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? Was ist und warum braucht man eine Netikette?

Netikette nennt man neudeutsch die Benimmregeln der elektronischen Kommu-
nikation. Urspriinglich wurde das Wort fiir das korrekte Verhalten im Internet ge-
prigt (aus Net und Etikette), mittlerweile umfassen die Verhaltensstandards aber
die gesamte elektronische Kommunikation. Neben klar festgelegten Punkten, die
unter Umstinden rechtswirksam sind, gilt fiir die Netikette: Kommunikations-
regeln sind vor allem Anstandsregeln. Darin unterscheidet sich die Kommuni-
kation im digitalen Zeitalter kein bisschen von den vordigitalen Formen. Man
kénnte sogar sagen: im Gegenteil! Denn die Geschwindigkeit macht die heutige
Kommunikation noch anfilliger fiir formale, technische und inhaltliche Fehler,
Unbedachtsamkeit oder falsch eingesetzte Emotionalitit.

Was als guter Umgang miteinander gilt, hingt vom Kontext und den beteilig-
ten Personen ab — die Netikette kann daher kein verbindliches Regelwerk sein.
Gleichwohl gibt es Standards im geschiftsmifligen Umgang miteinander sowie
technisch oder organisatorisch bedingte Vorgaben (beispielsweise eine Geschifts-
ordnung). Universititsverwaltung, Service-Einrichtungen und Personalrat haben
sich auf einige Richtlinien verstindigt und sie hier im Sinne einer Empfehlung
fur die offizielle Geschiftskommunikation des wissenschaftsstiitzenden Perso-
nals zusammengestellt. Unser gemeinsames Ziel ist es, als Institution einheitlich
und angemessen zu kommunizieren.

Wir freuen uns, wenn Thnen dieser Leitfaden im Alltag niitzlich ist!

_ b s _Gnpen

Kanzlerin Dr. Dagmar Steuer-Flieser

Das Dezernat Informationssysteme (Z/IS) und das Rechenzentrum

TIPP

helfen Thnen bei der technischen Umsetzung! Auf den Webseiten des
Rechenzentrums finden Sie ausfiihrliche Informationen und FAQs zu
Telefonie und E-Mail-Dienstleitungen sowie die richtigen Ansprech-
personen:

www.uni-bamberg.de/rz /dienstleistungen /tele/telefonie/
www.uni-bamberg.de/rz /dienstleistungen/mail /wlv/

Netikette



@ Angemessene E-Mail-Kommunikation

1. Formalia

Absenderin oder Absender

Der Name der Absenderin oder des Absenders einer Mail ist in jedem Mailpro-
gramm einstellbar. Wenn Sie keinen Namen einstellen, erscheint im Posteingang
der Adressatin oder des Adressaten nur die E-Mail-Adresse. Das ist nicht schén
und — je nach E-Mail-Adresse — unter Umstinden auch unverstindlich.

Bei uns in der Universitit wird der Absendername vom Dezernat Zentrale Infor-
mationssysteme (Z/IS) bzw. vom Rechenzentrum eingestellt. Aber eine geeignete
Bezeichnung legen Sie selbst fest.

Uberlegen Sie beim Festlegen Thres Absendernamens bzw. der Absenderbezeich-
nung, wer Thre Adressaten sein kénnten. Der Name allein sagt einer Adressatin
bzw. einem Adressaten auflerhalb der eigenen Institution oft nichts oder nicht
genug. Es ist daher in der Regel niitzlich, auch die Institution im Absendernamen

mit zu nennen, zum Beispiel

Universitit Bamberg — Dr. Alfons Mustermann
oder auch

Dr. Alfons Mustermann (Universitit Bamberg)

Leider zeigen verschiedenen Mailprogramme Absendernamen unterschiedlich
an, so dass man letztlich nicht wissen kann, was genau beim Gegentiiber an-
kommt.

Signatur

Waihrend beim Brief die vollstindige Absenderadresse auf dem Umschlag steht,
ist bei der E-Mail der Ort fiir die Absenderadresse, Signatur genannt, am Ende
der E-Mail, nach der abschlieRenden GrufRformel. Zusitzlich zur Adresse wird
dort auch die elektronische Erreichbarkeit verzeichnet, also E-Mail-Adresse und
Web-Seite.

Netikette
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Unternehmen vereinbaren fiir die Signatur meist ein Standardformat. Die zentra-
le Universititsverwaltung und die zentralen Einrichtungen der Universitdt Bam-
berg haben sich darauf verstindigt, folgende Bestandteile in die E-Mail-Signatur

aufzunehmen:

Institution/Bereich Otto-Friedrich-Universitit Bamberg / Universi-
tatsverwaltung

Institut/Abteilung/Einheit ~ Dezernat fiir Elektronische Kommunikation

Titel, Vorname, Name Dr. Alfons Mustermann

Postadresse Kapuzinerstrafle 16 / 96049 Bamberg

Telefonnummer +49 951 863-0070

E-Mailadresse alfons.mustermann @uni-bamberg.de

www-Adresse www.uni-bamberg.de/elektrokomm

Sprechzeiten oder Kontoverbindung kénnen ebenfalls, wenn sinnvoll, hier ange-
geben werden.

& Wird eine Mail mehrfach hin und her geschickt, sollten Sie tiber-
- flitssige Signaturen l6schen!
Disclaimer

Weit verbreitet ist die (Un-)Sitte, E-Mails mit einem sogenannten ,Disclaimer”
abzuschliefRen. Zumeist wird darin die Empfingerin oder der Empfinger der
E-Mail fiir den Fall, dass sie die Mail filschlicherweise erhilt, belehrt, sie habe die
Absenderin oder den Absender iiber den Irrliufer zu informieren. Jede Form der
Kenntnisnahme, Verdffentlichung, Vervielfiltigung oder Weitergabe des Inhalts
der E-Mail sei unzulissig.

Mangels eines Vertrages mit der Empfingerin oder dem Empfinger sind entspre-
chende Anweisungen zumindest im deutschen Rechtsraum wirkungslos. Fiir den
korrekten Versand ist jede Person selbst verantwortlich! Insofern gilt: Ein Disclai-
mer mag bei einigen Empfingerinnen und Empfingern abschreckende Wirkung
erzielen, kann aber niemals pauschal von eigenen Priifungspflichten entlasten.

& Verlassen Sie sich nicht auf Disclaimer. Lassen Sie sie lieber ganz
- weg, jedenfalls, solange Sie sich im deutschen Sprachraum bewe-
gen.
Netikette



Adressierung

E-Mail-Programme merken sich den Namen oder die Adresse einer Person, die
Sie einmal angeschrieben haben, so dass es in der Regel ausreicht, die Anfangs-
buchstaben ins Adressfeld zu tippen, um die gewiinschte Empfangsperson ange-
zeigt zu bekommen.

& Mehrere Personen mit demselben Namen im Adressbuch?

- Vorsicht: In der Eile wird leicht die falsche Person ausgewihlt!
E-Mail-Programme bieten auflerdem die Anlage eines Adressbuchs an, die Sie
nutzen sollten. Zum einen werden dadurch Tippfehler vermieden, v. a. aber sind
die Adressbiicher sehr hilfreich, um schnell und einfach Verteiler zu erstellen.
Das spart Zeit, wenn Sie bestimmte Gruppen regelmifig kontaktieren.

Empfingerkreis/Verteiler/Kopien (An, Cc, Bcc)

Ein grofler Vorzug der Elektropost ist die Moglichkeit, mehrere Empfangsper-
sonen gleichzeitig tiber denselben Sachverhalt zu unterrichten. Das kann sichtbar
und unsichtbar geschehen. Die Entscheidung, ob jemand und wer in Kopie (Cc =
Carbon copy) oder in Blindkopie (Bcc = Blind carbon copy) gesetzt wird, ist eine
sehr wichtige. Wenn Sie einen grofieren Verteilerkreis anschreiben, hingt es vom
Anlass und der Situation ab, ob alle wissen miissen oder sollen, wer angeschrie-
ben wird! Es gilt also sorgfiltig abzuwéigen zwischen Anlass/Zweck, Datenschutz
und Diskretion. In der Regel gilt:

An: Das Adressfeld ,An“ wird verwendet, wenn die E-Mail nur einen oder
wenige, untereinander bekannte, gleichberechtige Adressatinnen und
Adressaten hat.

Cc: In Kopie sollten jene Personen oder Einrichtungen gesetzt werden, die
in der E-Mail erwahnt werden bzw. die durch den Inhalt betroffen sind
oder betroffen sein kénnten. Wenn Sie jemandem etwas ,zur Kenntnis“
geben wollen, setzen Sie ihn in ,cc”.

Bcc: Die Blindkopie dient vor allem der Diskretion und dem Datenschutz.
Die Namen oder Adressen, die in Blindkopie gesetzt sind,
sind fur die Empfingerin oder den Empfinger nicht sichtbar.
Wenn Sie nicht sicher sind, dass alle Empfinger allen anderen
bekannt sein méchten, verwenden Sie die Blindkopie. Mailinglisten und
Newsletter funktionieren so: Alle erhalten dieselbe Meldung, ohne zu
wissen, wer diese Meldung noch erhilt.

Netikette
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Die Blindkopie wird ebenfalls dafiir verwendet, eine dritte Person in
Kenntnis zu setzen, ohne dass die direkt adressierte Person davon

TIPP

erfihrt. Auch wenn diese Verwendung in einigen Fillen sinnvoll
erscheinen mag, entspricht sie nicht der Netikette! Von dieser Ver-
wendung sollten Sie absehen, denn Sie verheimlichen dem Emp-
fanger eine wichtige Information und sprechen gewissermafien
Jhinter seinem Riicken“ tiber ihn.

Betreff

Der Betreff ist einer der groflen Vorteile der elektronischen Kommunikation ge-
geniiber dem Brief — und aus dem E-Mail-Alltag nicht mehr wegzudenken: Er
ermoglicht es der Empfingerin oder dem Empfinger einer E-Mail, auf den ersten
Blick zu sehen, worum es geht — ohne sie 6ffnen zu miissen! Die Héflichkeit ge-
bietet daher einen aussagestarken und eindeutigen Betreff, damit die adressierte
Person auf den ersten Blick die Prioritit der E-Mail einschitzen kann. Ein priziser
Betreff erleichtert die Bearbeitung und spart Zeit.

Keine leeren Betreffzeilen! Auch allgemeine Begriffe wie Rund-

TIPP

schreiben oder Ankiindigung etc. sind nutzlos, denn solche erhalten
alle vermutlich regelmifiig zu diversen Themen. Zu vermeiden
sind auflerdem automatisch generierte Betreffzeilen, die zum Bei-
spiel beim Scannen entstehen.

Prioritit/Dringlichkeit

Um Threr E-Mail zusitzlich zum Betreff noch eine Dringlichkeitsmarkierung bei-
zufiigen, gibt es unter Optionen die Funktion Prioritit. Mit ihrer Hilfe kénnen
Sie signalisieren, dass diese E-Mail besonders wichtig ist und Prioritit genieflen
sollte.

Sie kénnen aber auch einfach die Betreffzeile nutzen und dort Eilig,

TIPP

Wichtig oder Dringend erginzen [am besten in eckigen Klammern],
um Thre E-Mail hervorzuheben. — Nutzen Sie Dringlichkeitssignale
aber bitte nur, wenn es wirklich dringend ist ...

Netikette



Anhinge

Die Moglichkeit, Anhinge zu verschicken und dadurch einem gréferen Perso-
nenkreis schnell zuginglich zu machen, ist ein weiterer grofRer Vorteil der E-Mail
gegeniiber dem Brief. Fiir den Umgang mit Anhidngen gibt es aber auch einige
wichtige Regeln.

Die wichtigste zuerst: Versenden Sie keine unnétig grofen Dateianhinge! Kom-
primieren Sie beispielsweise Bilder vor dem Versand und achten Sie beim Erstel-
len von PDFs auf die Grofle der Ausgabedatei. Nicht jedes Gerit kann beliebig
grofle Dateien empfangen oder 6ffnen, der Versand von unnétig groflen Daten
fillt unter die Kategorie ,Datenmiill‘ und ist unangemessen.

Fiir den Fall, dass es unvermeidlich ist, grofle Anhinge zu verschi-

TIPP

cken (zum Beispiel Druckqualitit fiir Publikationen), iiberlegen Sie,
ob die Moglichkeit besteht, stattdessen einen Link zu verschicken
oder einen kostenfreien Datentransfer-Dienst wie Filemail oder We-
Transfer in Anspruch zu nehmen.

2. Der E-Mail-Text

Anrede

Wie der Brief, so beginnt auch die Elektropost mit der Anrede. Sie entspricht
weitgehend den Anredeformen des Briefes und hingt vom Verhiltnis der kom-
munizierenden Personen sowie vom Anlass ab. Ublich sind Sehr geehrter Herr E-
Mail-Empfinger oder Liebe Frau E-Mail-Adressatin. Wo immer es geht, wihlen Sie
die namentliche Anrede. Ob akademische Grade oder Titel in der Anrede nétig
sind, hingt meist vom Einzelfall ab. Wenn Sie unsicher sind, wihlen Sie lieber die
formal korrekte Anrede mit akademischem Titel. Es ist iibrigens nicht unhéflich,
die Anredeform zu thematisieren.

Im Kreis der Kolleginnen und Kollegen ist das Nennen von Graden und Titeln un-
tiblich bzw. kann sogar als unnétige Distanzierung aufgefasst werden, vor allem
im Zusammenhang mit der Anrede Sehr geehrter Herr Dr. Sowieso.

Kompliziert wird es in der gesellschaftlichen Kommunikation mit hochrangigen
Personlichkeiten aus Politik, Wirtschaft, Wissenschaft, Militir oder Kirche.

Netikette
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Hierfiir gibt es zahlreiche Handreichungen oder Empfehlungen. Zum

TIPP

Beispiel den ,Ratgeber fiir Anschriften und Anreden“ des Bundesinnen-
ministeriums, der aus der protokollarischen Praxis entstanden und als
PDF angeboten wird unter

www.protokoll-inland.de/PIl/DE/Anschrifien Anreden JanschrifienAnreden_node.html

Hallo hat zwar Einzug gefunden in die E-Mail-Kommunikation, bleibt aber in der
Geschiftskommunikation und bei dienstlichen Belangen ein Tabu. Im lockeren
Umgangston unter Kolleginnen und Kollegen oder im Bekanntenkreis, aber auch
mit Studierenden ist ein Hallo akzeptabel — aber Sie sollten es nie ohne Anrede
verwenden: Hallo Alfons oder Hallo Herr Mustermann ist unter Bekannten okay.

Wenn eine E-Mail schon mehrfach hin und her gegangen ist, wird auf die Anrede
manchmal verzichtet. Die E-Mail wird dann immer mehr zu einer Art Dialog, bei
dem die formalen Notwendigkeiten in den Hintergrund treten.

Themen

Die E-Mail hat alle Bereiche des Lebens erfasst — aber nicht alle Themen eig-
nen sich fiir die E-Mail-Kommunikation! Uberlegen Sie vor dem Verfassen einer
E-Mail daher, ob ein Telefonat nicht besser, schneller, leichter die Fragen klirt oder
dem Anlass gerecht wird. Oder ob Sie die adressierte Person nicht gar in Kiirze
sehen und mit ihr sprechen kénnen. Beschwerden und Kritik sowie Problemdis-
kussionen sind in einem persénlichen Gesprich immer besser aufgehoben (am
besten natiirlich Face-to-Face). Zum einen kann man sich im Gesprich besser
verstindigen, zum anderen sind Missverstindnisse leichter auszurdumen. Die
E-Mail kann hier dazu dienen, einen Termin zu vereinbaren und ein Gesprich
vorzubereiten.

Text

Der richtige Ton macht die Musik - fiir die E-Mail gilt hier dasselbe wie fiir den
Brief: Seien Sie hoflich und korrekt, siezen Sie Thre Adressatinnen und Adres-
saten, formulieren Sie sorgfiltig und prizise!

Formulieren Sie bitte gendergerecht und respektieren Sie die Regeln der deut-
schen Rechtschreibung und Interpunktion. Vermeiden Sie Stenokommunikation
und ungeliufige Abkiirzungen — abgesehen davon, dass das unhoflich ist, kann es
schnell zu Missverstindnissen fithren.

Netikette



Stellen Sie sich immer vor, dass [hre E-Mail weitergeleitet werden
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konnte und auch die nichste Empfingerin und der nichste Emp-
finger sie noch verstehen soll! Das hilft, sachlich und korrekt zu
bleiben.

Keine Emoticons! Smileys oder Bliimchen, Blitze oder Wélkchen haben in der offi-
ziellen Geschiftskommunikation nichts zu suchen. Dadurch fillt die Maglichkeit,
zum Beispiel Ironie zu signalisieren, weg. Umso wichtiger ist eine klare, genaue
Sprache. GROSSBUCHSTABEN in E-Mails wirken wie Schreien in einem Ge-
sprich. Wenn Thnen etwas besonders wichtig ist, formulieren Sie es entspre-
chend und setzen ein Ausrufezeichen!

Sinnvoll zitieren: Bei direkten Antworten auf E-Mails mit mehreren Punkten
sollten Sie die entsprechenden Passagen aus der Originalnachricht zitieren bzw.
kommentieren.

Grufdformel

Wie fur den Brief gilt auch fiir die E-Mail: Am Ende steht ein Grufl! Wie der aus-
fallt, hingt (wie im Fall der Anrede) von vielen Faktoren ab. Mit besten Griifien oder
Mit freundlichen Griifien gehoren noch immer zu den Standards. Informeller ist
Viele GriifSe, Liebe Griif3e, Alles Gute ... Wichtig: Nach der Grufiformel folgt KEIN

Komma.

Achtung: kein MfG! Abkiirzungen sind unhéflich — und zeigen tiberdies, dass die
Verfasserin bzw. der Verfasser technisch nicht versiert ist. Diese Art von Abkiir-
zung stammt aus dem Repertoire der Autokorrektur, in der man fiir bestimmte
wiederkehrende Formeln Abkiirzungen eingeben kann, die vom Schreibpro-
gramm automatisch zur vordefinierten Formel Mit freundlichen Griifien erginzt
werden. Das kann man auch im E-Mail-Programm einstellen.

Zur Gruflformel gehoren abschlieffend Vorname und Nachname — auch bei auf-
gabenbezogenen Mails, fir die in der Regel eine Funktionsmailadresse zur Ver-
fugung steht. Die adressierte Person kann sich unter Das Team von ABC nichts
vorstellen.

Was fiir einige nur eine dkonomische Kurzform ist, ist ein Verstofl gegen die
Netikette. So beschliefdt man kein E-Mail:

Mfg, Miiller

Netikette
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3. Umgang mit E-Mails

Emotionen

Keine wiitende E-Mail, bitte! Wenn Sie wiitend sind, gilt eine Grundregel: Schrei-
ben Sie keine E-Mails. Wut ist immer ein schlechter Ratgeber und Ihre wiitende
E-Mail kann auch nach Ihrer Entschuldigung noch weitergeleitet, ausgedruckt
und archiviert werden. Schiitzen Sie sich daher selbst und schicken Sie emotional
gefarbte E-Mails erst nach erneutem Lesen am nachsten Tag ab.

Klarheit schaffen! Es kann vorkommen, dass Sie E-Mails erhalten,

TIPP

die Sie als beleidigend oder verletzend verstehen. Auch hier gilt: ab-
warten, erneut lesen. Oder einfach bei der Absenderin oder dem
Absender nachfragen, ob Sie die E-Mail richtig verstanden haben.
Mit Besonnenheit vermeiden Sie hier Probleme (die es méglicher-
weise gar nicht gibt).

Antwort

Nicht alle E-Mails miissen beantwortet werden. Was einem zur Kenntnis ge-
schickt wird (beispielsweise der Zwischenstand eines Berichts oder ein Program-
mentwurf), kann kurz quittiert werden.

Nicht alle E-Mails miissen sofort beantwortet werden. Es hat sich deswegen einge-
spielt, kurz und schnell eine Riickmeldung zu geben — und der Absenderin oder
dem Absender zu sagen, wann sie oder er mit einer Antwort rechnen kann.

Fur diese Kurz-Riickmeldung gilt: Sie sollte so schnell wie moglich, hochstens
aber innerhalb von drei Arbeitstagen erfolgen. Damit sind Sie im Rahmen der
Netikette — und schiitzen zudem noch sich selbst: vor Nachfragen, Mahnungen
und gerechtfertigtem Unmut! Im Ubrigen verhalten Sie sich damit auch konform
zu den Vorgaben der Allgemeinen Geschifisordnung fiir die Behorden des Freistaates
Bayern (AGO). Diese verlangt, die an einem Vorgang beteiligten Personen zu un-
terrichten, sobald absehbar ist, dass der Antrag oder das Anliegen nicht innerhalb

einer angemessenen Frist erledigt werden kann.

Netikette



Wir sind Menschen! Es kann immer passieren, dass mal etwas iibersehen oder
vergessen wird! Falls Sie einmal selbst auf Antwort warten, fragen Sie einfach
hoflich nach oder bitten um Beantwortung, anstatt sich zu drgern.

Lesebestitigung

Apropos Argern: Nur weil technisch etwas geht, gehért es sich noch lange nicht,
es auch zu tun. Das beste Beispiel hierfiir sind Lesebestitigungen, die von Micro-
soft Outlook automatisch verschickt werden, wenn die Funktion aktiviert ist. Le-
sebestitigungen sind aus zahlreichen Griinden tiberfliissig: Sie haben rechtlich
keine Bewandtnis und sie garantieren nicht, dass Ihre E-Mail von der Empfinge-
rin oder dem Empfinger tatsichlich gelesen wurde. Sie erzeugen zusitzlichen
Webtraffic und vermitteln aufRerdem noch Misstrauen gegeniiber den angeschrie-
benen Personen. Am besten aktivieren Sie diese Funktion gar nicht erst!

Weiterleitung

Viele E-Mails werden an Dritte weitergeleitet, sei es, um andere von einem Sach-
verhalt in Kenntnis zu setzen oder um weitere Personen mit einzubeziehen. Ach-
ten Sie immer darauf, korrekt zu bleiben und vor allem keine persénlichen In-
formationen ungefragt weiter zu geben. Im Verlauf eines lingeren Mailwechsels
verdndert sich manchmal der Adressatenkreis. Hier gilt es, besonders aufmerk-

sam zu sein.

Vorsicht auch beim Weiterleiten von Anhingen. Nicht selten werden aus Unacht-
samkeit Dokumente/Anhinge weitergeleitet, deren Informationen nicht fiir Drit-

te gedacht sind.
& Im Zweifelsfall 16schen Sie personliche oder personenbezogene
- Passagen aus der weitergeleiteten Mail und setzen Auslassungs-

zeichen [...]. Wenn Sie auf Nummer sicher gehen wollen, verfassen
Sie am besten eine neue E-Mail — und zitieren die Bezugspassagen
einfach.

Netikette
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Abwesenheitsmeldung

Grundsitzlich gilt nach der Allgemeinen Geschiftsordnung (AGO), dass dezen-
trale Einrichtungen der Informations- und Kommunikations-Technik (IuK) — also
insbesondere E-Mail-Accounts — mindestens zweimal arbeitstiglich auf neue Ein-
ginge zu uberpriifen sind. Wenn Sie hierzu aufgrund von Abwesenheit nicht in
der Lage sind, sollte unterschieden werden zwischen Funktions-E-Mail-Adressen,
die in der Regel von mehreren Personen bearbeitet werden, und personlichen
E-Mail-Adressen.

Funktions-E-Mail-Adressen sollten immer gelesen und bearbeitet werden! Fiir
Funktions-E-Mail-Adressen werden daher nur in Ausnahmefillen (beispielsweise
die Vertretung ist krank) Abwesenheitsmeldungen geschaltet.

Personliche E-Mail-Adressen: Wenn Sie Ihren personlichen E-Mail-Account nicht
abrufen konnen (weil Sie auf einer Tagung sind oder Urlaub haben), miissen Sie
dafiir sorgen, dass E-Mails an Sie nicht ins Leere laufen! Dafiir gibt es Abwe-
senheitsmeldungen. Sie geben Auskunft dariiber, von wann bis wann Sie nicht
erreichbar sind, wann die Absenderin oder der Absender mit einer Antwort rech-
nen darf und ggfs. an wen sie oder er sich in dringenden Fillen wenden kann.
Eine Abwesenheitsnotiz funktioniert tibrigens genau wie eine E-Mail. Anrede, ein
freundlicher sachlicher Text mit den wichtigsten Informationen und eine Gruf-
formel vermitteln einen verbindlichen Eindruck.

Beispiel fiir eine Abwesenheitsnotiz:

Sehr geehrte Damen und Herren, ich bin in der Zeit von ... bis ... nicht im Biiro erreich-
bar. E-Mails werden nicht weitergeleitet. Ich werde nach meiner Riickkehr/ im Laufe der
x. KW auf Anfragen antworten. In dringenden Fillen wenden Sie sich bitte an Herrn
Alfons Mustermann unter der Telefonnummer 0951 863-1234 oder per Mail an alfons.

mustermann@uni-bamberg.de
Vielen Dank und beste Griifse

Der Mailserver der Universitit Bamberg ermdglicht eine Unterscheidung von in-
ternen und externen Mail-Anfragen. Sie konnen also die Abwesenheitsmeldung
an Kolleginnen und Kollegen und solche fiir externe Personen sprachlich unter-
schiedlich gestalten.

Netikette
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Der Umstand, dass die eingestellte Automatische Antwort nur ein-
mal verschickt wird, wirkt sich bei lingeren Abwesenheiten ungiin-
stig aus — wer merkt sich eine Abwesenheitsmeldung schon tiber
mehrere Wochen? Wenn Sie lingere Zeit nicht da sind, kénnen Sie
auch mit Regeln arbeiten, um Antworten zu verschicken. Dabei
wird dann immer eine Antwort gesendet und nicht nur einmalig.

Netikette
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N
& Das freundliche Telefonat

1. Das Telefonat

Melden/Gesprichseroffnung

Zu einer richtigen Gesprichseréffnung gehort die Nennung IThres Namens und
Threr Institution bzw. der Einheit in der Institution. Sie sollten Anrufende aufer-
dem freundlich griifen und duirfen sie auch nach ihren Anliegen fragen — damit
machen Sie es Threm Gegentiber leichter, das Anliegen vorzubringen.

Wenn Sie selbst jemanden anrufen, dann sollten Sie das Gesprich vorbereiten
und die notigen Unterlagen bzw. Informationen bereit legen.

Halten Sie Stift und Notizblock bereit und notieren Sie den Namen

TIPP

und das Anliegen der oder des Anrufenden. Wenn Sie etwas nicht
verstehen, fragen Sie gleich freundlich nach.

Gesprichsfithrung/Haltung

Die richtigen Signale machen das halbe Gesprich! Darum: Bemiihen Sie sich
um eine freundliche und dynamische Stimme, die ein Herzlich willkommen aus-
driickt. Sprechen Sie Ihre Gesprichspartner mit Namen an.

Konzentrieren Sie sich auf die Person am anderen Ende der Leitung. Essen und
Trinken am Telefon, paralleles Arbeiten an einer anderen Sache, Klimpern auf der
Tastatur oder Zwischenrufe zu Kolleginnen oder Kollegen sind wihrend des Ge-
sprichs tabu! Minimieren Sie Hintergrundgeriusche — nur so kénnen Sie genau
zuhoren und ermoglichen es Threr Gespriachspartnerin oder Threm Gesprichs-
partner, Sie bestmoglich zu verstehen. Lassen Sie die Anruferin oder den Anrufer

ausreden.

Geht es um Informationen, die Sie erst beschaffen miissen, bitten Sie um Geduld
und rufen zuriick, sobald Sie alles vorbereitet haben.

Im Falle von Kritik oder Reklamation bleiben Sie ruhig und kliren zunichst
den Sachverhalt. Oft liegt nur ein Missverstindnis vor. Wenn nicht, bleiben Sie
freundlich und fragen Sie genau nach dem Problem. Sie diirfen auch Verstindnis
dafiir signalisieren, dass der Anrufer verargert ist — unabhingig davon, ob er im
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Recht ist oder nicht. Wichtig ist, dabei immer korrekt zu bleiben und weder die
Institution noch Kolleginnen oder Kollegen zu diskreditieren.

Verabschiedung

Am Ende eines Gesprichs bedanken Sie sich fiir das Gesprich, verabschieden
sich freundlich — und wiinschen der Gesprichspartnerin oder dem Gesprichs-
partner einen guten Tag, ein schénes Wochenende o. 4.

Nachbereitung/Gesprichsnotiz

In vielen Fillen ist es ratsam, eine Gesprichsnotiz anzulegen. Das hilft beim Re-
konstruieren von Sachverhalten, schiitzt Sie aber auch vor Fehlinterpretationen
oder Erinnerungsliicken. Wenn Sie einen Anruf fiir eine Kollegin oder einen Kol-
legen entgegen genommen haben, notieren Sie fiir sie oder ihn: Wer hat angeru-
fen? Wann? Mit welchem Anliegen? Wie ist zu verfahren?

Am besten legen Sie sich einen vorbereiteten Notizzettel hierfiir an

TIPP

oder beschaffen einen vorgedruckten Notizblock fiir diese Zwecke.

2. Telefonvertretung/Weiterverbindung

Wenn Sie den Anruf einer Kollegin oder eines Kollegen entgegen nehmen, gilt im
Prinzip dasselbe wie fiir jeden Anruf. Sie sollten sich genau nach dem Namen der
anrufenden Person und ithrem Anliegen erkundigen, um Ihre Kollegin oder Ihren
Kollegen richtig informieren zu kénnen.

Driicken Sie sich positiv aus: Die Kollegin ist am Montag wieder erreichbar. Und
seien Sie diskret: Nicht jeder muss wissen, dass eine Kollegin oder ein Kollege
arbeitsunfihig oder im Urlaub ist.

Wenn Sie die anrufende Person weiterverbinden: Teilen Sie der Kollegin oder
dem Kollegen kurz Name und Anliegen mit. Fiihlen Sie sich solange verantwort-
lich fur den Anruf, bis das gewiinschte Gesprich zustande gekommen ist, damit
die anrufende Person nicht unnotig lange wartet.

Uben Sie das Verbinden von Anrufen innerhalb Ihres Bereichs, da-

TIPP

mit Sie Anrufende nicht ungewollt aus der Leitung werfen.
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3. Abwesenheitsmeldung/Anrufbeantworter

Wenn Sie abwesend sind, miissen Sie dafiir sorgen, dass Anrufe nicht ins Leere
laufen! Service-Nummern diirfen nur kurz unbesetzt sein — und es sollte gewihr-
leistet sein, dass Anrufende eine Nachricht hinterlassen kénnen, die dann auch
schnellstmoglich beantwortet wird.

Fiir Thren personlichen Anschluss gibt es immer zwei Moglichkeiten, die je nach
Dauer der Abwesenheit sinnvoll eingesetzt werden kénnen.

Kurze Abwesenheit am Tag (Mittagspause, Besprechung etc.): Sie konnen Thren
Anschluss an eine Kollegin oder einen Kollegen weiterleiten oder Thren Anruf-
beantworter einschalten. Ist der Anrufbeantworter eingeschaltet, sollten Sie ihn
sobald wie moglich abhéren und auf die Anrufe antworten. Wer seinen Anruf-
beantworter nicht einschaltet, kann in der Anrufliste priifen, ob eine wichtige

Nummer dabei war.

Ein eingeschalteter Anrufbeantworter kann fiir Sie eine grofle Ent-

TIPP

lastung sein, denn im Falle von hinterlassenen Nachrichten kon-
nen Sie selbst entscheiden, wann Sie die Anruferin bzw. den An-
rufer zurtickrufen — das sollte natiirlich zeitnah, muss aber nicht
notwendigerweise am selben Tag erfolgen. Oft genug hilft das bei
der Organisation des Arbeitstages. — Ubrigens kénnen Sie sich AB-
Nachrichten auch per E-Mail zuschicken lassen!

Der AB-Spruch sollte méglichst kurz gehalten sein und folgende Informationen
beinhalten: Gruf}, Nennung des Namens sowie der Einheit und der Institution,
Nicht-Erreichbarkeit bis wann, ggfs. Kontaktmdglichkeit in dringenden Fllen.

Spruchvorschlag fiir eine kurze Abwesenheit:

Herzlich willkommen in der Einheit Sowieso der Universitit Bamberg. Sie haben den
Anschluss von Alfons Mustermann gewdhit. Ich bin kurzfristig nicht erreichbar, bitte
hinterlassen Sie Ihren Namen und Ihre Telefonnummer. Ich rufe Sie so bald wie mog-
lich zuriick. Vielen Dank! Auf Wiederhoren!

Lingere Abwesenheit (Tagung, Gleittage): Bei lingeren Abwesenheiten ab einem
Tag ist es besser, die Rufumleitung einzuschalten und eine Kollegin oder einen
Kollegen zu bitten, ans Telefon zu gehen. Alternativ muss der Anrufbeantworter
so besprochen werden, dass er Auskunft dariiber gibt, wann Sie wieder erreichbar
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sind. Auf keinen Fall sollte Ihr Anschluss linger als zwei Tage nicht erreichbar
und ohne Anrufbeantworter sein.

Spruchvorschlag fiir eine lingere Abwesenheit:

Herzlich willkommen in der Einheit Sowieso der Universitit Bamberg. Sie haben den
Anschluss von Alfons Mustermann gewdhlt. Ich bin bis einschlieflich 27. Dezember
nicht erreichbar. Bitte wenden Sie sich in dringenden Fillen an meine Kollegin Andrea
Musterfrau unter der Durchwahl -6789. Wenn Sie Ihren Namen und Ihre Telefonnum-
mer hinterlassen, melde ich mich nach meiner Riickkehr schnellstmdglich bei IThnen.
Vielen Dank! Auf Wiederhéren!

Lange Abwesenheit (Urlaub, Krankheit): Bei langen Abwesenheiten hilft der An-
rufbeantworter nicht (es sei denn, er wird von Kolleginnen oder Kollegen abge-
hort und beantwortet). Hier sollte unbedingt eine Rufumleitung auf die vertre-
tende Kollegin bzw. den vertretenden Kollegen erfolgen.

Feiertage/SchlieRung der Universitit: Uber die Feiertage am Jahresende oder
auch an gesetzlichen Feiertagen, die nicht fiir alle Bundeslinder gelten, empfiehlt
es sich ebenfalls, eine Anrufbeantworternachricht zu schalten.

Herzlich willkommen in der Einheit Sowieso der Universitdt Bamberg. Die Universitiit
ist vom 24. Dezember bis 6. Januar geschlossen. Ab 7. Januar sind wir wie gewohnt zu
erreichen. Auf Wiederhoren!

Einige Feiertage gelten nicht fiir alle Bundeslinder. Es empfiehlt sich daher, an
Tagen wie Fronleichnam oder Allerheiligen den Anrufbeantworter einzuschalten.

Ubrigens unterscheidet auch die Telefonanlage zwischen Anrufen von intern und
extern — so dass Sie die Abwesenheitsmeldung fiir Kolleginnen und Kollegen aus
dem Haus kiirzer und weniger formell gestalten kénnen.

Auf einen Anrufbeantworter zu sprechen, ist eine Kunst. Sie ha-
ben sich sicher selbst schon oft beim Abhéren Thres AB eine kla-

rere Nachricht gewlinscht. Dasselbe gilt umgekehrt auch fiir Sie:

TIPP

Hinterlassen Sie sinnvolle Nachrichten, wenn Sie die Person, die
Sie sprechen mdochten, nicht erreichen konnen. Name, Institution
und Anliegen sind, zusammen mit der eigenen Telefonnummer,

das Minimum an Information.

Wir freuen uns, wenn Thnen dieser Leitfaden im Alltag niitzlich ist!

Netikette

19



©1[0304/030Ud-NIN :P|!q[oIL




