. Dazu gehort eine klare, eindeutige
und allgemein verstidndliche Sprache.

Um diesem Anspruch gerecht zu werden, stellte die
VGKK im Vorjahr mit Hilfe von Kommunikations-
experten die gesamte Korrespondenz auf den Priif-
stand. Das Motto lautete ,,VGKK spricht Klartext*.
Die Vorgabe: Jedes Schreiben, jede Antwort, die
an einen Kunden gerichtet ist, muss so formuliert
sein, dass moglichst keine Verstindnisfragen offen-
bleiben. Auf diese Weise erhielten rund 660 Schrift-
stiicke eine Rundum-Erneuerung. Das Folgeprojekt
,»,VGKK Klartext goes online” bezog sich auf die
Website der VGKK. 200 Seiten sind nun in medien-
gerechter, leicht verstindlicher und serviceorientier-
ter Sprache verfiigbar.

Die Klartext-Regeln gelten zudem in der digitalen
Kommunikation der VGKK: e-Mail-Korrespondenz,
Onlinetexte und Social Media.

Bei den Projekten war es Ziel, alle Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter aktiv einzubinden. Viele von ihnen
haben sich auch als Klartext-Redakteure direkt an
der Umsetzung beteiligt.

Ausgangssituation
Den Briefverkehr der VGKK prigten Schachtelsitze
mit sperrigen Rechtsverweisen. ,,Beamtendeutsch®
und ,,Fachchinesisch* waren charakteristisch. Vor
dem Start des Projekts wurden alle Briefvorlagen
und Website-Texte erhoben und analysiert. Schon
vor dem Projektstart war klar, dass die Vorlagen
nicht einfach ein externer Kommunikationsexperte
tiberarbeiten sollte. Klare Vorgabe der Geschifts-
fiihrung war: ,,VGKK spricht Klartext“ muss Teil
der Unternehmenskultur werden. Hilfe holte sich
die VGKK dazu bei den Experten der Firma cla-
vis in Bregenz. Gemeinsam setzten die Partner den
Klartext-Qualitdtsmanagement-Prozess auf.
Die Projektziele von ,,VGKK spricht Klartext*
= Die schriftliche Kommunikation modernisieren;
=» Regeln fiir eine verstdndliche Sprache entwickeln;
=» Regeln vermitteln
=> Fihigkeiten der Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter trainieren
=> Rund 660 Briefvorlagen in eine verstindliche
und kundenorientierte Sprache bringen
= VGKK-Redakteurinnen und -Redakteure bei der
Bearbeitung der Texte unterstiitzen und Qualitét
sicherstellen
=» Bewusstsein fiir verstidndliche und serviceorien-
tierte Kommunikation dauerhaft in der Organisa-
tion verankern
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=» Kundenzufriedenheit erhchen und Verwal-
tungsaufwand minimieren
Die Projektziele von
,» VGKK Klartext goes online*
=> Rund 200 Website-Texte in eine mediengerech-
te, leicht verstindliche und serviceorientierte
Sprache bringen
=» Regeln vermitteln
=» Fihigkeiten der Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter trainieren
=> Den bestehenden Klartext-Leitfaden um Regeln
fiir die digitale Kommunikation erweitern
=» Die Kompetenzen fiir Kommunikation tiber di-
gitale Medien stdrken
=» Eine Kommunikations-Mappe erstellen
Grofle Vorhaben mit vielen Beteiligten erfordern eine
klare Projektstruktur. Damit ist gewéhrleistet, dass
jede und jeder Beteiligte weil3, fiir welche Aufgabe
sie bzw. er verantwortlich ist. Die Struktur, die die
VGKK von Beginn an festgelegt hat, ist in Tabelle 1
ersichtlich.
Die Aufstellung zeigt den hohen Stellenwert des frii-
hen Einbindens und des stindigen Austausches mit
allen Beteiligten. Die Experten haben die Klartext-
Regeln mit hohem Praxisbezug und mit Hilfe vieler
Beispiele aus der téglichen Arbeit vermittelt. Die
zeitnahe Umsetzungsphase ermoglichte es den Re-
dakteurinnen und Redakteuren, das Gelernte schnell
in der Praxis anzuwenden. Thre Fihigkeiten bauten
sie durch Feedbackschleifen mit den Experten lau-
fend aus.

Prozessablauf

Der Klartext-Prozess umfasste bei den Projekten fiinf
Stufen:

Analyse der Texte

@ Bestehende Texte und Regeln fiir die schriftliche
Kommunikation analysieren

@ Grundlagen fiir den Klartext-Leitfaden entwickeln
und abstimmen
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Tabelle 1: Festgelegte Struktur

Steuerungsgruppe

Mitglieder

+ Direktion VGKK

- alle Abteilungsleitungen
+ Experten extern

+ Projektleitung

Aufgaben

» Definition Projektziele und
Prozess-Design

+ Steuerung des Gesamtprozesses

Clearingcenter

Mitglieder

« Direktion VGKK
+ Experten extern
» Projektleitung

Aufgaben
+ Entscheidung offener Punkte
+ Abstimmung in Jour-Fixe-Terminen

Mitglieder

* Projektleitung

+ zwei fachliche und ein technischer
VGKK-Mitarbeiter

* Experten extern

Aufgaben

+ Entwicklung des ,VGKK Klartext-
Leitfadens” und der Klartext-Regeln

+ Abstimmungen mit den Fach-
abteilungen

* Reflexion und Aktualisierung des
,VGKK Klartext-Leitfadens“ nach dem
Klartext-Prozess

« laufende Information aller Mitarbeiter/
Mitarbeiterinnen Uber den Prozess

+ Uberwachung des Projektfortschritts
und Zeitplans

Redaktionsteam

Mitglieder

+ Redakteure/Redakteurinnen
+ Fachgruppenleiter/-innen

* Experten extern

Aufgaben

+ Teilnahme an einem praktischen
~Schreibseminar®

+ Textanalysen und -verbesserungen

+ Verantwortung als Klartext-Botschafter
in ihren Abteilungen

® Prozesse entwickeln und abstimmen

@ 35 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fiir das Pro-
jekt ,,VGKK spricht Klartext* auswéhlen

@ 35 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fiir das Pro-
jekt ,,VGKK Klartext goes online auswéhlen

@ Teammitglieder aus den Fachabteilungen arbeiten
als Redakteurinnen bzw. Redakteure sowie als
Fachgruppenleiter

Grundlagen erarbeiten und schaffen

@ Klartext-Leitfaden ausarbeiten

® Gemeinsamer Kick-off mit allen Beteiligten.

@ Schreibseminare und Mustertexte

@ Eine sichere, internetbasierte Kollaborations-Platt-
form einrichten

® Prozessschritte abbilden

@ TextLab-Software installieren

Verbesserung und Qualitétssicherung

@ Redakteurinnen und Redakteure iiberarbeiten die
Texte

® Feedback durch die Experten von clavis

@ Fachgruppenleitung priift fachlich und gibt frei

Klartext-Implementierung

® Alle VGKK-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter
iiber die begleitende interne Kommunikation sen-
sibilisieren und vorbereiten

Die GroBe des Projektes
machte eine strikte
Projektstruktur notwendig.
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Mehrere Faktoren waren
fur den Erfolg des
Projektes verantwortlich.

® Alle neuen Vorlagen in das IT-System nach des-
sen Freigabe libernehmen
@ Online-Stellen aller neuen Web-Texte auf der

VGKK-Homepage

@ Klartext-Leitfaden iiberarbeiten und ergénzen

@ Klartext-Leitfaden an alle Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter verteilen

Dauerhafte Verankerung

@ Klartext- und TextLab'-Schulungen fiir Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter

@ Jihrliche Auffrischungs-Schulungen fiir alle Klar-
text-Redakteurinnen und Redakteure

@ Erstellen einer Kommunikations-Mappe fiir alle
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

Die Abbildungen 1 und 2 machen den Prozessver-

lauf anschaulich.

Abbildung 1: Prozess ,,VGKK spricht Klartext*

Dauerhafte
Verankerung

= Klartext-Botschafter
= TextLab fur alle

= §560 Vorlagen Neu ‘.
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* Leitfaden 2.0 7

Qualitats-
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-~
= Uberarbeitung Vorlagen
durch VGKK-Redakteure

@ Grundlagen

Kick-Off-Workshop
Erstellung Leitfaden
Schreibseminare
TextLAB

= Auswahl Texte
= Fachliche Vorgaben

Abbildung 2: Prozess ,,VGKK Klartext goes online*
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Erfolgsfaktoren

Mehrere Faktoren machen das Klartext-Projekt zum
Erfolg:

Wissenschaftliche Begleitung

Die Basis bildete ein Auftaktworkshop der Fiih-
rungskrifte mit Prof. Dr. Frank Brettschneider. Er
ist seit dem Jahr 2006 Inhaber des Lehrstuhls fiir
Kommunikationswissenschaften an der Universitit
Hohenheim. Der Experte, der auch mit der Firma
clavis zusammenarbeitet, erkldrte den Nutzen eines
solchen Projekts. Gleichzeitig wies er auf die not-
wendigen Erfordernisse hin.

Qualitatssteigerung

mit der TextLab-Software

Per Knopfdruck misst TextLab (siehe Fufinote 1)
die Verstidndlichkeit der Texte nach dem Hohen-
heimer Verstindlichkeitsindex (HIX). Im Prozess
konnten die Redakteure die erreichte Verbesserung
gut nachvollziehen. Rund 660 Briefe haben den
Klartext-Prozess durchlaufen. Die durchschnittliche
HIX-Verbesserung lag bei 8,62 Punkten. Das heifit,
die Briefe hatten anfangs einen Durchschnitts-
HIX-Wert von 8,44 Punkten, und die Redakteurin-
nen und Redakteure steigerten den Wert auf 17,06.
Der jeweilige Vorher-nachher-Vergleich zeigte die
erreichte Verbesserung sehr gut.

Im Projekt ,,VGKK Klartext goes online® durchlie-
fen rund 200 Website-Texte den Prozess. Die durch-
schnittliche HIX-Verbesserung lag bei neun Punk-
ten. Der Wert verbesserte sich von 4,09 auf 13,09
Punkte.

Vermittlung mit hohem Praxisbezug
Verstdndliche Sprache ldsst sich mit einigen weni-
gen einprigsamen Regeln gut vermitteln. Die Um-
setzung im beruflichen Alltag ist ungleich schwerer.
Hier ist der Bezug zu den konkreten Themen und
Kommunikationsanldssen entscheidend, ein kri-
tischer Blick auf die eigenen Texte und die ersten
Versuche, den Text selbst zu verbessern. Ein Schliis-
selerlebnis waren die Mustertexte, die aus den ei-
genen Vorlagen entwickelt wurden. Der Vergleich
zwischen vorher und nachher sowie die Frage ,,Was
brauchen die VGKK-Kunden wirklich? waren da-
bei besonders hilfreich. Wichtig sind auch Formu-
lierungsvorschldge und Textbausteine.
Personlicher Austausch und Vernetzung

Ein Klartext-Projekt steht und fillt mit dem per-
sonlichen Austausch. Alle Redakteure wurden von
externen Qualitdtsmanagern, die die Themen und
Sachverhalte eines jeden einzelnen Redakteurs
kannten, individuell betreut. Bei den Klartext-Tref-
fen tauschten die Redakteurinnen und Redakteure

1 TextlLab ist eine Software fUr eine verstandliche und kundenfreundliche Unternehmens-Kommunikation. Es wird seit dem Jahr 2006 von der
H& H Communication Lab GmbH in Zusammenarbeit mit der Universitdt Hohenheim entwickelt. Mit der Software lassen sich Texte auf ver-
schiedenen Merkmale untersuchen. Per Knopfdruck misst TextLab die Verstandlichkeit der Texte nach dem Hohenheimer Verstandlichkeitsin-
dex (HIX). Ein hoher HIX-Wert steht flr eine hohe Versténdlichkeit. Die Skala reicht von 0 bis 20.
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ihre Erfahrungen aus. Fragen und heikle , Fille”
besprachen und 16sten wir. So entstand im Prozess
zusitzliche Dynamik und ein Mehrwert fiir alle Be-
teiligten.

Klartext als Lernprozess -

Redakteure werden Botschafter

Das Projekt ,,VGKK spricht Klartext* war von An-
fang an als Lernprozess konzipiert. Mit zunehmen-
der Erfahrung entwickelten sich die Redakteurinnen
und Redakteure zu Klartext-Botschaftern. An ihre
Kolleginnen und Kollegen gaben sie ihr Wissen wei-
ter. In jeder Fachabteilung gibt es Klartext-Botschaf-
ter, die ihr Wissen auch bei der Kommunikation mit
unseren Kunden anwenden. Sei es schriftlich, per
E-Mail, personlich am Schalter oder am Telefon.
Interne Kommunikation

Wir halten unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
iiber die Initiative ,,VGKK spricht Klartext* stéin-
dig auf dem Laufenden. Dies ist uns sehr wichtig.
Deshalb richteten wir im VGKK-Intranet eine ei-
gene Rubrik ein. Zusitzlich erhalten alle Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter regelmédBig E-Mails mit
Klartext-Tipps.

Anfang Jdnner 2018 verteilten wir den Klartext-
Leitfaden in Papierform. Dieser dient als Wegwei-
ser. Wir erstellten zusitzlich noch ein Klartext-Ma-
gazin. Dieses erhielten alle Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter Ende Jéanner 2018.

Die neuen Regeln aus dem Projekt ,,VGKK Klar-
text goes online* arbeiten wir in den bestehenden
Leitfaden ein. Noch im Friihjahr erhalten alle Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter eine Mappe mit den
VGKK-Kommunikationsregeln.

Klartext ist heute Teil der Unternehmensphiloso-
phie. Eine interne Qualitédtssicherung priift stich-
probenartig die ausgehenden Briefe auf die Anwen-
dung der Klartext-Regeln.

Zum Projektabschluss bewerteten die Teammitglie-
der die Unterstiitzung im Prozess. Die besten Be-
wertungen erreichten die Schreibseminare und der
Klartext-Leitfaden. Dem folgten die Mustertexte
und der Kick-off-Workshop. Das Qualititsmanage-
ment von clavis erhielt den Wert 1,9 (die Bewertung
erfolgte entsprechend den Schulnoten von 1 bis 5
Der Klartext-Prozess wirkte sich positiv auf die Ser-
viceorientierung der Redakteurinnen und Redakteu-
re aus. So erreichte die Aussage ,,Das Projekt hat
mein Bewusstsein fiir die Bediirfnisse der Kunde
gestarkt” eine Zustimmung von 1,72. Mit ein
Mittelwert von 1,9 stimmten die Teilnﬂ‘h{nerinn
und Teilnehmer folgender Aussage zu: , Ic
die Erfahrungen aus dem Projekt auch bei
Kommunikationsanlédssen gut einsetzen.

ann
deren

7H

Teil der Unternehmenskultur

Standardvorlagen und -texte bleiben nicht die ein-

zigen Texte, die klargetextet werden. Dazu kommt

noch eine Reihe individueller Texte. Das sind zum

Beispiel:

=» Individuelle Texte an unsere Kunden, Behorden,
Amter und andere Partnern

=> Informationsbroschiiren

=> Bescheide

=> Berichte fiir Sitzungen der Verwaltungskorper

Um das zu erreichen, folgte der Wandel vom abge-

schlossenen Projekt zur laufenden Initiative. Zu-

sitzlich zu den Redakteurinnen und Redakteuren

durchliefen weitere 200 Mitarbeiterinnen und Mit-

arbeiter Schulungen. Alle neu eintretenden Mitar-

beiter werden ebenso geschult.

Bescheide

Nach Gesprichen und Schulungen mit den Juristen

fand Klartext auch Eingang in die Bescheide. Die

Ergebnisse im Detail:

=> Die Rechtssicherheit muss gewahrt bleiben.

=» Bescheide werden klargetextet. Der sonst vorge-
gebene HIX-Wert ist jedoch nicht maB3geblich.

=> Es erfolgt eine Begriindung in Kurzform. Das
heift, in einer Kurzbegriindung steht in verstind-
licher Sprache der rechtliche Verweis.

=> In komplexen Fillen fithren wir eine Chronolo-
gie an.

= Fiir die Rechtsmittelbelehrung gibt es klargetex-
tete Standards. Diese werden als Textbausteine
verwendet.?

c? i
&~

v

2 Die Skala reicht von 1 = ,ganz und gar” bis E; =, berhaupt nicht”.

3 PS: Dieser Artikel hat einen Wert von 11 auf dem Hohenheimer Verstandlichkeitsindex.

' 4

*
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Klartext wurde Teil der
Unternehmensphilosophie
der VGKK.

..

247



Was sagen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter?

Versténdliche Sprache
wird in allen Lebens-
bereichen immer
wichtiger.

hat den Prozess wesentlich erleichtert.”

Wie geht es mit

»VGKK spricht Klartext“ weiter?

In die Umsetzungsphase des zweiten Projekts
,»VGKK Klartext goes online™ fiel die Gesetzwer-
dung zur Zusammenlegung der Gebietskrankenkas-
sen (GKKs) zur Osterreichischen Gesundheitskasse
(OGK). Das fiihrte zur Frage der Sinnhaftigkeit des
Projekts. Schliellich war und ist nicht gesichert,
ob die klargetexteten Websites iiberhaupt Bestand
haben werden. Trotz dieser Unklarheit hat sich die
VGKK entschlossen, das Projekt im Interesse ihrer
Kunden umzusetzen.

Fiir diese Entscheidung gab es mehrere Griinde.

L~INach einer kurzen Eingewdhnungszeit war es kein Problem
mehr, die Formulare Klartext-konform zu gestalten.

Dabei war fitr mich die Trennung zwischen Floskeln und
Fachbegriffen die gréBte Herausforderung. “

Markus Himmerle (Redakteur, VGKK)

VERSTANDLICHE UND SERVICEORIENTIERTE KOMMUNIKATION

L2Unser Ziel ist es, uns als moderner und kundenorientierter Dienstleister zu préasentieren.
Dabei ist besonders wichtig, dass wir mit unseren Kunden freundlich und versténdlich
kommunizieren. Das Projekt ,VGKK spricht Klartext” war fir alle Beteiligten eine
Herausforderung. Wir sind stolz auf unsere Leistung und freuen uns, das gewonnene
Wissen nun weiter zu verankern und zu leben. “

Mag. Christian Weil3 (Bereichsleiter Allgemeine Verwaltung, VGKK)

»,Uns hat am meisten erstaunt, wie schnell die Redakteurinnen und Redakteure der
VGKK viele Tipps und Hinweise in leicht verstédndliche Sédtze umwandeln konnten.
Der persénliche Kontakt hat uns sehr geholfen und das Verstédnadnis fireinander

Mag. Marie Bohm (Qualitaitsmanagement, clavis Bregenz)

Unter anderem héuften sich Beschwerden von Un-
ternehmerseite {iber unfreundliche Schreiben. Und
dann hatte das VGKK-Projekt zudem einen kleinen
Schonheitsfehler. Die VGKK iiberarbeitete zwar
rund 600 eigene Briefe und 200 Web-Texte, aber
nicht die Briefe aus den Standardprodukten der So-
zialversicherung.

Aus Sicht der VGKK sollte die OGK die Chance
auf eine Kommunikation mit ihren Kunden auf Au-
genhohe nutzen und das Klartext-Projekt auch fiir
die Standardprodukte und die gesamten Web-Texte
umsetzen. Immerhin sprechen die Erfolge fiir sich:
wissenschaftlich belegt und messbar.

Interview mit Prof. Dr. Frank Brettschneider

Welchen Stellenwert hat verstdndliche Sprache
heutzutage in Unternehmen und grofien Institutio-
nen? Und wie hat sich das in Ihrer Wahrnehmung
in den letzten Jahren entwickelt?

Prof. Dr. Brettschneider: Verstindliche Sprache
wird immer wichtiger. Wenn Produkte, Dienstleis-
tungen und Preise dhnlicher werden, bendtigen
Unternehmen andere Unterscheidungsmerkmale
im Wettbewerb. Dazu gehort die Reputation, also
der gute Ruf. Und dazu gehort auch eine verstind-
liche Sprache. Zudem sind die Biirgerinnen und
Biirger anspruchsvoller geworden. Wenn sie etwas
nicht verstehen, sehen sie die Ursache dafiir nicht
mehr in erster Linie bei sich, sondern beim Absen-

der der Kommunikation. Und drittens: Nur wer
verstanden wird, kann iiberzeugen. Die meisten
Vorstandsvorsitzenden der DAX-30-Unternehmen
halten sich daran. Wir untersuchen seit dem Jahr
2012 ihre Reden auf den Jahreshauptversammlun-
gen: Sie sind im Durchschnitt von Jahr zu Jahr ver-
stidndlicher geworden.

Was sind die besonderen Herausforderungen im
Gesundheitssektor, was verstdandliche Sprache an-
belangt? Wie ist da das Projekt der VGKK einzu-
ordnen?

Prof. Dr. Brettschneider: Im Gesundheitssektor
gilt wie im Banken-Bereich: Es gibt umfangrei-
che staatliche Regulierungen. Der Gesetzgeber
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schreibt hier oft bestimmte Formulierungen vor.
Aber Texte, die sich an Versicherte richten, konnen
rechtssicher und verstdndlich zugleich sein. Kein
Gesetz dieser Welt legt fest, dass nur verschachtel-
te Bandwurmsitze rechtssicher sind. Und Fachbe-
griffe, die sich nicht vermeiden lassen, konnen we-
nigstens fiir Laien erldutert werden, denn dadurch
konnen Riickfragen deutlich reduziert werden. Aus
unseren Untersuchungen wissen wir, dass es bis zu
30 Prozent weniger Riickfragen gibt, wenn Infor-
mationen klar und verstindlich formuliert werden.
Dass verstindliche Kommunikation im Gesund-
heitswesen funktioniert, zeigt besonders auch das
Klartext-Projekt der VGKK. Den Vorarlbergern ist
es gelungen, sowohl gesetzliche Vorgaben als auch
medizinische Fachbegriffe verstdndlich zu vermit-
teln.

Wenn sich eine Krankenversicherung vornimmt, ab
sofort Klartext zu sprechen und zu schreiben, wie
muss dieser Verdnderungsprozess gestaltet wer-
den?

Prof. Dr. Brettschneider: Hier miissen viele Schrit-
te ineinandergreifen. Das fingt mit der klaren Aussa-
ge des Vorstands an, dass ihm Verstindlichkeit sehr
wichtig ist. Es setzt sich dann auf allen Ebenen der
Organisation fort: Die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter miissen fiir Verstindlichkeit sensibilisiert wer-
den. Das ist gar nicht so schwer. Denn die meisten
Menschen formulieren ja nicht absichtlich unver-
stdndlich. Ferner braucht man eine Bestandsaufnah-
me der Verstindlichkeit der eigenen Texte — systema-
tisch und verlédsslich. Dann ist festzulegen, welche
Texte in welcher Reihenfolge umgeschrieben
werden sollen. Auch brauchen die Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter Unterstiitzung bei der Klar-
text-Aufgabe. Hier hilft vor allem ein Verstind-
lichkeitsprogramm, das auf Verstindlichkeits-
hiirden hinweist — wie ein Rechtschreibprogramm
auf Schreibfehler. Und schlieBlich sollten sich
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter iiber ihre Er-
fahrungen austauschen und voneinander lernen.
Evaluationen konnen hierfiir wichtige Hinweise
geben.

Wie bewerten Sie vor diesem Hintergrund, was die
VGKK gemacht hat?

Prof. Dr. Brettschneider: Die VGKK hat alles
richtig gehandelt. Sie versteht verstidndliche Kom-
munikation nicht als einmaliges Projekt, sondern
als Daueraufgabe. Und sie versteht verstindliche
Kommunikation als Dienstleistung fiir die Versi-
cherten. Die Haltung stimmt. Die Ablédufe fiir das
verstindliche Kommunizieren stimmen auch. Das
ist wirklich vorbildlich.

Wichtig bei diesem Wandel ist, dass die Haltung
nachhaltig verankert wird. Die VGKK setzt dabei
unter anderem auf Redakteure als Botschafter, die

dabei helfen, den Prozess in die gesamte Organisa-
tion zu tragen. Was ist noch wichtig?

Prof. Dr. Brettschneider: Redakteure als Klar-
text-Botschafter in der Organisation zu haben,
ist sehr gut. Wichtig ist ferner, Verstidndlichkeits-
fortschritte sichtbar zu machen und Erfolge beim
Klartexten zu feiern. Die Unternehmensfiihrung
muss immer wieder daran erinnern, dass es sich
um eine Daueraufgabe handelt. Und sie kann Im-
pulse setzen. Andernorts hat sich auch bewdhrt,
mit einem Kundenbeirat {iber weitere Anforderun-
gen an kundenfreundliche, verstindliche Texte zu
reden.

NEUE WEGE

Kurzportrat Prof. Dr. Frank Brettschneider
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