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Sammanfattning

I det har arbetet behandlas invanardialog pa det sociala mediet Facebook. Jag har genomfort en
studie av hur Helsingborgs stad anvénder sin Facebooksida for att fora en dialog med invanarna
samt hur denna dialog ser ut i praktiken. Genom att gora en kvalitativ intervju med officiella
representanter for Helsingborgs stad, en kvalitativ innehallsanalys av dialogen pé sidan och granska
styrdokument har jag fatt en bild av hur kommunen anvénder sin Facebooksida for att fora en dialog
med invénarna samt hur de forhaller sig till de olika regler, riktlinjer och policys som finns kring
dialog och kommunikation med invdnarna pa sociala medier. Resultatet av studien har visat att
Helsingborgs stad anvénder sin Facebooksida framst for att erbjuda information och service till
invinarna. Sidan ger ocksa mdjlighet till en ostrukturerad dialog mellan invénare och kommunen,
mellan invanare sjilva samt i vissa fall mellan invénare och beslutsfattare. Aven om Helsingborgs
stad oftast inte anvénder sin Facebooksida for en traditionell invanardialog, dér staden for en dialog
med invénarna kring deras asikter och synpunkter i en viss fraga, s& anvands den dndé som ett

demokratiskt verktyg med flera olika funktioner.

Nyckelord
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Abstract

In this study I have adressed the topic of citizen dialogue on the social network Facebook. I have
conducted a study of how the city of Helsingborg use their Facebook page to communicate with the
citizens and how they relate to the different rules, guidelines and policies that exist about dialogue
and communication with the citizens on social media. The result of the study has shown that the city
of Helsingborg use their Facebook page mostly for offering information and service to the citizens.
The page also offers a possibility of an unstructured dialogue between the citizens and the city,
between citizens themselves and in some cases between citizens and decision makers. Even though
the city of Helsingborg rarely use their Facebook page for a traditional, structured citizen dialogue,
where the city communicates with the citizens in order to recieve their views and opinions in a

certain matter, it is still used as a tool for democracy with several different functions.
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1. Inledning

I inledningen kommer jag forst att ge en kort beskrivning till bakgrunden till det hér arbetet. Jag
kommer dérefter att redovisa syftet och frdgestdllningen som jag utgar fran i arbetet. I de f6ljande
avsnitten tar jag upp tidigare forskning kring &mnet, avgransningar, definition av begrepp samt till

sist behandlar jag uppsatsens disposition.

1.1 Bakgrund

Invanardialog, eller medborgardialog som det ocksé kallas, &r ett ord som idag anvinds i ménga
olika sammanhang dven om definitionen inte alltid dr helt tydlig. Att invénare pé ett enkelt sétt ska
kunna komma i kontakt med kommunen som de &r bosatta 1, dr idag ndgot som de flesta av oss tar
for givet. Men édr det lika sjdlvklart att invénare 1 en kommun ocksa ska ha mojlighet att komma

med kritik, tycka till i olika fragor och fa vara med och paverka nir beslut ska fattas?

Framviéxten av internet och sociala medier har forandrat de sdtt pa vilka vi kommunicerar med
varandra, och dven hur vi tar kontakt med foretag, organisationer och offentliga verksamheter. En
av internets styrkor &r just att det ger mdjligheter till tvavagskommunikation mellan ménniskor dver
hela varlden pé ett sitt som inte funnits tidigare. Nar ar allt fler mdnniskor anvander sig av sociala
medier ses det idag som négot sjilvklart att &ven kommuner ska finnas tillgéngliga for att
kommunicera med sina invinare genom de hir kanalerna. Facebook dr en av minga kanaler som
Oppnat upp nya mojligheter for kommunikation och dialog mellan beslutsfattare och invénare. Att
internet dr en plats ddr minniskor, oavsett vem de ir, kan gora sina roster horda gor att det ofta talas
om internet som ett demokratiskt medium (Meldré 2002). Men vad erbjuder internet och sociala
medier egentligen invénare for mdjligheter nér det géller att vara med och paverka beslut som
fattas? Syftet med det hir arbetet ar att titta ndrmare pa hur invanardialog mellan en kommun och
dess medlemmar kan fungera pé sociala medier, vilket jag kommer beskriva ndrmare under nésta

rubrik.

1.2 Syfte

I det hir arbetet behandlar jag invanardialog pé sociala medier, det vill sdga hur sidor som till
exempel Facebook kan anvidndas av en kommun for att kommunicera med invanarna och ge dem
mojlighet till att vara med och paverka det som hénder i kommunen. For att kunna gora en analys
av detta fenomen har jag valt att rikta in mig pa Helsingborgs stad for att se hur de anvénder sig av

sin Facebooksida for att fora en dialog med stadens invénare. Jag vill ta reda pé vilka riktlinjer och



mal Helsingborgs stad har kring invinardialog via sociala medier. Jag vill dven studera hur
invanardialogen pa sociala medier fungerar i praktiken genom att utga fran den dialog som sker
mellan kommunen och invénare pa Helsingborgs stads Facebooksida. Den teoretiska utgdngspunkt
jag anvént i det hér arbetet dr synen pa internet, och Facebook, som en offentlig sfdir som genom
dialog och diskussion ger invanare mdjlighet till inflytande och péverkan. Enligt detta synsitt ses
internet och sociala medier som verktyg som skapar forutsittningar for den deliberativa

demokratin, en samradande form av demokrati som bygger péa rationell debatt och kommunikation.

For att besvara min fragestdllning har jag anvént mig av en kombination av kvalitativa metoder. Jag
har bland annat genomf6rt en kvalitativ intervju med Erik Larsson, demokratisamordnare och
Martina Rohmer, kommunikationsansvarig for sociala medier pa Helsingborgs stad. Syftet med
intervjun dr att ta reda pa hur Helsingborgs stad anvinder sig av sina sociala medier for att fora en
dialog med invénarna. Jag har dven anvint mig av styrdokument frin Helsingborgs stad for att mer
specifikt kunna se vilka mal och riktlinjer som finns kring invénardialog och kommunikation i
sociala medier. Slutligen har jag gjort en kvalitativ innehallsanalys av utvalda dialoger mellan
kommunen och invanare pd Helsingborg stads Facebooksida for att pa detta sitt kunna fi en bild av

hur dialogen sker i praktiken.

1.3 Fragestillning

*  Hur anvinder sig Helsingborgs stad av sin Facebooksida for att fora en dialog med
invdnarna?
*  Vad finns det for mal och riktlinjer kring invdnardialog pad sociala medier och hur efterlevs

de i praktiken?

1.4 Tidigare forskning

I sin doktorsavhandling i statsvetenskap 2004 studerade Joachim Astrém hur kommuner i Sverige
anvinder internet som en del av den demokratiska processen och vad detta far for konsekvenser for
invanarnas mojligheter till politiskt deltagande. Resultatet av Astroms studie visade att framvixten
av internet lett till stora forhoppningar att den politiska demokratin skulle fornyas och fordndras.
Viljan finns alltsa hos beslutsfattare att anvdanda den nya teknologin for att forbattra de
demokratiska méjligheterna for medborgare. Astrom (2004) menar dock att #ven om viljan finns, ir
steget fran det till att beslutsfattare faktiskt tar initiativ till att fordndringar ska ske stort. Studien

visade att det finns ménga svarigheter for kommuner som vill anvinda den nya tekniken, vilket



satter kdppar i hjulet for kommuner nér det géller att utnyttja hela potentialen i de nya verktygen.

Hékan Sandstrom (2002), doktorand i medie- och kommunikationsvetenskap, diskuterar varfor
resultatet fran studier har visat att internet, bade i Sverige och internationellt, mestadels anvints som
en kanal for att nd ut med information och ge service istéllet for att fora en dialog med invanare. En
potentiell forklaring till varfor internets mdjligheter inte helt utnyttjats &r enligt Sandstrom en syn
pa medborgaren som 1 forsta hand aktiv brukare och konsument av tjénster och som politiskt
intresserad och engagerad i andra hand” (Sandstrom 2002, 248). Sandstrom menar att det ocksa
kan bero pé en brist pd ekonomiska, personella eller kunskapsmissiga resurser. En annan forklaring
han ger é&r att politiskt ansvariga och kommunikationsansvariga endast till viss del anvénder sig av
dessa kanaler for att fora en dialog med invénarna, eftersom det finns en radsla for att den

traditionella, effektiva beslutsprocessen kan “’storas” av ett alltfor utvecklat invanarengagemang.

Det ar dock viktigt att papeka att de studier som Sandstrom baserar sina uttalanden pa ér fran 2001
och tidigare, och bade internet savél som sociala medier har sedan dess utvecklats i mycket snabb
takt samtidigt som allt fler ménniskor fér tillgang till dessa kanaler. Det blir pa sa sitt viktigare dn
ndgonsin for kommuner att ocksé finnas i sociala medier och vara tillgidngliga for invanarna. Det dr
darfor intressant att ta reda pa hur en svensk kommun idag anvénder sig av sociala medier for att

kommunicera med sina invanare och ge dem mdgjlighet till inflytande.

1.5 Avgransningar

Niér jag borjade med det hér arbetet var jag intresserad av att ta reda pa hur invanardialog kan
anvindas av en kommun idag for att fora en dialog och kommunicera med invénarna. For att gora
arbetet genomforbart och overskadligt valde jag att inrikta mig pa en kommun. Helsingborgs stad
anvénder sig, enligt deras hemsida, till stor del av olika sociala medier for att kommunicera med
invénarna, och av denna anledning ansag jag det vara intressant att se hur dialogen mellan staden

och invénarna fungerar pé dessa kanaler.

Helsingborgs stad anvénder sig alltsé av flera olika sociala medier for att na ut med information och
fora en dialog med invénarna. Nigra av dessa kanaler dr Facebook, Twitter, Instagram och
Bambuser. Staden har bdde ett antal sé kallade stadsgemensamma sociala medier, som alltsa &r
gemensamma for hela staden, samt specifika kanaler som de olika forvaltningarna sjédlv ansvarar
for. I det har arbetet har jag valt att fokusera pd kommunens stadsgemensamma Facebooksida. Att

jag endast valde en kanal beror pé att arbetet annars hade blivit for stort och odverskadligt, samt att
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Facebook ér en kanal som ger goda mojligheter till en tvAviagskommunikation mellan kommunen
och invanarna. Det dr alltsd inte endast kommunen som informerar pa sidan, utan det finns dven
mojligheter for invanare att stilla frigor samt komma med asikter och synpunkter. Déarfor ansdg jag

att det kunde ge mig en bra bild av dialogen mellan kommunen och invanarna.

1.6 Definition av begrepp

I det hér avsnittet kommer jag att behandla nagra av de begrepp som anvinds ofta i arbetet och

forklara dess betydelse.

Invdnardialog

Invanardialog, eller medborgardialog som det ocksé kallas, &r ett begrepp som syftar till att beskriva
en dialog som sker mellan beslutsfattare och invénare i en kommun. I det hir arbetet har jag valt att
anvinda mig av begreppet invdnardialog. Detta pa grund av att detta begrepp, till skillnad fran
medborgardialog, inte forutsétter ett medborgarskap utan géller alla invénare 1 en kommun. Syftet
med invanardialogen &r att invdnarna ska f& mojlighet att tycka till om och paverka i olika fragor

som ror kommunen.

Kommunikation

Enligt Nationalencyklopedin betyder begreppet kommunikation “en dverforing av information
mellan méinniskor, djur, vixter eller apparater” (Nationalencyklopedin, 2017). Man brukar tala om
tva typer av kommunikation. Envigskommunikation ar en enkelriktad form av kommunikation
mellan en sdndare och en mottagare, exempelvis massmedier som TV eller radio.
Tvavdgskommunikation dr en kommunikation som gér i tva riktningar, det kan till exempel handla

om tva personer som samtalar med varandra.

Demokrati

Begreppet demokrati innebér en styrelseform dér folket styr. Ordet kommer fran grekiskans
demokratia, som &r ett samansatt ord av demos (folk) och kratos (styre). En forutséttning for att en
stat ska vara demokratisk &r att det 1 ndgon form rader politisk jamlikhet mellan ménniskorna (Held

1997).

Sociala medier
Sociala medier 4r medier ddr manniskor kan kommunicera och samtala med varandra pa internet.

Exempel pa sociala medier dr Facebook, Instagram och Twitter.
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Facebook

Facebook ir ett socialt medium diar medlemmar har mojlighet att skapa en sida och kommunicera
med andra genom deras sidor. P4 Facebook kan bade privatpersoner, foretag och offentliga
verksamheter skapa sina egna sidor. P4 dessa sidor kan besdkare bland annat vilja att géra egna
inldgg, “gilla” ndgot (det vill sdga trycka pé gilla-knappen for att visa att de tycker att ndgot ar bra)

eller bara ta del av det material som finns pa sidan.

1.7 Uppsatsens disposition

Jag kommer att borja med att ge en forklaring till den teoretiska referensram och viktiga begrepp
som jag har utgétt frn i mitt arbete. Dérefter kommer jag att behandla de metoder som anvénts vid
insamlingen av material, och motivera varfor dessa metoder valts. I nésta avsnitt analyserar och
diskuterar jag det empiriska materialet utifrdn min teoretiska utgdngspunkt. Slutligen presenterar jag

min slutsats och i det sista avsnittet ger jag forslag till framtida forskning med liknande &mnen.



2. Teoretisk referensram

Nedan foljer en beskrivning av den teoretiska referensram som jag har utgétt fran i mitt arbete. Jag
har borjat med en kort beskrivning av nigra av Jiirgen Habermas viktiga begrepp som jag har som
utgdngspunkt, bland annat den offentliga sfiren och deliberativ demokrati. Darefter har jag tagit
upp négra olika perspektiv pa internets roll i ett demokratiskt samhélle, bland annat de som menar
att internet kan vara med och skapa forutsittningar for en deliberativ demokrati. Under ndsta rubrik
behandlar jag argumenten for att internet kan ses som en offentlig sfar som ger invanare mdjlighet
till politiskt inflytande. Slutligen diskuterar jag dven en del av den kritik som lagts fram mot

Habermas demokratiska modell.

2.1 Den offentliga sfiren och deliberativ demokrati

Den tyske sociologen och filosofen Jiirgen Habermas menar att vart moderna samhille
kinnetecknas av en kommunikativ rationalitet mellan ménniskor. Enligt Habermas har den
minskliga kommunikationen en rationellt forpliktigande karaktir och har formagan att samordna
handlingar (Eriksen och Weigérd 2000). Den sprakliga dialogen konstruerar en gemensam
verklighetsuppfattning hos de som kommunicerar med varandra, och den hér
verklighetsuppfattningen styr médnniskors handlingar, menar Habermas: “’Interaktionsdeltagarna
anvander sddana utsagor 1 kommunikativa akter med vilka de vill uppné en inbordes forstielse av
sin situation s att de samfillt kan koordinera sina inbordes handlingsplaner” (Habermas 1996,
125). Det dr denna typen av handlande som Habermas (1996) kallar for det kommunikativa
handlandet.

Habermas har en positiv syn pd den kommunikativa rationalitetens roll i det moderna samhéllet.
Han menar att den ger mojlighet att ”6ka fornuftet och frihetens spelrum” (Eriksen och Weigard
2000). Habermas menar alltsa att det moderna samhéllet bygger pa en rationell debatt, som sker i
den offentliga sfiren. Hér kan medborgarna moétas och diskutera med varandra for att komma fram
till gemensamma beslut. Mdnniskor far ddrmed ocksd en mdjlighet att stélla staten och makthavarna
ansvariga for sina beslut och handlingar. I den offentliga sfiren finns det ingen annan auktoritet dn
den som gar att finna i1 den rationella diskussionen, det vill sdga det talade ordet (Eriksen och

Weigérd 2000).

Habermas foresprikar alltsa en demokrati som bygger pa det fria samtalet, och rationell

kommunikation mellan minniskor. Habermas kallar den har modellen for en diskursteoretisk



deliberativ demokratimodell. Modellen avser, enligt Eriksen och Weigérd (2000, 143) “ett
styrelseskick séddant att medborgarna styr sig sjdlva genom deltagande i réttsligt institutionaliserade
lagstiftningsprocesser och dir bara utfall som kan vinna allas bifall i en fr1 diskussion &r legitima”.
Den diskursteoretiska modellen av deliberativ demokrati skiljer sig frdn andra varianter da den
bygger pa en forestillning om en gemensam vilja, eller en allmdnvilja. En enighet bland
medborgare maste argumenteras fram genom rationell debatt, och dr inte ndgot som bara kan tas for
givet. Modellen bygger alltsa pa deliberation istillet for aggregation, menar Eriksen och Weigard

(2000). Diskussionen ska alltid vara det forsta steget, &ven innan eventuella beslutsmetoder viljs.

2.2 Internet och det demokratiska samhillet

David Held (1997) menar att ett demokratiskt samhille bygger pa en politisk jaimlikhet mellan
medborgare. Aven om det antika Aten anses vara en demokrati uteslots bland andra kvinnor, slavar
och invandrare fran mojligheten att delta i den politiska beslutsprocessen. Den politiska jimlikheten
géllde endast en del av befolkningen; fria, vuxna man och en stor del av befolkningen hade ddrmed
inget att séga till om. Det dr latt att forestdlla sig internet som en utopi dér sddana oréttvisor inte kan
finnas - minniskor kan inte uteslutas pa grund av faktorer som till exempel kon eller etnicitet, utan
alla manniskor far mojlighet att delta pa lika villkor. Méjligheten att vara anonym ger anvéndaren

makten att bestimma sjilv vem hen vill utge sig for att vara (Meldré 2002).

Att internet har mojliggjort for ménniskor dver hela varlden att paverka och gora sina roster horda
ar inget nytt. Enda sedan starten har internets roll i ett demokratiskt samhélle diskuterats flitigt.
Aven om internet gor det méjligt i praktiken att skapa en s kallad elektronisk direktdemokrati, diir
alla medborgare far mojlighet att delta i de politiska beslutsprocesserna, dr det inte troligt att denna
utopi kommer att bli verklighet. Synen pa internet som endast ett av ménga verktyg for den
representativa demokratin kan ses som raka motsatsen till idén om den elektroniska
direktdemokratin. Med det hér synséttet ses internet helt enkelt som dnnu ett ”verktyg for politisk
och demokratisk "business as usual”” (Olsson 2002, 208). De enda mojligheter som internet

erbjuder ar enligt detta synsitt att demokratin eventuellt kan rationaliseras och effektiviseras.

Ett tredje perspektiv pd internets mojligheter for demokratin &r idén om att internet &r ett verktyg
som dr med och etablerar den deliberativa demokratin. Som tidigare ndmnts &r den deliberativa
demokratin &r en samradande form av demokrati som kan utga frén den representativa demokratin,
samtidigt som den kan innehalla inslag av den elektroniska direktdemokratin (Olsson 2002).

Sandstrom menar att synsittet pa internet som ett verktyg for att etablera den deliberativa
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demokratin, eller den starka demokratin, ger mojlighet for invénare att engagera sig och paverka:
”For den starka demokratin blir det angelédget att ge medborgarna mojligheter att samtala om och
agera 1 gemensamma angeldgenheter, medborgarens roll &r opinionsbildarens i forsta hand och

funktionerna for IT blir information, service och diskussion” (Sandstrom 2002, 250).

2.3 Kritik mot Habermas teorier

En del kritik som framforts mot Habermas teorier menar att idén om den offentliga sféren inte
passar in i det moderna samhéllet. Den nya tekniken, menar dessa kritiker, har skapat nya
forutsattningar for kommunikation och interaktion. Kritikerna argumenterar for att mediernas
paverkan pé det sociala och politiska livet inte kan granskas genom Habermas teorier, som frimst
fokuserar pa ett fysiskt mote mellan ménniskor. Diana Saco (2002) héller inte med om denna kritik,
utan diskuterar hur Habermas teorier om den offentliga sfaren kan anvindas for att forsta internets
roll for demokratisk delaktighet hos individer. Saco (2002, 69) menar att det inte krévs ett fysiskt
mote mellan ménniskor, utan internet kan ses som ett offentligt rum som kan skapa forutsittningar

for en deliberativ demokrati:

Is that what matters for Habermas's notion of a spatialized democracy is not the physical co-presence
of others, but rather the existence of shared social spaces (..) that teach and encourage a kind of
communicative exchange that is public in orientation, equally accessible, subject to normative

standards of evaluation, and rational-critical.

Att individer ses i ett fysiskt rum é&r alltsa inget krav for att offentliga sfarer med mdjligheter till
demokratisk delaktighet skapas, enligt Saco (2002). Den offentliga sfaren pd nitet kan ge mdjlighet
for alla ménniskor att delta pa lika villkor och med mindre risk f6r diskriminering pé grund av
faktorer som till exempel kon, etnicitet eller alder, menar hon. Saco menar dock att det finns
problematiska aspekter av Habermas ideala bild av demokratin som maste lyftas fram. Denna
idealbild av samhillet baserades ursprungligen pé en exkludering av bland annat kvinnor och mén
utan utbildning. Habermas demokratiska modell bygger pi att det finns en klyfta mellan den
offentliga och privata sfiren, ndgot som kan vara problematiskt d4 kvinnor traditionellt har varit
begriansade till det privata rummet, med begransade mdjligheter att medverka i den offentliga

debatten (Saco 2002).

Craig Calhoun (1992) menar ocksé att Habermas ursprungliga begrepp “den offentliga sféren” fran

1962 ar problematiskt, dé liknande begrepp anviands inom feminismen for att forklara hur kvinnor



exkluderats frén allting som ar utanfor ”den privata sfaren”, eller familjestiaren. Nar begreppet
anvinds i det hir syftet menas staten, den officiella ekonomin av betalt lonearbete och arenor av
offentlig diskurs. Calhoun (1992) menar dock att Habermas begrepp kan vara anvandbart for att ge
en beteckning pé en arena i moderna samhallen dér politiskt deltagande skapas genom det talade
ordet. Det dr platsen dir medborgare diskuterar och debatterar om deras gemensamma affarer, och
ar alltsa en institutionaliserad arena for diskursiv interaktion. Denna arena &r begreppsméssigt
atskilld fran staten, det ar en plats for produktionen och cirkulationen av diskurser som kan vara
kritiska mot staten. Den &r ocksa étskild fran den officiella ekonomin pa sa sétt att det inte ar en
arena for marknadsrelationer utan en plats for diskursiva relationer; for debatt och diskussion
istéllet for en plats att kopa och sdlja. Habermas teorier dr anvandbara for att halla isér dessa olika
begrepp, menar Calhoun (1992), ndgot som han menar dr nddvandigt for att forsta demokratisk

teori.



3. Metod

For att samla in material med syfte att besvara min fragestéllning har jag anviant tre olika metoder:
en kvalitativ intervju med Erik Larsson, demokratisamordnare och Martina R6hmer,
kommunkationsansvarig for sociala medier pa Helsingborgs stad. Jag har dven gjort en kvalitativ
innehallsanalys av utvalda dialoger pa Helsingborg stads Facebooksida. Slutligen har jag i analysen
anvint mig av tre styrdokument frdn Helsingborgs stad som ror kommunikation, sociala medier

samt invanardialog.

3.1 Metodval

Jag har alltsa anvint tre metoder for att samla in material och analysera detta. Jag valde de hér tre
metoderna eftersom jag ansag att det material jag skulle samla in genom metoderna tillsammans
skulle ge en bra bild av hur Helsingborgs stad anvédnder sin Facebooksida for att féra en dialog med
invanarna samt hur denna dialog kan se ut i praktiken. Att enbart géra en intervju eller en
innehéllsanalys hade troligtvis gett en ensidig bild av &mnet som jag vill studera, och det hade inte
varit tillrackligt for att besvara min fragestéllning. Jag valde dven att komplettera de tvd metoderna
med att granska styrdokument frin Helsingborg stad for att {4 en tydligare bild av de 6vergripande

madlen och riktlinjerna som géller for dessa fragor.

3.2 Kvalitativ intervju

For att ta reda pd hur Helsingborgs stad sjélva ser pa sin invanardialog pé Facebook och vad de vill
uppnd med denna, gjorde jag en kvalitativ intervju med tva officiella representanter for
Helsingborgs stad som dr ansvariga for dessa fragor: Erik Larsson, demokratisamordnare, och
Martina R6hmer, kommunikationsansvarig for sociala medier i Helsingborgs stad. En av fordelarna
med att anvédnda kvalitativ intervju som metod ir, enligt Ostbye (2003), bland annat att forskaren
kan f2 tillgdng till information som annars ar svar att fi tag pd. En annan fordel &r att metoden ér
lamplig att kombinera med andra metoder. I det hér arbetet har jag kombinerat intervjun med en

kvalitativ innehdllsanalys samt att jag d&ven anvint mig av styrdokument fran Helsingborgs stad.

3.2.1 Urval

Malet med intervjun var som tidigare namnts att fa en bild av hur Helsingborgs stad sjdlva ser pa sin
invanardialog via sociala medier. Vid kvalitativa intervjuer dr syftet inte att fa fram statistisk
generaliserbar kunskap, som é&r fallet i kvantitativa analyser. Urval av undersokningspersoner sker

antingen genom att forskaren véljer dem, eller att de véljer sig sjdlva och urvalen &r sma, menar
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Anne Ryen (2004). Syftet med urvalet &r att ”fa tillgang till handlingar och hindelser som ses som
relevanta for undersokningens problemstillning” (Ryen 2004, 77). For att hitta en informant med
kunskap inom det omrade jag var intresserad av att undersoka, tog jag kontakt med Helsingborgs
stad och forklarade syftet med mitt arbete. Jag blev d& hinvisad till Erik Larsson som alltsa ar
demokratisamordnare i Helsingborgs stad. Erik Larsson foreslog att &ven Martina R6hmer skulle

vara med pa intervjun, dd hon d&r kommunikationsansvarig inom omradet sociala medier.

3.2.2 Tillviagagingssitt

Det finns médnga typer av kvalitativa intervjuer, frdn helt 6ppna till helt och hallet strukturerade. Jag
har i det hir arbetet valt att anvinda mig av den semistrukturerade, eller delvis strukturerade
intervjun. Fore intervjun hade jag bestimt vissa dmnen som intervjun skulle komma att handla om.
Fordelen med den semistrukturerade intervjun ér, enligt Dalen (2015) att forskaren inte behdver
begrénsa sig till vissa bestdimda fradgor utan har mdjlighet att vara 6ppen och l4ta samtalet ha sin
egen gang. Eftersom bada informanterna deltog i intervjun blev denna mer som ett samtal &n en
traditionell intervju, d4 informanterna diskuterade med varandra och édven stéllde fragor till

varandra. Detta dr ndgot som inte hade varit mdjligt 1 en helt strukturerad intervju.

Jag hade alltsa fore intervjun utarbetat en intervjuguide med fragor som fungerade som
utgangspunkt for intervjun. Meningen med intervjuguiden &r att ta fram centrala teman och fragor
som utgér fran problemformuleringen, enligt Dalen (2015). Fragorna 1 intervjuguiden utgick frdn
min fragestéllning och forhoppningen var att de skulle ge mig en bild av hur Helsingborgs stad ser
pa invanardialog via sociala medier; bland annat vad syftet & med den, hur de vill att den ska

fungera och vad som kidnnetecknar en god dialog med invanarna i sociala medier.

Intervjun genomfordes den 27 februari 2017 och varade totalt i cirka 1 timme och 30 minuter. Fore
intervjun informerades informanterna om uppsatsens syfte och de godkénde att intervjun skulle
komma att spelas in for att kunna transkriberas. Att bdda informanterna deltog 1 intervjun upplevde
jag som positivt dd intervjun blev mer som ett samtal, vilket gav upphov till spontana diskussioner
kring dmnet. Enligt Ostbye (2003) dr just detta en av gruppintervjuns fordelar; att den ger en
mojlighet for samtal att utvecklas som forskaren kanske annars inte fitt chansen att ta del av. Jag
upplevde det ocksa som en fordel att intervjun var med tva informanter, dd de genom sina olika
yrkesomraden gav tva olika perspektiv pa fragor kring dialog och kommunikation pé sociala

medier.
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3.2.3 Analys av intervjumaterialet

Efter intervjun genomforts och jag hade transkriberat materialet, s& borjade jag med sjilva
bearbetningen och tolkningen av det. Att koda materialet dr en vanlig utgangspunkt nir man arbetar
med kvalitativt material, menar Bryman (2002). Kodningen borjar ofta redan vid insamlingen av
data. Med kodning menas att forskaren gér igenom materialet och sedan sétter namn eller etiketter
pa teoretiskt viktiga delar. Jag gick igenom mitt material, det vill sdga intervjuutskrifterna, for att
vilja ut de delar som jag ansdg var viktiga for att besvara min frdgestdllning. Bryman (2002) menar
att kodningen &r ett forsta steg for att skapa teorier och kodningen dr ngot som standigt fordndras

och omvirderas under arbetets gang.

3.2.4 Etiska overviganden

Vid alla metoder méste forskaren forhalla sig till vissa forskningsetiska regler, och detta géller dven
for intervjuer, enligt Dalen (2015). De som é&r relevanta i det hér fallet dr krav pa samtycke, krav pa
att bli informerad samt krav pa konfidentialitet. Informanterna har fore intervjun informerats om
uppsatsens syfte och fragestillning samt att intervjun kommer att spelas in for att kunna

transkriberas. Informanterna har dven godként att deras namn och yrkestitlar finns med i uppsatsen.

3.2.5 Kritik mot intervju som metod

Ahrne och Svensson (2015) tar upp nédgra av intervjuns svagheter, bland annat att bilden som den
ger av det fenomen man studerar dr begrinsad. Ett annat problem med intervjuer, enligt Ahrne och
Svensson (2015) dr hur man ska tolka det en person séger i en intervju. Vad betyder egentligen det
som ségs, och kan man vara séker pa att det informanten séger stimmer overens med verkligheten?
I det hér fallet giller det en intervju med demokratisamordnare och kommunikationsansvarig inom
sociala medier 1 Helsingborgs stad. Informanterna &r alltsd vil insatta i sina respektive omraden och
dérfor kan den information de ger anses vara relevant. Metoden kombineras dessutom med
innehallsanalys av den dialog som sker pa Helsingborg stads Facebooksida, for att fa en bild av hur

invanardialogen fungerar i praktiken.

3.3 Kvalitativ innehéllsanalys

For att ta reda pé hur dialogen mellan invanare och Helsingborgs stad pd Facebook kan se ut i
praktiken har jag gjort en kvalitativ innehéllsanalys av en del av dialogen som finns pé sidan.

Jag har gjort ett urval av den dialog som jag ansag vara intressant for att besvara min fragestillning,
och jag har sedan tolkat och analyserat den for att forsoka hitta de underliggande budskapen och

meningarna i texten.
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3.3.1 Urval och tillvigagingsitt for datainsamling

Enligt Ostbye utgér textanalysen frin intresset hos den som analyserar den. En textanalys kan liknas
vid en dialog dér analytikern ska stélla fragor till texten som sedan ska besvaras med hjilp av texten
samt de begrepp och teorier som &r utgdngspunkt for analysen (Ostbye 2003). I det hér fallet var jag
intresserad av att ta reda pé hur dialogen mellan invanare och Helsingborgs stad kan fungera pa
Facebook. Totalt valde jag ut fyra olika dialoger att anvénda i analysen och jag valde de dialoger
som jag ansdg vara intressanta fOr att besvara min frdgestédllning. Jag forsokte att fA med olika typer
av dialoger for att kunna ge olika exempel pd hur dialogen mellan invanare och kommunen kan se
ut pa Facebook. Nir jag valde ut material ville jag att det skulle vara aktuellt och relativt nytt, darfor
gick jag inte ldngre bak 1 tiden 4n fyra ménader nér jag samlade in materialet. Jag valde just fyra
dialoger eftersom jag ansag det vara tillrdckligt for att besvara min frdgestdllning. Syftet var alltsa
inte att de dialoger som valdes skulle vara representativa for alla dialoger, utan istéllet att ge en bild

av hur nagra olika dialoger pa sidan kan se ut i praktiken.

3.3.2 Analys av det insamlade materialet

For att analysera den dialog som sker mellan invénare och kommunen pé Helsingborgs stads
Facebooksida har jag gjort en kvalitativ innehallsanalys, vilket enligt Alan Bryman (2002) innebar
att forskaren soker efter bakomliggande teman 1 det material som ska analyseras. Nar det géller
analys av medietexter gors det vanligtvis en atskillnad mellan kvalitativ och kvantitativ
innehéllsanalys, enligt Ostbye (2003). I det hér fallet ansdg jag att det var lampligast att anvdnda
kvalitativ innehallsanalys, d& mitt syfte &r att ta reda pa hur dialogen mellan Helsingborgs stad och
invinarna kan se ut i praktiken. For att kunna gora detta maste jag titta ndrmare pa dialogen och
forsoka forstd vad det 4r som bade invanarna savél som Helsingborgs stad forsoker formedla genom

sin kommunikation.

3.3.3 Etiska overviganden

Ett etiskt problem med forskning pé nétet, speciellt nér det géller att studera historiskt material, dr
att det dr svért att fa samtycke hos personerna som ligger bakom materialet. Martin Berg (2015, 85)
diskuterar just det hédr dilemmat som é&r vanligt vid netnografisk forskning. Han menar att det kan
vara svart att definiera hurvida interaktion och kommunikation ska betraktas som privat eller inte.
Berg (2015) menar att di det ar svart att ta fram generella forskningsetiska principer som géller for
alla forskning pé nétet, maste principerna istéllet vara anpassade till det specifika projektet.

Syftet med det textmaterial som finns pa nitet dr oftast inte att vara underlag vid forskning. Detta
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kan forstds ses som en fordel da det kan ge en mojlighet att ta del av en spontan kommunikation
eller interaktion, till skillnad mot om den hade varit strukturerad av forskaren. Samtidigt ar det av
naturliga skél svarare att nd upp till kravet om informerat samtycke nér det géller detta material

(Berg 2015).

Aven om det ir svart att bestimma generella etiska riktlinjer for forskning pa nitet, har Association
of Internet Researchers (AolR 2012) tagit fram fradgor som &r specifika for internet, och som dérfor
kan vara lampliga att utgd i frdn vid etnografiska 6verviganden kring ett forskningsprojekt pa
internet. Frdgorna handlar bland annat om vilka som involveras i studien, projektets eventuella
fordelar respektive skaderisker samt hur resultat fran projektet presenteras. De hir fragorna har jag
anvént som utgadngspunkt nér jag funderat 6ver hur jag ska ta hénsyn till forskningsetiska principer
nér det géller det material som jag samlat in pd nétet (Berg 2015). I det hér fallet géller materialet
inldgg som har skrivits pa Helsingborg stads Facebooksida. Det &r dels anstéllda pa Helsingborgs
stad och dels invanare, eller andra personer som av ndgon anledning valt att gora inlédgg pé sidan.
Sidan dr 6ppen och det dr fritt fram f6r alla att gd in och ldsa innehéllet dir. Dérfor ar det rimligt att
anta att de som gjort inldgg pa sidan har varit medvetna om att det de skrivit kan komma att ldsas av
manga. De flesta dr inte anonyma utan har med for och efternamn samt bild pa sig sjéilva, vilket
dven syns nir de kommenterar pa Helsingborg stads Facebooksida. Det &r alltsé troligtvis inte fraga
om en privat kommunikation dér kénslig information framkommer. Jag har trots detta valt att géra
personerna anonyma i arbetet, genom att ta bort efternamn och profilbilder pa dem. Att anvdnda
detta material &r av stor vikt for att ha en grund for min analys och besvara min fragestéllning och
det kan inte erséttas med nagot annat. Darfor har jag bedomt att fordelarna med att anvénda

materialet dr fler an de potentiella riskerna det kan medfora {6r de personer som det berdr.

3.3.4 Kritik mot innehillsanalys pa internet

Martin Berg (2015) beskriver i boken Netnografi hur man ska gé till viga och vad man kan tinka pa
vid insamling av material pa nitet. Eftersom interaktionerna som jag valt att studera inte pagér
aktivt just nu utan ar langre bak i tiden kan det innebéra vissa problem, menar Berg. Ett

av dessa problem ér att det blir svarare att fa en bra bild av den sociala dynamiken som radde i
sammanhanget nir interaktionen skedde. Ett annat problem nir det géller historiskt material ar att
det kan vara svéartolkat, da det exempelvis kan finnas information som har tagits bort eller dndrats.
Det dr sérskilt problematiskt nér det giller Facebook, menar Berg, vilket beror péd hur sidan dr
strukturerad. Tva personer som kommunicerar med varandra dir behover inte alls se och uppleva

samma saker, da de kanske har olika vanner och helt olika referenspunkter att forhalla sig till nédr de
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interagerar med andra pa sidan. Hur man sjélv tolkar en interaktion som sker pa nitet &r alltsd inte
alltid lika sjélvklart for ndgon annan, och det dr ndgot som jag har haft i dtanke nir jag gjort

innehéllsanalysen. (Berg 2015)

3.4 Styrdokument fran Helsingborgs stad

De tre styrdokument som jag har anvint som grund 1 min analys dr Kommunikationspolicy
(Helsingborgs stad, 2008), Att arbeta med invdanardialog i Helsingborgs stad (Helsingborgs stad,
2016) samt Instruktioner for sociala medier (Helsingborgs stad, 2017). Alan Bryman (2002)
beskriver hur dokument fran statliga myndigheter kan anvéndas som grund i en analys. En fordel
med detta dr att materialet kan ses som autentiskt och meningsfullt. Samtidigt bor man, enligt
Bryman (2002), ha en viss forsiktighet nir man anvidnder materialet och man kan inte utan vidare
behandla det som en skildring av verkligheten. I det hér fallet 4r materialet intressant dé jag har
anvént det som en utgdngspunkt i analysen av det kvalitativa materialet. Nar jag har anvint
materialet har jag haft en kritisk hallning till det som stir i dokumenten och inte utgatt frén att det

som star i dokumenten helt och héllet speglar verkligheten.

3.5 Validitet och reliabilitet

Enligt Ostbye (2003) talas det ofta om tre begrepp nér det handlar om att bedoma metodkvaliteten i
ett forskningsprojekt: generalisering, validitet och reliabilitet. Nar det giller kvalitativa metoder &r
resultatet av dessa for det mesta inte generaliserbara och representativa pa samma sétt som vid
kvantitativa metoder. Trots detta kan begreppen reliabilitet och validitet anvandas vid kvalitativ
metod, menar Ostbye (2003). Med reliabilitet menas 1 vilken grad databehandlingen é&r tillforlitlig
medan validitet handlar om hurvida arbetet pa ett riktigt sitt lyckas svara pa den 6verordnade
fragestillningen. Jag valde att spela in intervjun, ndgot som kan 6ka den metodologiska
reliabiliteten i forskningsarbetet och dven stirka validiteten, menar Ostbye (2003). Detta dr pa
grund av att utskrifterna fran den inspelade intervjun ger mdjlighet for forskaren att inte bara soka
efter samband, utan dven att nytolka materialet om det behovs senare. Eftersom de tva
informanterna 1 intervjun &r officiella representanter for kommunen och ansvariga for sina
respektive omrdden kan den information som framkom genom intervjun rimligtvis anses vara
relevant. Vad giller den kvalitativa innehéllsanalysen, dr syftet hér inte heller att generalisera utan
att ge exempel pa hur nagra olika dialoger kan se ut genom att tolka hur kommunen och invénare
skriver. Den kvalitativa innehallsanalysen kréavs for att kunna svara pa den 6verordnade

fragestdllningen om hur dialogen kan se ut 1 praktiken, och stirker sdledes validiteten i arbetet.
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4. Analys

I det har avsnittet kommer jag att, utifrdn min fragestéllning, analysera och reflektera kring det
material jag samlat in genom intervjun, den kvalitativa innehdllsanalysen samt styrdokumenten fran

Helsingborgs stad med utgédngspunkt i den teoretiska referensram jag tidigare beskrivit.

4.1 Dialogen mellan kommunen och invinare pa Facebook

Av intervjun med Erik Larsson och Martina R6hmer framgér att invénardialog dr ndgot som ér till
for alla som pa nagot sitt kommer i kontakt med Helsingborgs stad eller deras verksamheter.
Invénardialog ger mojlighet f6r kommunen att komma nidrmare invnarna och lyssna pa vad de har
att sdga, menar Erik Larsson. Han forklarar att definitionen av invanardialog i Helsingborgs stad ar
en strukturerad dialog kring en specifik fraga, dir syftet dr att tillsammans med invdnarna 16sa ett
problem eller att utveckla verksamheten. Men det finns dven en mer ostrukturerad dialog, som till

exempel ofta sker mellan kommunen och invdnare pa sociala medier.

Martina R6hmer menar att dialogen som sker pa Facebook kan se véldigt olika ut. Det kan vara allt
ifrdn att en invanare gillar” nigot till att nagon ger respons pa ett inldgg som staden har lagt ut.
Dialogen pa Facebook kan dven initieras av invénare, enligt Rohmer, genom att en besokare till
exempel gor ett inldgg pa Facebooksidan och det da uppstér ett samtal eller en diskussion. Syftet
med dialogen pa sociala medier dr dels att nd ut med relevant och aktuell information till invanarna
och andra som kommer i kontakt med staden. Meningen med informationen &r ocksé att skapa ett
intressant innehéll, som gor att invinare blir intresserade och vill engagera sig. Det andra syftet ar
att utveckla kommunens verksamhet och déarfor maste de finnas tillgédngliga for ménniskor i olika
kanaler, diribland sociala medier, menar Rohmer. Kommunen ska till exempel svara pa synpunkter
eller frdgor fran invanarna. Det sker alltsa fridmst ostrukturerad dialog mellan kommunen och
invanare pa Helsingborgs stads Facebooksida. Aven om Helsingborgs stad ibland initierar dialog
med invénarna pd Facebook dér de har mdjlighet att tycka till om nagon viss fraga, sa dr det for det
mesta inte tal om viktiga eller avgdrande frdgor, menar Erik Larsson. Det kan istéllet handla om

mer Oppna fragor, som inte ger invinaren nagra l6ften om att just de ska fa vara med och bestimma.

Flera av de dialoger som jag har granskat i den kvalitativa innehéllsanalysen &r just ostrukturerade
dialoger. En av dessa dialoger, frdn den 17 mars 2017 (se bilaga 8.1), bérjar med att kommunen gar
ut med en information kring att blommor ska séttas ut i staden och en invénare passade da pé att

kommentera inldgget och stilla sin friga. Invanaren ar uppenbart missndjd och det ér tydligt att hon
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vill ha en fordndring. Kommunen svarar pa inldgget relativt snabbt, efter en dag, och bekriftar pa
ett personligt och trevligt sitt att de tagit emot fragan. De meddelar att de ska aterkomma med svar
och ger dven ett &rendenummer, vilket dr en indikation pé att invanarens fraga verkligen tas pa
allvar. Efter ytterligare en dag aterkommer kommunen med svar frin den ansvariga for planteringen
av blommorna, ocksa detta svaret dr vénligt, personligt och sakligt. Invanaren tycks vara ndjd med
detta svaret, vilket man kan se pa anvidndandet av en glad smiley, och utropstecken. I den hér
dialogen dr det alltsa forst Helsingborgs stad som gar ut med allmén information. Invénaren stiller
dé en mer specifik fraga och kommunen aterkommer med relevant och aktuell information kring

fragan som stélldes.

Habermas (1996) menar att den kommunikativa rationaliteten mellan manniskor dr en forutséttning
for den deliberativa demokratin. Dialogen ovan kan ses som ett exempel pa hur Facebooksidan blir
en arena dér rationell kommunikation mellan ménniskor mdjliggors: 1 det hér fallet handlar det om
en kommunikation mellan invanare och kommunen, men det kan dven handla om kommunikation
mellan invdnare och andra personer. Aven om man kan argumentera for att det &r kommunen som
genom att g ut med information bestimmer d@mnet och saledes sitter agendan, ges invénare pa
sidan dndd mojlighet att diskutera fritt, vilket jag ger exempel pa i dialogen nedan. Har gér alltsa
kommunen ut med en forfragan om att hitta deltagare till en invanardialog, men svaren de far

handlar om nagot helt annat.

I dialogen fran den 23 november 2016 (se bilaga 8.1) gar alltsd Helsingborgs stad ut med att de
sOker deltagare till en fysisk invanardialog kring stadens texter. Inldgget far respons fran en
invénare som undrar varfor biljettpriserna pa bussarna ér sd hoga, och en annan invénare haller
med. Den forsta invnaren som svarar ger visserligen respons pé det inldgget handlade om, om &n
kortfattat, men gér sedan over till att meddela att biljettpriserna dr for hoga. Inldgget har en ganska
neutral ton, och pa sittet fragan stélls upplevs det mer som ett forslag &n kritik mot kommunen. Den
andra invinaren har en hardare ton och kommentaren upplevs mer kritisk och krdvande. Han menar
att priserna &r alldeles for hoga, de bor absolut sdnkas och det finns ingen ursékt till detta da
bussarna kor pa gas istillet for bensin, vilket gor kostnaden ldgre. Kommunen svarar snabbt pa bada
inldgg samtidigt, vilket kan upplevas som opersonligt. Svaret dr véinligt och de tackar for
synpunkterna samt forklarar tydligt och sakligt att det 4r Skanetrafiken som ansvarar for dessa
fragor. I svaret finns ocksa en hinvisning till Skénetrafiken genom lankar till deras Facebooksida
och hemsida. Ingen av de tvé invdnarna svarar pd kommunens inldgg, det dr darfor svart att veta hur

de upplever kommunikationen. Att f hora att det r ndgon annan som &r ansvarig, och skickas ivig
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till en annan hemsida kanske inte var det svaret de dnskade 4. Samtidigt 4r detta det enda mdjliga
svaret da Helsingborgs stad inte ansvarar for dessa fragor. Staden kommunicerar pé ett tydligt satt
vem det dr som &r ansvariga, och genom att lidnka till dem ger de samtidigt mojlighet till att en

fortsatt dialog mellan de tva invanarna och Skénetrafiken.

Martina R6hmer forklarar att Facebook ér den frimsta kanalen pé internet fOr att besvara fragor fran
invinarna, och det dr 1 forsta hand medarbetare pa kontaktcenter som ansvarar for att se till sa att
invénarna fér svar pd sina frdgor. Det dr viktigt att invanaren ska fa ett snabbt, tydligt, korrekt och
vénligt svar samt att invanarens fraga ska tas pa allvar. | Kommunikationspolicy (Helsingborgs stad,
2008) framgar att en god kommunikation dr en forutséttning for att kunskap ska kunna férmedlas
och engagemang skapas hos invéanare. Staden ska striva efter att vara tillgdangliga, tydliga och
aktuella i sin kommunikation och all kommunikation ska anpassas efter malgruppens
forutsittningar, behov och 6nskemal. I Instruktioner for sociala medier (Helsingborgs stad, 2017)
beskrivs ocksé att inkomna meddelanden ska “’besvaras snabbt, korrekt och med ett personligt
tilltal”. I de dialoger jag har tittat ndrmare pé 1 innehdllsanalysen har staden svarat snabbt, oftast
inom 24 timmar, samt varit tydliga, korrekta och serviceinriktade i sina svar. I vissa fall far
invanaren ett mer personligt bemotande, medan de i andra fall far ett mer opersonligt, men dndé
vénligt svar. I de dialoger som jag har granskat i min analys tycks det vara en god kommunikation
mellan kommunen och invénare, och det &r tydligt att Helsingborgs stad, i de dialoger som

granskats, stravar efter att ge invanarna bra och snabb service.

Ytterligare ett exempel pa en ostrukturerad dialog som uppkommit genom att Helsingborgs stad i ett
inldgg kommer med information kring hur trafiksékerheten pé en gata i staden ska bli béttre, kan
man se i en annan av de dialoger som jag granskat fran den 6 mars 2017 (se bilaga 8.1). I den hér
dialogen svarar invdnaren pa detta inligg och undrar varfor de inte gor detta pa hans gata. Det &r
tydligt att invanaren &r upprord och att han vill ha en fordndring, speciellt da han védjar till
kommunen att ”gdra ndgot innan det dr for sent”. Kommunen besvarar detta relativt snabbt och
svaret dr kort och koncist. Svaret tycks inte bekréfta de upprorda kdnslor som invanaren verkar ha. I
svaret informeras kortfattat vad som kommer att hinda, men ingen nirmare information ges.
Invanaren undrar di nir detta mer specifikt kommer att ske. Kommunens svar &r igen kort, sakligt
och relativt opersonligt. Nir invanaren svarar tillbaka igen sa dr han mérkbart &nnu mer mer
upprord, om man ser till de flera frigetecken och utropstecken han anvinder. Forst nu ger
kommunen ett personligt svar som bekréftar att de tagit till sig av invanarens budskap, och att de

formedlat hans synpunkter till de som &r ansvariga for fragan. Genom invénarens sista svar verkar
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han nu vara ndjd med dialogen — han tackar och skriver ”bra jobb”, med vilket han tycks mena att
han tyckte att kommunen gjorde ett bra jobb. Aven om man inte fir veta vad som hiinder i just det
har fallet, sa dr det oavsett resultatet av dialogen tydligt att invnarens synpunkter har formedlats till

ritt person. Det ger dd atminstone en mdjlighet for att invanarens 6nskemal ska bli verklighet.

I handboken Att arbeta med invanardialog i Helsingborgs stad (Helsingborgs stad, 2016) finns
riktlinjer for hur Helsingborgs stad ska arbeta med invénardialog. I handboken beskrivs definitionen
av invinardialog som Helsingborgs stad utgar fran, det &r “ett organiserat samtal omkring en eller
flera avgriansade frigor mellan utvalda representanter for staden och en grupp invanare”. Med
begreppet invanare avses alla personer som har en aktiv relation till kommunen. Invanardialog ska
fungera som ett verktyg som ska bidra till en béttre stad for invanarna. Malet ska vara att lata alla
komma till tals, dven de roster som vanligtvis inte hors 1 samhéllet. En meningsfull invanardialog
kénnetecknas av att den dr genomténkt och att den aktuella fragan &r ndgot som kan pdverkas.
Dialogprocessen kan beskrivas utifran fem delar: beslut, planering, genomforande, dterkoppling

och utvirdering.

I handboken nidmns tre typer av invénardialog: resonemang, delaktighet och medskapande.
Resonemang ér en form av invénardialog dér alla som dr med far mojlighet att komma till tals och
argumentera for sin uppfattning. P4 s sétt kan deltagarna ldra av varandra och fé en forstdelse for
olika perspektiv. Delaktighet dr en annan typ av dialog som ofta sker under en léngre tid. Nér ett
problem identifierats av staden kan de till exempel ta hjilp av en grupp invanare som gemensamt
far komma fram till forslag pa losningar. Medskapande dialog kénnetecknas av att invanarna deltar
under en stor del av processen, redan vid problemidentifieringen och planering av arbetet tills
aktiviteterna ska genomforas och det till sist ska utvirderas. I vissa fall kan det d&ven innebdra
medbeslutande. Dessa mer strukturerade dialoger dr av naturliga skél svara att ha pa sociala medier
som Facebook, utan dr mer ldmpade for till exempel fysiska mdten mellan invanare och staden, och

Helsingborgs stad anvinder generellt sett inte sin Facebooksida for sddana dialoger.

I handboken nédmns ocksa vikten av information. Att invinare har tillgang till tydlig, aktuell och
relevant information ar en forutsittning for att invanare ska vilja engagera sig och vara delaktiga i
beslut som fattas. Informationen ska vara kort, koncist, tydlig och vara litt att forsta, enligt Martina
Rohmer. For det hiar &ndamalet dr Facebook mycket 1dmpligt da det 4r en kanal som nér ménga
ménniskor och den ger goda mojligheter ndr det géller att nd ut med informationen pa ett effektivt

sdtt. Staden anvinder till sig till exempel ofta av filmat material for att skapa intresse hos invanarna.
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Det ér tydligt att ett viktigt anvindningsomrade for Helsingborgs stads Facebooksida &r just att na
ut med information till invanarna, och att de anvénder sig av de mdjligheter som Facebook ger vad
giller detta. Samtidigt som en forutsittning for ett demokratiskt samhille dr att invénare har tillgang
till relevant och aktuell kommunikation, dr det &nda kommunen som bestammer vad det ar for
information samt hur och nir den ska formedlas till invénarna — det &r alltsd kommunen som sétter

agendan.

Konsultation handlar, enligt handboken, om att staden till exempel tar del av invénarnas asikter eller
far idéer till ett beslutsunderlag. Det kan till exempel handla om att invanarna far mojlighet att ta
stdllning till olika alternativ i en viss fraga. Konsultation och information &r inte invanardialog i
traditionell mening men dr dnda viktiga for att invinare ska kunna engagera sig och delta 1 stadens
utveckling. I intervjun beréttar Erik Larsson att Helsingborgs stad ibland anvénder sig av nigot som
liknar konsultation pa sociala medier och det handlar da frimst om Sppna fragor som inte erbjuder
nagra l6ften till invanarna om att just de kommer att f4 vara med och péverka. I handboken At
arbeta med invanardialog i Helsingborgs stad (Helsingborgs stad, 2016) framkommer att det ar
mycket viktigt att invénare fore en dialog far en klar bild 6ver vad det dr de faktiskt kan vara med
och bestimma om. Risken med denna typen av dialog pd Facebook dr kanske just att det kan bli
otydligt for invénarna vad de faktiskt har mojlighet att paverka, 4ven om det inte handlar om en

traditionell invanardialog enligt Helsingborgs stads definition.

I Instruktioner for sociala medier (Helsingborgs stad, 2017) nimns att “innehéllet fran staden ska
vara sakligt, objektivt och opartiskt”. Martina R6hmer menar ocksa att det ar viktigt att staden inte
gar in 1 till exempel politiska debatter, utan forhaller sig opartiska. Staden ska erbjuda ett forum for
den politiska debatten, men inte vara delaktiga i den. I en av dialog fran den 21 februari 2017 (se
bilaga) sénde Helsingborgs stad ett kommunfullméktigesammantréde, vilket gav upphov till
politiska diskussioner bland kommentarerna. Staden svarade pd en kommentar, vilken var frdn en
invinare som undrade hur man miter kvalitet inom dldreomsorgen i staden. De undvek ddremot att
ge respons pd de kommentarer som diskuterade och hade synpunkter kring politiken. Att
Helsingborgs stad inte deltog i dessa diskussioner mojliggjorde istillet for politiker sjdlva att ge sig

in 1 diskussionerna med invanarna, vilket ocksa skedde i det hér fallet.

Invanaren kommenterar flitigt under inldgget om Kommunfullméktigesammantradet och verkar ha
ett stort engagemang for frdgor som ror dldreomsorgen. En person ger sig in i diskussionen, som

ndmner att hon sjdlv sitter i nimnden som arbetar med just dessa fragor. Personen erbjuder
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invanaren att kontakta henne via e-post med sina idéer. Invanaren svarar glatt att hon aterkommer
med sina tankar. I det hir fallet har kommunen alltsa inte gatt in sjélva i diskussionen, utan istillet
erbjudit en kanal for diskussion och skapat forutsittningar for detta genom att sinda
Kommunfullméktigesammantriddet och att erbjuda invanarna att diskutera bland kommentarerna.
Invénaren ges alltsa mojlighet att na ut till en beslutsfattare och pé det séttet, kanske fa mojlighet till
inflytande. I det hir fallet & kommunen inte inblandad i dialogen pé annat sétt &n att erbjuda en
plattform for kommunikation mellan invénare och politiker. Denna dialog visar alltsa hur
Helsingborgs stads Facebooksida kan ses som en arena som mojliggor for invanare att komma med
kritik till makthavare och pa sa sétt gora dem ansvariga for sina handlingar, nagot som enligt

Habermas (1996) sker i1 den offentliga sféren.

I handboken Att arbeta med invdnardialog i Helsingborgs stad (Helsingborgs stad, 2016) beskrivs
att dterkoppling ir en viktig del i all invanardialog. Aterkopplingen pa en dialog som sker pa
Facebook ska ske sa fort som mojligt, menar R6hmer. Det ér viktigt att bekrifta att man har sett
frdgan, &ven om man inte kan svara direkt, och senare aterkomma med svaret. I de dialoger jag har
granskat har kommunen gett en snabb respons pa invanarens fraga, och antingen svarat direkt pa
fragan eller senare aterkommit med svaret. De har dven gett invdnaren ett &rendenummer, vilket
ytterligare ger en sékerhet till invanaren att deras fraga kommer att besvaras. Erik Larsson menar att
det ar viktigt med tydlig kommunikation bdde innan och under, men ocksa efter en strukturerad
invanardialog. Att aterkoppla till invanare efter en dialog dr nagot som kommunen kan bli béttre pa,
menar han. Om det &r ménga som deltagit i dialogen kan man inte alltid ge personliga
aterkopplingar till alla, men da kan man kanske istéllet ge en helhetsbild av svaren, uppger Larsson.
Facebook ar en kanal som kan vara ldmplig att anvidnda {for en aterkoppling som riktar sig till

manga, till exempel om det &r ménga invénare som besvarat en undersokning, forklarar han.

4.2 Facebook som demokratiskt verktyg

Aven om Helsingborgs stad vanligtvis inte anvinder sin Facebooksida for en traditionell,
strukturerad invénardialog, menar Erik Larsson och Martina R6hmer att sidan har flera andra
anvindningsomraden som gor att den kan 6ka det politiska engagemanget hos invanarna och pa sa
sdtt fungera som ett demokratiskt verktyg. For det forsta anvinds Facebook som en lénk till den mer
strukturerade invanardialogen som sker pé andra platser, menar Erik Larsson. Facebooksidan kan
till exempel anvéndas for att “annonsera” att man soker efter invanare som vill vara med i en dialog,
eller genom en lank skicka invanaren vidare till en sida dér hen ska besvara en undersékning. Pa sa

sdtt har kommunen storre chans att né ut till ratt malgrupp, eller att nd s& minga som mojligt,
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beroende pé vad syftet ér.

For det andra ger Helsingborgs stads Facebooksida mojlighet till en ostrukturerad dialog mellan
invénare och kommunen. Detta kan till exempel ske efter en traditionell invénardialog har avslutats,
beslut har fattats och diskussionen kring fragan fortsitter pd Facebook, enligt Erik Larsson.
Helsingborgs stad anvinder dven sin Facebooksida for att skapa ett forum for debatt och diskussion
kring politiken, genom att de till exempel sdnder kommunfullméktigesammantridden pd sidan som
invénare sedan har mgjlighet att kommentera och diskutera. Syftet med att sinda
kommunfullméktigesammantrdden &r att 6ka det politiska engagemanget och initiera till samtal
kring politiken hos invanarna. Genom att politiker i vissa fall gar in och kommenterar och
diskuterar, skapas ocksd mojlighet till dialog mellan invanare och beslutsfattare, menar Martina
Rohmer. Jag har 1 innehallsanalysen visat exempel pa en sadan dialog, da en invénare och politiker
samtalar med varandra i kommentarerna till ett kommunfullméktigesammantrade. Pa detta sétt kan
alltsa en ostrukturerad invénardialog ske pa Facebook, dir kommunen egentligen inte r delaktig
forutom att erbjuda plattformen f6r samtalet, menar Rohmer. Hennes forhoppning med att sinda
kommunfullmiktigesammantrddena pa Facebook &r just att det kan bli ldttare for invanare att {4
kontakt med politiker, menar hon. Ett annat anvéindningsomrdde for Facebooksidan ir att
kommunen ger dterkoppling till invénarna efter en dialog, till exempel att de presenterar resultatet

av en undersdkning som manga invanare har deltagit i.

Information dr en forutséttning bade for en lyckad invanardialog, men ocksa for hela demokratin. I
bade styrdokumenten fran Helsingborgs stad och i intervjun med Erik Larsson och Martina R6hmer
betonas vikten av att invanare har tillgang till aktuell och relevant information for att de ska kunna
ha mojlighet att engagera sig och vara delaktiga 1 beslut som fattas. Det &r tydligt att syftet med
Helsingborgs stads Facebooksida till stor del &r att erbjuda information till invdnarna, och kanalen
ger goda mojligheter till detta. Att till exempel sinda kommunfullméktigesammantraden &r ett sétt
for Helsingborgs stad att ge invanarna information kring beslut som fattas 1 deras stad och samtidig
att forsoka oka det politiska engagemanget. Helsingborgs stad anvénder alltsé sin Facebooksida till
stor del for information, vilket ocksa &r ett krav for att skapa forutséttningar for kommunikation och

dialog.

Sandstrom (2002) argumenterar for hur internet kan ses som ett verktyg som skapar forutsittningar
for den deliberativa, eller som han kallar det, starka demokratin. Internets roll &r dar att ge

medborgarna mojlighet att fora ett samtal kring och engagera sig i gemensamma angelédgenheter.
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Han menar att medborgarens roll i detta fall dr framst som opinionsbildare och internets fuktioner &r
information, service och diskussion. Sandstroms definition stimmer bra 6verens med de mojligheter
som invanare erbjuds pa Helsingborgs stads Facebooksida. Invénaren ges oftast inte direkt
mojlighet att paverka, utan kan fi mojlighet till inflytande men da genom sin roll som
opinionsbildare — invanaren kan till exempel, genom det hen skriver pa sidan, {4 andra att diskutera
och debattera och pa sa sitt paverka opinionen i en viss riktning. De funktioner som Sandstrom
menar att internet anvénds for; information, service och diskussion, stimmer ocksa bra in pa hur
Helsingborgs stad anvénder sin Facebooksida. Forst och framst dr det ett forum for information och

service, men dven mdjlighet till diskussion ges.

4.3 Facebook — en offentlig sfir?

Saco (2002) menar att internet kan ses som ett offentligt rum som bygger pa en 6ppen, rationell
kommunikation mellan ménniskor. Resultatet av den hér studien har visat att Helsingborgs stads
Facebooksida ir ett forum for ett offentligt kommunikativt utbyte mellan invanarna och dér en
rationell debatt kan ske, vilket dr det som kédnnetecknar en offentlig sfér, enligt Saco (2002).
Facebook dr ett medium som skapar forutsittningar for den ostrukturerade dialogen dir invénare
inte bara far mojlighet att komma 1 kontakt med kommunen, utan ocksé diskutera med varandra och
ta del av andras asikter och tankar pa sidan. Invénare fir samtidigt mojlighet att komma med

synpunkter, kritik, berdm eller frdgor och funderingar gentemot staden.

Habermas menar att det i den offentliga sfaren finns mdjligheter for att stilla makthavare ansvariga
for sina handlingar och beslut. Helsingborgs stads Facebooksida ger mdjlighet for en direkt dialog
mellan invénare och beslutsfattare eller makthavare att ske. Det dr dock viktigt att papeka att denna
dialogen sker pé beslutsfattarnas villkor, d& det ar frivilligt for dem att delta i interaktionen. Man
kan alltséd argumentera emot att makthavare “halls ansvariga” pa det séttet som Habermas menar.
Samtidigt ger Facebook mojligheter, som de traditionella medierna inte erbjuder, for en oplanerad
och ostrukturerad dialog mellan invanare och makthavare, vilket i vissa fall kan innebéra att
invanares roster kan horas 1 viktiga beslut eller fragor. Genom sin Facebooksida har Helsingborgs
stad ett demokratiskt verktyg som de utnyttjar inom vissa ramar. Bland annat ger den goda
mojligheter till att forse invanarna med aktuell, tydlig och relevant information, vilket &r en

forutsittning for demokratin, och detta dr ndgot som staden i stor utstrickning anvinder sidan till.
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4.4 Begriansningar och méjligheter med invinardialog pa Facebook

Efter att ha gjort den hér studien &r det tydligt att det finns en del begrdnsningar med invanardialog
pa Facebook, som hindrar Helsingborgs stad frdn att fullt ut utnyttja de mdojligheter som erbjuds till
dialog med invanare via denna kanalen. Facebook anvénds forst och frimst som en kanal {or
information och service, vilket dr en viktig forutséttning for att invénare ska kunna vara engagerade
och delta i beslut kring staden. Dessutom anvénds den till viss del for en ostrukturerad dialog dér
invanare far mdjlighet att tycka till och ge synpunkter, dock &r detta séillan pa initiativ frén staden
och i de fallen sé& ges det sma mojligheter att vara med och paverka. Sandstrom (2002) forsdker ge
en forklaring till varfor kommuner framst anvinder internet som en kanal f6r information och
service, istéllet for att fora en dialog med invénarna. Han menar att det till stor del kan bero pé
synen pé invanaren - hen ses inte som politiskt engagerad i forsta hand, utan istéllet som aktiv

anviandare och konsument av tjénster.

Efter intervjun med Erik Larsson och Martina Rohmer 4r det dock tydligt att Helsingborgs stad
aktivt strévar efter att lata invanarna vara engagerade och delaktiga i stadens utveckling. Trots detta
ar deras Facebooksida alltsa framst en kanal for information och service till invadnarna. Enligt
Martina Rohmer dr en problematisk aspekt med att ha en strukturerad invanardialog pa sociala
medier att det alltid finns en risk for "kdpa” dsikter, alltsd att ndgon som har ett intresse 1 fragan
betalar andra for att svara - ndgot som blir allt vanligare. Detta gor det svért, speciellt om det
handlar om en viktig fraga, menar hon. En annan utmaning som géller for all invanardialog, ar hur
staden faktiskt ska na ut till alla invdnare, menar Erik Larsson. Detta ar ytterligare en problematisk
aspekt med invénardialog pd Facebook, risken finns att de som viljer att delta redan dr de som ar
mest engagerade. D4 de formodligen redan foljer Helsingborgs stads sida pa Facebook, &r det
rimligt att anta att de har ett visst intresse for och engagemang for fragor som ror staden. Att inte
alla manniskor har tillgéng till internet och sociala medier, eller kanske saknar kunskap kring hur
det fungerar, dr ocksa ndgot som &r vért att ndmna, 4ven om anvindningen av internet och sociala
medier i Sverige standigt 6kar och allt fler far tillgang till dessa kanaler. En tredje problematisk
aspekt, som giller for all invanardialog, r just att man kanske inte vet vad man ska gora med de
synpunkter som invanarna ger, menar Erik Larsson. Det maste vara vildigt tydligt redan innan vad
invénaren har mojlighet att tycka till om och hur det kommer att anvédndas, vilket kan vara svart att

veta pd forhand.

Saco (2002) menar att den offentliga sfaren pa ndtet ger mojlighet for alla ménniskor, oavsett vem

de &r, att kunna delta och engagera sig i de frdgor som de &r intresserade av. Erik Larsson siger att
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en mdjlighet med sociala medier dr att de kan ge goda mdjligheter for strukturerade invanardialoger
som initieras av invanarna, istillet for staden. Han menar ocksa att det 4r en bra kanal for
aterkoppling efter invanardialoger. Staden anvinder som tidigare ndmnts dven sidan for att ldnka till
strukturerade invénardialoger, och pé sd sétt kanske nd ut till fler deltagare samt for att informera
och ge mojlighet till en ostrukturerad dialog. Méjligheterna med Facebooksidan ér alltsd manga och
Erik Larsson och Martina R6hmer menar att deras forhoppning ér att de dven i framtiden kommer
fortsdtta att anvinda sig mycket av sociala medier, och allt eftersom utvecklingen gr framat,

kanske hitta nya sétt att fora dialog med invénarna i framtiden.
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5. Slutsatser

I det har avsnittet kommer jag att ssammanfatta och resonera kring mina slutsatser och jag utgér hir

frén mina fragestillningar, som jag presenterade tidigare i arbetet.

5.1 Hur anviinder sig Helsingborgs stad av sin Facebooksida for att fora en dialog

med invdinarna?

Efter att ha gjort det hir arbetet ar det tydligt att Helsingborgs stad framst anvander sin
Facebooksida for tva funktioner: att informera samt att erbjuda service till invénarna. Med service
menar jag i det hér fallet att till exempel besvara fragor och synpunkter fran invanarna. Traditionell,
strukturerad invénardialog, s& som Helsingborgs stad definierar den, anvinds Facebooksidan
generellt inte for. Men samtidigt ger Facebooksidan mojlighet till en ostrukturerad dialog mellan
invanare och kommunen, mellan flera invanare eller mellan invanare och beslutsfattare. Det dr den
hér ostrukturerade dialogen som gor att Facebooksidan kan ses som en offentlig sfar dir alla

invanare far mdjlighet att tycka till i olika fragor och, i vissa fall, vara delaktiga i beslut som fattas.

Aven om det huvudsakliga syftet med Facebooksidan inte #r invanardialog, anvinds den i stor
utstrdckning dnd4 av staden som ett demokratiskt verktyg. Den erbjuder invanare relevant och
aktuell information, vilket dr en forutsittning for att invanare ska kunna engagera sig och delta i
stadens utveckling. Andra anvdndningsomraden for sidan &r att vara en ldnk till den strukturerade
invénardialogen, och pa si sitt kan det ge mdjlighet for staden att nd en storre malgrupp. Den ar
ocksa ett bra forum for en fortsatt diskussion efter en traditionell invanardialog har avslutats, samt

for aterkoppling efter en invanardialog.

Det finns vissa begrinsningar for att en traditionell, strukturerad invénardialog mellan kommunen
och invénaren ska kunna ske pd Facebook. Nagra av dessa &r att det finns sékerhetsrisker och att det
kan vara svart att nd ut till alla invanare. Trots detta &r Helsingborgs stads forhoppningar att de ska
kunna hitta nya sétt att anvinda sociala medier i framtiden for att fora en dialog och kommunicera

med invanarna.

5.2 Vad finns det for mal och riktlinjer kring invanardialog pad sociala medier och

hur efterlevs de i praktiken?

De mal och riktlinjer som Helsingborgs stad har att forhélla sig till nir det géiller dialog och

kommunikation pa sociala medier finns framf6rallt i de tre styrdokument som jag tidigare
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behandlat: Kommunikationspolicy (Helsingborgs stad, 2008), Att arbeta med invanardialog i
Helsingborgs stad (Helsingborgs stad, 2016) samt Instruktioner for sociala medier (Helsingborgs
stad, 2017). I innehéllsanalysen har jag granskat ndgra dialoger for att bland annat se hur
kommunen lever upp till dessa riktlinjer och kommit fram till att riktlinjerna i de dialoger jag har
granskat till stor del tycks efterfoljas. Staden &r snabba, tydliga, korrekta och serviceinriktade i sina
svar. De ér tillgdngliga for invanarna och ser till att svara pé alla fragor och funderingar frén
invénare, samt ta deras fragor pa allvar. I vissa fall far invénarna ett personligt svar, och 1 vissa fall
ett mer opersonligt, men dverlag besvarar staden frigorna pa ett professionellt och serviceinriktat

sétt.

De olika typer av invanardialog som ndmns 1 handboken A¢t arbeta med invdnardialog
(Helsingborgs stad, 2016) anvénder sig inte Helsingborgs stad av pé sin Facebooksida, da de av
naturliga skél dr mer limpade for exempelvis fysiska moten mellan invanare och staden. I
handboken ndmns dock dven information samt konsultation, som bada &r viktiga for att invanare
ska kunna vara engagerade i sin stad. Som tidigare ndmnts anviander Helsingborgs stad sin
Facebooksida till stor del for att komma med information till invanare och Erik Larsson menar att
den dven ibland anvénds for ndgot som liknar konsultation, det vill sdga att staden fér ta del av
invanarnas asikter eller att i idéer for ett beslutsunderlag. Da stills dock framst 6ppna fragor, som

inte innebdr ndgra 16ften om vad invanarna faktiskt kommer att fi vara med och besluta om.
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6. Forslag till framtida forskning

Hur offentliga verksamheter och myndigheter anvénder sig av sociala medier for att féra en dialog
med invénare dr ett &mne som det behovs mycket mer forskning om, speciellt dd det &r ett omrade
som standigt fordndras och fornyas. Allt fler foretag och organisationer forstar fordelarna med att
finnas pé sociala medier och pa ett enkelt sétt kunna interagera med sina intressenter. Idag ar
Facebook kanske det frimsta sociala mediet for kommunikation pa nétet, men det kan 1 princip nir
som helst dyka upp nya kanaler som konkurrerar ut de sociala medier som &r populéra idag. Dérfor
kréavs det stindigt mer forskning som dr aktuell och uppdaterad inom detta omradet. Ett nérliggande
amne som ocksé ar aktuellt och intressant idag ar hur Facebook, eller andra sociala medier, kan

anvindas som verktyg vid en krissituation, som till exempel en terrorattack eller en naturkatastrof.
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8. Bilagor

8.1 Dialoger pa Facebook
Hir presenteras en utforligare beskrivning av de dialoger pa Facebook som jag utgéatt fran i den

kvalitativa innehéllsanalysen.

17 mars 2017

I ett inlégg frdn den 17 mars informerar Helsingborgs stad pa deras Facebooksida att kommunen har
bdrjat sétta ut varblommor i staden. De har dven med en film i inldgget med mer information kring
blommorna. Inldgget fick en respons den 19 mars fran en invénare som beréttar att hon uppskattar
blommorna i de centrala delarna av staden, men klagar samtidigt pa bristen pd blommor utanfor
centrum. Hon ndmner att det 4r alldeles tomt pé centrum i Paarp. Hon avslutar med att skriva att ”vi
som bor utanfor centrum betalar ocksd kommunalskatt” och det ar dags att gora nagot it detta

nu!”.

Den 20 mars svarar kommunen pa inldgget och tackar for synpunkterna. Kommunen ger ett
arendenummer och meddelar att de dterkommer nér de har fatt ett svar pd drendet. Den 21 mars
aterkommer kommunen igen och meddelar att de har fétt svar fran de ansvariga for utplacering av
blommorna, och bifogar svaret frdn den ansvariga i inldgget. Svaret inleds med "vad roligt att du
uppskattar 10kfaten” och fortsétter med att informera om att de gor stora satstningar pa
l6kplanteringar i Morarp detta dret och att Paarp ér nést pa tur for att fa 16kar planterade. Hon
meddelar att det forhoppningsvis redan nésta r kommer att blomma rejélt 1 Pdarp. Samma dag

svarar invanaren: “Trevligt! Detta ser jag fram emot!” med en glad smiley.
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Wl  Helsingborgs stad
den 17 mars kl. 12:00 - €

g

MNu kemmer varblommorna till Helsingborg!

Antligen har det blivit dags att satta ut de harliga blomsterfaten i stan. Ett
riktigt vartecken i Helsingborgl Totalt 100 fat satts ut pa 25 platser och bland
de 240 000 Iokarna finns bland annat tulpaner, narcisser, krokus och
hyacint. Sa ut och njut av varen!

FeT R IS AL SRR R L

Susanne s Njuter av alla fina utplacerade blomsterplanteringar nar jag
arinne i Hbg! MEMN, varfdr finns INGENTING utanfér centrum? Inte en ynka
kruka.. | Paarp ser det lilla torget/parkeringen helt kalt och ode ut! Skulle
verkligen behéva piffas upp! Vi som bor utanfor centrum, betalar ocksa
kommunalskatt!

Det ar dags att géra nagot at detta null

Gilla - Svara - den 19 mars kl. 10:43

& Helsingborgs stad Hej Susanne, Tack for dina synpunkter! Jag har

“" registrerat in dem och skickat vidare till ansvariga far blomsterfaten. Ditt
drende har fatt arendenummer &0 Vi aterkommer till dig nar vi har
fatt in ett svar i arendet.
Med vanliga halsningar, Sebastian, Kontakicenter,

Gilla - Svara - @ 1 - den 20 mars kl. 08:03

Helsingborgs stad Hej Susannel! Faljande svar har vi fatt fran Pamela
som arbetar med utplacering av blomfaten: Vad roligt att du uppskattar
lokfaten. ™

Vi har gjort en stor satsning pa lékplanteringar i marken i Mararp i ar och
Paarp ar ett av de samhallena som star pa tur att fa lékar planterade.
Férhoppningsvis kommer det att blomma rejalt redan nasta ar runt om |
Paarp. " Halsar, Ida pa Kontaktcenter

Gilla - Svara - den 21 mars kl. 12:50

]

. Susanne . Sessssw Helsingborgs stad
Trevligt! Detta ser jag fram emot! 22

Gilla - Svara - @) 1- den 21 mars kl. 13:12



6 mars 2017

I ett inldgg den 6 mars 2017 informerar Helsingborgs stad om att Kullavigen kommer vara
avstdngd da det ska byggas nya dynamiska farthinder samt ett nytt 6vergangsstélle. Forhoppningen
ar att hastigheten ska sinkas och att 6vergdngen ska bli sdkrare. En invanare svarar pa inlédgget
samma dag och undrar nir samma sak kommer att ske p Sockengatan. Aven om hastighetsgriinsen
ar 40 km/timme sker det ofta att bilar kommer korande i 6ver 100 km/timme, menar han, och
tilldgger att det bara dr en tidsfraga innan en dédsolycka sker. Han avslutar sitt inldgg med: ”Gor

nagot innan det dr for sent. Vi dr lovade farthinder — inget hénder!”

Den 7 mars 10.49 svarar kommunen att farthinder pa gatan &r planerat, men att de invéntar
ledningsarbeten. De avslutar med “Tack for ditt engagemang!” 13.07 gor invénaren ett till inldgg.
Nu undrar han nér detta kommer att ske, de blev lovade att det skulle ske 2016 och inte 2018. Han
ger forslag pa en refug och dven att en hastighetstavla skulle vara ”en uppskattad investering”. En
annan invanare svarar pa inldgget 15.03 och skriver att han sjélv bott p4 Sockengatan i 13 ar, och att
han helt och hallet haller med, nagot behdver goras. Kommunen ger ett nytt svar 15.05, och denna
géngen skriver de att "tiden for genomforandet inte dr spikad. Atgirden att hdja hela korsningen for
att dampa farten i alla tillfarter, var tdnkt att genomforas 2016. Men pa grund av ledningsarbeten &r

det aktuellt tidigast 2018.”

Klockan 15.13 svarar invénaren tillbaka: ”2018??? Vi var lovade 2016!! Be ndgon sitta upp en
sadan dér tavla som visar farten, bor massor av barn i omradet.” 15.49 svarar kommunen igen att de
har registrerat ett onskemal om en hastighetsvagn och skickat drendet vidare till Trafikenheten for
vidare hantering. De ger ocksa ett &rendenummer som de ber invinaren att spara, ifall han behover

komma i kontakt med dem igen. 16.06 ger invanaren ett sista svar: Tack — bra jobb”.
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W Helsingborgs stad
‘ den 6 mars kl. 12:26 - €

Ty

Kullavagen avstangd 8 mars — 5 april.

Pa onsdag bérjar vi bygga Helsingborgs férsta dynamiska farthinder
tilsammans med ett nytt Gvergangsstalle pa Kullavagen. Det gor vi far att
sdnka hastigheten och gdra dvergangen sakrare.

Ett dynamiskt farthinder mater ett fordons hastighet via radar. Kor fordonet
far fort (pa Kullavagen innebar det mer an 40 km i timmen) falls en liten
lucka ner ett par centimeter i gatan och bildar en kant. Kér du under 40 km i
timmen marker du inte av__. Visa mer

m

ryck pa Enter for att skicka inlagget

Anders e Mar kan vi fa detta pa Sockengatan??

Total lagloshet rader, i stort sett alla struntar att det ar en 40-gata - pa kvallar
och natter kommer bilar ofta i hastigheter latt éver 100 km/h, hander ofta att det
gar annu fortare, det bara smaller till - 200 km/h? Bara en tidsfraga innan en
diédsolycka hander...

- Gir nagot innan det ar fir sent.

Vi &r lovade farthinder - inget hander!
Gilla - Svara - @ 2 - den 6 mars kl. 20:48

& Helsingborgs stad Hej Anders,

~  Ett upphiijt farthinder i korsningen Sockengatan-Vaxjiigatan ar planerat,
men vi invantar ledningsarbeten. Tack for ditt engagemang!

Mvh, Sebastian, Kontaktcenter

Gilla - Svara - den 7 mars kl. 10:49

‘ Anders . s, Mar? En refug skulle vara bra a4 manga kor om pa
dvergangsstallet(l) och valdigt manga genar i korsningen i hig fart. Och
en sadan dar hastighetstavala som blinkar nar det gar far fort skulle
vara en uppskattad investering!

Gilla - Svara - den 7 mars kl. 13:07 - Har redigerats

. Jonathan s Jag har sjélv bott pa sockengatan i 13 ar, det
behivs tro migl Haller helt & hallet med anders!

Gilla - Svara - 1 - den 7 mars kl. 15:03

Helsingborgs stad Hej Anders,

Tiden far genomforandet &r inte spikad. Atgarden att haja hela
korsningen far att dampa farten i alla tillfarter, var tankt att genomfaras
2016 Men pa grund av ledningsarbeten ar det aktuellt tidigast 2018
Mvh, Sebastian, Kontaktcenter

"




[ Anders 2018772 Vi var lovade 20161l Be nagon sétta upp en
sadan dar tavla som visar farten, bor massor av bam | omradet.

Gilla - Svara

Helsingborgs stad Hej Anders, Jag har registrerat ett énskemal om att
placera hastighetsvagnen i korsningen och skickat drendet vidare till
Trafikenheten for vidare hantering. Ditt drende har fatt arendenummer

== Var vanlig spara ditt arendenummer ifall du behdver komma i
kontakt med oss i drendet igen.
Mvh, Sebastian, Kontakicenter

Gilla - Svara 2

i

g /nders == Tack - bra jobb. MVH // Anders
Gilla - Svara nars kI 16-06

21 februari 2017

I ett inldgg den 21 februari 2017 sdnder Helsingborgs stad ett kommunfullmdktigesammantrade
live. Under samma kvéll kommenterar en invanare inlédgget flertal gdnger, och verkar vara mycket
engagerad i fragor som ror dldrevarden. 18.55 skriver hon en kommentar och undrar hur man méter
kvalitet inom dldreomsorgen i kommunen. Hon far flera svar pad denna kommentar, bland annat fran
Helsingborgs stad som forklarar hur de dokumenterar och uppfoljer kvaliteten. 13.07 skriver en
annan person ett svar pd hennes kommentar, denna person nimner inte vem hon &r men det framgéar
senare att hon dr forste vice ordforande i nimnden som ansvarar for fragor som ror dldreomsorgen.
Hon forklarar att de &ven har en arlig kundenkit som Socialstyrelsen skickar ut till de som bor pé
vardboende, och som dven anhdriga kan svara pa. Invanaren svarar att det "létt kan bli

halvsanningar” i en sddan enkit, da det inte endast dr de boende som svarar.

Den 22 februari fortsétter invénaren och ordféranden i ndimnden att skriva flera kommentarer till
varandra. [ kommentarna framgér att invanaren tycker att det 4r mycket kvar att gora inom
dldreomsorgen. Hon tycker att det hade varit spdnnande att “’tdnka utanfér boxen” och bland annat
fundera pa hur man far ungdomar att vilja arbeta inom dldreomsorgen. I en kommentar klockan
13.20 ndmner hon att hon arbetar som sjukskd&terska och brinner for sitt yrke, men ocksé att hon har
“en kritisk &dra”, vilket beror pa att hon vill att det ska bli béttre. Hon avslutar med: "Mycket dr
vildigt bra men vi kan mer! Vara dldre fortjédnar det”. Klockan 13.26 svarar ordféranden i ndmnden
att hon helt héller med att yrket maste goras mer attraktivt och att gamla strukturer maste dndras.
Till sist skriver hon: ”Alla goda idéer ar vilkomna! Du far gérna skriva till mig om du vill dela med

dig.” Hon bifogar sedan sin epostadress. 13.42 svarar invénaren: ”Aterkommer med mina tankar!”
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Helsingborgs stad har =ant live
den 21 februari

A
a HELSINGBORG

B O aadcndeemor

Tryck pa Enter for att skicka inlagget.

Gilla - Svara - den 21 februar kl. 18:55

. Mal & 5523 Hur granskar man aldrevardens kvalitet i helsingborgsstad..?

Ulrika = Det finns kvalitetssystem som alla vardboendena
rapporterar i. Sedan ar det oanmalda inspektioner av tjanstemannen och
planerade mdten med verksamheten!

Gilla - Svara - Q) 1 - den 22 februari kl. 07:54

Mal = Ulrika ~== kanns bara inte som det alltid speglar den
riktiga sanningen. Kvalitetsgranskning borde gdras av utomstaende
oberoende.

Gilla - Svara - den 22 februari kl. 13:13

Mal ™ Rima & jag tyckie debatten var mycket
intressant igar men tror ocksa att vi har en bit kvar att géira med
aldreomsorgen. Mycket ar gamla kulturer som lever kvar. Det skulle
vara spannande att vaga se utanfér boxen och barja om. Hur far vi
ungdomar att vilja arbeta med aldreomsorg? For det tror jag ar en av
aspekterna att de som arbetar pa vara aldreboende, arbetar dar for att
de vill.

Gilla - Svara - @ 1 - den 22 februar kl. 13:17

Rima s Mal & Jo jag r medveten om det
problematiska nar andra ska svara. Det &r en skér malgrupp som
manga ganger har svart att uttrycka sig, sa nagon objektiv bedémning
kommer vi aldrig att fa. Det &r alltid nagons personliga asikt som véger i
svaret.

Gilla - Svara - @ 1- den 22 februari kl. 13:18

Mal % Jag brinner verkligen for mitt yrke som sjukskéterska inom
ildreomsorgen men har ocksa en kritisk adra och den har jag for att jag
vill att det ska bli battre. Mycket ar valdigt bra men vi kan merl Vara
aldre fartjanar det.

Gilla - Svara - den 22 februar kl. 13:20

Rima S Jag missade din tidigare kommentar om att
gira yrket attraktivt och tanka pa nya arbetssatt. Jag haller med dig helt
om att vi behéver tanka nytt och férandra gamla strukturer. Alla goda
idéer ar valkomnal Du far géra skriva till mig om du vill dela med dig.
rima. sssssssi@helsingborg.se Jag ar forste vice ordf i namnden.

Gilla - Svara - ) 2 - den 22 februari kl. 13:26

Mal = Aterkommer med mina tankar!
PR Deorariy i Y Y Fnbarn i bl 24D



23 november 2016

Den 23 november 2016 meddelar Helsingborgs stad 1 ett inldgg pa Facebook att de s6ker invanare
som vill vara med och tycka till om hurvida stadens texter &r litta att forsta. Den tredje december
svarar en invanare och sédger att hon tycker texterna dr bra, men undrar varfor biljettpriserna pd
bussarna inte sdnks d& “det vore en stor och god gérning for allas var miljo”.

En annan invénare héller med och skriver den fjdrde december: ”Bussarna ér pé tok for dyra. Vill ni
att folk ska stélla bilen sink priset” och han tilligger att da bussarna kor pa gas borde det inte vara
sa dyrt 1 jimforelse med bensin. Kommunen svarar pa bada inldggen samtidigt, och tackar for deras
synpunkter. Kommunen meddelar att det inte &r Helsingborgs stad utan Skénetrafiken som ansvarar
for biljettpriserna och lankar till deras Facebooksida samt hemsida, for att invanarna ska kunna

komma 1 kontakt med dem.

Helsingborgs stad
den 23 november 2016 - €

K

HiLE

Ar vara texter latta att férsta? Kom och fika med oss och tyck till om nagra
av vara texter. Tack for ditt engagemang!

HELSINGBORG

Marie "= Texterna &r bra men varfor sanker ni inte biljettpriset pa bussama
det vore en stor och god garming fir allas var miljé.

Gilla - Svara - @ 4 - den 3 december 2016 kl. 14:51

. Bengt B Bussarmna ar alldeles pa tok for dyra. Vill ni folk ska
stalla bilen sénk priset. Ni kir ju pa gas, det kan vél inte vara sa dyrt |
jamfirelse med innan da ni kiérde pa bensin
Gilla - Svara - den 4 december 2016 kl. 23:41

Helsingborgs stad Hejl Tack far era synpunkter. Det ar Skanetrafiken
som beslutar om kollektivtrafiken, ni ndr dem via deras Facebooksida,
https://www facebook.com/skanetrafiken, eller

https:/fwww. skanetrafiken.se/. Hélsar Tora, Kommunvagledare
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8.2 Intervjuguide

Nedan presenterar jag den intervjuguide som jag utgatt fran i intervjun med Erik Larsson,
demokratisamordnare och Martina R6hmer, kommunikationsansvarig for sociala medier i
Helsingborgs stad.

Skulle ni vilja bérja med att berditta lite om vad ni jobbar med och vad era arbetsuppgifter dr?

Om ni skulle forklara syftet med invanardialog generellt i Helsingborgs kommun, vad dr mdlet som

ni strdvar efter att uppna?

Hur satsar Helsingborgs kommun pa invdanardialog via sociala medier idag, vad vill ni uppna med

detta?

Vad skulle ni sdga dr den storsta skillnaden mellan dialog pd sociala medier och dialog via till

exempel telefon, eller 6ga mot 6ga?

Vad skulle ni sdiga det finns for for- och nackdelar med att invanardialogen ofta sker pd sociala

medier idag? Finns det ndgra risker med detta, eller dr det endast positivt?

Tror ni att det kan pdverka demokratin i samhdllet nér allt mer av invanardialogen gar over till

sociala medier? Isafall, hur?

Om vi utgar fran Facebook, dr det nagon speciell typ av kommunikation eller dialog som sker just

hdr? Alltsd att medborgare ofta stiller kanske en viss typ av fragor, jamfort med pa telefon?

Hur anvinder ni sociala medier, som Facebook till exempel, for att komma med information till

medborgarna? Ar det en viktig kanal for detta?
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Ar sociala medier ndgot som ni anvinder er av vid en krissituation? Isdfall, hur?

Hur dir era policies eller riktlinjer for dialog via sociala medier, skiljer de sig fran andra typer av

kommunikation?

Vad tycker ni kdnnetecknar en god kommunikation med medborgarna? Ndr det gdller sociala

medier, dr det nagot man speciellt maste tinka pd ddr for att skapa en god dialog?

Vad gor ni for att fa invanarna att vilja vara involverade, komma med dsikter och engagera sig i

olika fragor pd sociala medier?

Hur hanterar ni kritik som ni fdr via sociala medier? Ar det ndgon skillnad pd att hantera kritik

o6ga mot oga jamfort med pd ndtet?

Vad har kommunen for mal i framtiden kring invanardialog via sociala medier? Hur tror ni att

invanardialogen kommer att fordndras i framtiden?
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