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1. Ausgangslage

Fur Regierungen und Verwaltungen schaffen Social Media die Moéglichkeit, mit der Bevdlkerung
und Interessierten direkt und zeitnah in Kontakt zu treten. Dies bedeutet einen grossen Mehr-
wert fur die Behérdenkommunikation und entspricht dem Wandel vom Modell der einseitigen
Informationstatigkeit hin zu einer immer starker dialogorientierten, symmetrischeren Kommuni-
kation mit der Bevdlkerung. Dariiber hinaus befindet sich die Lokalpresse in der ganzen
Schweiz in einer schwierigen Situation. Man muss sich als Verwaltung mit der Frage auseinan-
dersetzen, wie man die breite Bevdlkerung angemessen informieren kann, sollte die lokale Be-
richterstattung im schlimmsten Fall génzlich wegfallen.

Die Stadt Winterthur méchte sich als zukunftsoffene und moderne Stadt an die veranderten Ge-
wohnheiten im Medienkonsum anpassen. Der Dialog mit der Bevolkerung hat fiir die Stadt hohe
Prioritat. Mittels Social Media soll dieser aktiv geférdert werden, um Vertrauen, Verstandnis und
Akzeptanz fiir das Handeln von Regierung und Verwaltung in der Offentlichkeit zu starken.
Auch kann der Einsatz von Social Media dazu beitragen, vermehrt Interesse an Tatigkeiten von
Regierung und Verwaltung sowie an demokratischen Prozessen zu wecken. Zudem ist der Aus-
bau der Social-Media-Aktivitaten der Stadt Winterthur im Legislaturprogramm 2018-2022 fest-
gehalten (vgl. SZ16.45 «Starkung der stadtischen Kommunikation im Bereich Social Media»).

Social Media soll als ein zusatzliches Instrument der Offentlichkeitsarbeit (als Erganzung und
Multiplikator der konventionellen Offentlichkeitsarbeit) entsprechend den Grundsatzen der Leitli-
nien zur Regierungs- und Verwaltungskommunikation der Stadt Winterthur dienen. Um die he-
terogenen Zielgruppen und vielseitigen Zielsetzungen bestmdglich zu erreichen, ist ein Mix an
verschiedenen Social-Media-Prasenzen unabdingbar. Je nach Plattform unterscheiden sich
zum Beispiel das Durchschnittsalter der User und deren Interessen deutlich.

Das Umsetzungskonzept Social Media regelt die Grundlagen und Zustandigkeiten des zentra-
len Social-Media-Auftritts der Stadt Winterthur. Es kann den Verantwortlichen der dezentralen
Social-Media-Kanale als Orientierung dienen, ist fir diese aber nicht verbindlich. Weitere De-

tails werden in der stadtischen Content-Strategie und den jeweiligen Detailkonzepten der ein-

zelnen Social-Media-Kanale geregelt.

2. Social Media Plattformen der Stadt Winterthur

2.1 Bestehende Plattformen

Als populare Plattformen mit einer hohen Anzahl an aktiven Nutzerinnen und Nutzern und damit
auch mit einer grossen Reichweite werden die beiden Social Media-Plattformen Facebook und
X seit Juni 2018 bewirtschaftet. In letztere Plattform werden nur noch minimalste Ressourcen
investiert. Im Juni 2021 wurde zudem der offizielle Instagram-Account der Stadt Winterthur lan-
ciert, seit Februar 2023 bewirtschaftet die Stadt Winterthur einen Linked-Account. Darlber hin-
aus existieren zum Teil schon seit Jahren diverse Social-Media-Auftritte dezentraler Verwal-
tungseinheiten. Diese sind Teil der Social-Media-Prasenz der Stadt, werden allerdings nicht
durch die Fachstelle Social Media bewirtschaftet. Facebook, Instagram, LinkedIn und X erfor-
dern unterschiedliche Ansatze, da sich auf ihnen jeweils andere Nutzer:innen mit Interessen fir
spezifische Inhalte bewegen. Diese werden in den entsprechenden Detailkonzepten weiter aus-
geflhrt.

2.2. Weiterentwicklung, neue Kanale

Mit den bestehenden Kanalen kann nur ein Teil der Zielgruppen abgedeckt werden. Hinzu
kommt, dass die Social-Media-Welt schnelllebig und divers ist, auf neue Trends und Entwick-
lungen gilt es schnell zu reagieren. Daher muss die Stadt Winterthur auch neue Kanale er-
schliessen. KSW bzw. die Fachstelle Social Media verfolgt entsprechende Entwicklungen, beo-
bachtet, wie sich neue Plattformen etablieren, und evaluiert deren Potenzial fiir die Stadt Win-
terthur.



Neue Social-Media-Kanale sollen die folgenden Kriterien erfillen:

Neue Zielgruppen kdnnen erreicht werden.

Der neue Kanal eignet sich besser als die bestehenden Kanale fir die geplanten Inhalte.
Der neue Kanal bietet neue bzw. zusatzliche Interaktionsmoglichkeiten.

Die Ressourcen zur Pflege des neuen Kanals sind vorhanden.

Das Know-how zur Pflege des neuen Kanals ist vorhanden oder kann innert nitzlicher
Frist innerhalb der bestehenden verfligbaren Stellenprozente aufgebaut werden.

Die Fachstelle Social Media erstellt zuhanden der Kerngruppe Social Media fir jeden neuen
Kanal ein Konzept, das auf die genannten Kriterien eingeht. Der Entscheid Uber die Erweiterung
des Angebots liegt bei der Fachstelle Social Media bzw. KSW, dieser wird aber innerhalb der
Kerngruppe Social Media vorbesprechen. Fur die Mitglieder der Kerngruppe Social Media wer-
den bei der EinfUhrung von neuen Plattformen und zur Wissensvertiefung durch die Fachstelle
Social Media Weiterbildungen organisiert (vgl. 3.1 «Fachstelle Social Media: Weiterbildung/Be-
fahigung»). Neue Mitglieder der Kerngruppe werden mit den wichtigsten Techniken und Vorga-
ben vertraut gemacht. Eine Ubersicht Giber mégliche neue Kanale ist im Dokument «Weiterent-
wicklung Social Media/Digitale Kommunikation» zu finden.

3. Rollen und Zustandigkeiten

3.1 Fachstelle Social Media

Die Gesamtverantwortung fir den Uberdepartementalen Social-Media-Auftritt sowie fir die stra-
tegische Weiterentwicklung des Social-Media-Einsatzes fir die Stadt Winterthur liegt bei KSW
respektive der Fachstelle Social Media. Zu den weiteren Aufgaben der Fachstelle Social Media
gehoren:

o Die Leitung der Kerngruppe Social Media: Koordination der Beitrage, Leitung der re-
gelmassigen Sitzungen, Ansprechperson flir stadtische Mitarbeitende im Bereich Social
Media, férdert den Austausch und die Vernetzung mit dezentralen Kanalen.

¢ Die Erschliessung weiterer Kanale/Zielgruppen: Die digitalen Kommunikationskanale
befinden sich in einem steten Wandel. Soziale Medien erfreuen sich einer immer grésse-
ren Verbreitung. Die Stadt Winterthur muss deshalb mit diesen Entwicklungen (neue
Plattformen, sich andernde Demografien, ...) Schritt halten.

e Social-Media-One-Stop-Shop: Mitglieder der Kerngruppe beraten, unterstiitzen und
entlasten. Social-Media-Beauftragte in den Departementen und KSW kénnen mit Ideen
fur Beitrage, Kampagnen oder Serien an die Fachstelle gelangen. Diese unterstutzt die
Social-Media-Beauftragten in der Planung und in der Ausarbeitung der Beitrage und
kann somit einen betrachtlichen Teil des Mehraufwands Ubernehmen. Die Fachstelle ist
in der Lage, komplexere Videos (mit Untertiteln), Grafiken und passendes Bildmaterial
zu erstellen.

¢ Issue Monitoring: Die Fachstelle prift, ob der Einsatz von Monitoring-Tools fir die
Stadt Winterthur sinnvoll ist. Sie erstellt interne Guidelines fir das Monitoring und das
Community-Management fur die Social-Media-Beauftragten (vgl. 3.3 «Issue Monitoring
und Tracking»).

o Weiterbildung/Befahigung: Die Fachstelle Social Media soll innerhalb der Verwaltung
als Kompetenzzentrum fur digitale Kommunikationsmdéglichkeiten dienen. Sie schult und
befahigt Mitarbeitende der Stadt Winterthur im Rahmen von internen Weiterbildungen im
Umgang mit den Sozialen Medien, damit nicht zuletzt auch der Ausbau der Social-Me-
dia-Aktivitaten der Stadt Winterthur méglichst breit innerhalb der Verwaltung mitgetragen
wird.



3.2 Social-Media-Verantwortliche der Departemente

Jedes Departement bestimmt eine/n oder mehrere Social-Media-Verantwortliche:n, die fir die
Betreuung und Aufbereitung von Inhalten aus ihrem Themenbereich verantwortlich sind. Sie
sind auch Teil der Kerngruppe Social Media. Die Social-Media-Verantwortlichen liefern aus ih-
ren Departementen Inhalte fur die stadtischen Social-Media-Kanale und agieren als Bindeglied
zu den dezentralen Social-Media-Kanalen (vgl. 5.1 «Redaktionsplany).

3.3 Kerngruppe Social Media

Die Kerngruppe Social Media besteht aus den Social-Media-Verantwortlichen aus den Departe-
menten sowie der Fachstelle Social Media, welche die Gruppe leitet. Die Kerngruppe Social
Media kommt in regelmassigen Sitzungen zusammen, in denen der aktuelle Stand des Social-
Media-Auftritts der Stadt Winterthur, aber auch mdgliche neue Plattformen und Formate disku-
tiert werden. Zudem kénnen themenbezogen externe Teilnehmende fur Input-Referate und Dis-
kussionen beigezogen werden. Die Kerngruppe Social Media fordert den Uberdepartementalen
Austausch und liefert Impulse fir die Weiterentwicklung des Social-Media-Auftritts der Stadt
Winterthur. Die Einladung fur Sitzungen der Kerngruppe Social Media wird zur Information auch
an die Social-Media-Verantwortlichen der dezentralen Kanale weitergeleitet, die freiwillig an den
Sitzungen teilnehmen kénnen.

Die Kerngruppe Social Media setzt sich (Stand 4. April 2024) wie folgt zusammen:

Tamara Pompeo (KSW, Leitung)
Peter Weber (KSW)

Kathrin Howald (DKD)

Debora Schelling (DFI)

Michi Graf (BAU)

Regina Speiser (DTB)

Christa Schudel (DSS)

Mirjam Menzi (DSO)

Annette Hirschberg (DSU)

4. Bewirtschaftung der Social-Media-Plattformen

4.1. Redaktionsplan
Fir die Bewirtschaftung der stadtischen Social-Media-Plattformen wird ein Redaktionsplan in
Intraplan gefuhrt. Dessen Handhabung wird in der Content-Strategie weiter ausgefihrt.

4.2 Bewirtschaftung und Inhalte

Die Bespielung der Kanale erfolgt sowohl zentral durch die KSW als auch dezentral durch die
Departemente. Die genauen Zustandigkeiten fir die Bewirtschaftung wie auch Details zu den
Inhalten der einzelnen Social-Media-Kanale der Stadt Winterthur sind in den Detailkonzepten
sowie in der Content-Strategie der Stadt Winterthur geregelt. Die Betreuung der Kanale erfolgt,
entsprechend wie beim «Stadtmelder», grundsatzlich zu Birozeiten. Eine 7x24 Stunden-Be-
treuung ist nicht vorgesehen, in Ausnahmefallen kdnnen die Kanale aber auch ausserhalb der
Blrozeiten betreut werden.

Auf den Uberdepartementalen stadtischen Social-Media-Kanalen posten die Social-Media-Ver-
antwortlichen unter einem gemeinsamen Pseudonym im Namen der Stadt Winterthur. Die Na-
men der Social-Media-Verantwortlichen werden unter «Impressum» aufgefihrt, eine Zuordnung
von Namen zu geposteten Beitragen erfolgt nicht.

Weitere Hinweise zur Bewirtschaftung von Social Media sind in der stadtischen Content-Strate-
gie, den Detailkonzepten sowie in den internen Leitlinien zu finden («Leitlinien flir Mitarbeitende
der Stadt Winterthur im Umgang mit Social Media»). Insbesondere sind die weiteren Richtlinien



der Stadt («Leitlinien zur Regierungs- und Verwaltungskommunikation» und «Richtlinien zum
Erscheinungsbild») zu bertcksichtigen.

4.2.1 Bezahlte Inhalte

Es wird immer schwieriger auf Sozialen Medien generisch eine hohe Reichweite zu erzielen
oder eine Community aufzubauen. Dennoch ist davon abzusehen, regelmassig Beitradge oder
Social-Media-Accounts der Stadt Winterthur zu bewerben. Ausnahmen sind méglich, diese sind
aber in jedem Fall mit der Fachstelle Social Media bzw. KSW abzusprechen. Bezahlte Beitrage
werden ausschliesslich durch dieselben Stellen erstellt (vgl. «Richtlinien bezahlte Beitrage
Social Media Stadt Winterthury).

4.3 Interaktion

Die Stadt Winterthur tritt mit inren Zielgruppen im Social Web aktiv in den Dialog. Fragen, die
via Social Media an die Stadt Winterthur gerichtet werden, werden baldmdglichst (vgl. 4.4 «Mo-
nitoring») beantwortet. Die Stadt Winterthur geht — wo sinnvoll — auch auf Kommentare ein, die
keine Frage enthalten (zum Beispiel Dank fir ein Kompliment aussprechen). Bei Negativ-Kom-
mentaren gilt es zusatzliche Hinweise zu beachten (vgl. 4.4 «Monitoring»).

Die Stadt Winterthur teilt auch Beitrage anderer Organisationen bzw. dezentraler Socia-Media-
Kanale und kann mit Likes auf Kommentare oder Posts reagieren, in denen die Stadt Winterthur
erwahnt («getaggt») wird. Likes sollten aber mit entsprechender Vorsicht verteilt werden: Die
Stadt Winterthur bewegt sich in einem politischen Umfeld, darf aber im Social Web zu politi-
schen Themen keine Position beziehen. Entsprechend sollten auch keine politischen Exponen-
ten oder Parteien abonniert werden, um den Vorwurf einer Parteilichkeit zu verhindern (ausge-
nommen aktive Mitglieder des Winterthurer Stadtrats). Weitere Details zum Interaktionsverhal-
ten der Stadt Winterthur sind in den entsprechenden Detailkonzepten geregelt.

4.4 Monitoring

Empoérungswellen im Social Web («Shitstorms») kdnnen schnell erhebliche Imageschaden an-
richten. Ein «Social-Media-Monitoring» ist daher zentral, um auf den Plattformen Geaussertes
zu beobachten sowie bei Bedarf einschreiten und Gerlichten gegensteuern zu kénnen. Da be-
reits einzelne Posts grosse Imageschaden fir die Verwaltung bewirken kénnen, ist der Erlass
von Social-Media-Guidelines (vgl. «Umgang mit Social Media. Leitlinien Stadt Winterthur»)
ebenso wichtig wie Schulungen fir den Umgang mit Social Media fir stadtische Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter.

Bei der Interaktion mit Negativ-Kommentaren ist besondere Vorsicht geboten. Die Stadt Win-
terthur darf sich als neutrale Instanz nicht auf politische Diskussionen einlassen bzw. keine poli-
tischen Aussagen tatigen. Sie kann aber proaktiv Falschaussagen mit den entsprechenden
Fakten sachlich und nichtern richtigstellen. Obschon der Dialog auch bei Negativ-Kommenta-
ren gesucht werden soll, ist davon abzusehen, mit Usern in Kontakt zu treten, die nicht an einer
sachlichen oder konstruktiven Diskussion interessiert sind. Solche «Trolls» winschen in der Re-
gel keinen Dialog auf Augenhéhe, sondern wollen Dampf ablassen und von Gleichdenkenden
bestatigt werden. Ubertreten solche Kommentare die rote Linie gemass Netiquette der Stadt
Winterthur (stadt.winterthur.ch/spielregeln), so sind sie entsprechend zu I6schen.

Die jeweiligen Departemente sind fir die Uberwachung ihrer Posts verantwortlich (also auch fiir
die Beantwortung von allfalligen Fragen und fur die Reaktion auf Kommentare zu den Beitra-
gen, Monitoring). Die KSW Uberwacht die allgemeinen Postfacher der Social-Media-Accounts
regelmassig und macht die Social-Media-Beauftragten auf Nachrichten aufmerksam, die in ih-
rem Aufgabenbereich angesiedelt sind und somit auch von den zustandigen Verantwortlichen
beatwortet werden. Das Ziel ist es, spatestens innert 24 Stunden auf einen Kommentar zu ant-
worten. Bedarf eine Antwort zusatzlichen Abklarungen, kann dies gegentiber dem Nutzer bzw.
der Nutzerin transparent gemacht werden (z.B. «Wir klaren dies mit der zustandigen Stelle ab
und melden uns baldmdglichst bei Ihnen»). Auch auf positive Ruckmeldungen darf und soll rea-
giert werden, um den Dialog mit der Online-Community zu starken.



Weitere Informationen rund um das Monitoring sind den internen Social-Media-Guidelines
(«Umgang mit Social Media. Leitlinien Stadt Winterthur»), der Shit-Storm-Guide («Verhalten bei
Shitstorms» und der stadtischen Netiquette (stadt.winterthur.ch/spielregeln) zu entnehmen.

4.5 Issue Monitoring und Tracking

4.5.1 Issue Monitoring

Im Rahmen eines Issue Monitorings beobachtet und analysiert die Stadt Winterthur auf den So-
zialen Medien fUr sie relevante Themenfelder. So kénnen potenzielle Risiken oder Konflikte
frihzeitig erkannt und entsprechende Reaktionen bzw. Abwehrstrategien entwickelt werden.

Das Issue Monitoring erfolgt derzeit mittels manueller Suchabfragen (Begriffe wie « Winterthur»
und «Winti») und dem Beobachten von 6ffentlichen Diskursen (auch z.B. in 6ffentlichen Face-
book-Gruppen). Wie das Issue Monitoring auf den einzelnen Social-Media-Plattformen erfolgt,
ist in den Detailkonzepten weiter geregelt. Mittelfristig soll dieses Monitoring mit Hilfe einer Soft-
ware automatisiert erfolgen. Solche Programme kénnen Stichworte (Keywords), aber auch
Hashtags und URLs beobachten, zum Teil ist es auch mdglich festzustellen, wie gewisse
Keywords derzeit in der Offentlichkeit wahrgenommen werden. Das Issue Monitoring wird durch
die Fachstelle Social Media betrieben und weiterentwickelt.

4.5.2 Tracking

Das Tracking auf Social Media ist zentral, um nachvollziehen zu kdnnen, wie Beitrage bei den
Zielgruppen ankommen oder wie die Zielgruppen mit der Stadt Winterthur interagieren. Daraus
kénnen Schliisse gezogen werden, inwiefern die Bewirtschaftung des Social-Media-Auftritts der
Stadt Winterthur anzupassen ist, um zum Beispiel hohere Reichweiten und Interaktionsraten zu
erzielen sowie die Community auszubauen. Fir jeden Monat werden die Analytics in einer kur-
zen Prasentation zusammengefasst, welche der Informationskonferenz zur Verfligung gestellt
wird. Zu Handen der Kerngruppe Social Media wird quartalweise Berichterstattet.

In der Regel bietet jede Social-Media-Plattform eigene Analyse-Tools an, welche solche Zahlen
liefern. Es ist allerdings empfehlenswert, mittelfristig eine Drittsoftware flr das Tracking beizu-
ziehen, die es auch zulasst, plattformibergreifend Auswertungen zu treffen und die Zahlen der
einzelnen Kanale einfach zu vergleichen. So kann das Tracking und die Analyse der Daten fur
den Social-Media-Auftritt der Stadt Winterthur gesamtheitlich angegangen werden. Dartber hin-
aus lassen solche Tools in der Regel auch den direkten Vergleich mit der Konkurrenz (im Fall
der Stadt Winterthur der Vergleich mit weiteren Grossstadten) zu. Das Tracking wird durch die
Fachstelle Social Media wahrgenommen und weiterentwickelt.



