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Kommunikationskonzept

Wir kommunizieren. Aktiv und gezielt.

Die Kommunikation ist eines der wichtigsten Themen unserer Ge-
sellschaft, wenn nicht das beherrschende dieses Jahrhunderts. Wir
sprechen sogar von der Informationsgesellschaft. Einer Gesellschaft,
deren Mitglieder so viele Kommunikationsméglichkeiten besitzen
wie noch nie. Trotzdem ist die Verstandigung unter den Menschen

schwieriger denn je.

Wenn wir lhnen, sehr geschatzte Mit-
arbeitende der Stadtverwaltung Zug,
dieses Kommunikationskonzept vorle-
gen, dann nicht im falschen Glauben,
alle Verstandigungsprobleme zu l6sen.
Wir geben uns ein Instrument, mit wel-
chem wir diese anspruchsvolle Aufga-
be angehen kénnen. Das Kommunika-
tionskonzept ruht auf drei Saulen, wie
Sie der Grafik rechts entnehmen: auf
Grundsatzen, Kommunikationsmitteln
und Ablaufen.

Drei Saulen

Die Grundsatze
- Die Kommunikationsmittel

— Die Ablaufe
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Dieses Konzept legt eine Basis, indem es fir alle verbindliche Grund-
satze festlegt. Es unterstreicht die Wichtigkeit der externen Kom-
munikation, also jene mit der Bevolkerung und den Medien. Aber
noch starker ist uns bewusst, dass wir der internen Kommunikation
besonderes Gewicht beimessen mussen und wollen. Was nitzen die
besten Lésungen, wenn wir uns nicht verstehen (wollen) und nicht

verstandigen (kénnen)?

Jedes Konzept verschwindet unbeachtet in der Schublade, wenn es
nicht gelebt wird. Wir sind deshalb angehalten, uns regelmassig Re-
chenschaft dariber abzugeben, wie gut es mit der Kommunikation
in der Stadtverwaltung steht. Wo wir Defizite orten, sollen wir sie
beheben: mit Trainings, mit Verbesserungen oder mit dem Einsatz
besserer Hilfsmittel. Tragen Sie mit einer aktiven Kommunikation
ebenfals dazu bei, dass wir diese Ziele erreichen.

Stadtrat von Zug



Stadtrat

Wir halten uns an Grundsatze.

. Vertrauensbildend

Dialog und Feedback

Sachgerecht

Unsere Informationspraxis wirkt sich direkt auf die Erftllung un-
serer Aufgaben, unsere Beziehungen zur Offentlichkeit sowie
auf die Kultur innerhalb der Stadtverwaltung aus. Entsprechend
messen wir der Kommunikation hohe Bedeutung bei. Die Grund-
satze der Kommunikation gelten fur uns als verbindliche Leitli-
nien far unsere Kommunikationsaktivitaten und unser kommu-
nikatives Verhalten.

Das personliche Gesprach und der direkte Kontakt sind fir un-
sere Kommunikation im Alltag von zentraler Bedeutung. Unser
Umgang miteinander ist gepragt durch Respekt und Wertschat-
zung. Elektronische und schriftliche Instrumente setzen wir fur
die Kommunikation gezielt ein.

Wir sind dazu aufgefordert, gegenseitig Informationen auszu-
tauschen und dadurch Transparenz zu schaffen. Damit schaffen
wir die Voraussetzungen fUr eine reibungslose und zielgerich-
tete Zusammenarbeit und flar den konstruktiven Umgang mit
Herausforderungen. Grenzen sind dort gesetzt, wo es um Per-
sonlichkeitsschutz geht.

Es gilt das Prinzip «intern vor extern»: Wichtige Neuigkeiten er-
fahren wir als Mitarbeitende vom Stadtrat oder unseren Vorge-
setzten und nicht aus der Presse.

Wir haben den Mut, Unstimmigkeiten anzusprechen, friihzeitig,
korrekt und konstruktiv. Wir holen auch aktiv Feedback ein, sei
dies zu Aspekten unserer Arbeit oder zur Kommunikation.
Feedback bedeutet aber auch, positive Rickmeldungen und An-
erkennung auszusprechen. So gesehen ist Feedback — unabhan-
gig von Stellung und Funktion — fir uns nicht nur Teil des Mit-
arbeitergesprachs, sondern erwilinschter Bestandteil unserer Zu-
sammenarbeit in Teams und Arbeitsgruppen. Dieser Dialog bil-
det fur uns die Basis fur permanentes Lernen und fur die Qualitat
unserer Arbeit.

Unsere Kommunikation ist auf die erfolgreiche Realisierung un-
serer Ziele und Aufgaben ausgerichtet.

Nach innen foérdert sie die Leistungsmotivation und die projekt-
spezifische Zusammenarbeit Uber die Departemente hinweg.
Nach aussen intensiviert sie den Kontakt zur Bevélkerung und
tragt mit Informationen aus erster Hand zur Meinungsbildung bei.
Wir geben nur gesicherte Informationen ab.



Wir legen Wert auf aktives statt reaktives Kommunizieren. Vor-
ausschauend planen wir parallel zu unseren Aktivitaten auf stra-
tegischer und operativer Ebene passende Kommunikations-
massnahmen. Wir setzen dabei ausgewahlte, inhaltlich und zeit-
lich aufeinander abgestimmte Instrumente ein und bieten die
Moglichkeit zum Dialog und persénlichen Kontakt.

Kommunikation funktioniert nur dann, wenn die Inhalte fur die

Zielgruppe verstandlich formuliert und der Umfang und die

Mittel angemessen sind.

Als Absender fragen wir uns jeweils:

— Far wen ist diese Nachricht von Bedeutung?

— Welches Mittel ist der geeignete Weg, passend zur Situation
und zur Person?

— Habe ich mich klar ausgedrickt: Passt meine Sprache zu mei-
nem GegenUber? Stimmt mein Tonfall?

— Ist der Umfang angemessen?

— Stimmt der Zeitpunkt?

Jede einzelne Person ist daftr verantwortlich, Informationen zu
beschaffen oder weiter zu geben (Hol- und Bringschuld). Die ver-
schiedenen Kommunikationsinstrumente - insbesondere das
Intranet als zentrale Informationsplattform — bieten allen die
Moglichkeit, sich rasch und gezielt zu informieren. Der/die Vor-
gesetzte steht als Ansprechperson fur Fragen zur Verfiigung und
ist fur den Informationsfluss und fir ein gutes Kommunika-
tionsklima im Team besorgt.

Visuelle Aspekte tragen wesentlich zur Qualitat unserer Kom-
munikation nach innen und aussen und zu unserem Image bei.
Wir halten uns deshalb an die Vorlagen des Corporate Design
Manuals.

Wir bilden die Mitarbeitenden in Kommunikationstechniken
aus und weiter.

Kommunikationskonzept

Rechtzeitig und
systematisch

Empféngergerecht

Selbstverantwortlich

Visuell iiberzeugend

Ausbildung




Stadtrat

Wir kommunizieren mit unseren Mitarbeitenden.

Die interne Information ist
eine Fihrungsaufgabe

Personlich informieren

Die Departemente informie-
ren sich gegenseitig

Wir nutzen das Intranet

Die interne Information ist eine Fuhrungsaufgabe aller Vorge-
setzten. Die Departementchefs informieren die Mitarbeitenden
an Kadersitzungen oder in anderer geeigneter Weise, vor-
nehmlich durch persénliche Gesprache und schriftliche Unterla-
gen. Die Leitenden der einzelnen Abteilungen und Amter in-
formieren die Mitarbeitenden an Teamsitzungen.

Die Pflicht zur dauernden Beschaffung, zur raschen Verarbeitung
und zur korrekten Weiterleitung von Nachrichten und Informa-
tionen besteht fir jede einzelne Person, und zwar unabhangig
von ihrer Stellung und Funktion.

Verwaltungstubergreifend erfolgt die Information an den wo-
chentlichen Sitzungen des Stadtrates, an der regelmassig statt-
findenden Sekretarenkonferenz sowie Uber die Mitteilungen
des Stadtschreibers. Im Ubrigen orientieren sich die Departe-
mente und Abteilungen gegenseitig mit dem Mitberichtsver-
fahren und in anderer geeigneter Weise. Damit sollen insbe-
sondere auch der Wissensstand ausgeglichen und das Ressort
Ubergreifende Denken geférdert werden.

Das Intranet der Stadtverwaltung Ubernimmt in der Informa-
tionsvermittlung eine zentrale Rolle. Eine Redaktionskommis-
sion unter der Leitung des Kommunikationsbeauftragten si-
chert in Zusammenarbeit mit der Stadtkanzlei und den Depar-
tementen den Informationsfluss. Mlssen Informationen sofort
an die Mitarbeitenden gelangen, wird die E-Mail eingesetzt.



Kommunikationskonzept

Wir sind im Dialog mit der Bevélkerung.

Wir informieren die Bevolkerung regelmassig Gber Vorgange in Wir informieren und héren zu
der Stadt Zug. Wir tun dies Gber dies Uber die 6ffentlichen und

die stadteigenen Medien. Wir fodern den Dialog mit der Bevol-

kerung und sind an deren Wiinschen und Anregungen interes-

siert.

Fur die Informationstatigkeit nach aussen sind zustandig Sie informieren
— der Stadtrat

- die Departementchefs

- der Stadtschreiber

— der Kommunikationsbeauftragte

- die Departementsekretare

Der Stadt Zug informiert Uber Unser Auftrag
— Entscheide des Stadtrates
- Rechnung und Voranschlag

— Geschafte des Grossen Gemeinderates
— Abstimmungen
— Geschafte aus den Departementen



Stadtrat

Wir planen die Kommunikation.

Die Stadtkanzlei erstellt einen Kommunikationsplan. Er zeigt den Kommunikationsbedarf eines
Jahres auf und wird in Zusammenarbeit mit den Departementen und Abteilungen erstellt und wird
an einer Kaderveranstaltung vorgestellt. Die Kommunikationsplanung wird laufend aktualisiert

und erganzt.

Schema fiir die Kommunikationsplanung

Inhalt

Instrumente

Verantwortliche

Grundlage/Quelle Zielgruppe
Geplante Ereignisse Intern:
auf Grund: - Kader

- Legislaturziele - Mitarbeitende

— Strategieplan

- Aktionsplan Extern
— Departementsziele — Politische Gremien
- Interessengruppen

Aktuelle Ereignisse - Offentlichkeit

— Zielgruppenspezifisch - Kommunikationsplan

aufbereitet
- Kernbotschaft,
Zielsetzung

(Rollende Planung)

— Stadtrat (Genehmi-
gung des Kommuni-
kationsplans)

— Sekretarenkonferenz

- Kommunikationsbe-
auftragter
(Koordination)

— Departementssekre-
tare

— Abteilungsleiter

- Projektleiter/
Sachbearbeiter



Kommunikationskonzept

Wir koordinieren die Kommunikation.

Der Stadtschreiber sorgt dafur, dass im Stadtrat Informationsfragen behandelt werden. Die sach-
gerechte Aufbereitung der Themen besorgt die Stadtkanzlei in Zusammenarbeit mit den zustan-
digen Departementen. Die nachfolgenden Tabellen regeln Zustandigkeiten und Inhalte.

Kommunikation aus dem Stadtrat

Grundlage/Quelle Zielgruppe Inhalt Instrumente Verantwortliche
— Traktandenliste Intern: — Zielgruppenspezifisch - Personliche Orientie- - Stadtrat
des Stadtrates — Kader aufbereitet rung — Departementschef
— Mitarbeitende - Kernbotschaft, — Orientierung an — Stadtschreiber
Zielsetzung Kadersitzung — Kommunikations-
Extern: — Intranet beauftragter
— Politische Gremien — Internet
— Interessengruppen — Medienmitteilung
- Offentlichkeit - Medienkonferenz
- Flyer
— usw.

Kommunikation aus der Sekretarenkonferenz

Grundlage/Quelle Zielgruppe Inhalt Instrumente Verantwortliche
- Protokoll Intern: — Zielgruppenspezifisch - Orientierung an Kader- - Stadtschreiber
Sekretarenkonferenz - Kader aufbereitet sitzung der Departe- — Departementssekretare
— Mitarbeitende mente
— Protokoll Sekretéren-
konferenz
— Intranet
- Mail

Kommunikation aus den Departementen

Grundlage/Quelle Zielgruppe Inhalt Instrumente Verantwortliche
— Departementsziele Intern: - Zielgruppenspezifisch - mersénliche Orientie- - Departementschef
— Projekte — Kader aufbereitet rung — Departmentssekretare
- aktuelle Ereignisse - Mitarbeitende - Orientierung an
Kadersitzung (Externe Kommunikation
Extern: — Intranet muss stets in Zusammen-
— Politische Gremien — Internet arbeit mit dem Kommuni-
— Interessengruppen — Medienmitteilung kationsbeauftragten er-
- Offentlichkeit — Medienkonferenz folgen)
- Flyer
— Anléasse
— Inserate
— Briefe an Interes-
sengruppen
- usw.
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Stadtrat

Wir reagieren schnell und besonnen in Krisen.

Krisen und Katstrophen

Zustandigkeiten

Verhaltensgrundsatze

Hilfsmittel

Wir unterscheiden zwischen Krisensituationen und Katastro-
phenfallen.

Bei Katastrophen sind die Organe des Gemeindefihrungsstabs
und der Zuger Polizei in Zusammenarbeit mit dem Stadtrat fur
die Kommunikation zustandig.

In Krisensituationen ist eine Gruppe mit Vertretern des Stadtra-
tes, des Stadtschreibers und des Kommunikationsbeauftragten
fur die Kommunikation zustandig. Weitere Personen kénnen
beigezogen werden.

In Krisensituationen sind fir gute Kommunikation gefragt:
- Standfestigkeit, klaren Kopf wahren

— Schnelligkeit

— Klarheit (keine Vertuschungs- und Beschénigungsversuche)
— Einfuhlungsvermogen (Situation der Betroffenen)

— Widerspriche vermeiden

— Fehler zugeben

— Massnahmen erlautern

— Nie auf Spekulationen eingehen

— Kontinuitat

Ein Manual mit wichtigen Check- und Telefonlisten sowie Ver-
haltensmassnahmen steht zur Verflgung.



Kommunikationskonzept

Wir nutzen die Vielfalt der Medien.

Fur die Informationsvermittlung bedient sich der Stadtrat der ver-
schiedenen Medien und der verschiedenen Informationsmittel.

FUr wichtige Geschafte erstellt der Stadtrat ein Medienkonzept.
Es zeigt den Informationsbedarf Uber eine langere Zeitperiode
auf und bezieht die Betroffenen mit ein.

FUr Geschafte, welche das Interesse vieler Medien auf sich zieht,
organisiert der Stadtrat Medienkonferenzen.

Fir Medienkonferenzen eines Departementes ist der Departe-
mentschef zustandig. Er informiert vorgangig den Gesamtstadt-
rat und den Kommunikationsbeauftragten.

Die Stadtkanzlei koordiniert die Informationen. Informationen
aus dem Stadtrat und den Departementen werden in der Regel
gesammelt am Donnerstag in einer Medienmitteilung versandt.

Die Stadtkanzlei stellt die Unterlagen zu Wahlen und Abstim-
mungen rechtzeitig den Stimmberechtigten zu. Nach einer ge-
meindlichen Abstimmung orientiert der Stadtrat die Medien.

Der Stadtrat nutzt die Vielfalt der Medien fir eine umfassende
Information. Die Stadtkanzlei flihrt eine Liste der Medien, die sie
regelmassig mit Informationen bedient.

Der Stadtrat informiert die Offentlichkeit regelmaéssig Gber ak-
tuelle Themen, laufende Projekte, Rechnung, Verwaltungsbe-
richt usw. in eigenen Medien. Solche Publikationen dienen als
Forum fur ein breites Spektrum an Inhalten und Meinungen zu
stadtischen Fragen.

Die Departemente kénnen eigene Informationsmittel einsetzen
(z. B. Schulblatt). Nach Méglichkeit ist eine Koordinierung an-
zustreben.

Das Internet mit den stadtischen Internetseiten sowie das Intra-
net werden gezielt fur die Information eingesetzt. Mit diesen
elektronischen Medien soll auch die interaktive Kommunikation
gefordert werden.

Amtliche Mitteilungen erfolgen im Amtsblatt des Kantons Zug
und im Internet (www.stadtzug.ch).

Medienkonzept

Medienkonferenzen

Medieninformationen

Abstimmungen

Externe Medien

Interne Medien

Amtliche Mitteilungen

11
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Wir halten uns an die Regeln.

Gleichbehandlung

Unterstitzung
der Medienschaffenden

Politische und informative
Auskunft

Gegendarstellung

Sperrfristen

Grenzen

Bei aktiver Informationstatigkeit durch die stadtischen Infor-
mationsstellen werden die Medien (Print- oder elektronische
Medien) gleich behandelt.

Bei Anfragen (Recherchen) kénnen die Stadtkanzlei und die In-
formationsstellen der Departement im Rahmen ihrer Kompe-
tenzen AuskUnfte erteilen, sofern nicht eine offizielle Informa-
tion bereits angeklndigt wurde oder die Bedeutung der Sache
eine allgemeine Information durch den Stadtrat nahelegt. Aus-
kunftssuchende Medienschaffende sind in ihrer Arbeit grund-
satzlich zu unterstitzen.

Die Information GUber Themen von politischer Bedeutung liegt
beim Gesamtstadtrat bzw. beim zustandigen Departementschef.
Zur Erteilung von anderen Informationen, insbesondere in Sach-
und Fachfragen aus ihrem Aufgabenbereich, sind die Informa-
tionsstellen der Departemente befugt.

Stellen Medien einen Sachverhalt falsch dar, besteht das Recht
auf Gegendarstellung. Sie wird in Absprache mit der Stadtkanz-
lei und dem Rechtsdienst abgefasst.

Im Falle einer nicht sachgerechten Veroffentlichung kann nach
Absprache mit der Stadtkanzlei eine Berichtigung publiziert
werden.

Informationen kénnen mit einer Sperrfrist far die Veroffentli-
chung belegt werden. Ist eine Medienkonferenz angesagt, so ist
dieses Datum fur die Sperrfrist massgebend.

Die Grenzen der Informationstatigkeit liegen dort, wo schutz-
wuirdige 6ffentliche und private Interessen (z.B. Personlich-
keitsschutz) entgegenstehen. Insbesondere ist der Grundsatz des
Amtsgeheimnisses zu wahren.

Die Regeln des Datenschutzes sind einzuhalten.





