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Effets contraires

Lannée 2011 touche a sa fin. Pour la
ville de Neuchatel, elle a coincidé avec
la commémoration de son Millénaire.
Marquer un tel événement de fagon
significative demande de I'optimisme,
de la créativité et, ma foi, passablement
de moyens. Dans ce cadre, la commu-
nication est également appelée a jouer
un réle décisif dans le jugement et le
regard du public. Ainsi, les projecteurs
médiatiques se sont braqués a deux re-
prises sur Neuchatel avec des consé-
guences diamétralement opposées.
Avant le lever de rideau, le «cubey,
ceuvre religieusement controversée, a
permis a la presse et au monde de don-
ner un caractere international aux festi-
vités. Méme finalement retiré, ce projet
et sa polémique ont sus-
cité I'engouement des
Neuchatelois et ont
donné a cet historique
jubilé une certaine noto-
riété.

Durant le spectacle, a
savoir six mois de con-
vivialité, des événe-
ments extrasportifs lo-
caux ont joué un role
pernicieux et mis a mal
le légendaire club de
football local Neuchatel
Xamax. Des articles a
répétition, des medias a
I’affGt de sensations ont
régulierement suppléé, voire occulté, le
succes rencontré par les manifestations
en réduisant a la portion congrue la
place et I'impact que la vie associative
et la programmation méritaient.

Deux reflets négatifs aux effets diamé-
tralement opposés! «La communica-
tion est une science difficile. Ce n'est
pas non plus une science exacte. Elle
s’apprend et se cultive»: les deux
exemples précités mettent en évidence
cet adage. Les collectivités publiques
devaient-elles orienter la plume du
journaliste sur I’événement phare: le
Millénaire? Si I’'année 2011 aura été
celle de toutes les audaces pour notre
ville, que nous réserve celle qui lui suc-
cédera? Nul doute que les pouvoirs pu-
blics feront savoir sous les meilleurs
auspices leurs réalisations et la perti-
nence de leurs actions. Elles se feront
cette fois-ci un point d’honneur a don-
ner a leur message la juste place qui lui
revient. La communication pourra alors
accéder a un véritable statut. Les secré-
taires municipaux y veilleront.

Rémy Voirol,
chancelier de la Ville de Neuché&tel

Gegenteilige Wirkung

Das Jahr 2011 geht seinem Ende entge-
gen. Fir die Stadt Neuenburg war es
gleichzeitig das 1000-Jahr-Jubilaum.
Um ein solches Ereignis gebliihrend zu
feiern, braucht es viel Optimismus,
Kreativitat und nattrlich auch die ent-
sprechenden Mittel. In diesem Umfeld
spielt bei der Beurteilung und im Blick-
punkt der Offentlichkeit auch die Kom-
munikation eine entscheidende Rolle.
So hat sich das Medieninteresse zwei-
mal mit diametral entgegengesetzten
Folgen auf Neuenburg gerichtet.

Noch bevor der Vorhang aufging, ver-
half der «Cuben», ein religios umstritte-
nes Werk, den Festlichkeiten in der
Presse und in der Welt zu internationa-
ler Beachtung. Auch wenn das Projekt
letztendlich scheiterte, steigerte die Po-
lemik darum die Begeisterung der
Neuenburger und verlieh dem histori-
schen Jubilaum eine gewisse Bekannt-
heit.

Wahrend der rund sechs Monate dau-
ernden friedlichen Feierlichkeiten war-
fen lokale aussersportliche Ereignisse
hohe Wellen und riickten den legenda-
ren einheimischen Fussballclub Neu-
chatel Xamax ins schiefe Licht. Unzah-
lige Artikel und die sensationshungri-
gen Medien Uberschatteten, ja verdeck-
ten den Erfolg der Festanlasse und
reduzierten den Stellenwert und die
Wirkung, die das Vereinsleben und die
Programmgestaltung verdienten, auf
minimale Grosse.

Zwei negative Eindricke mit diametral
entgegengesetzter Wirkung! «Die Kom-
munikation ist eine schwierige Wissen-
schaft. Sie ist keine genaue Wissen-
schaft. Sie lasst sich erlernen und kulti-
vieren.» Die beiden aufgefiihrten
Beispiele unterstreichen diese Aussage.
Muss die 6ffentliche Hand die Feder
des Journalisten auf das eigentliche Er-
eignis, das Millennium, richten? Wenn
das Jahr 2011 unsere Stadt auf eine
harte Probe stellte, was wird uns dann
das nachste Jahr bringen? Die 6ffentli-
che Hand wird ihre Werke und die Rele-
vanz ihrer Handlungen zweifellos unter
bessere Vorzeichen setzen und Wert
darauf legen, dass ihre Botschaft den
ihr zustehenden Stellenwert erhalt.

Die Kommunikation kénnte so einen
echten Status erhalten. Die Stadt- und
Gemeindeschreiber werden ein Auge
darauf haben.

Rémy Voirol,
Stadtschreiber der Stadt Neuenburg
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Die Herausforderung

Social Media

Social Media gewinnen auch fir die o6ffentliche Hand zunehmend an Bedeutung. Vermehrt nutzen
nicht nur Privatpersonen, sondern auch Unternehmen und Verwaltungen die Moglichkeit, Inhalte
Uber soziale Netzwerke zu verbreiten. Die Schweizerische Konferenz der Stadt- und Gemeinde-
schreiber und der Schweizerische Stadteverband organisierten gemeinsam eine Tagung im Alten
Spital in Solothurn, an welcher der notige Aufwand und der mogliche Ertrag diskutiert wurden.

Ein Protokoll.

Wie breit das Interesse an den Fragen
rund um die neuen Social Media ist,
zeigte die Zusammensetzung der Uber
150 Teilnehmerinnen und Teilnehmer.
Die Vizestadtprasidentin von Solothurn,
Barbara Streit-Kofmel, und derTagungs-
moderator Mark Balsiger, Politikberater
und Buchautor, konnten neben Stadt-
und Gemeindeschreibern auch Behor-
denvertreter, Informations- und Kom-
munikationsbeauftragte, Informatikver-
antwortliche und Verwaltungsmitarbei-
tende aus den verschiedensten Abtei-
lungen von Bund, Kantonen und
Gemeinden begrussen.

Sind Social Media fiir Stadte und Ge-
meinden relevant?

Christoph Zech, Leiter E-Government,
Informatikdienste Winterthur: Die Br-
gerinnen und Bulrger wollen in einem
offenen Dialog an Entscheidungen partizi-
pieren. Social Media kdnnen Qualitats-
verbesserungen bei den Dienstleistun-
gen der Verwaltung bewirken, durch lo-
kale Burgerexpertinnen und -experten.
Die Verwendung von Social Media muss
Stolpersteine umgehen: Emotionale
Themen haben viele Betroffene. Diese
Art der Kommunikation weist einen offe-
nen Ausgang auf; es muss Transparenz
herrschen, sodass auch Kritik zugelas-
sen werden muss; es wird ein Resultat
erwartet, sodass klare Spielregeln defi-
niert werden mussen. Der Umgang mit
Social Media muss gelernt sein, und So-
cial Media sind nicht gratis. Die Verwen-
dung von Social Media muss in eine Ge-
samtkommunikation eingebunden sein.
Tendenziell werden alle Mitarbeitenden
zu Mediensprechern; das muss einer-
seits geregelt ablaufen, aber anderer-
seits muss auch die Bereitschaft zu
einem gewissen Experimentieren vor-
handen sein.

Chancen nutzen, Risiken kennen

Prof. Dr. Stephanie Teufel, Universitat
Freiburg: Es lauft ein Paradigmenwech-
sel von government-to-you hin zu go-
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Die Stadt Amriswil sucht den Dialog mit der Bevélkerung und hat dafiir unter anderem einen

Auftritt auf Facebook.

vernment-with-you. Jede Birgerin, je-
der Mitarbeiter kann zum Sprachrohr
werden. Wenn man Social Media an-
geht, muss man es professionell tun,
und nicht nur halbherzig dabei sein. Die
Verwaltung muss den Umgang mit den
Sozialen Medien vorleben in den inter-
nen Strukturen. www.mysg.ch der Stadt
St. Gallen ist ein gutes Beispiel fur die
Partizipation der Bevolkerung. Die Ge-
meinden konnen auf www.ch.ch bei je-
nen Themen aufbauen, die fiir sie spe-
ziell relevant sind. Man kann mal mit
einem einzigen Projekt anfangen. Die
junge GenerationY, sowohl bei den Biir-
gern als auch bei den Mitarbeitenden,
nimmt kommunikativ nicht mehr den
Dienstweg, sondern nutzt andere Ka-
nale. Es kommt also auch ein Druck von
innen. Entscheidend ist nicht dieTechnik,
sondern der menschliche Faktor. Es
muss Geld in die Hand genommen und
organisatorisch etwas geleistet werden.
Die geoffneten Kandle missen bewirt-
schaftet werden. Eine Kultur fiir Social

Illustration: zvg

Media muss in den offentlichen Verwal-
tungen etabliert und gelebt werden:
Wichtig sind Normen - Verbote helfen
nichts. Digitale Soziale Medien bilden
ein hoch dynamisches Umfeld, dem sich
die Fihrungsebene widmen sollte. Die
Prasenz in allen relevanten digitalen So-
zialen Medien wird zu einem Muss.

Handlungsempfehlungen flir Social

Media im offentlichen Sektor

Mathias Vettiger, Verlag Blogwerk: Im
Vordergrund steht die verstarkte Einfor-
derung von Feedback aus der Bevolke-
rung. Dies ist die grosse Herausforde-
rung. Flr die Stadt Luzern wurde mit
einem Kaderworkshop begonnen, um zu
sensibilisieren. Es erscheinen noch rela-
tiv wenig Feedbacks auf der Luzerner
Seite, aber durchaus positive Feedbacks.
Social Media sind eine Ergédnzung der
bisherigen Mdéglichkeiten, sich zu betei-
ligen, kein Ersatz; es werden aber neue
Zielgruppen erschlossen, die zum Bei-
spiel nicht die Zeit haben, bei den bishe-
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rigen Moglichkeiten mitzumachen. Man
muss wissen, was man mit den Social
Media erreichen will; es braucht eine
Strategie. Ein kritischer Schritt ist oft das
Finden der nétigen Ressourcen. Auf Fa-
cebook sind viele Leute im «Unterhal-
tungsmodus»; man muss das Ganze et-
was aufpeppen. Man steht aber in Kon-
kurrenz mit vielen Angeboten, die Auf-
merksamkeit wollen. Es gilt die 90-9-1-
Regel: 90% der Leute lesen nur, 9%
schreiben ab und zu eine Rickmeldung,
und lediglich 1% ist wirklich aktiv. Man
darf nicht enttduscht sein, wenn nicht
allzu viel Feedback kommt.

Point de vue politique

Daniel Rossellat, syndic de Nyon: Il y a
quatre ans qu’il a lancé un profil sur Fa-
cebook. Comme il na pas beaucoup de
temps a y consacrer, il le néglige un
peu car c’est une tache difficile a délé-
guer. Mais il a quand méme beaucoup
d’amis de Facebook. Il tient a s’adresser
differemment aux gens qu’il connait
déja et aux autres. Il accepte tous les
habitants de Nyon et tous les collabo-
rateurs du Paléo Festival, dont il est le
directeur, comme amis de Facebook.
Le réseau réagit tres vite, et il fait atten-
tion a ce qu'il laisse comme message. |
a la méme attitude que celle qu'il
adopte envers les autres médias. Il a
établi deux profils différents sur Face-
book, un privé et un politique, car il ne
voulait pas de messages politiques sur
son profil privé. Du c6té politique, il a
peu de réactions; concernant le Paléo
Festival au contraire, il a de trés nom-
breux messages. Il utilise aussi un site
internet. Il estime qu’on ne gagne pas
une élection avec Facebook, mais que
cela peut étre utile pour I'une ou I'autre
information.

Daniel Rossellat.

Das Beispiel der Stadt Amriswil

Heidi Anderes, Kommunikations- und
Medienbeauftragte der Stadt Amriswil:
Am Anfang stand ein Wahlversprechen
des neuen Stadtammanns Martin Sal-
visberg, die Onlinekommunikation zu
verbessern. Insbesondere soll die
«iPad-Generation» abgeholt werden.
Eine Umfrage ergab, dass die Leute
mehr Informationen von der Stadtver-
waltung wiinschen, vor allem Informa-
tionen Uber laufende Projekte, liber die
aktuellenThemen im Stadtrat und lGber
Veranstaltungen. Die ersten Erfahrun-
gen zeigen, dass an Inhalten vor allem
Menschen und Emotionen interessie-
ren. An Informationskanélen werden
Internet, Newsletter und Facebook ge-
wiunscht; bei der jingeren Zielgruppe
steht das Facebook an erster Stelle. Ein
Risiko besteht darin, dass Social Media

Was bringen Social Media im o6ffentlichen Sektor?

In der abschliessenden Podiumsdiskussion liessen die Referenten Daniel Ros-
sellat und Stephanie Teufel zusammen mit Christian Mihlethaler, Stadtschrei-
ber von Bilach, und Patrick Moeschler, Social-Media-Verantwortlicher bei der
Swisscom, nochmals die wichtigsten Erkenntnisse des Tages Revue passieren.
Moeschler betonte, dass man wissen musse, warum man sich bei Social Media
engagiere und welchen Mehrwert man erwarte. «Wer in diesen Netzen prasent
ist, hat einen zusatzlichen Touchpoint mit dem Publikum und umgekehrt.» Fir
Muhlethaler ist das Committment der Exekutive wichtig. Die Exekutive muiisse
bestimmen, wie sie die Blirger erreiche.

EinTeilnehmer vermutete, dass man bei den entsprechenden Studien vor allem
jene gefragt habe, die bereits auf diesen neuen Netzen seien.Teufel erklarte, der
Trend gehe unbestritten in Richtung moderne Medien. Sie wies aber darauf hin,
dass es auch die Digital Natives gebe, die nicht mit IT arbeiten wollten oder
konnten. Diesen Bevolkerungsteil diirfe man nicht vergessen.

Fur Rossellat gibt es kein Medium mehr, das ein Monopol hat. Es gehe nicht da-
rum, ob alle Facebook benutzen wiirden, es gehe um die Frage, ob man damit
weitere Schichten erreiche, die man sonst nicht erreichen wiirde. «Mit einem
Zeitungsinserat erreicht man heute nicht mehr alle», stellte er fest.
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Urs Weishaupt.

von der Verwaltung nicht genutzt wer-
den. Kritik von aussen wird kaum ge-
tbt. Die Stadt Amriswil hat einen Auf-
tritt auf Facebook, Twitter und Youtube
umgesetzt. Die Bevolkerung beteiligt
sich, und es kommt zu einem gewissen
Dialog. Komplexere Sachverhalte sind
weniger geeignet fur Social Media; da
braucht es zuerst eine Veranstaltung.
Dagegen interessieren Abstimmungs-
resultate sofort. Auch die Rubrik Aus-
serordentliches kann man gut Uber
Social Media transportieren. Informa-
tionen fiir die Jungen sollten Giber Face-
book laufen; diese Generationen schaut
bereits wesentlich weniger ins Mail. So-
cial Media kann man nicht mehr igno-
rieren; man darf den Aufwand aber
nicht unterschatzen. Das Wichtigste ist
nach wie vor eine gute Website; auch
Newsletter durfen nicht vernachlassigt
werden.

Les sites ont besoin d'un graphique

Christian Ruffieux, chargé des relations
clientele, service d’organisation et d'in-
formatique de la Ville de Lausanne:
C’est un grand projet d'urbanisation qui
a occasionné le début du développe-
ment des réseaux sociaux de la Ville de
Lausanne. En 2008, il y avait 1 (!) ami
sur Facebook, avec plus de 130 000 ha-
bitants! Pour la Gymnaestrada, il y en a
eu beaucoup plus. Un garcon de douze
ans est aujourd’hui intéressé a I'opéra-
tion, et il a des centaines d'amis sur
Facebook. Les travailleurs sociaux et
animateurs de jeunesse ont un site pour
leur travail parce que leurs destinataires
y posent des questions; ils informent
la qu'ils vont au foot, d’'autres suivent,
et deux heures plus tard, il y a 50 ga-
mins sur la place de foot. Les sites
ont besoin d'un graphique, d’un logo;
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sinon, ils ne sont pas «in». Pour les acti-
vités de jeunesse, par exemple un pas-
seport vacances, on utilise Facebook
pour les jeunes, et le site internet «pour
les papas et les mamansn». Les différents
administrateurs de la Ville de Lausanne
ont des profils divers d’autorisation
pour le web. Il n"est pas possible de tout
controler, mais il faut établir un monito-
ring pour apprendre des choses. A Lau-
sanne, on utilise des réseaux sociaux in-
ternes sur la base de 'outil SharePoint.
Si on n’est pas sur les réseaux sociaux,
ce sont les autres qui y sont et qui y dis-
cutent les projets de la ville.

Der Aufwand fir Erstellung und Betrieb
ist gross

Urs Weishaupt, Leiter Fachstelle Kom-
munikation der Stadt St. Gallen: Es geht
nun um Mehrwegkommunikation; da
geht etwas los; da muss man dabei sein.
Die Digitalisierung bewirkt, dass die
Meinungen noch viel schneller herein-
kommen. Alle Mitarbeitenden sollen zu
Kommunikatoren werden; sie werden
im privaten Umfeld nicht nur als Privat-
personen wahrgenommen, sondern
auch als stadtische Angestellte. Intern
ist es manchmal schwieriger, tber Di-
rektionsgrenzen hinweg zu kommuni-
zieren als uber Hierarchiegrenzen hin-
weg. Man muss sich beschranken: Es
gibt Tools wie Sand am Meer. Man muss
zielgruppenorientiert arbeiten: Jugend-
arbeit funktioniert tiber Facebook.

Die Stadt hat mehrere Facebookseiten.
Der Informationsgehalt von Twitter ist
nicht zu unterschatzen, denn die Twitter-
seite von Stadtbus ist verlinkt mit den
Bildschirmen in den Bussen. Es wird ein
Stadtratsblog betrieben, direkt aufrufbar
Uber die Internetseite. Die Exekutivmit-
glieder beurteilen das unterschiedlich
beziehungsweise sind darin unterschied-
lich aktiv. Die Erkennbarkeit all dieser
Tools als «Stadt St.Gallen» ist eine
Schwache, da vieles dieser Tools vorde-
finiert ist. Deshalb wurde www.mysg.ch
geschaffen fiir den «offiziosen» Dialog
mit den Blirgerinnen und Blirgern: Parti-
zipation (Aktuell, Forum), Information
(Eventkalender, Locations), Identifika-
tion (Bild, Video). Es ist eine Art Kombi-
nation von Facebook,Youtube und Flickr,

aber nicht mit allen Funktionen dieser
Tools. Die Leute kdnnen zum Beispiel
Bilder hineinstellen und sich so mitihrer
Stadt identifizieren; da kommen tolle Bil-
der herein. Zurzeit lauft eine Diskussion
Uber das Projekt der Neugestaltung des
Bahnhofplatzes. Der Aufwand fiir Erstel-
lung und Betrieb ist gross. Im Oktober
2011 hatte www.mysg.ch 45000 Besu-
che, rund 1500 amTag.

Die Fachstelle Kommunikation hatte
eine Stelle mehr erhalten, um den Kom-
munikationsmix 2012 zu erstellen;
Social Media sind nur ein Teil davon.
In  Zukunft soll alles mobiler und
smartphone-tauglich werden. Voraus-
setzung flir den Erfolg sind flache Hie-
rarchien, Vertrauen, angepasste Pro-
zesse, Engagement, Personal, Mut und
eine Exekutive, die dahinter steht.

Facebook ist vor allem eine Geldma-
schine

Oswald Sigg, ehemaliger Bundesrats-
sprecher: Ich bin kein Experte und User,
sondern ein Pensionierter, ein Blrger,
aber nicht ein pensionierter Biirger. Ich
habe mich weder mit Facebook noch
mit Google vorbereitet, sondern durch
Zeitungslektiure. Facebook als soziales
Medium ist ein schrager Begriff. Face-
book ist kein Verein, keine Sekte, kein
borsenkotiertes Unternehmen, sondern
eine Plattform, eine Spielwiese; noch
immer etwas Neues. Als ich in die
Schule ging, wurde die Schiefertafel
verdrangt. Die Migrosverkaufswagen
waren eine neue Erscheinung; meine
Mutter meinte, die Migros wolle nur die
kleinen Laden verdréangen. Da behielt
sie recht. Facebook wird uns etwas ganz
Neues bescheren. Jede Plattform steht
auf einer Grundlage. Fiir Facebook ist es
das Internet. Wie steht es mit seiner «di-
gitalen Statik»? Cyberattacken werden
verschwiegen. Ist das Internet als wich-
tigstes Fundament flir die Datenwelt zu
schwach?

Internet wurde im Auftrag der US Army
erfunden. Man wollte etwas Simples.
Heute wachst die digitale Wirtschaft ra-
sant; sie ist grosser als die ganze Phar-
mabranche oder die Branche der erneu-
erbaren Energien. Man hat die Basis flir
eine explodierende Internetkriminalitat

Neue Mitglieder/nouveaux membres

DerVorstand heisst folgende Mitglieder in der SKSG willkommen/le comité sou-
haite la bienvenue en qualité de nouveaux membres de la CSSM a:
Bruno Huwyler, Thun; Toni Meyer, Sachseln; Petra Cortina, Erlen.

Austritte/démissions
Stéphane Berney, Gruyeres.
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gelegt; man wird als simpler Blrger
Uberfallen und betrogen. Es gibt Exper-
ten, die sagen, das Internet sei kaputt,
es kdnnte zusammenbrechen.

Die Prasenz auf Social Media sei ein
Muss, wird gesagt. Ich teile diese Auf-
fassung nicht. Wenn Behorden auf Face-
book gehen, offizialisieren sie solche
Foren. Als offentliche Behdrde muss
man wissen, mit wem man sich einlasst.
Facebook ist vor allem eine Geldma-
schine; es verdienen Coca-Cola, Star-
bucks und Disney. Das Sammeln von
Daten auf Facebook ist ein Riesenge-
schaft. Der Wert von Facebook wird auf
60 bis 70 Mrd. Franken geschatzt.

Uns steht die radikale Exhibition bevor.
Der Computer wird unsere ldentitat; er
zerstort das Private, vielleicht auch das
Intime. Und das alles durch ein Instru-
ment mit dem Beinamen «sozial». Viel-
leicht wird das auch totalitar. Fir diese
Entwicklung tragen jene Behdrden eine
Verantwortung, die glauben, fiir ihre
Kommunikation Facebook benutzen zu
mussen. Dem gegenlber steht immer
noch das archaische Gesprach zwischen
Menschen. Das direkte Gesprach zwi-
schen Bilrger und Politiker darf nicht
vergessen gehen; es bleibt die hochste
Stufe und unersetzlich. Eigentlich
wurde mit dieser Tagung der Beweis da-
fiir erbracht.

Manfred Linke, Stadtschreiber St. Gal-
len
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