
Herausforderungen 
auf dem Weg zur Interaktion
Öffentliche Verwaltungen sind gefordert: Direkte und schnelle Interaktion sowie die Mitwirkung 
externer Personen bei der Gestaltung öffentlicher Dienstleistungen sollen möglich werden. Die
grosse Chance dieser Öffnung liegt in der Erzeugung und Entwicklung von Innovationen und damit
in der Erhöhung der Innovationsfähigkeit öffentlicher Verwaltungen. Dazu braucht es eine zweck-
mässige Strategie, die Ziele, Nutzenüberlegungen, aber auch organisatorische Voraussetzungen
festlegt. 

Die Forderung, mehr Interaktion zwi-
schen der öffentlichen Verwaltung und
den verschiedenen Anspruchsgruppen
zuzulassen, hat eine neue Qualität er-
langt: Die Annahme, dass Interaktion im-
mer möglich und notwendig ist, wurde
insbesondere durch Reforminitiativen
(zum Beispiel Open Government) ver-
stärkt. Öffentliche Verwaltungen spüren
einen erhöhten Druck, direkte und
schnelle Interaktion zu ermöglichen und
die Gestaltung öffentlicher Dienstleistun-
gen für die Mitwirkung Externer zu öff-
nen. Diese neue Qualität der geforderten
Interaktion stellt öffentliche Verwaltun-
gen vor grosse Herausforderungen.

Die schrittweise Öffnung 
von Staat und Verwaltung
Die öffentliche Verwaltung stand bislang
und wird auch in Zukunft in einem ste-
ten Austausch mit ihrer Umwelt stehen.
Allerdings haben sich in den letzten
Jahren Kommunikation und Interaktion
mit Politiker/innen, Unternehmer/innen,
Bürger/innen und anderen Interessen-
gruppen massgeblich verändert. Aus-
schlaggebend dafür waren drei Entwick-
lungen. Als Erstes ist die gemeinsame
Lösung überregionaler Problemstellun-
gen oder besonders komplexer und
 ressourcenaufwendiger Aufgaben zu
nennen. Regionale Netzwerke, gebiets-
übergreifende Zusammenschlüsse öf-
fentlicher Organisationen oder auch Pu-
blic-Private-Partnerships sind mittler-
weile etablierte Formen dieser verstärk-
ten Interaktion. Die zweite Entwicklung,
der erhöhte Einsatz von Informations-
und Kommunikationstechnologien (E-
Government), beschleunigte und ver-
einfachte die Kommunikation und Inter-
aktion innerhalb des öffentlichen Sek-
tors und auch zwischen der öffentlichen
Verwaltung und der Wirtschaft sowie
der Bevölkerung. Schliesslich begüns-
tigte die Verbreitung von Web-2.0-Tech-
nologien ein dynamisches Kommunika-
tionsverhalten und damit verbunden
die Forderung nach mehr direkter Teil-
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Was ist Crowd Innovation?

Im Rahmen von Crowd Innovation in einer öffentlichen Organisation sind alle
Stakeholder der Verwaltung eingeladen, in einem schwach strukturierten, öf-
fentlichen Prozess der Erzeugung und Entwicklung von Innovationen der Verwal-
tung teilzunehmen. Alle Teilnehmenden sind gleichberechtigt und gleichermas-
sen legitimiert, ihre Beiträge in den Prozess einzubringen. Um eine rasche,
transparente und interaktive Kommunikation zu ermöglichen, werden dazu
Web-2.0- Technologien eingesetzt.
Ziel des Ansatzes ist die Steigerung der Innovationsfähigkeit der Verwaltung.
Dabei sollte es sich um «echte» Innovationen bei der Organisation der Verwal-
tung handeln, zum Beispiel im Bereich ihrer Leistungen oder Prozesse. Die In-
novationen werden kommuniziert, sind in der Verwaltung verantwortet, für
Dritte erkennbar und stiften einen Mehrwert.1

1 Schedler, K. und A. Collm, «Crowd Innovation –Wie die Verwaltung ihre Grenzen öffnet»,
«IMPacts – Grenzen» 02/2011.

Eine verstärkte Interaktion mit der Bevölkerung und deren Einbindung und Teilhabe führen
zu einer erhöhten Akzeptanz und Legitimation von Entscheidungen. Bild: Pixelio



habe sowie die Einführung offener In-
novationsprozesse. 
Insbesondere die dritte Entwicklung
wird zukünftig eine noch grössere Rolle
spielen. Bürger/innen werden weiterhin
mehr Partizipation, Transparenz und of-
fenen Dialog zusätzlich zu den beste-
henden Möglichkeiten der Mitbestim-
mung und Mitgestaltung einfordern,
auch in der Schweiz. Staat und Verwal-
tung werden diese Dynamik der Um-
welt zunehmend aufnehmen und sich
ihr anpassen. Die direkte und rasche
Kommunikation, die breite Einbindung
von Externen sowie die Aussenorientie-
rung und Öffnung interner Prozesse
werden somit zu essenziellen Gestal-
tungsmomenten des Verwaltungshan-
delns. Dabei werden öffentliche Verwal-
tungen und öffentliche Betriebe den
vorherrschenden Innenbezug aufgeben
(müssen). Schon jetzt wird Open Go-
vernment, die Öffnung von Staat und
Verwaltung, von vielen Ländern ange-
strebt. In der Open-Government-Part-
nership-Initiative1 haben sich bislang 
46 Staaten der Umsetzung und Förde-
rung von wichtigen Prinzipien wie Trans-
parenz, Offenheit und Bürgerpartizipa-
tion verschrieben. 

Chancen der Öffnung 
nutzen durch Crowd Innovation
Parallel zur Entwicklung von Interaktion
und Kommunikation zwischen Bür -
ger/innen und der öffentlichen Verwal-
tung haben sich in den letzten Jahren
auch ihre Rollen verändert. Während
Bürger/innen früher vor allem als zu
steuernde Subjekte betrachtet wurden,
werden sie spätestens mit dem Auf-
kommen des New Public Management
als Kundinnen und Kunden oder sogar
Partner/innen bezeichnet. Entsprechend
hat sich auch die Rolle von Staat und
Verwaltung verändert. Traten Staat und
Verwaltung früher anordnend und ver-
waltend auf, so veränderten sie in den
1980er- und 1990er-Jahren ihre Rolle hin
zu Managern und Partnern. Die Interak-
tion, die zunächst bürgerbestimmend
war, wird somit zunehmend kooperativ
und bürgerbestimmt. 
Der grosse Unterschied von Bürger/in-
nen als Partner/innen ist ihr möglicher
Einfluss auf die Gestaltung öffentlicher
Dienstleistungen. Diese Chance wird im
Rahmen der Crowd Innovation (siehe
Kasten) systematisch genutzt. Crowd In-
novation öffnet den Entscheidungspro-
zess für eine Teilhabe, ohne die Ent-
scheidung selbst an die Bevölkerung zu
delegieren. Somit ergänzt Crowd Inno-
vation als Form der Partizipation die di-
rekte Demokratie, ersetzt oder ver-
drängt sie aber nicht. Die Vorteile, die

sich für die öffentliche Verwaltung durch
die Umsetzung von Crowd Innovation
ergeben, sind dreigeteilt: Durch die ver-
stärkte Interaktion mit der Bevölkerung
und deren Einbindung und Teilhabe 
legitimiert die öffentliche Verwaltung 
Entscheidungen und kann die Akzep-
tanz von Entscheidungen zusätzlich er-
höhen. Durch die Nutzbarmachung von
externen Erfahrungen und Wissen aus
der Bevölkerung kann die öffentliche
Verwaltung Dienstleistungen effizienter
und effektiver gestalten. Schliesslich
steigert die öffentliche Verwaltung die
Innovationsfähigkeit ihrer eigenen Or-
ganisation und somit auch ihre Reak -
tionsfähigkeit auf Veränderungen.

Herausforderungen 
für die Organisation
Obwohl Kundenorientierung in der wir-
kungsorientierten Verwaltungsführung
der Schweiz spürbar und positiv ist, ist
sie nach wie vor ein eng kontrollierter
und vorsichtiger Öffnungsprozess der
Verwaltung. Der Grund der zögerlichen
Öffnung von Staat und Verwaltung ist,
dass die neue Qualität der Interaktion
die öffentliche Verwaltung vor verschie-
dene Herausforderungen stellt. 
• Zunächst ist Akzeptanz und Offenheit

seitens der öffentlichen Verwaltung
gefragt. Das fällt vielerorts schwer,
wird doch eine Öffnung häufig als Ri-
siko gesehen und mit Kontroll- und
Steuerungsverlust gleichgesetzt

• Der Wille zur Umsetzung und die
 Unterstützung einer intensiveren,
schnelleren und offeneren Interaktion
mit Externen müssen vorhanden
sein. Diese führt zu einer höheren
Komplexität aufgrund der zunehmen-
den Vernetzungsdichte mit externen
Akteuren. Zusätzliche Aufwände sind
somit fast unvermeidbar

• Schliesslich bedarf es einer Organisa-
tionskultur, in der offen kommuniziert
werden darf und die Kreativität und
Experimentierfreudigkeit fördert.
Entsprechend sind auch die Mitarbei-
tenden als Träger der Organisations-
kultur zu fördern und zu befähigen

Am Anfang steht
eine zweckmässige Strategie
Die Öffnung der Grenzen von Staat und
Verwaltung und eine intensivere Interak-
tion mit der Umwelt sind lohnenswert.
Für ihre Umsetzung braucht es zu Be-
ginn eine zweckmässige Strategie, in der
man sich über Ziele, Nutzenüberlegun-
gen, aber auch organisatorische Voraus-
setzungen klar wird. Eine planlose oder
überstürzte Öffnung der öffentlichen Ver-
waltung und ihrer Prozesse ist für die In-
novationsfähigkeit der öffentlichen Ver-
waltung nicht zielführend und sorgt für
Misstrauen und Verunsicherung bei Mit-
arbeitenden und in der Bevölkerung. En-
gagement, Geduld und auch Risikobe-
reitschaft sollten flankiert werden von
Spielregeln für den offenen Dialog, not-
wendigen Ressourcen und einem stän-
digen Wissensaustausch über die Orga-
nisationsgrenzen hinaus. Die vielen po-
sitiven Beispiele, die mittlerweile vor
 allem auf Ebene von Städten und Ge-
meinden existieren, zeigen, wie unter-
schiedlich die Bevölkerung zur Gestal-
tung öffentlicher Dienstleistungen bei-
tragen kann. Diese Entwicklung lässt
hoffen, dass die Forderung nach mehr
Interaktion ernsthaft umgesetzt wird. 

Dr. Alexandra Collm, Institut für Sys -
temisches Management und Public 
Governance (IMP-HSG), Universität 
St. Gallen

1 www.opengovpartnership.org
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Das Swiss eGovernment Forum 

Am 6. und 7. März findet im Rahmen der InfoSocietyDays 2012 das Swiss 
eGovernment Forum statt. Der erste Forumstag trägt den Titel «Zusammenar-
beit über alle föderalen Ebenen – Wege zur Kooperation». Die Aufgabenvielfalt
der öffentlichen Verwaltung nimmt zu. Gleichzeitig werden die Ressourcen knap-
per. Für eine effektive und effiziente Verwaltungsarbeit wird Kooperation immer
wichtiger – sei es bei der Anwendung gemeinsamer Standards, beim Schaffen
gemeinsamer Finanzierungsgrundlagen oder bei der Zusammenarbeit über alle
föderalen Ebenen. Der zweite Forumstag bietet mit dem Thema «Öffentliche Ver-
waltung im Dialog – Wege zur Interaktion» einen speziellen Themenfokus für
Städte und Gemeinden. Das Schaffen von Transparenz, der einfache Zugang zu
Informationen, das Anbieten von Dialogmöglichkeiten in Form von Bürgermel-
dungen, Meinungsumfragen und Bürgerforen sowie das Einbinden der Bürger
in die politischen Entscheidungen und Planungsprozesse wird damit zu einer
zentralen Herausforderung. 

Programm, Anmeldung und Informationen: www.infosocietydays.ch/eGovernment


