Content-Strategie
wien.gv.at

Stadt Wien — Presse- und Informationsdienst




Wir stellen die Informationsbedurfnisse
der Wienerinnen und Wiener in den
Mittelpunkt.

So konnen wir fiir die Stadt begeistern und
unsere Botschaften besser vermitteln.
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Worum geht’s?

Die Content Strategie ist die strategische Grundlage fir den Relaunch von wien.gv.at.

https://www.wien.gv.at/ soll vollstandig Uber- In diesem Dokument sind die wichtigsten Ergebnisse
arbeitet werden. Zu diesem Zweck wurde in den zusammengefasst. Sie bilden die strategische
vergangenen Monaten eine Content Strategie Grundlage fir den Relaunch von wien.gv.at und

(im weiteren Text auch CS) erarbeitet. darUber hinaus.

IM ZENTRUM STANDEN DIE FRAGEN:

- Welche Inhalte brauchen und interessieren
die Wienerinnen und Wiener?

« Was sind die Kommunikationsziele der Stadt?

- Welche Probleme birgt die momentane
Informationsarchitektur und wie kann sie
verbessert werden (Portalstruktur, Usability)?

- Welche redaktionellen Prozesse sind notwendig?

- Welche technischen Rahmenbedingungen
sind notwendig?

- Wie stellen wir eine einheitlich hohe
Contentqualitat sicher?

- Wie verbreiten wir unsere Inhalte moglichst gut?

Content Strategie ~ wien.gv.at



Warum braucht die Stadt eine CS?

Im Kampf um Aufmerksamkeit zdhlen nitzliche Inhalte fUr die Wienerinnen und Wiener.

Die Stadt investiert sehr viel Zeit und Geld in die
Erstellung von Inhalten. Gleichzeitig wird es immer

schwieriger, die Menschen in der Stadt zu erreichen:

Sie sind taglich mit einer Flut an Informationen
konfrontiert. Sie haben wenig Zeit und erledigen die
Aufgaben des Alltags oft nebenbei und unterwegs
auf kleinen Bildschirmen.

Infoflut

Tempo der Branche T Sparen

Wien wiichst € \\OOO’) 9 Wenig Zeit
« ﬂ ™~

Kleine Bildschirme

Image-Verwaltung

CONTENT STRATEGIE ALS LOSUNG!
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Wahrend die Stadt sparen soll, entwickelt sich
das Web rasant weiter. Es kommen taglich neue
Inhalte, Plattformen und Formate hinzu.

Mit diesen Herausforderungen konfrontiert,
brauchen wir einen guten Plan, wie wir unsere
Inhalte gestalten und verbreiten. Wesentlich ist
dabei, dass aus Sicht der Wienerinnen und Wiener
moglichst nitzliche Inhalte angeboten werden.

Nur so kdnnen wir uns im Kampf um Aufmerksamkeit
langfristig behaupten.

DAS BEDEUTET:

- Wir missen uns konsequent an den
Informationsbedirfnissen der Userinnen
und User orientieren und die Inhalte weniger
senderorientiert auswahlen und aufbereiten.

- Wir missen neue Angebote schneller und
kostenginstiger umsetzen.

- Wir dUrfen uns nicht weiter mit eigenen Plattformen
selbst Konkurrenz machen.



1,1 Mio.

Birgerinnen- und Birger-Kontak-

te hat wien.gv.at pro Monat. Dazu
kommen noch viele Nutzerinnen und
Nutzer unserer Apps, Microsites,
Facebook-Seiten usw.

Unsere Content Strategie entschei-
det millionenfach dariber, ob wir
einen positiven oder negativen
Eindruck bei den Biirgerinnen und
Birgern hinterlassen. Ein tolles neu-
es Design ist nutzlos, wenn wir den
Nutzerinnen und Nutzern nicht jene
Inhalte bieten, die sie brauchen.

Seit 2015 fUhren wir umfassende Analysen (Zu-
griffe, Auswertung von Suchanfragen, Interviews,
Usability-Tests usw.) durch. Wir wissen genau, welche
Inhalte die Nutzerinnen und Nutzer in welcher Form
brauchen. Wir wissen auch, dass manche unserer

aufbereitete Inhalte online. Darunter leiden schluss-
endlich die Burgerinnen und Birger. Aber auch die
Stadt, weil unsere Informationen schlechter gefun-
den werden als die der privaten Anbieter von Web-
inhalten. Wir brauchen also die Content Strategie,
um unsere redaktionellen Workflows im Detail zu
beleuchten und eine mdglichst effiziente und
birgerfreundliche Arbeitsteilung zwischen der
Online-Redaktion von wien.gv.at und den Fach-
abteilungen zu erreichen.

Mit der Einfihrung des neuen CMS bestehen erst-
mals auch technisch neue Mé&glichkeiten, die Inhalte
zeitgemal? aufzubereiten. Bevor wien.gv.at mit dem
neuen CMS umgesetzt und samtliche Inhalte portiert
werden, braucht es die Content Strategie, an der sich
die CMS-Umstellung orientiert.

Generell ist die Content Strategie die Grundlage fir
den Relaunch von wien.gv.at. Simtliche Uberlegun-
gen - von der Informationsarchitektur bis zum
Design — basieren darauf. Auch die Briefings fir ex-
terne Dienstleisterinnen und Dienstleister werden
von der Content Strategie abgeleitet.

Inhalte leider nicht optimal aufbereitet sind. Das liegt — . . .
an unseren dezentralen Workflows: Die Online-Profis \N.Ir arbeiten datenbasiert und
der Redaktion von wien.gv.at kénnen im Moment =] =) wissen genau, welche Inhalte

nur versuchen, die Fachabteilungen mit ihren Emp- “p
fehlungen zu Uberzeugen. Wenn sich eine Abteilung
dagegen straubt, gehen zum Teil nicht professionell

die Wienerinnen und Wiener
[ in welcher Form brauchen.
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Projektablauf

Wir haben unsere Content Strategie in sechs Phasen gegliedert.

Content Strategie

wien.gv.at

1. NUTZERINNEN VERSTEHEN

- Welche Inhalte brauchen und interessieren
die Nutzerinnen und Nutzer?

- Wie gut sind unsere Inhalte aus Sicht

der Nutzerinnen und Nutzer?

- Wie geht es den Nutzerinnen und Nutzern mit

der derzeitigen Struktur von wien.gv.at?

- Was bietet die Konkurrenz?

2. VISION UND KOMMUNIKATIONSZIELE
- Was ist unsere langfristige Vision?
« Was sind die Kommunikationsziele der Stadt?

3. MASSNAHMEN

- Welche Inhalte bieten wir kiinftig an?

- Wie missen diese Inhalte organisiert sein

(Portalstruktur, Informationsarchitektur, UX/UI)?

- Welche redaktionellen Prozesse sind notwendig?
- Welche technischen Rahmenbedingungen

sind notwendig?

- Wie stellen wir eine hohe Contentqualitat sicher?
- Wie verbreiten wir unsere Inhalte moglichst

effizient?

4. PRAXIS-CHECK
Funktioniert die Content Strategie? (Tests
mit Nutzerinnen und Nutzern, Pilotprojekte)

5. ROLLOUT
Was brauchen wir fir die Umsetzung?

6. ERFOLGSMESSUNG

Wie messen wir den Erfolg der Content
Strategie (Tests mit Nutzerinnen und
Nutzern, Reporting, KPIs)?

Indem wir uns konsequent
an den Beduirfnissen der
Nutzerinnen und Nutzer
orientieren, erreichen wir
unsere Ziele besser.



Stufenweise Umsetzung

STUFE1 STUFE 2 STUFE 3

Pilotphase Neuauftritte und Uberarbeitungen, Relaunch 2020/2021
EinfUhrung Zentrales Content
Management

2018 2019 2020

Danach: laufende Umsetzung und Erfolgsmessung der CS

In einer Pilotphase (Stufe 1) wird die Praxis-
tauglichkeit unserer Content Strategie Uberprift.
Gestartet wird mit den Top 100 der meistbesuchten
Inhalte von wien.gv.at. Damit kommt es zu raschen,
spuUrbaren Verbesserungen fir die Nutzerinnen
und Nutzer.

Nachdem die Pilotphase erfolgreich war, wird die
Content Strategie bei allen Neuvauftritten und
Uberarbeitungen angewendet. Die Einfihrung des
Zentralen Content Managements unterstiUtzt uns
dabei (Stufe 2).
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In Stufe 3 erfolgt der Relaunch, also die grof3e Umstel-
lung von wien.gv.at auf die neue Informationsarchitek-
tur, das neue CMS und das neue Design. Der Relaunch
ist ein wichtiger Meilenstein. Die Content Strategie ist
allerdings danach nicht zu Ende. Sollen unsere Seiten
und Inhalte auf Dauer relevant bleiben, missen wir die
Content Strategie daverhaft anwenden und optimieren

Die Content Strategie ist die Grundlage
fir den Relaunch, endet aber nicht damit.



Was bringt dieser ganze Prozess?

WAS BRINGT DIE CONTENT STRATEGIE?

Birgerfreundlichere Mehr Reichweite (durch Hoheres Ansehen
Inhalte bessere Auffindbarkeit) der Stadt
Stadt kann Botschaften Stadt spart
besser verbreiten Zeit und Kosten

[

[‘
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Nutzerinnen und
Nutzer verstehen



Was wurde analysiert?

Eine gute Content Strategie setzt voraus, dass wir unsere Nutzerinnen und Nutzer verstehen.

Seit 2015 beschéftigen wir uns intensiv damit, wer
unsere Userinnen und User sind, welche Inhalte sie
brauchen und wie gut wir dafir aufgestellt sind.
Konkret wurden folgende Punkte untersucht:

- Bestandsaufnahme aller Kanéle im
Verantwortungsbereich der Stadt

- Zielgruppen und Personas

- Webtracking-Tools (Piwik und Siteimprove) mit
Fokus auf die meist nachgefragten Inhalte

- Suchanfragen wien.gv.at und Google
- Befragungen von Birgerinnen und Birgern

(Onlinefragebogen auf wien.gv.at und weitere
Marktforschungsergebnisse der letzten Jahre)

- Anfragen von Birgerinnen und Birgern per
Social Media, E-Mail, Hotlines usw. . .
Nur wenn wir unsere Nutzerinnen

und Nutzer verstehen, kénnen wir
ihnen gute Services bieten.

Content Strategie ~ wien.gv.at il



Wer sind die Nutzerinnen
und Nutzer von wien.gv.at?

Die wichtigste Zielgruppe sind die Burgerinnen und Birger. Diese Gruppe ist sehr vielschichtig.

PRIOA PRIO B PRIO C

Birgerinnen und Birger Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter Touristinnen und Touristen
(inkl. Zuwandererinnen und
Zuwanderer, Wirtschaft) Politik Fachpublikum
Medien
Als wichtigste Zielgruppe wurden die Birgerinnen Touristinnen und Touristen sind keine Hauptziel-
und Burger festgelegt. Teil dieser Gruppe sind Wirt- gruppe von wien.gv.at, sondern sollen auf die
schaftstreibende und Zuwandererinnen und Zu- Website des Wiener Tourismusverbands wien.info
wanderer. Daneben sind Mitarbeiterinnen und weitergeleitet werden. Auch Fachpublikum
Mitarbeiter (auch kunftige), Menschen aus Politik (Architektinnen, Historiker usw.) ist eine
und Medien wichtige Stakeholder. vergleichsweise kleine Zielgruppe.

Content Strategie ~ wien.gv.at 12



Content Strategie

wien.gv.at

Wir missen bericksichtigen, dass die Gruppe der
Burgerinnen und Birger sehr vielschichtig ist.
Speziell Ricksicht genommen werden soll auf:

- Menschen mit geringer Lesekompetenz

- Menschen mit Behinderung

+ Menschen mit wenig Webkompetenz
(oder geringen Kenntnissen)

- Menschen mit geringen Deutschkenntnissen

- Menschen in Not (Bezieherinnen und Bezieher von
Sozialhilfe, Erkrankte, Arbeitslose, Obdachlose usw.)

Die Content Strategie muss sicherstellen, dass die
Inhalte auch fUr diese Menschen leicht auffindbar
und verstandlich sind. Denn auch sie brauchen ein
Parkpickerl, mUssen ihren Hund anmelden,
interessieren sich fir Wanderwege usw.

Unsere Inhalte missen
fir alle Birgerinnen
und Biirger leicht
auffindbar und

> verstiandlich sein.
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Alter und Nutzungsfrequenz

Jung und Alt: Wer nutzt wien.gv.at wie oft?

Die Erhebungsdaten legen den Schluss nahe, dass die Nur ein kleiner Teil der Nutzerinnen und Nutzer
Nutzerinnen und Nutzer von wien.gv.at zum GroR3- besucht wien.gv.at (fast) tdglich. Die meisten nutzen
teil im mittleren Alter sind. Die Gruppe der 30- bis wien.gv.at alle paar Wochen oder seltener.

59-Jahrigen nutzt wien.gv.at tendenziell haufiger als
die 16- bis 29-Jahrigen und die Uber 60-Jahrigen.

Content Strategie ~ wien.gv.at

14



Wie wird wien.gv.at bewertet?

Die Ergebnisse einer Umfrage zeigen: Insgesamt wird wien.gv.at Gberwiegend positiv bewertet.

Uber 80 Prozent bewerten die Seite als ,sehr gut” oder ,gut”, wie eine
Online-Umfrage ergeben hat. Fragt man die Nutzerinnen und Nutzer
nach ihren Assoziationen mit wien.gv.at, sieht das Ergebnis so aus:

HILFREICH  ateacken INNOVATIV BARRIEREFREI VOLL ALLES UBER WIEN
SCHONFARBERISCH  \ergerrei W AKTUELL SCHNELL kompPAKT

UMFANGREICH SERIOS HEIMATLICH ZWECKMASSIG | EBENDIG AMTLICH

PSILEI-II.-::%%.#IG |NFORM ATlV SYMPATHISCH rrakTiscH EJNFACH TRANSPARENT

y INTERESSANT LANGSAM  AusrinrLicH KOMPLIZIERT
VERLASSLICH BESONDERS PROFESSIONELL unusersicruct. NUTZLICH

Antworten auf die Frage: ,Welche Eigenschaften fallen Ihnen spontan ein, wenn Sie an wien.gv.at denken?" (offene Frage, keine vorgegebenen Antwortméglichkeiten)

Die meistgenannte Zuschreibung ist ,informativ“. Neben vielen
positiven Begriffen werden auch negative wie ,altbacken” oder
,selbstgefillig” genannt. Einige Nutzerinnen und Nutzer beschreiben
wien.gv.at als ,unUbersichtlich” und ,kompliziert".

Content Strategie ~ wien.gv.at 15



Was sind die am meisten
nachgefragten Inhalte?

Der Stadtplan ist das meistgenutzte Service auf wien.gv.at.

Content Strategie

wien.gv.at

Samtliche Daten zeigen, dass der Stadtplan das
mit Abstand meistgenutzte Angebot von
wien.gv.at ist. DarUber hinaus wird die Seite
vor allem dafir genutzt:

- Adressen und Offnungszeiten von Dienststellen
(Magistraten, Bezirksamtern, Mistplatzen,
Sozialzentren usw.) recherchieren

- Amtswege (Wohnbeihilfe, Reisepass, Parkpickerl,
Meldeservice usw.) erledigen

- Sich Uber das Stadtgeschehen informieren und
die Freizeit gestalten (Startseite, Baden, Bezirke,
Veranstaltungen usw.)

- Kontakt aufnehmen (Amter, Kontaktformular,
Notrufe und Hotlines)

Eine Sonderrolle nehmen auch einzelne Themen wie
Parken, Jobs bei der Stadt, Wohnen (Wiener Wohnen,
Baupolizei usw.), Bildung (Stadtschulrat, Kindergarten
usw.) oder Beihilfen (Mindestsicherung usw.) ein.
Diese Themen werden sowohl auf wien.gv.at als

auch Uber Google sehr stark nachgefragt.

16



Temporare Inhalte

Damit ein so informationsreiches Angebot wie wien.gv.at Ubersichtlich und
nutzerfreundlich sein kann, braucht es eine klare Priorisierung.

2015 bis 2017 waren auch die Flichtlingshilfe und

die Wahlen stark nachgefragte Themen. Temporére
Inhalte wie diese werden hier allerdings bewusst aus-
gespart, weil eine Content Strategie langfristig funk-
tionieren muss. Die neue Informationsarchitektur
sieht aber selbstverstandlich einen Platz fir Sonder-
informationen, Grof3ereignisse und Krisen vor.

Haufig nachgefragt, aber nicht Kernthemen oder
Serviceangebote von wien.gv.at sind das Wetter,
Fahrplane und &ffentlicher Verkehr (zustandig: Wiener
Linien) sowie Tourismus-Infos (zustandig: wien.info).

Die Tabelle auf der ndchsten Seite listet die Top-
Themenbereiche laut Zugriffen im Jahr 2017 auf,
inklusive des prozentuellen Anteils an den Gesamt-
zugriffen. Achtung: Hier muss bericksichtigt
werden, dass Themenbereiche mit vielen Inhalten
(z.B. Umwelt) eher viele Zugriffe erzielen.

In dieser Ubersicht sind auRerdem noch die
Startseite und einzelne Themen integriert

Content Strategie ~ wien.gv.at

(farbig markiert), um deren besondere Relevanz zu
veranschaulichen. Beispiel: Allein das Thema
,Parken" hat mehr Zugriffe als das gesamte
Segment ,Bildung"”. Der Club Wien, die Microsite
der WLAN-Hotspots und die wien.gv.at Live-App
sind zum Vergleich angefihrt.

Im Anhang findet sich eine Tabelle mit den
Top-100-Einzelseiten laut Zugriffen im Jahr 2017.
Diese machen knapp 30 Prozent der Gesamt-
zugriffe von wien.gv.at aus und sollen in der
neuen Informationsarchitektur besonders
bericksichtigt werden. Die Top-200-Seiten
machen 39 Prozent aus.

Diese Tabellen zeigen klar, dass wien.gv.at ein sehr
breites Themenspektrum abdeckt. Damit ein so
informationsreiches Angebot Ubersichtlich und
nutzerfreundlich sein kann, braucht es eine klare
Priorisierung der Inhalte. Waren alle Inhalte als gleich
wichtig eingestuft, ware wien.gv.at véllig Uberladen,
niemand wirde sich zurechtfinden.

17



Amtshelfer

Stadtplan

Verwaltung (v.a. Job-Themen)
Umwelt

Verkehr

Geschichte Wiki

Freizeit

Parken

Sozialinfo

Bader

Bildung

Club Wien

Startseite

Adressen und Offnungszeiten*
Dokumente

Jobs und Stellenangebote
wien.gv.at live-App
Gesundheit

English

Content Strategie ~ wien.gv.at

ZUGRIFFE 2017 (BIS 6. 12.)

3.610.730
3.523.245
2.732.623
2.753.873
2.656.528
2.357.934
2.289.283
2.006.511
1.684.199
1.582.818
1.565.242
1.474.740
1.466.607
1.207.745
1.188.902
1.097.000
1.092.866
1.088.119
1.060.418

PROZENT DER GESAMTZUGRIFFE
8,01
7,82
6,06
6,11
5,89
5,23
5,08
4,45
3,74
3,51
3,47
3,27
3,25
2,68
2,64
2,43
2,42
2,41
2,35
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ZUGRIFFE 2017 (BIS6.12.) PROZENT DER GESAMTZUGRIFFE

Wohnen 1.027.232 2,28
Stadtentwicklung 955.643 2,12
Kontakte 875.437 1,94
Bezirke 837.942 1,86
Menschen 798.356 1,77
Public WLAN** 762.193 1,69
Presse und RK 615.591 1,37
Veranstaltungen (VADB) 598.077 1,33
Kultur 487.388 1,08
Politik (Wahlen) 458.516 1,02
Gesamt wien.gv.at 46.851.941 100,00

Die Bereiche auf wien.gv.at mit den meisten Zugriffen (= einmalige Seitenansichten) 2017.
Bis ein Prozent Anteil an den Gesamtzugriffen (Quelle: Piwik).

* Die zusammengerechneten Zugriffe entsprechender Top-150-Seiten mit ,Adressen” und/oder ,Offnungs-
zeiten" im Seitentitel plus Magistratsabteilungen, Magistratische Bezirksamter, Servicestellen MA 10,
Sozialzentren und Bader. Wirde man noch mehr bericksichtigen (z.B. entsprechende Applikationen),
waren die Zugriffe noch héher.

** Microsite publicwlan.wien.gv.at der WLAN-Hotspots. Die Prozentzahl stellt die Zugriffe in Relation
zu den Gesamtzugriffen auf wien.gv.at dar.

Content Strategie ~ wien.gv.at
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Content Strategie

wien.gv.at

Unsere neue Informationsarchitektur soll sich davon
ableiten, was die Wienerinnen und Wiener nachfra-
gen und auf welche Weise sie nach Informationen
suchen. Die meistgefragten Inhalte sollen bei der
Positionierung bevorzugt werden. Dank unseren Ana-
lysetools wissen wir sehr genau, welche Inhalte stark
und weniger stark nachgefragt werden. Innerhalb der
Bereiche dominieren oft einzelne Themen, was eine
Priorisierung sehr leicht machen wiirde. Beispiele:

- Verkehr: rund 70 Prozent der Zugriffe zum
Thema Parken

« Freizeit: rund 70 Prozent zum Thema Baden
« Politik: rund 90 Prozent zum Thema Wahlen

« Menschen: rund 50 Prozent zum Thema MAG ELF

Auch das Google-Suchvolumen zu diesen Themen

ist sehr hoch. Priorisieren wir diese Themen konse-
guent datenbasiert auf wien.gv.at, findet ein Grofteil
unserer Nutzerinnen und Nutzer noch schneller und
einfacher die gewUnschten Infos.

Selbstverstiandlich mUssen auch Nischenthemen
einfach gefunden werden. In diesen Féllen ist aber
der eine oder andere Klick mehr zumutbar.

Schnell und einfach
zu den gewiinsch-

ten Infos - so lautet
das Ziel.

20



Die so genannten Red Routes auf der nachsten Seite
zeigen belsplelhaft eine Ubersicht mit den wichtigsten

Inhalten fUr wien.gv.at, gruppiert nach zwei Faktoren:

Haufigkeit der Nachfrage und Anzahl der Nutzerin-
nen und Nutzer. Die Ubersicht beschrénkt sich auf die
daverhaft wichtigsten Themen. Saisonales wie zum
Beispiel Infos zur Grillplatzreservierung oder zu den
Schulferien ist nicht Teil dieser Darstellung.

Haufig und von vielen Nutzerinnen und Nutzern
nachgefragte Bereiche wie die Recherche nach Adres-
sen oder Offnungszeiten werden hdher priorisiert
(dunkelrot) als Bereiche, die zwar von vielen, aber nur
selten abgerufen werden. Dazu z&hlt beispielsweise
die Gewerbeanmeldung (hellrot).

Eine hohe Priorisierung in den Red Routes bedeutet,
dass es den Nutzerinnen und Nutzern méglichst ein-
fach gemacht werden muss, diese Inhalte auf
wien.gv.at zu finden. Damit einher geht eine promi-
nente Positionierung auf der Seite, in der Navigation
oder im Content. Die Ubersicht umfasst alle Analyse-
methoden (Top-Inhalte nach Klickzahlen, inklusive
Virtuelles Amt und Microsites, Suchanfragen, Befra-
gungsergebnisse usw.).

Die Red Routes zeigen die
wichtigsten Inhalte nach Haufigkeit
der Nachfrage und Anzahl der
Nutzerinnen und Nutzer.

Content Strategie ~ wien.gv.at

Wer wien.gv.at besucht,
will eine konkrete Aufgabe
erledigen.

v

WICHTIG: Die folgende Darstellung ist kein vollstan-
diger Vorschlag fUr die inhaltliche Priorisierung des
neuen wien.gv.at, sondern soll einen groben Uber-
blick Uber die am haufigsten nachgefragten Inhalte
aus Sicht der Nutzerinnen und Nutzer geben.

Die Zahlen wurden 2017 erstmals in dieser Ausfihr-
lichkeit erhoben. Die wien.gv.at-Online-Redaktion
beobachtet die aktuellen Entwicklungen seither lau-
fend. Die wichtigsten Bereiche bleiben dieselben.

Die Red Routes zeigen, dass die meistgenutzten Inhal-
te vorwiegend der Ad-hoc-Information (Suche nach
Adressen und Offnungszeiten, Kurzparkzonen, Amts-
wege usw.) dienen. Das ldsst den Schluss zu, dass die
Nutzerinnen und Nutzer wien.gv.at vorwiegend mit
einem gezielten Erkenntnisinteresse besuchen und
ganz bestimmte Aufgaben erledigen wollen. Das
Stébern in den Inhalten scheint weniger wichtig.

Mobil spielen insbesondere die Themen und Bereiche
Parken, Baden, Abfallentsorgung, Stellenangebote,
Wohnen, Kontakte zur Stadt, Infos zu Dienststellen
und Amtswegen, Freizeitangebote und Bezirke eine
grofRe Rolle
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WENIGE NUTZERiINNEN

Presseinfos (RK)

GELEGENTLICH

SELTEN

PRIORITAT 1

EINIGE NUTZERINNEN

Wirtschaft
(Gewerbeanmeldung usw.)

PRIORITAT 2

Parken
(Kurzparkzonen, Parkpickerl, Park-

gebuhren, Parkschein, Handyparken,

Strafen, Abgeschleppt)

Verkehrsinfos

(Offis, Routenplaner, Verkehrslage)

Nevigkeiten der Stadt
(auch Bezirke, Stadtentwicklung)

Freizeitgestaltung
(Veranstaltungen, Bader, Sport,
Méarkte, Stadtwanderwege, Parks,
Museen, Wetter)

Wohnen

(Meldeservice, Wiener Wohnen,
Gemeindebau, Mietenrechner,
Férderungen, Bauen usw.)

Kinder & Familie
(Kindergarten, Schule,
Stadtschulrat, MAG ELF)

Benutzeranmeldung

_ PRIORITAT 4 PRIORITAT 5 PRIORITAT 6

Red Routes fir wien.gv.at: Wie viele Nutzerinnen und Nutzer brauchen was wie oft?

+Wenige Nutzerinnen und Nutzer" = relativ zu den absoluten Top-Inhalten

Content Strategie

wien.gv.at

Suche im Stadtplan
(v.a. Adressen,
Flachenwidmung)

Adressen & Offnungszeiten
recherchieren

(Magistrate, Bezirksamter,
Mistplatze, Sozialzentren,
Kindergarten, Rathaus usw.)

Virtuelles Amt
(Dokumente, Formulare,
Beihilfen, Wartezeiten in Amtern)

Kontakt aufnehmen
(Abteilungen, v.a. MA 10, MA 35,
MA 48, MA 40, Notrufe und
Hotlines, Personensuche)

VIELE NUTZERINNEN (FAST) ALLE NUTZERINNEN
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Erganzung: Gesellschaftlich

relevante Inhalte

Manche Themen werden zwar seltener nachgefragt,
haben aber gesellschaftlich hohe Relevanz, etwa die
Bereiche Wirtschaft, Soziales (Beihilfen) und Zuwan-
derung. Die neue Informationsarchitektur wird dafir
eine Losung bereitstellen.

Fehlt den Nutzerinnen
und Nutzern etwas?

Nach fehlenden Inhalten befragt, nannten die Nutze-
rinnen und Nutzer in der Online-Befragung vor allem
Verbesserungen von bestehenden Bereichen (insbe-
sondere der Veranstaltungsdatenbank).

Auch die Analyse der Suchanfragen (auf wien.gv.at
und Google) deckte keine groen Versdumnisse auf.

Content Strategie ~ wien.gv.at

Sehr haufig wird nach ,Wiener Wohnen" gesucht.
Fur die kinftige Informationsarchitektur soll mit-
genommen werden, Wiener Wohnen wieder in
wien.gv.at einzugliedern. Mehr dazu auf Seite 42.
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Schlechte Auffindbarkeit

Von den Reaktionen der Nutzerinnen und Nutzer bekommen wir wichtige Inputs.

Auch wenn wien.gv.at sehr viele Infos anbietet,
bedeutet das nicht, dass die Nutzerinnen und Nutzer
auch alles gut finden. Wie uns ein Birger via E-Mail
wissen hat lassen, kommt es immer wieder zu
Frustrationen bei der Suche nach Informationen:

Auch auf Google ranken wir zum Teil schlecht bei
wichtigen Suchergebnissen. Hier beispielhaft die
verargerten Facebook-Kommentare von zwei
Birgerinnen:

Content Strategie ~ wien.gv.at

Um Gottes Willen. was ist denn das fiir ein Schwachsinn!
Suche Infos zu den Radwegen in Wien. Online nur Routenplaner. kein Verzeichms, wo ich Wege finde.

Gut. dann lade ich mir eben die Broschiire runter. Ist ja gratis. Warenkorb-bestellen => muss mich
REGISTRIEREN IND ANMELDEN!!!
Unglaublicher Unsinn, ganz ganz ganz ganz mieses Service

Héchst frustriert breche ich ab. Wer hat sich das einfallen lassen!?!?!

oh wien-konkret, warum bist du IMMER an erster stelle, wenn ich
irgendwelche lebenspraktischen lokalen infos google ?

und wieso kénnen nicht auch ideologisch anderwartig orientierte betreiber
SEO lernen? wenn schon, denn schon

I G- auso geht es mir auch immer, gestern z.B. zum

Thema "Eislaufen Wien". Wie kann so ein bizarres Portal das besser machen
auf Google als die Stadt Wien.

Gefallt mir nicht mehr - Antworten - @ 2
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GO gle splelplatze wien

L Q
Alle  Maps
m s
©) Robinson-Spielplatz
Mavarbach 2 >
Gatt \ goipuslaos
Wasserspielplatz
L B ) Donsuinsel
Purkersdor o \gae T L‘oﬁn.nﬁst/ a
m Aot ¥ o
'] 2 ap n-mh Geolans. DE/BKG (€2000). Google
Wassersplelplatz '\cnaumsu
LE 8 8 8} @ o
Robinson ;un—lulau
LA R 8] at @ °
Spielplatz Steinhofgrunde @ o
khkkkk
i= Mehr Orte
Spielplatze in Wien - WIEN - Jetzt. Fir immer
hps /lwww wien info .. » Fur Familien » Abenteuer und Erholung im Freien »
n: Wiener Abentever-, Waid- und Wasserspieiplatze begeistemn

<h Spieiplatze

Spielplatze in w|en | Mamwlede Ausllugszwele

Wir zeigen euch die schonsten Spielplatze in Wien - welovefamily.at
www.welovefamiy at > Frezeit und Udaub v

EMOVES VS

Die schonsten Spielplatze Wiens - Babymamas
s & Bewegung v

ur euch enige Spielplatze
zusammen

W \.rwvgvl'b'"
in Wien Spielplatze fur Kinder? In Wien

Kinder in Wien: Abenteuerspielplatze - Spielplatze - Ubersicht mit
www kinder-kalender at » Wien v
t aber Spielplatze und Abenteverspielplatze in der Stact Wien

Top 10 Spielplatz in Wien - Yelp

Content Strategie ~ wien.gv.at

Ein weiteres Beispiel: Bei der Google-Suche nach
»Spielplatze Wien" wird wien.gv.at nicht unter den
Top-Ergebnissen gelistet.

Die L6sung wére in nahezvu allen Fillen einfach.
Hier stehen uns, wie eingangs erwahnt, nur unsere
eigenen Strukturen im Weg. Die Fachabteilungen
bestehen oft auf die gewahlte Form und sind bera-
tungsresistent. Zu den Verbesserungen im Bereich
der redaktionellen Workflows gibt es — aufgrund der
Komplexitat des Themas — ein eigenes Dokument:
,Zentrales Content Management".

Leider sind wir aufgrund unserer
Strukturen oft nicht unter den
Top-Ergebnissen bei Google.

Indm)r & Oumuor Spie Imat/n in Wier KlndAktlmll at - Home
A t

Spielplatze Uadtionese T

Ahnliche Suchanfragen zu spielplatze wien

wien i i wien
baby spielplatz wen spielplatz augarten
spielplatz zug und bahn  kinderspielplatz wien indoor
i jesui i kurpark oberlaa

Go gle >

12
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Update 2019: Inzwischen greifen
unsere Verbesserungen. Bei der
Suche nach ,Spielplatze Wien"
sind wir inzwischen an erster
Stelle der Ergebnisse auf Google.

Google

www.wien.gv.at > freizeit » spielplatz ¥

Spielplatze in Wien - Stadt Wien

Spielplatz im Stadtplan finden; Waldspielplatze, Wasserspielplatze, Themenspielplatze,

Motorikparks oder Klettergarten in Wien.
Waldspielplatze - Wasserspielplatze in Wien - Parkanlage Pretschgasse

Q Ale @ Maps [@ Bider & Shopping

Kleinkinder-Spielplatz
4,7 (6) - Spielplatz

Content Strategie ~ wien.gv.at

Q

spielplatze wien

=) News i Mehr Einstellungen Suchfilter

Ungefahr 351 000 Ergebnisse (0,56 Sekunden)

KAGRAN
o Robinson-Spielplatz

ICH

DUBLING ISCHSTETTEN

WIEN

®  DONAUSTADT

NIE DER\'JS'H- RREICH

L ]
14
EEP . B
ASPERN
Purkersdorf ¢ 3]
1] Kleinkinder—SpiG\glatz& Playground (Lsms)
At OIS . GroB-Enzersdorf
[ A1 ] 1] 82020 is-DE/BKG (©2000]

Bewertung ~  Offnungszeiten ~

Karlsplatz 12

Robinson-Spielplatz
4,6 (240) - Spielplatz

Greinergasse 7
Geschlossen - Offnet um 14:00 Mi

Playground
4,6 (33) - Spielplatz

Jetzt gedffnet

i= Mehr Orte

www.wien.gv.at » freizeit » spielplatz ¥
Spielplatze in Wien - Stadt Wien

Spielplatz im Stadtplan finden; Waldspielplatze, Wasserspielplatze, Themenspielplatze

Motorikparks oder Klettergarten in Wien.
Waldspielplatze - Wasserspielplatze in Wien - Parkanlage Pretschgasse

www.babymamas.at » Spiel & Bewegung ¥

Die schoénsten Spielplatze Wiens - Babymamas
20.03.2017 - (c) Wien.gv.at. Helene Heppe Park Der kleinste Spielplatz mitten in Mariahilf! 2017
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»Mit wien.gv.at verbinde ich ..."

Original-Zitate von Birgerinnen und Birgern aus Befragungen:

»Altbacken, unibersichtlich, fehlende

Vielféltige ,Unglaublich umfangreich, Themenorifntie.rung, zv wenig EGov.
Informationen” trotzdem einigermafen Sinnvoll wdire ein Serviceportal anstelle
iibersichtlich und immer eines Portals fiir Informationen, die meist
wieder sehr aktuell” am Gesuchten vorbeigehen.”
»informativ,
umfangreich,
hilfreich” »,Gute Dienste: Stadtplan, elektronisches ,Manchmal sehr versteckte

Amt, Kontakte zu Personen. Aber: Angebote und auch etwas
unibersichtliche Struktur der Lobhudelei und Eigenlob”
Information, miserable Suchfunktion”

,Alles iber Wien"

»Toller Stadtplan, ausfihrlicher
Behoérdenfiihrer und ein interessanter
Veranstaltungskalender”

»Mir steht da oft viel zu viel. Ich will sehr konkrete
Infos und dann stehen da immer diese Ausfiilhrungen!"

Content Strategie ~ wien.gv.at 27



Vision und
Kommunikationsziele



Orientierung an
Kundinnen und Kunden

Verwaltungsoptimierung durch
Synergie + Kooperation + Rationalisierung

Effiziente
Aufgabenerledigung

Orientierung an Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern

Das Strategiehaus der Stadt Wien

Digitale Inhalte mUssen sich an der Unternehmensstrategie orientieren.
Deshalb orientiert sich die Content Strategie am Strategiehaus der Stadt Wien.

AuBensicht einnehmen und die
richtigen Aufgaben priorisieren

Interne Prozesse und
Ressourceneinsatz optimieren

Bendtigte Qualifikation der
Mitarbeiterlnnen sicherstellen

Aufgabenerfillung
optimieren

Kooperation mit privaten Organisationen
ausbauen und erleichtern

Magistratsinterne Schnittstellen
reduzieren und optimieren

Wissen der Mitarbeiterlnnen in Entschei-
dungsprozesse vermehrt einbeziehen

Kooperation
ausbaven

Kommunikation nach
aullen optimieren

Standards etablieren und Nach-
vollziehbarkeit gewahrleisten

Kommunikation nach
innen ausbauen

Internationalitat
forcieren

Best Practices und
Innovationen kommunizieren

Stadt Wien als attraktive
Dienstgeberin positionieren

Ansehen der Verwaltung
der Stadt Wien pflegen

intern.magwien.gv.at/md-os/li/strategie/strategiedialog-zukunft-im-zentrum.html
Die Content Strateaie unterstiUtzt die Stadt bei der Realisieruna der hier definierten Strateaieziele.

Allerdings beschreibt das Strategiehaus nur die grundlegenden Organisationsziele der Stadt und nicht die Art der Kommunikation von
wien.gv.at an ihre Nutzerinnen und Nutzer. Die Content Strategie erganzt das Strategiehaus deshalb um eine Vision und konkrete

Kommunikationsziele fir wien.gv.at.

Content Strategie ~ wien.gv.at



Vision
Abgeleitet aus dem Strategiehaus und den vielen Analysen und Gesprachen mit Birgerinnen
und Birgern lautet unser Leitsatz fUr die Content Strategie:

Die Wienerinnen und Wiener sollen kiinftig noch schneller und
einfacher die benétigte Information bekommen. Wir priorisieren Alle bek h
daher unsere Inhalte konsequent nach den Bedirfnissen unserer € bekommen noc
NutéeriEnen ;nd Nutczjer. Uk?d Iclas ddaterllbasiert. Eﬂs istzegal,f\;vas 91 schneller und einfacher
wir denken oder was die Abteilung denkt — es zdhlen Zugriffe, . . .« e
Suchanfragen und Usability-Testergebnisse. Natirlich missen die Informatlon, die sie
alle Inhalte gefunden werden. In manchen Fallen ist den brauchen. AUf dem
Nutzerinnen und Nutzern aber der eine oder andere Klick .

ehr zumutbar. Kanal ihrer Wahl.

»Auf dem Kanal der Wahl" bedeutet, dass wir starker darUber
nachdenken missen, welcher Kanal der richtige fur die jeweilige
Information ist. Die Wienerinnen und Wiener sollen kiinftig nicht
mehr zwingend auf unsere Website kommen missen, um die ge-

winschte Information zu erhalten. Sie bekommen die Information b} . '_, g _ i | ST _m.“ui.".-
auch direkt Uber Google oder Social Media, Uber Bots, Apps oder =P : ohy  # e R
Push-Mitteilungen und dhnliches. b - —rT e

A .. " (e
- H

Zugriffe, Suchanfragen und Usability-Test-
ergebnisse liefern wichtige Daten iiber die
Bediirfnisse unserer Nutzerinnen und Nutzer.

Content Strategie ~ wien.gv.at 30



Kommunikationsziele

Erganzend zu den Zielen des Strategiehauses und der Vision braucht
die Content Strategie konkrete Kommunikationsziele.

Die amerikanische Content-Strategie-Beraterin Margot Bloomstein empfiehlt, die Kommunikationsziele danach fest-
zulegen, wie man von den Nutzerinnen und Nutzern wahrgenommen werden will. In einem FUhrungskrafte-Work-
shop im PID wurden deshalb folgende Eigenschaften erarbeitet, die wien.gv.at in Zukunft ausmachen sollen:

EINFACH FESCH WAS GSCHEITS

- Klar verstandlich - Ubersichtlich - User-orientiert
- Modern « Informativ
- Zeitgemald
- Offiziell
- Aktuell

FUr den Relaunch bedeutet das: Das neue wien.gv.at hat eine méglichst einfache und fur die Nutzerinnen und
Nutzer intuitive Struktur und Kategorisierung zum Ziel. Die meistgefragten Inhalte sollen bei der Positionierung
bevorzugt werden, um rasch und unkompliziert gefunden zu werden. Das soll sicherstellen, dass wien.gv.at nicht
mehr als unibersichtlich und kompliziert beschrieben wird.

Die neuen Seiten sollen

einfach und intuitiv sein.

Content Strategie ~ wien.gv.at 31



Am Ende sollen die Wienerinnen und Wiener
Uber das neue wien.gv.at sagen:

,DAS ist von
der Stadt? Das
hdéitte ich mir
nicht gedacht.

“

»Da brauch ich
nicht lang, um
zu finden, was
ich suche.”

Content Strategie ~ wien.gv.at

Gleichzeitig wollen wir auch intern damit Gberzeugen.
Ziel ist, dass unsere Abteilungen sagen:

»Die perfekte
Plattform
fiir meine
Abteilung!"
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MafBnahmen



Birgerfreundlich und effektiv

Mit der Content Strategie erreichen wir Verbesserungen fir die Stadt UND die Birgerinnen und Birger.

Auf den folgenden Seiten empfehlen wir Mal3nahmen,
um unsere Vision und Ziele zu erreichen. Sortiert sind Verbesserungen in den Bereichen:

sie nach den Kernbereichen unserer Content Strategie:
Inhalte alitat
- Inhalte _
- Architektur
Architektur Verbreitung

« Redaktion
« Technik
+ Qualitat

- Verbreitung

Im Mittelpunkt stehen die Wienerinnen und Wiener.
Schlussendlich profitieren aber alle Interessierten
von der Content Strategie: Bereiten wir unsere In- - Burgerfreundliche Inhalte

halte konsequent birgerfreundlich auf, kdnnen wir . Mehr Reichweite

die Reichweite unserer Botschaften erhéhen und das . Verbessertes Ansehen der Stadt

Ansehen der Stadt steigern. - Stadt kann ihre Botschaften besser verbreiten

. - Stadt spart Zeit und Kosten
Die von uns vorgeschlagenen Malinahmen sparen
der Stadt aulRerdem Zeit und Kosten.

34
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Welche Inhalte bieten wir kiinftig an?

Die Inhalte sollen konsequent nach unseren Kommunikationszielen und den Bedirfnissen der Nutzer-
innen und Nutzer und nicht nach den Abteilungsbeduirfnissen produziert und priorisiert werden.

Fundierte

Daten bilden
die Basis fur
den Relaunch.

Content Strategie

wien.gv.at

Die meistgefragten Inhalte sollen bei der Positionie-
rung bevorzugt werden, dennoch missen naturlich
auch Nischenthemen einfach gefunden werden. In
diesen Fallen sind den Nutzerinnen und Nutzern aber
mehr Klicks zumutbar.

KEINE PLANUNG OHNE GUTE DATEN.

Jede Content-Entscheidung soll auf Basis fundierter
Daten erfolgen (Zugriffe, Suchanfragen, Social-
Media-Monitoring, Feedback von Birgerinnen und
Biurgern, Interviews, Usability-Tests usw.).

wien.gv.at soll einen klaren Fokus auf Service
bekommen. Wo es sinnvoll ist, sollen die Service-
inhalte um Content Marketing ergénzt werden.

Der umfassende Servicecharakter von wien.gv.at
soll weiter ausgebaut werden. Alle nétigen Infos
zu Servicethemen missen rasch und unkompliziert
gefunden werden. wien.gv.at soll aber nicht nur
besucht werden, um Amtswege zu erledigen,
sondern auch, um Tipps fur die Freizeit zu erhalten
oder Ahnliches.

Von allen Angeboten der Stadt

an einer Stelle profitieren:
Das ist ein Ziel des Relaunchs.

Deshalb sollen an den entsprechenden Stellen die
Serviceinhalte durch Reportagen, Feel-Good- und
Behind-the-Scenes-Geschichten sowie wissenswerte
Stadtfakten erganzt werden (Stichwort: Shareable
Content). Dieser Content existiert bereits, allerdings
im Moment verstreut auf mehreren Plattformen.
Winschenswert ware, dass die Nutzerinnen und
Nutzer kiinftig von allen Angeboten der Stadt an
einer Stelle profitieren.

Schaffen wir es, die Nutzerinnen und Nutzer Uber
diese Content-Kombination (Top-Serviceinhalte plus
wissenswerte Freizeitinformationen) vermehrt fur
wien.gv.at zu gewinnen, kdnnen wir unsere Reich-
weite steigern und die Nutzerinnen und Nutzer im
Zuge des Besuchs auf wichtige News aus der Stadt-
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verwaltung aufmerksam machen, zum Beispiel eine
neue Kurzparkzonen-Regelung, die Neuerdffnung
eines Bades usw. Das unterstreicht ein Feedback im
Rahmen einer Umfrage:

»Bester Stadtplan fiir Wien. Hab
auch vor Jahren nur durch Offnen
der Seite zufédillig vom Lainzer-
Tunnel-Lauf erfahren und bin
mitgelaufen. War toll. ;)"

Werden die Serviceinhalte mit Content Marketing er-
ganzt, muss auf das ausgewogene Verhaltnis geachtet
werden. wien.gv.at soll auf keinen Fall mit Informati-
onen Uberladen werden. Die Ubersichtlichkeit muss
sichergestellt bleiben.

Content Strategie ~ wien.gv.at

TAGESAKTUELLE NEWS SIND WICHTIG, HABEN IM
SERVICEBEREICH ABER NICHT OBERSTE PRIORITAT.

Tagesaktuelle Informationen zum Stadtgeschehen
sind wichtig, insbesondere auf der Startseite, im Be-
zirksbereich, im Veranstaltungsbereich und in der RK.
Es gibt auch die M&glichkeit, wichtige Sonderinforma-
tionen (Katastrophen, Aufhebung von Kurzparkzonen
usw.) gut sichtbar als Sondereinblendung auf dem
gesamten Portal zu kommunizieren. Der Fokus von
wien.gv.at sollte aber auf zeitlosem Service-Content
(und damit der Erfillung der vorrangigen Bedurfnisse
der Nutzerinnen und Nutzer) liegen.

WIR LEGEN EINEN FOKUS AUF UNSERE
ORIGINAREN INHALTE UND DIE TOP-200-SEITEN.

Wir haben rund 15.000 Serviceseiten. Bei einer sol-
chen Fille an Inhalten ist ein Fokus wichtig. Bei der
Priorisierung und Weiterentwicklung unserer Inhalte

Unser Fokus
ist klar:

Wir wollen
noch besseren
Service bieten.
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wollen wir uns deshalb auf unsere originaren, exklu-
siven Inhalte und die Top-200-Seiten auf wien.gv.at
konzentrieren.

WIR BIETEN KUNFTIG DIREKTE
ANTWORTEN STATT NUR LINKS.

Wir wissen genau, welche Informationen die Userin-
nen und User interessieren. Nach dem Vorbild unse-
res WienBots wollen wir kiinftig auch auf der Website
versuchen, den Nutzerinnen und Nutzern alle wichti-

Parken
Direkte Antworten — v
auf die haufigsten
Fragen zu einem ==
Thema - so kdnnte =
der neue Fokus auf =
Service-Content
aussehen. — rrer——

Content Strategie ~ wien.gv.at

’

gen Informationen direkt statt nur mit Hilfe von Links
anzubieten. Um das anhand eines Beispiels zu ver-
deutlichen: Die folgende Grafik zeigt unsere konzep-
tionellen Uberlegungen fir den wien.gv.at-Relaunch
im Bereich Parken: Statt auf der Ubersichtsseite nur
Links zu den einzelnen Themen anzubieten, wollen
wir kiinftig gleich direkte Antworten zu den hau-
figsten Userfragen ,Wo kann ich Parken?", \Wie viel
kostet Parken?" usw. geben. Diese ,Cards" kénnen
per drag & drop auch auf anderen Seiten von
wien.gv.at einfach wiederverwertet werden.

Parken fir ...

Mamarran s Bommder g
Arvsinarinnse § hovamer
e o Mnranen

oo

[

Wo kann ich parken?

Das kénnte Sie auch noch interessieren

ﬁ

Ein Tag unter
wParksheriffs”
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DER STADTPLAN SOLL AUSGEBAUT WERDEN.

Der Stadtplan ist das Zugpferd von wien.gv.at. Auf

Basis des neuen Konzepts Stadtplan NEU wollen wir
ihn weiter ausbauen, modernisieren und, wo immer

sinnvoll, bewerben.

DER VERANSTALTUNGSBEREICH SOLL
UBERARBEITET UND NEU POSITIONIERT WERDEN.

Ein Eckpfeiler der neuen Content Strategie ist auch
der Veranstaltungsbereich — mit Gber 1 Million
Seitenansichten im Jahr neben dem Stadtplan eines
der meistgenutzten Online-Angebote der Stadt Wien.
Auch auf Google wird sehr haufig nach den Schlag-
worten ,Veranstaltungen Wien", ,Events Wien", ,Was
ist los in Wien" gesucht (rund 18.000 Mal pro Monat).

Aufgrund der hohen Relevanz soll der Veranstaltungs-
bereich in den nachsten ein bis zwei Jahren komplett
Uberarbeitet und mit einem Gratzlschwerpunkt neu
positioniert werden. Langfristig ware eine Zusammen-
legung mit dem Club Wien denkbar. Mehr dazu im
Konzept VADB neu.

Der Veranstaltungsbereich
ist eines der meistgenutzten
Online-Angebote der

Stadt Wien.

Content Strategie ~ wien.gv.at

DIE BEZIRKSSEITEN SOLLEN LEBENDIGER WERDEN.

Die Bezirksseiten sind im Moment eher Seiten der
Bezirksvorstehung: Die Struktur und die Inhalte
orientieren sich vorwiegend an politischen Interessen
und weniger an den Bedurfnissen der Birgerinnen
und Birger.

In Zukunft soll es eine starkere Trennung von nitz-
lichem Bezirkscontent (burgerorientiert) und Con-
tent der Bezirksvorstehung (politisch) geben. Die
Bezirksvorstehungen sollen eine eigene Seite in-
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Content Strategie

Auch auf den Bezirksseiten
soll birgerorientierter Content
Vorrang haben.

nerhalb der Bezirksauftritte bekommen, auf der sie
sich prasentieren kénnen. Der Fokus der kinftigen
Bezirksauftritte soll auf aktuellen Entwicklungen

im Bezirk (abseits der Politik), Birgerservices, Frei-
zeitangeboten, Veranstaltungen, besonderen Orten,
Mitgestaltungsmdglichkeiten, Reportagen und histo-
rischen Highlights liegen. Damit das gelingt, braucht
es eine Anderung der Workflows — die Entscheidung
Uber redaktionell relevante Inhalte muss bei der On-
line-Redaktion von wien.gv.at liegen, nicht bei den
Bezirksvorstehungen.

AulBerdem wollen wir in Kombination mit dem Stadt-
plan kinftig starker in Richtung ,Mein Grétzl" gehen
und den Wienerinnen und Wienern eine gute Uber-
sicht bieten, was sich in ihrer Nahe tut (neue Einbahn-
stralRe, neuer Radabstellplatz, neue Baustelle, Birger-
Innen-Beteiligungsprojekte oder Ahnliches).

NATIVER SOCIAL CONTENT

Wollen wir in den sozialen Netzwerken relevant sein,
mussen wir verstarkt nativen (also fir die jeweiligen
Newsstreams optimierten) Content fur die Plattfor-
men produzieren.

EXKLUSIVE INHALTE UND
WISSENSSCHATZE BEWERBEN.

Die Stadt sitzt auf vielen Informationsschatzen wie
etwa Statistiken und Know-how aus den Fachabteilun-
gen - vieles davon sind exklusive Inhalte. Diese wollen
wir verstarkt auf allen Kanalen nutzen, insbesondere
in den sozialen Netzwerken.

ES SOLL MEHR ,,COMMUNITY CONTENT" GEBEN.

Wir wollen kiinftig nicht nur selbstproduzierte, son-
dern auch verstarkt nutzergenerierte Inhalte auf unse-
ren Plattformen featuren und starker in den Austausch
mit den Birgerinnen und Birgern treten. Beispiele:

+ User-Content auf unserer Facebook-Seite
- Gemeinsames Videoprojekt mit den Wiener
Filmemachern Filmspektakel: ,A Taste Of Vienna"

(Uber eine Million Views, 100.000 Shares)

- Instagram-Bilder von Wienerinnen und Wienern,
zum Beispiel zu den Stadtwanderwegen

Wir wollen die Wissens-
schatze der Stadt besser
kommunizieren.
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Wie missen die Inhalte organisiert
sein (Informationsarchitektur)?

Unsere Informationsarchitektur richtet sich danach, welche Informationen

die Nutzerinnen und Nutzer wie suchen.

Die Grundlage dafur sind fundierte Daten!

DIE INHALTE SOLLEN.I.:UR JEDE UND
JEDEN EINFACH ZUGANGLICH SEIN.

wien.gv.at ist fUr alle da. Egal ob jung oder alt, Akade-
mikerlnnen oder Pflichtschulabsolventen, Menschen
mit Behinderung, Menschen mit wenig Webkompe-
tenz oder mit geringen Deutschkenntnissen. Diese
mussen ebenso Amtswege erledigen, interessieren
sich fUr Freizeitangebote usw. Die Content Strate-

gie muss sicherstellen, dass die Inhalte fir alle leicht
auffindbar und verstandlich sind. Das erfordert eine
klare Informationsarchitektur und Barrierefreiheit in
Sprache und Technik.

Infos fur alle - das erfordert klare
Strukturen und Barrierefreiheit.
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ALLE INFOS ZU EINEM THEMA AN EINER STELLE.

Im Moment sind viele wien.gv.at-Inhalte zu ein und
denselben Themen an mehreren Stellen verteilt.

Ein Beispiel: Wer im Themenchannel ,Wohnen"
Informationen zu ,Wohnsitz melden" anklickt, wird zu
einem anderen Channel geleitet. Kinftig soll es keine
»MenUbriche" dieser Art mehr geben. Die Nutze-
rinnen und Nutzer sollen alle Infos zu einem Thema
auf einer Seite finden.

DIE NAVIGATION RUCKT IN DEN
MITTELPUNKT (= CONTENT).

Im Zuge des Relaunchs mdchten wir die Navigation
umstellen. Die Navigation soll kiinftig nicht mehr Gber
die erste Spalte (,Erste-Spalte-Blindness"), sondern
direkt Uber den Content erfolgen. Das Wichtigste

ist, dass die Nutzerinnen und Nutzer schnell die ge-
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winschten Informationen finden. Im Hauptbereich
des Contents ist die Sichtbarkeit héher (siehe Beispiel
Parken auf Seite 37).

WENIGER IST MEHR.

Nur so schaffen wir es, dass das neue wien.gv.at
wirklich Ubersichtlich ist und langfristig so bleibt.

ORTSBEZOGENE INFOS WERDEN IMMER
MIT DEM STADTPLAN DARGESTELLT.

Beispiel: Will sich eine Nutzerin oder ein Nutzer Gber
Kindergarten informieren, liefern wir die direkte Uber-
sicht im Stadtplan und nicht nur Adressangaben.

Diese Malnahmen verbessern
die Informationsarchitektur und
machen sie nutzerfreundlicher.

DIE HISTORISCHEN INHALTE SOLLEN KOMPLETT
IM GESCHICHTE-WIKI LIEGEN.

Um den Nutzerinnen und Nutzern mehr Ubersicht zu
bieten, soll sich wien.gv.at auf aktuelle Inhalte kon-
zentrieren. Alle historischen Details sollen im Ge-
schichte-Wiki liegen. Beispiel Bader: Gibt es das Bad
noch heute, wird die Info auf wien.gv.at gestellt. Im
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Geschichte-Wiki finden sich alle historischen Zusatz-
infos zu dem Bad bzw. alle Infos zu Badern, die nicht

mehr bestehen. Zusatzlich sollen starke wechselseiti-
ge VerknUpfungen Uber Verlinkungen funktionieren.

INFORMATIONEN FUR WIRTSCHAFTSTREIBENDE
SOLLEN KUNFTIG AUF EINEM EIGENEN WIRT-
SCHAFTSPORTAL ABRUFBAR SEIN.

Ahnlich dem Geschichte-Wiki ist ,Wirtschaft" ein
groBer, eigenstandiger Bereich mit nur wenigen
Uberschneidungen zu den restlichen Inhalten auf
wien.gv.at. Ein eigener Zugang (https://usp.gv.at)
ermdglicht den Besucherinnen und Besuchern eine
leichtere Orientierung und das raschere Auffinden
der gesuchten Informationen.

SOGENANNTE ZUGPFERDE, ALSO SEHR OFT AUF-
GERUFENE UND GESUCHTE SEITEN WIE WIENER
WOHNEN, CLUB WIEN, SILVESTERPFAD, EISTRAUM
UND STADTSCHULRAT SOLLEN LANGFRISTIG IN
WIEN.GV.AT INTEGRIERT WERDEN.

Davon profitieren sowohl wien.gv.at als auch die
eingebundenen Seiten: wien.gv.at steht fir Qualitat,
die Zugpferde Wiener Wohnen, Club Wien, Silvester-
pfad, Eistraum und Stadtschulrat werben fir
wien.gv.at und sorgen fir zusatzliche Reichweite.
Dieser Punkt ist als langfristiges Ziel zu sehen. Es

ist fraglich, wann diese Angebote wieder integraler
Bestandteil von wien.gv.at sein kénnen. Die neue
Informationsarchitektur bietet jedenfalls die nGtigen
Voraussetzungen dafir.
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Welche redaktionellen Prozesse

sind notwendig?

Redaktion und Produktion der Inhalte sollen in der Hand von Medienprofis liegen.

Um das neue CMS optimal nutzen zu kdnnen und
erfolgreichen Content zu bieten, missen Online-
Expertinnen und -Experten dafir zustandig sein. Im
Moment sind die Produktion und die Redaktion der
Inhalte dezentral organisiert. Das fGhrt mitunter zu
hohen Aufwanden und ,Reibungsverlusten”in der
Koordination und Qualitédtssicherung. Das kinftige
CMS bietet aufgrund seiner Architektur die Moglich-
keit, die Arbeitsteilung effizienter zu gestalten. Diese
Vorteile kdnnen allerdings nur dann genutzt werden,
wenn Produktion und Redaktion zentralisiert werden.
Die Fachabteilungen sollen weiterhin die Fakten
liefern, die Medienprofis von PID und seinen Auf-
tragsnehmerlnnen optimieren die Inhalte fUr die
jeweiligen Kanale. Damit lieRen sich Kosten und

{‘é} Zentrale Redaktion und Produktion sollen
Effizienz und Qualitat garantieren.
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,time to market" verringern und liel3e sich gleichzeitig
die Qualitat der Inhalte steigern. Siehe Konzept
,Zentrales Content Management”.

LEICHT VERSTANDLICHE SPRACHE:
ALLTAGSSPRACHE STATT MAGISTRATSBEGRIFFE.

Um allen Nutzerinnen und Nutzern ein gutes Service
zu bieten, mUssen unsere Inhalte leicht verstand-

lich sein. Ein wichtiger Hebel dafir ist eine einfache
Sprache (B1). Unklare Magistratsbegriffe mussen
konsequent vermieden werden. Das richtige Wording
ist auch entscheidend fir den SEO-Erfolg, also die
Auffindbarkeit Uber Google. Beispiel: Radwege vs.
Radverkehrsanlagen.

WIR ARBEITEN MIT VIELEN
VERSCHIEDENEN FORMATEN.

Text, Fotos, Videos, Infografiken, GIFs, Live-Ubertra-
gungen, Echtzeit-Informationen (Push-Mitteilungen),
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Bots usw. Wir wollen alle Formate beherrschen und
mit ihnen experimentieren, um je nach Bedarf das
geeignetste Format wahlen zu knnen.

NEUE ANGEBOTE SOLLEN SCHNELLER
UMGESETZT WERDEN.

Die Geschwindigkeit der Informationswelt hat in
den letzten Jahren rasant zugenommen. Wenn wir
als Stadtverwaltung relevant bleiben wollen, missen
wir neue Angebote schneller umsetzen und rascher
auf Trends reagieren. Ein Erfolgsbeispiel aus dem
letzten Jahr: Die Umsetzung des WienBot. Damit
das auch in anderen Bereichen gelingen kann,
braucht es die Handhabe und entsprechende
redaktionelle Prozesse (siehe Konzept ,Zentrales
Content Management"”).

WIR WOLLEN NAHER AN DIE ABTEILUNGEN.

In den Fachabteilungen versteckt sind viele interes-
sante Wissensschatze und Geschichten. Wir wollen
den Austausch mit den Fachabteilungen intensivieren
und diese Schatze Uber die digitalen Kanale (insbe-
sondere Social Media) erlebbar machen.

Unsere Tonalitat soll immer offiziell und seri6s sein,

gleichzeitig aber den Voraussetzungen der ver-

schiedenen Kommunikationskanale entsprechen.
AUCh sprachlich bewegen wir Serviceinhalte auf wien.gv.at missen sachlich und

uns — auf unsere Nutzerinnen korrekt sein, Facebook—lnh:ilte auch Io"ckeri e.mo.tlonal,
unterhaltsam, humorvoll. Fir alle Kanéle gilt: Wir

und Nutzer zu. wollen auf keinen Fall ,beamtisch” kommunizieren.
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Welche technischen Rahmen-
bedingungen sind notwendig?

Wir denken nicht mehr primar in Kandlen und Geraten, sondern produzieren medienunabhangigen,
modularen Content. Alle Inhalte sollen zentral verwaltet werden.

Kinftig soll es einen ,Content Management Hub"
geben, Uber den alle Inhalte einheitlich verwaltet wer-
den. Damit kdnnten wir alle Informationen der Stadt
(wien.gv.at, Wienbibliothek, Architekturzentrum usw.)
unter einem Dach verknipfen und so leichter wieder-
verwendbar fUr alle machen. Ein und derselbe Daten-
satz kénnte dann einfach fUr verschiedene Anwen-
dungsformen (egal ob Web, in mobiler Form, fir Apps
oder andere zukinftige Darstellungsarten) genutzt
werden. Mit dem Content Management Hub kénnen
wir unsere Inhalte zukunftssicher machen. Egal, wie
sich das Web entwickelt — wir sind vorbereitet. Lang-
fristig kdnnen wir damit viel Geld sparen.

Ein Schatz an Daten, Wissen und
Geschichten steht uns in den
: Fachabteilungen zur Verfiigung.
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MIT ,,CONTENT SNIPPETS" SOLL DIE FLEXIBLE
NUTZUNG UND WARTUNG VON INHALTEN
ERLEICHTERT WERDEN.

Das neue CMS bietet sehr gute Mdglichkeiten, einmal
angelegte Inhalte flexibel an mehreren Stellen einzu-
setzen. Beispiel: Im CMS wird eine ,fact box" zu einer

Veranstaltungen Parken

Veranstaltung angelegt, die die wichtigsten Eckdaten
enthalt (Datum, Ort, Zeit, Preis). Eine ,fact box" kann
beispielsweise mit wenigen Klicks in unterschiedliche
Bereiche eingebunden werden, etwa Veranstaltun-
gen, Bezirke und Parken. Auf den neuen Stand ge-
bracht werden muss sie nur einmal, sie wird dann an
allen Stellen automatisch aktualisiert.

Bezirke

INFORMATIONSABEND ALLE INFORMATIONEN ZUM DIE BEZIRKSVORSTEHERIN LADT ZUM

PARKPICKERL PARKPICKERL IN WIEN

INFORMATIONSABEN , PARKPICKERL"

Emo quiantiundi dolo quiasim adipsun ture, Emo quiantiundi dolo quiasim adipsun ture, Met voles non eossitae doles et occum,
quiae nes idi dis expe expedis velmi, deli- quiae nes idi dis expe expedis velmi, deli- eosanto maximod ionsecere magnis
quatqui ut volupta soloratiatem. quatqui ut volupta soloratiatem. dolupitat.

FACT BOX FACT BOX
Parkpickerl Parkpickerl

FACT BOX
Parkpickerl

Datum: 1.8.2017 Datum: 1.8.2017 Datum: 1.8.2017

Ort: Rathaus Ort: Rathaus

LD Zeit: 18.30 Uhr AL

Zeit: 18.30 Uhr

Ort: Rathaus

BILD  7.i:18.30 Uhr

Preis: Eintritt frei Preis: Eintritt frei Preis: Eintritt frei

CMS VERSTEHEN UND
OPTIMAL AUSNUTZEN.

Wenn wir die M&glichkeiten des neuen CMS nutzen
wollen, miUssen wir das nétige Know-how in der
Redaktion haben. Dafir soll es méglichst frih Pilot-
projekte und umfassende Schulungen geben.
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I.._UCKENLOSER UND RESSOURCENSCHONENDER
UBERGANG VON VIEW4 AUF DAS NEUES CMS.

Lickenlos soll der Ubergang vor allem fiir die Nutze-
rinnen und Nutzer sein, ressourcenschonend fur die
Redaktion. Die Migration der Inhalte muss gut geplant
sein und mit gleich hoher Qualitat erfolgen.

Das neue CMS
wird in Pilot-
projekten

und durch
Schulungen
vermittelt.
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Wie verbreiten wir unsere Inhalte
moglichst effizient?

Wir kdnnen noch so guten Content produzieren, wenn er fir die Nutzerinnen und Nutzer nicht
relevant ist oder schlicht nicht gefunden - also nicht genutzt — wird, ist er nicht erfolgreich.

Der Verbreitung kommt daher zentrale Bedeutung zu. Auch wenn wir kiinftig medienunabhangigen
FUr eine optimale Auffindbarkeit und Verbreitung unserer Content produzieren wollen, ist nicht jeder
Inhalte unterscheiden wir zwei Verhaltensweisen der Inhalt auf jedem Kanal sinnvoll.

Nutzerinnen und Nutzer: Inhalte, die gezielt gesucht wer-

den (Suchcontent), und Inhalte, die so wissenswert sind, Die folgende Abbildung skizziert unsere

dass man sie gerne weitererzahlt (Highlight-Content). Verbreitungsstrategie:

KOMMUNIKATIONSZIEL

SUCHCONTENT HIGHLIGHTCONTENT

,Gib mir schnell die gesuchte Information” ,Das erzahle ich weiter!"

wien.gv.at Social Content I
inkl. Stadtplan el App/Bot Media Marketing furr:’fgsde NRwaedEs
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DIE NUTZERINNEN UND NUTZER MUSSEN
NICHT MEHR ZWINGEND AUF UNSERE WEBSITE
KOMMEN. WIR WOLLEN UBER SOCIAL MEDIA,
MESSENGER, PUSH, BOTS USW. STARKER ZU
IHNEN KOMMEN.

Einen Grol3teil der Online-Zeit suchen die Wienerin-
nen und Wiener nicht aktiv nach Information, son-
dern sind nur ,aware" und stobern zum Beispiel in der
U-Bahn in sozialen Medien. Wenn wir die Nutzung
von wien.gv.at steigern wollen, missen wir unse-

re Inhalte auch zunehmend als ,Happchen” fir die
jeweiligen Channels aufbereiten, standortbezogene
Push-Infos und Ahnliches bieten.

WIR BRAUCHEN EINE PROFESSIONELLE SEO
(SEARCH ENGINE OPTIMIZATION).

Etwa die Halfte (!) der wien.gv.at-Nutzerinnen und
-Nutzer kommt Uber Google. wien.gv.at rankt insge-
samt sehr gut. Bei einigen wichtigen Keywords sind
wir inzwischen aber hinter private (teils sehr fragwir-
dige) Plattformen zurickgefallen. Damit die Wiene-
rinnen und Wiener die offiziellen, seridsen Infos
bekommen, brauchen wir eine zeitgemafRe SEO-Stra-
tegie. Wenn wir jetzt nicht handeln, verlieren wir bald
sehr viel Traffic. Gemeinsam mit Expertinnen und
Experten haben wir einen SEO-Fahrplan erarbeitet.
Die wichtigsten Arbeitspakete missen wir noch vor
dem Relaunch umsetzen.
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DIREKTE INFOS STATT LINKS AUCH Der SEO_Fahr-
BEI SUCHANFRAGEN.

plan steht -
Was Google, aber auch die Suchanfragen auf ietzt geht es

wien.gv.at betrifft, wollen wir kinftig verstarkt auf die U
direkte Antworten statt Links setzen. Sucht jemand an die Vm-
beispielsweise nach den Offnungszeiten des Jorger- setzung.
bads, sollen sie direkt angezeigt werden — sowohl

Uber Google als auch Uber die wien.gv.at-Suche. Ein

wichtiger Beitrag zu unserer Vision ,Wir wollen, dass

die Wienerinnen und Wiener méglichst rasch die ge-

winschten Infos bekommen®.

Go gle Wassertemperatur Wien §§ Q

Alle Maps News Bilder Shopping Mehr Einstellungen

naefahr 214 000 Ergebnisse (0.53 Sekunden)

Wassertemperatur
Alte Donau: 22,3 °C
Neue Donau, Donauinsel: 21,9 °C. vor 7 Tagen

Segel- und Badewetter in Wien - Alte Donau und Donauinsel - wien.at
https:/iwww.wien.gv.at/umwelt/gewaesser/badewetter.html

Wassertemperaturen in Wien - wetter. ORF.at
wetter.orf.at/wien/wassertemperaturen v

Station, Wassertemperatur. Alte Donau, 25 °C. Aubad Tulln, 24 °C. Erlaufsee, 19 °C. Lunzer See, 21
°C. Neue Donau, 24 °C. Stausee Ottenstein, 24 °C. Quelle

Segel- und Badewetter in Wien - Alte Donau und Donauinsel - wien.at
https:/iwww.wien_gv.at/umwelt/gewaesser/badewetter.html v

or 7 T Badewetter in Wien: Lufttemperatur, Wassertemperatur sowie Wetter-Prognose und
etter beziehungsweise Windstarke fir Alte Donau

Segelw

Beispiel fUr eine direkte Antwort bei den Google-Suchanfragen
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ES BRAUCHT
KANALUBERGREIFENDES DENKEN.

Das Web umfasst viele verschiedene Kanale, laufend
kommen neue hinzu. Nicht jeder Inhalt eignet sich 1:1
fiUr jeden Kanal. Deshalb wird es in Zukunft wesentlich
sein, von Beginn an alle relevanten Kanale mitzuden-
ken und die Inhalte in entsprechenden Variationen zu
erstellen.

WIR WOLLEN UNSERE INHALTE
VISUELLER AUFBEREITEN.

Im Kampf um Aufmerksamkeit spielt die grafische
Aufbereitung unserer Inhalte eine zentrale Rolle. Wer
wenig Zeit hat, will sich nicht durch lange Texte kdmp-
fen. Es braucht professionelle Infografiken und Videos
und im Bereich der Amtswege interaktive Guides, die
die Nutzerinnen und Nutzer rasch durch komplexe
Themen fUhren.

WIR SIND BEREIT FUR DEN AUFSTIEG
INTELLIGENTER SPRACH-ASSISTENTEN.

Immer mehr Menschen nutzen ,Voice Search". Wir
bereiten unsere Inhalte so auf, dass sie auch bei der

Bilder sagen oft mehr als Worte: Deswegen
arbeiten wir mit professionell erstellten
: Infografiken und Videos.

Ausgabe Uber Sprach-Assistenten einfach und ver-
standlich sind. Mit dem “WienBot” sammeln wir schon
langer Erfahrungen damit.

FUR CONTENT-PRODUKTIONEN
SOLL ,,ONLINE FIRST" GELTEN.

Print ist wichtig, hat aber ein raumlich und zeitlich
begrenztes Distributionsfenster. Wenn wir die Inhalte
zuerst online aufbereiten, sind sie immer und Gberall
verfugbar und leichter auffindbar. Es gibt nach wie vor
sehr viele Printpublikationen in der Stadt Wien. Darin
versteckt sich toller Content, meist mit viel besserem
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Bildmaterial als online, der nur leider nicht so oft konsu-
miert wird, wie es moglich ware. Die Verteilung von
Online zu Print geht gut, von Print zu Online nur schwer.

Es gibt bereits Erfolgsbeispiele in der Stadt, zum Bei-
spiel das Geschichte-Wiki mit ca. 100.000 Zugriffen
pro Monat.

CONTENT RECYCLING: AUFWENDIG
PRODUZIERTE INHALTE SOLLEN MEHRFACH
VERWERTET WERDEN.

Ein Beispiel: Das Timelapse-Projekt ,A Taste Of

Vienna" war nicht nur als Video erfolgreich (Uber
eine Million Views), sondern warf auch langfristig

Content Strategie ~ wien.gv.at

Top-Bildmaterial fUr die Website, unsere Social-
Media-Kanale, Veranstaltungen am Rathausplatz oder
interne Prasentationen ab.

ALLE INHALTE SOLLEN UNTER OPEN DATA UND
CREATIVE COMMONS VEROFFENTLICHT WERDEN.

Alle Inhalte von wien.gv.at sollen maschinenlesbar
angeboten und unter Open Data veroffentlicht wer-
den. In Verbindung damit sollte die Stadt sich zur
Open-Commons-Region erklaren.

Zu Open Data siehe Arbeitsprogramm
der Bundesregierung 2017/2018:
https:// archiv.bundeskanzleramt.at/DocView.axd?Cobld=65201
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Wie stellen wir eine hohe
Contentqualitit sicher?

Die ganze Redaktion gestaltet die Content Strategie mit und findet sie sinnvoll.

Nur so kénnen wir sie langfristig gut umsetzen. Bevor
die Content Strategie finalisiert wird, wird der ganzen
Redaktion die M&glichkeit gegeben, sie mitzugestal-
ten (Workshop und dreiwéchige Feedbackphase).

DIE CONTENT STRATEGIE IST NIE
ABGESCHLOSSEN. WIR ANALYSIEREN,
BEOBACHTEN UND TESTEN LAUFEND, WELCHE
INHALTE DIE WIENERINNEN UND WIENER
BRAUCHEN UND WIE SIE AUFBEREITET

SEIN MUSSEN.

Mithilfe von Tools zur Webanalyse, Tests sowie den
Reaktionen auf unsere Inhalte in den sozialen Medi-
en, der App usw. besitzen wir viele Daten Uber das
Verhalten und die Praferenzen unserer Nutzerinnen

Die Content Strategie ist ,work in progress"
und wird laufend weiterentwickelt.
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und Nutzer. Diese Daten sollen stets die Grundlage
fUr Entscheidungen im Bereich der Contentproduk-
tion und -aufbereitung sein. Neben ausfihrlichen
quantitativen Auswertungen soll es auch regelmalig
gualitative Tests mit BiUrgerinnen und Birgern geben
(personlich in Interviews und Workshops oder Gber
UX-Tools wie https://optimalworkshop.com usw.).

DER STYLEGUIDE WIRD ERNEUERT. LANGFRISTIG
STREBEN WIR EINE PATTERN LIBRARY AN.

wien.gv.at verfigt seit langerem Uber einen Style-
guide (deutsch: Gestaltungsrichtlinie). Er erhebt den
Anspruch, alle fUr wien.gv.at relevanten Vorgaben
hinsichtlich der Gestaltung von Online-Inhalten zu
enthalten. Er stellt eine einheitliche Qualitat der Inhal-
te sicher und dient als Nachschlagewerk fir die Re-
daktion, die EDV, fUr Zustandige fur Offentlichkeits-
arbeit oder auch externe Dienstleister. Der Styleguide
ist verpflichtend fUr alle Inhalte, die auf wien.gv.at
verdffentlicht werden, zu bericksichtigen.
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Langfristig m&chten wir unseren Styleguide zu einer
Pattern Library ausbauen. Eine Pattern Library ist eine
Art Katalog fur fertige Funktionsbausteine. Beispiele
fUr solche Patterns kénnen sein:

- Navigation
- Suchbalken
- Dropdown
- Tabellen

Pro Pattern wird beschrieben, wozu und wie es ein-
gesetzt werden soll. Zusatzlich ist der HTML-Code
zu jedem Pattern per copy & paste verfigbar.

Der grofRe Vorteil einer Pattern Library ist, dass Web-
projekte schneller umgesetzt werden kdnnen, indem
ein Katalog aus bewahrten Lésungen zur Verfigung
steht. Daraus kann die Redakteurin bzw. der Redak-
teur die gewinschten Elemente jederzeit Uberneh-
men und simpel einbinden. Abteilungen und externe
Dienstleister kdnnen sich in der Pattern Library einen
Uberblick Gber die angebotenen Bausteine machen
und wahlen, welche fertigen Elemente sie gerne bei
ihrem Auftritt einsetzen mochten.

Funktionsbausteine aus der
sogenannten Pattern Library
erleichtern unsere Arbeit.
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WE Stadt

Designsystem W Wien

Look &Feel Pattern Library Redaktion Strategie Q

News Cards

« Eine Card besteht aus einem optionalen Bild und Text
« Cardsin einer Reihe sind immer gleich hoch

n et
ibt esin 3 verschiedenen GréfRen
eneinander .
3 Elemente nebeneinander °

nands

 Mobil hat eine Card immer die volle Breite Ei n e erste
# News Crd mit Bild und Text Ve rSiOn der
Pattern Library

Darstellung ~ HTML

ist online.

ReiBverschluss statt
Wartepflicht

Die 30. Novelle der StVO bringt einige
Neuerungen. Radfahrende missen am

Dadurch, dass der Code aus einer Quelle kommt, wird
sichergestellt, dass die wien.gv.at-Qualitatsstandards
bei allen Webprojekten eingehalten werden.

WIR FUHREN EIN REPORTING EIN.
Damit jede Redakteurin und jeder Redakteur jeder-

zeit weil3, wie es um die Inhalte in ihrem oder seinem
Themenbereich steht, wird ein monatliches Reporting
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eingefUhrt. Auf Basis der Ergebnisse Uberlegen sich
die Redakteurinnen und Redakteure, ob und welche
VerbesserungsmalRnahmen nétig sind.

WIR BRAUCHEN NICHT NUR WEBTEXTERINNEN
UND -TEXTER, SONDERN CONTENT MANAGERIN-
NEN UND MANAGER.

Schreiben firs Web muss — wie jedes andere Hand-
werk auch - gut gelernt sein. Das alleine reicht furs
Web jedoch nicht mehr aus. Das Web entwickelt

sich laufend weiter. Redakteurinnen und Redakteure
brauchen heute Kenntnisse Uber das Leseverhalten im
Netz, Suchmaschinenoptimierung, Webanalyse, CMS,
die Spezifika der unterschiedlichen Online-Kanéle, ein
Grundverstandnis von UX usw. Sie sollen also nicht
mehr nur fUr Texte zustandig sein, sondern echte
Content Managerinnen und Manager sein.

QUALITATSSICHERUNG VON KONTAKTDATEN AUF
GOOGLE, FACEBOOK USW. MIT UBERALL.

Google, Facebook und andere Services zeigen oft
Kontaktdaten an, die nicht immer direkt von der Stadt
und oft veraltet sind, zum Beispiel Adressen und Off-
nungszeiten von Badern, Bezirksédmtern oder Biche-

Mit Uberall konnen Daten sehr
viel einfacher und schneller
aktuell gehalten werden.

wien.gv.at

reien. Diese Daten einzeln richtigzustellen verursacht
hohe Aufwande. In Zukunft wollen wir unsere Daten
per Schnittstelle an den Dienst Uberall Ubergeben, der
all diese Daten dann automatisiert aktuell halt. Uberall
bietet aulRerdem die Mdglichkeit, die Bewertungen
auf Google usw. zentral zu verwalten. Ein wichtiger
Schritt in Richtung ,Reputation Management”.

MESSBARE ZIELE BEI JEDEM PROJEKT.

Beispiel: Auf der Parkpickerl-Seite wird das Online-
Formular ganz an den Anfang der Seite gezogen, weil
wir aus unseren Auswertungen wissen, dass ein Grof3-
teil der Nutzerinnen und Nutzer nur danach sucht. Um
zu wissen, ob diese MalRnahme die erhoffte Wirkung
hat, messen wir sie mit zwei Kennzahlen:

1. Gibt es eine Steigerung der Online-Antrage?

2. Entwickelt sich das Feedback der Birgerinnen und
Birger positiv oder negativ?

WIR ENTWICKELN STANDARDS.

Was macht guten Content wien.gv.at aus? Wie wissen
die Redakteurinnen und Redakteure zu jeder Zeit, was
die wichtigsten Inhalte aus Sicht der Nutzerinnen und
Nutzer sind? FUr wen werden die Inhalte produziert?
Wie funktioniert die Migration der Inhalte ins neue
CMS? Wie werden Themen kinftig Uberarbeitet? Fur
all diese Fragen und mehr soll es Standards geben, die
eine einheitlich hohe Qualitat der wien.gv.at-Inhalte
sicherstellen.
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Was brauchen
wir fir die
Umsetzung?

Bestimmte Voraussetzungen mussen
fUr den Erfolg gegeben sein:

- UnterstiUtzung der obersten FGhrungsebene
,Digital Leadership"

- Enge Zusammenarbeit aller digital zustandigen Abteilungen
- Zentrales Content Management

- Die Mitarbeit jeder einzelnen Redakteurin und
jedes einzelnen Redakteurs

« Success stories

- Konsequenz (vor allem in der Priorisierung der Bedirfnisse
der Nutzerinnen und Nutzer)

- Einen langen Atem (Erfolg ist nicht immer sofort sichtbar)

Content Strategie ~ wien.gv.at

Wie messen
wir den Erfolg

der CS?

Den Erfolg unserer Content Strategie messen
wir anhand dieser Kennzahlen (KPls):

- Quantitative Bewertung der Kommunikationsziele von

wien.gv.at durch Nutzerinnen und Nutzer einmal jahrlich
(Befragung, Bewertung nach dem Schulnoten-Prinzip)

- Quanititative und qualitative Bewertung der Usability auf

wien.gv.at durch Nutzerinnen und Nutzer mehrmals jahrlich
(Online-Befragungen, erganzt durch Workshops mit
Userinnen und User und Interviews)

- Bessere Auffindbarkeit unserer Inhalte Gber Google

und die Suche auf wien.gv.at (Ranking)

- Steigerung der Bekanntheit und Nutzungsfrequenz

der Angebote auf wien.gv.at

- Sinkende Support-Anfragen bei den Abteilungen (langfristig)
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Anhang:
Top-100-Seiten



Die 100 wien.gv.at-Seiten
mit den meisten Zugriffen

(= einmalige Seitenansichten)

SEITE

Stadtplan Wien

wien.gv.at - Infos und Services aus der Wiener Stadtverwaltung

Mobiler Stadtplan Wien

Adresslink - wien.gv.at

Ihre Anmeldung

Kurzparkzonen und Parkgebihren

Video Detailseite

Flachenwidmungs- und Bebauungsplan

Parkpickerl fir Bewohnerinnen und Bewohner — Antrag
eGHZ

Pass

Meldeservice — Adressen und Offnungszeiten des
Wiener Meldeservice (MA 62)

Content Strategie ~ wien.gv.at

ZUGRIFFE
1.796.449
1.466.607

517.051
403.533
389.656
369.656
309.744
307.101
212.515
185.054
172.158

170.590

SEITE

Aktuelle Stellenangebote bei der Stadt Wien

Magistratische Bezirksamter — Adressen und Kommunikation
Parken in Wien

Vienna Public Transport

Mistplatze - Offnungszeiten und Adressen

Passservice — Adressen und Offnungszeiten des Wiener Passservice
(MA 62)

wien.gv.at — Kontakte zur Stadt

Wohnbeihilfe - Antrag

Kundlnnen-Nummer und Anmeldung - Platzsuche im Kindergarten
Kontaktformular

Wiener Webcams

Reisepass fur Osterreichische Staatsbirgerlnnen — Antrag

ZUGRIFFE

170.333
156.988
152.247
149.984
146.299

138.548

132.455
132.316
129.361
129.019
127.918
121.440
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SEITE

Anmelden eines Wohnsitzes
Vienna City Map
Mindestsicherung

Virtuelles Amt

Nationalratswahl 2017 in Wien — Das Wichtigste fir Sie im Uberblick

wien.gv.at - Bezirke
Parkschein (Parkometerabgabe)

Wetter Wien

wien.gv.at - Information and services of
the City of Vienna available on the Web

Kurzparkzonen im 10. Bezirk — Favoriten

Kultur und Freizeit - wien.gv.at

Naschmarkt — Angebot, Lage, Offnungszeiten, Kontakt

Arbeiten bei der Stadt

MA 35 - Einwanderung und Staatsbirgerschaft
Mobiler Stadtplan wien.gv.at

Kurzparkzonen im 3. Bezirk — Landstralle
Kurzparkzonen im 1. Bezirk — Innere Stadt

Gesetzliche Feiertage 2017

Nationalratswahl 2017 am 15. Oktober 2017 in Wien:

Beantragung von Wahlkarten

Content Strategie ~ wien.gv.at

ZUGRIFFE

121.237
114.193
108.568
107.636
107.504
105.623
104.880
104.632

104.316

97.761
96.987
96.379
96.233
94.342
94.026
91.586
91.450
90.577

89.180

SEITE

Wahlkartenantrag — Nationalratswahl 2017 in Wien
Notrufe und Hotlines

Kurzparkzonen im 2. Bezirk — Leopoldstadt

Verkehr & Stadtentwicklung — wien.gv.at
Eintrittspreise Hallen-, Kombi- und Saunabader
Magistratsinterne Job-Borse — Suche nach Kriterien
Kurzparkzonen im 15. Bezirk — Rudolfsheim-Finfhaus
Kurzparken - Parkpickerl fir Bewohnerlnnen — Antrag
Webcam am Rathausturm

Wien Kulturgut

Nationalratswahl 2017 in Wien — Wahlkarte

Wartezeit in den Passservicestellen
der Magistratischen Bezirksamter

Naschmarkt

Gesundheit & Soziales — wien.gv.at

Magistratsinterne elektronische Job-B&rse der Stadt Wien

ANKO

Meldeservice — Meldezettel
Kurzparkzonen im 12. Bezirk — Meidling
wien.gv.at Webcam am Burgtheater

Kurzparkzonen im 16. Bezirk — Ottakring

ZUGRIFFE

87.552
86.593
85.015
84.988
83.471
82.482
81.835
81.780
81.283
81.013
79.786

78.253

77.257
76.477
75.909
75.532
74.978
72.256
70.487
70.372
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SEITE

Amalienbad — Hallenbad der Stadt Wien
Mindestsicherung — Antrag

Kurzparkzonen im 14. Bezirk — Penzing

Fahrplane und 6ffentlicher Verkehr

Alles rund um das Passservice (MA 62)
Wohnbeihilfe

Informationsseite zum elektronischen Gehaltszettel

Stellenangebote und Ausbildungen bei der Stadt

Richtwertberechnung fir Wohnungen in Wien — Online-Berechnung

Kurzparkzonen im 18. Bezirk — Wahring
Bezirksgesundheitsamter

Baupolizei (MA 37)

Hallenbader der Stadt Wien

Stadtwanderwege in und um Wien

Preise fur Impfungen der MA 15 — Impfservice und
reisemedizinische Beratung

Alles rund um das Meldeservice (MA 62)
Servicestellen — Wiener Kindergarten
Bestatigung Wahl

MA 10 - Wiener Kindergarten

Hutteldorfer Bad — Hallenbad der Stadt Wien

Content Strategie ~ wien.gv.at

ZUGRIFFE

70.053
68.151
67.486
67.357
65.935
65.543
65.176
63.903
63.509
63.430
62.413
62.367
61.930
61.865

61.710

61.353
60.553
59.763
58.574
57.973

Ubersicht — alle Bader in Wien 57.742
Ferienordnung 2017 57.666
Eintrittspreise Sommerbader 57.308
Geodatenviewer der Stadtvermessung Wien 57.133
Passservice — Reisepass fur dsterreichische Staatsbirgerlnnen — 56.979
Notwendige Unterlagen ’

Kindergartenplatz - Anmeldung 56.972
Richtwertberechnung — Adresse 56.798
Magistratsabteilungen 56.642
Kurzparkzonen im 9. Bezirk — Alsergrund 56.487
Mistplatze 55.730
Jorgerbad - Hallenbad der Stadt Wien 54.746
Blumengarten Hirschstetten der Stadt Wien — Wiener Stadtgarten 53.556
Veranstaltungen in Wien 52.847
Bauen & Wohnen - wien.gv.at 52.668
Kurzparkzonen im 20. Bezirk — Brigittenau 52.358

Quelle: Piwik

Die Liste umfasst die einmaligen Seitenansichten 2017 - das Jahr, in dem die
Content Strategie entstanden ist. Aktuelle Zugriffszahlen stellen der PID und
die wien.gv.at-Online-Redaktion jederzeit gerne zur Verfigung.
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Bilder: Adobe Stock, Unsplash, PID

Stadt Wien — Presse- und Informationsdienst

A\ L4



	Was bringt dieser ganze Prozess?
	Stufenweise Umsetzung
	Warum braucht die Stadt eine CS?
	Worum geht’s? 
	Projektablauf
	Nutzerinnen und 
Nutzer verstehen
	Was wurde analysiert? 
	Wer sind die Nutzerinnen 
und Nutzer von wien.gv.at?
	Alter und Nutzungsfrequenz
	Wie wird wien.gv.at bewertet?
	Was sind die am meisten 
nachgefragten Inhalte? 
	Temporäre Inhalte
	Ergänzung: Gesellschaftlich 
relevante Inhalte
	Fehlt den Nutzerinnen 
und Nutzern etwas? 
	Schlechte Auffindbarkeit 
	„Mit wien.gv.at verbinde ich ...“

	Vision und 
Kommunikationsziele 
	Das Strategiehaus der Stadt Wien 
	Vision 
	Kommunikationsziele

	Maßnahmen 
	Bürgerfreundlich und effektiv
	Welche Inhalte bieten wir künftig an? 
	Wie müssen die Inhalte organisiert sein (Informationsarchitektur)?
	Welche redaktionellen Prozesse 
sind notwendig?
	Welche technischen Rahmen-
bedingungen sind notwendig? 
	Wie verbreiten wir unsere Inhalte möglichst effizient?
	Wie stellen wir eine hohe 
Contentqualität sicher? 	

	Rollout und
Erfolgsmessung
	Was brauchen 
wir für die 
Umsetzung? 
	Wie messen 
wir den Erfolg der CS? 

	Anhang: 
Top-100-Seiten  
	Die 100 wien.gv.at-Seiten 
mit den meisten Zugriffen 


