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Bakgrund

Under de senaste aren har anvandandet av olika sociala medier 6kat starkt och blivit en
sjalvklar del av medieutbudet — dven fér kommuner. Sveriges kommuner och landsting, SKL,
har under ar 2010 undersokt konsekvenser och tagit fram rekommendationer for kommuner.
E-delegationen kom nyligen med riktlinjer fér myndigheters anvéndning av sociala medier.
De ligger till grund for detta dokument.

Vad ar sociala medier?

Sociala medier ar ett samlande begrepp pa webbplatser/tjanster dar individer (och numera
aven manga foretag/organisationer) samspelar och dar innehallet skapas av anvandarna.

Exempel pa sociala medier:

e Webbplatser som till exempel Facebook, Twitter, YouTube, MySpace och
LinkedIn.

e Bloggar — antingen pa den egna webbplatsen eller pa en extern webbplats.

o Bildsajter dar man slapper rattigheterna till bilden, pa egen webbplats eller pa en
extern, till exempel Flickr.

e Wikier dar anvandarna hjalps at att skapa innehallet.

De konton som kommunen har idag (bl a YouTube) finns uppréaknade pa kommunens
webbplats under ”Om webbplatsen/Sociala medier”. Kommunikationsenheten uppratthaller
ocksa en forteckning dver anvanda sociala medier, vem som ansvarar for dem och historik.

Varfor sociala medier och vad vill vi astadkomma?

Osterakers kommun vill aktivt 6ka kommunikationen och dialogen med véra olika
malgrupper. Det stammer vél 6verens med var vision, kommunikationspolicy och riksdagens
forvaltningspolitiska mal som anger att myndigheter i storre utstrackning ska lata
privatpersoner bli delaktiga och fa tillgang till mer information.

Sociala medier ska ses som en av flera kanaler for kommunikation. Det &r ytterligare ett sétt
att na, engagera och kommunicera med befintliga och nya malgrupper som ocksa ger fler
besokare pa var webbplats.

Osterakers kommun vill anvanda sociala medier pa ett positivt och effektivt satt for att nd
fram, skapa dialog, ta del av och besvara fragor och kritik.

I likhet med all annan kommunikation ar viktigt att tanka igenom syfte och tankta mal innan
vi deltar i ett socialt medium. Vad vill vi uppna? Viken ar var malgrupp och hur nar vi den?
Har vi valt rétt kanal - eller kanaler — for sammanhanget eller finns det andra och battre sétt
att na ut? Har vi resurserna for att satsa? Hur utvarderar vi effekterna?

Sociala medier kan anvandas for t ex:

e Dialog i olika fragor eller projekt, t ex som komplement till samradsmoten.
e Omvirldsbevakning; vad sags om Osteréker?



e Marknadsfdring av kommunen och evenemang.
e Rekrytering av ny personal.
e Kommunikation i en Krissituation.

Ansvaret for sociala medier

Kommunikationsenheten har ett samordnande ansvar fér kommunens nérvaro i sociala
medier och uppdaterar riktlinjer vid behov. Nér en verksamhet véljer att finnas pa sociala
medier ska det meddelas till kommunikationsenheten via anméalningsformular pa
webbplatsen. Uppgifter som ska lamnas &r bl a webbadress till kontot och ansvarig person.

Verksamhetsansvarig chef beslutar om — och nér — det finns behov av att anvanda sociala
medier och utser vilka personer som i tjansten ska ansvara for kontot. Ersattare ska finnas
utsedda vid franvaro. Respektive enhet ska i sin dokumenthanteringsplan ha uppgift om sina
sociala medier, hur de hanteras och vem/vilka som ansvarar for kontot.

De som utsetts som ansvariga for kontot ska ha administratérsbehdrighet for mediet ifraga.
Aven andra, t ex registrator och arkivhandlaggare, ska ha behérighet for att vid behov komma
at handlingar. Vilka som har tillgang till kontot ska framga av dokumenthanteringsplanen.
Tjanstemannen ansvarar for sitt inldgg, medan dennes chef har det yttersta ansvaret. Det ar
viktigt att den som anvénder sociala medier som tjansteman inte blandar ihop detta med sitt
eventuella privata anvédndande. Den som har fortroendet att ansvara for ett socialt medium i
kommunens namn maste dels vara insatt i de lagar och riktlinjer som styr agerandet online
och dels kunna forhalla sig objektiv i sin yrkesroll.

Osterakers kommun ansvarar for de personuppgifter som publiceras pa vara sociala medier.
Datainspektionen har faststallt vagledning for bland annat kommuner som anger att vart
ansvar omfattar bade de personuppgifter som vi publicerar sjalva och de som andra personer
publicerar pa vara officiella konton.

Hantering av sociala medier

De snabba mojligheterna att na ut via sociala medier staller ocksa krav pa standig — och
langsiktig — narvaro, dels for att halla forumet levande genom att lagga ut nytt material samt
radera inlagg av sadan karaktar att de ska tas bort, dels for en snabb aterkoppling/svar till
malgruppen. Kommunen ar skyldig att besvara fragor som inkommer via sociala medier.

For att sékra trovérdigheten for kommunens egna sidor/platser ar det darfor viktigt att dessa
registreras officiellt pa ett korrekt sétt och anvander sig av officiella kommunala e-
postadresser och telefonnummer.

Varije socialt medium dar kommunen medverkar aterspeglar kommunen som avséandare och
bor darfor halla en hog kvalitet pa innehallet. Det kan handla om;

e Korrekt bemotande och objektivitet (en personlig ton ar dock viktig pa ett socialt
medium).

e Enkel, modern och lattfattlig svenska — &ven for personer med funktionshinder.



e Inga lankar/ hanvisningar till privata bloggar, kommersiella webbplatser och liknande
e Snabb respons pa inlagg, fragor etc
e Regelbunden uppdatering

Det som skrivs och tycks av andra i det sociala mediet kan ockséa skada kommunens
trovardighet om det bemats pa ett oGvertankt satt. Att radera krankande eller hotfullt
textinnehall &r i sin ordning, men att radera eller censurera kritiska inlagg utan laglig grund
skulle med all sannolikhet generera mycket negativa reaktioner.

Hantering av material

Inlagg och kommentarer &r det vanligaste séttet att kommunicera pa sociala medier. De
inldagg/kommentarer som gors &r att betrakta som allmanna handlingar om det sker inom
ramen for kommunens verksamhet. Detsamma géller facebook-meddelanden, bilder och filer.

Huvudregeln ar att allméanna handlingar ska registreras i diariet, men om inlaggen pa ett
socialt medium ar strukturerade pa ett sadant satt att de &r latt sokbara behéver de inte
registreras.

Sekretessbelagda handlingar far inte forekomma pa sociala medier. Inlagg som kan omfattas
av sekretess ska skrivas ut och plockas bort, dar det & mojligt, och registreras i kommunens
diarium.

Allméanna handlingar, som inte ar sekretessbelagda, ska synas oppet for alla besokare pa
kommunens konton. De meddelanden som skickas direkt till tjansteman - och darmed inte &r
synliga for alla - & inkomna allménna handlingar.

Sjalvklart far inte heller brottsligt material forekomma som innebér a) uppvigling b) hets mot
folkgrupp c) barnpornografibrott d) olaga valdsskildring €) upphovsrattsintrang. Sadant ska
omgaende tas bort av den eller de ansvariga tjanstemannen.

Kommentarer, synpunkter eller svar som kan antas strida mot gallande lagstiftning ska
skyndsamt raderas. Innan radering maste innehallet av meddelandet sparas, till exempel med
hjalp av en skarmdump. Den ansvariga ska ange i dokumenthanteringsplanen var
skarmdumpen sparas och hur lange.

| enskilda arenden, sérskilt om de innehaller uppgifter om personliga eller ekonomiska
forhallanden, bor inte sociala medier anvandas. Om ett sadant arende initieras av en
privatperson i ett socialt medium ska det styras till andra kanaler, vilket vi da ocksa ska
upplysa om.

Tjanstemannen har uppsynsplikt och maste direkt ta bort inlagg som pa nagot satt kranker
enskildas personliga integritet. Ansvarig tjansteman eller dennes erséttare ska kontrollera
inldggen varje vardag.

Den som fatt en fraga maste sa snart som majligt lamna ett svar, helst samma dag.
Kommunens e-postpolicy anger tva dagar, men det ar i allménhet for langsamt for ett socialt
medium.



Gallring och arkivering

Gallring, dvs forstorande, av allmanna handlingar far ske under forutséttning att allmanhetens
ratt till insyn inte forsvaras och att handlingarna inte har nagot varde for rattskipning,
forvaltning och forskning. Handlingar pa sociala medier ar som regel av tillfallig och ringa
betydelse och kan gallras da uppgifterna inte langre ar aktuella. Detta ska anges i
myndighetens dokumenthanteringsplan . Det & den som ansvarar for kontot som ansvarar for
gallringen.

For att dokumentera sjalva mediet bér man bevara en égonblicksbild, exempelvis genom att
spara en skarmdump en gang i halvaret eller vid storre forandringar. Skarmdumpen ska sparas
I ett standardiserat format. Rutiner kring arkivering och gallring ska anges i
dokumenthanteringsplanen.

Privat anvindande

Anstélldas privata anvandande av sociala medier far ske pa samma sétt som for andra privata
kontakter under arbetstid - i begransad omfattning och i den man det inte paverkar arbetet
eller it-miljon pa ett negativt sétt.

Det &r viktigt att skilja sina arbetsrelaterade konton pa sociala medier fran de man har privat.
Det far aldrig rada osdkerhet om det & kommunen som gor ett inlagg/kommentar eller om det
ar ett privat inlagg. Anstéllda ska inte uttala sig for myndighetens rakning via sina privata
konton. Privat kommunikation blir inte allmén handling hos den egna myndigheten.

For anstéllda som privat kommenterar kommunens verksamhet galler sjalvklart

grundlaggande fri- och rattigheter (yttrandefrihet, meddelarfrihet t ex) aven har, men ocksa
ovrig lagstiftning (t ex tystnadsplikt och lagstiftning kring fortal).

Politiska partier

De partier som &r representerade i kommunfullmaktige har ratt att ha en lank pa kommunens
webbplats till sin sida/blogg. Det ska tydligt framga att det ar partiet/den enskilde politikern
och inte kommunen som &r avsandare och att Osterakers kommun inte ager eller ansvarar for
den lankade sidan/bloggen.

Referenser och relaterad information
e Personuppgifter i sociala medier, informationsblad, Datainspektionen
e Sociala medier och handlingsoffentligheten, skrift, Sveriges Kommuner och Landsting
e SKLs checklista for sociala medier

e Myndigheters anvandning av sociala medier. Riktlinjer fran E-delegationen, version
1.0, 2010-12-30.



e Yttrandefrihet och lojalitet. Skrift fran SKL Kommentus 2010.

Som underlag har &ven anvénts Arvika kommuns och Liding6 stads riktlinjer for sociala
medier.



Bilaga 1

Checklista: Gor sa har

Innan du startar

Du behdver satsa engagemang, kunskap, jobb och tid for att komma igang med sociala
medier. Den stora investeringen ar tid, din egen och andras, och ddrmed personalkostnader.
Sociala medier kréaver ett uthalligt och engagerat arbete med uppdateringar.

e Malen for insatsen ska vara relevanta och mojliga att mata (till exempel béttre
rekryteringar, néjdare kunder, minskad telefontid for support).

e Tareda pa sa mycket som mojligt om malgrupper och tankta lasare och anvandare.
Anpassa sedan innehallet till dem. Vad ar till nytta for dem? Vad &r de intresserade
av? Hur kan de fa fortroende for Osterdker? Vad kan vi gora for att sprida positiva
omdodmen om 0ss?

e Vilka sociala medier och tjanster anvander malgrupperna? Vilka av dessa passar
Osterakers satt att kommunicera? Vilka aktiviteter passar mélen, anvandarna och
innehallet? Kan var webbplats integreras?

e Folj upp insatserna. Mat effekten och stam av mot malen. Vad har fungerat?
Varfor? Vad kan forbattras? Hur?

S& kommer du igang

Nar du fatt uppdraget av din chef och detta ar anmalt till kommunikationsenheten gor du sa
har:

e Lagg upp ett anvandarkonto pa exempelvis Facebook for dig som du anvéander i
arbetet. Anvand din e-postadress till jobbet.

e Skapa en offentlig sida for ditt uppdrag.

e Det ska framga att kontot tillhor Osterdkers kommun. | de fall mediet tillater ska
kommunens logotyp anvandas och grafiska profil foljas sa att det blir tydligt vem som
ar avsandare.

e Du som skapat sidan gor dvriga som ska ha behdrighet till administratorer.
Alternativt ger dem inloggningsuppgifterna.

e Duar nuigang!

S& upptrader du pa sociala medier

e Var tydlig och ta ansvar for det du skriver. Tank pa att du alltid representerar
Osterakers kommun.

Anvant gott omdome.

Lar dig hur det sociala mediet fungerar.

Hitta en bra rutin for hur du ar aktiv och effektiv pa sociala medier.
Respektera réattigheter, till exempel copyrights.

Anvand ett stadat sprak som ar personligt, men inte privat.



Svara pa ratt satt

e Transparens. Tala om vem du &r och att du representerar Osterakers kommun.

e Ange kallor. Var generés med kallhénvisningar, till exempel lankar.

e Tank fardigt. Ta den tid du behdver for att skriva bra.

e Var personlig. Var alltid trevlig. Undvik interna begrepp.

e Glom inte att dina kommentarer kan ge upphov till fler. GI6m inte att aterbesdka och
folja upp.

Sa hanterar du inlagg/meddelanden

e Besvara om du kan. Annars ta fragan till den som kan svara och skriv sedan in svaret.

e Kommer det in ett &rende? Vidarebefordra till ratt person/forvaltning for vidare
hantering. Tala om pa Facebook/Twitter att du fort arendet vidare och hur personen
kan folja sitt arende.

Satar du bort krankande inlagg

Kommentarer, synpunkter eller svar som kan antas strida mot gallande lagstiftning ska
skyndsamt raderas. Innan radering maste innehallet av meddelandet sparas, till exempel med
hjélp av en skarmdump. Den sparas enligt dokumenthanteringsplanen.

Kommentarer far bland annat inte innehalla:

fortal, personliga angrepp eller forolampningar

hets mot folkgrupp, sexistiska yttranden eller andra trakasserier
olovliga valdsskildringar eller pornografi

uppmaningar till brott eller utgéra annan brottslig verksamhet
olovligt bruk av upphovsrattsligt skyddat material

svordomar eller obscena ord

kommersiella budskap eller reklam.

Facebook: Ta bort inlagg genom att klicka pa krysset till htger om inlagget.

Twitter: Har ar du inte skyldig att ta bort inldgg, eftersom det for narvarande inte ar tekniskt
mojligt. Istéllet bor du bemata ett krankande inldgg genom att tydliggora att kommunen inte
stodjer denna uppfattning och upplysa om att sddana inlagg inte far géras. Andras det sa att
det gar att ta bort inlagg, ska dessa tas bort dven har.

Sa hanterar du sekretessbelagda inlagg/handlingar

Sekretessbelagda handlingar far inte forekomma pa sociala medier. Inlagg som kan omfattas
av sekretess ska plockas bort, dar det &r maojligt, och registreras i kommunens diarium.

Foljande saker indikerar att det kan vara en sekretessbelagd handling:

e Personuppgifter forekommer.



e Kansliga uppgifter som ror privatpersoners liv.

Sa avslutar du ditt konto
e Innan kontot avslutas ska du kontakta din chef och kommunikationsenheten.
e Beratta pa kontot att det kommer att avslutas och tacka for alla inlagg.
e Kommunikationsenheten tar en sk&rmdump av kontot innan det avslutas.

Rad och stod

Kontakta kommunikationsenheten om du har fragor, synpunkter eller idéer angaende sociala
medier.



Bilaga 2

Definitioner

Sociala medier ar anvandargenererat innehall som skapas med hjalp av tillgangliga och skalbara
teknologier pa internet. Exempel pa sociala medier ar Facebook, bloggar, MySpace, YouTube,
Second Life, Twitter, LinkedIn, Delicious, FlickR, Bilddagboken etc.

Bilddagboken (ofta forkortat BDB) ar en svensk kommersiell ndtgemenskap dar personer kan
ladda upp foton och presentera dessa for andra medlemmar.

Blogg (férkortning av webblogg; av engelskans blog, kortform av weblog fran de engelska orden
‘web” och ’log’), webbjournal eller webbdagbok ar en webbplats som innehaller periodiskt
publicerade inlagg och/eller dagboksanteckningar pa en webbsida dar inldggen ar ordnade sa att
de senaste inlaggen oftast ar hogst upp. Till skillnad mot traditionella webbplatser ar bloggar i
regel mer personligt hallna.

Delicious och Digg ar webbplatser dar anvéndare sparar, sorterar och delar med sig av sina webb-
bokmarken. | Sverige anvands ofta motsvarigheterna digga.se, hypa.se och liknande.

Facebook dar det sociala natverket/natgemenskapen som i dagsléage anvands mest i Sverige.

Facebook-applikation &r ett tillaggsprogram som integrerar med facebook-plattformen och vars
innehall till skillnad mot externa webbplatser visas direkt pa facebook.

FlickR &r en webbtjanst for uppladdning av digitala bilder och korta videofilmer i privata eller
publika fotoalbum. Flickr &r dven en ndtgemenskap som gor det mojligt for anvandare att skapa
och anvanda sig av diskussionsgrupper samt kommentera bilder och videoklipp.

JSON (JavaScript Object Notation), ar ett kompakt, textbaserat format som anvands for att utbyta
data mellan olika datorer.

LinkedIn &r en webbtjanst dar man kan skoéta sitt framst professionella natverk. Tjansten ar
huvudsakligen inriktad pa att man ska kunna aterknyta kontakten med gamla vanner och kollegor.
Med hjalp av sitt kontaktnt kan man sedan hitta nytt arbete eller nya affarsmojligheter.

MySpace &r en engelsksprakig natgemenskap. Webbplatsen ar sarskilt popular bland musiker och
musikintresserade och manga artister ar medlemmar dar. MySpaces funktioner inkluderar
mojligheten att lagga ut sina egna latar, blogga, ha en presentation och lagga in bilder.

RSS (beroende pa sammanhang och version: Rich Site Summary, RDF Site Summary och/eller
Really Simple Syndication) ar en samling datal&sbara filformat som anvands for att informera om
nytt eller forandrat webbinnehall pa bland annat nyhetssidor och bloggar. RSS anvénds for att visa
sammanfattningar eller fullstandigt innehall av text fran exempelvis webben, tillsammans med en
(permanent) lank till ursprungsplatsen.

Second Life &r en virtuell varld som skapades 2003. Varje anvéndare representeras av en avatar.
Alla spelare kan bygga nya virtuella objekt och ge dessa objekt speciella egenskaper. Efter att fatt
mycket uppmarksambhet till en borjan (bl.a. en officiell svensk ambassad) ar anvandandet av
Second Life i dagslage pa nedatgaende.
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Twitter (av engelskan — kvitter, kvittra) ar en social natverkssida och mikroblogg som mojliggér
for anvandare att uppdatera sin webbdagbok och ldsa andras uppdateringar (betecknas tweets),
vilka bestar av textinlagg om hogst 140 tecken.

YouTube ar en webbplats dér registrerade anvandare kan ladda upp, visa och kommentera
videoklipp. Youtube rankades december 2009 som internets 3:e mest populdra webbplats.
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Bilaga 3

Miniguide: Besvara inldgg och kommentarer om din verksamhet pa internet

(version 0.9 uppdaterad 2008-01-07).

Positiv kommentar?
Har nagon upptackt ett inldgg pa en blogg eller
annat socialt narvek pa intemet om din
organisation? Ar det i positiva ordalag?

" Troll / Hatsaijt
Ar syftet uppenbart att miss-
kreditera och doma ut?

Maéjlighet att forstarka
En fakta-baserad och val
underbyggd kommentar som kan in-
stamma eller inte, men som framfér
allt inte ar negativ.
Du kan halla med inlagget, lata det
sta, eller besvara positivt.

Vill du besvara? Viktigpetter?

Ar syftet att raljera, skamta eller
gora tll atisje?

Lat sta
Lat kommentaren sta kvar men
dokumentera och bevaka traden/
sidan en tid framéver for eventuella
ytterligare intressanta kommentarer.
N Missnéjd kund?
Ar kommentaren resultatet av en

Dela med dig negativ upplevelse?

Var 6ppen och dela garna med
dig av kompletterande information. e
Sprid gama vidare historien i andra

relevanta forum.
Svara anda?

Har sajten, amnet eller den som kommenterar

sapass hog status att du bér besvara?

Svara pa ratt satt

Ange kallor Tank fardigt

Detta ar en oversattning och vidare-
utveckling av ett diagram fran ameri-
kanska flygvanet via: web-strategist.
com/blog/2008/12/31/diagram-how-
the-air-force-response-to-blogs/
Den senaste versionen av mini-
guiden i pdf-format hittar du pa
axbom.se/blogg/miniguide-besvara
Se: axbom.se/kontakt

Bevaka bara
Bevaka sidan/kommentatorn
for relevanta kommentarer men
besvara inte.

Bidra med ratt fakta
Besvara med korrekt information
direkt i anslutning till kommentaren
eller inlagget.

Vidta atgarder
Fixa problemet, besvara och
agera pa en lamplig 16sning eller
kompensation.

Glom inte...

Transparens
Tala om vem du ar och
att du representerar verk-
samheten som omtalas.

Var generés med kallangi-
velser, lankar, video, bilder
och andra referenser.

Var personlig
Bli aldrig otrevlig. Undvik
interna begrepp och
fikonsprak. Var personlig!

Ta den tid som behovs for
att skriva bra, fran nagra
timmar till en dag.

Din kommentar kan ge
upphov till fler. Glém inte att
aterbesdka och félja upp.

IMlustration: Besvara kommentarer pd internet, Axbom
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