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Strateqi

1.1 Nya kommunikationsmoénster

Idag lever, umgads och kommunicerar vi med hjalp av den nya tekniken, det galler
framst unga men ocksa manga andra aldersgrupper. Internet och mobiltelefonen
ar viktiga kanaler. Internet har gatt fran att vara en elektronisk anslagstavla dar
besdkaren kan ldsa information till att bli en plats dar en stor del av innehallet ar
anvandargenererat, dar besdkarna:

e Medverkar, kommenterar och bidrar sjalva.

e Interagerar, kommunicerar, bygger relationer, utbyter kunskap

e Traffar vanner, hittar affarsmojligheter

e Samarbetar globalt tvars 6ver sprakgranser och tidszoner.

Chat, sms och sociala umgdnges-sajter ar numer naturliga satt att kommunicera.

Samtidigt anvander vara malgrupper de “gamla” traditionella medierna i mindre
utstrackning. Tidningsldsandet minskar och tv-tittandet har splittrats upp pa fler
olika nischkanaler. Ur kommunikationshanseende ar det alltsa betydligt svarare
att nd manga med ett budskap — eftersom informationsutbudet ar sa omfattande
och uppsplittrat pa sa manga olika och nya kanaler.

1.2 Vad ar sociala medier?

Sociala medier ar ett samlingsbegrepp for en rad Internetbaserade sajter dar
besdkarna umgas, traffar nya vanner, delar kunskap, information och liknande.

Wikisar - Wiki — ar ett ord fran hawaiianskan och betyder snabb. Det ar en
webbplats dar sidorna kan redigeras av besdkarna sjalva. Den kanske mest kdnda
ar encyklopedin Wikipedia

Anvandningsomraden: faktadatabaser, projekt, bloggar, sociala natverk.

Bloggar — En blogg ar en webbplats som innehaller inldgg eller
dagboksanteckningar ordnade efter datum sa att de senaste inlaggen hamnar
hogst upp. En eller flera bloggare kan samarbeta med att skriva inldgg. Vissa
bloggar kan handla om flera olika amnen, medan andra ar fokuserade till ett visst
amne som bevakas ur olika aspekter. Kommentarfunktionen ar det sociala.

Microbloggar - En mikroblogg ar en blogg dar antalet tecken per inlagg ar
begransat till ett litet antal. Den mest kdnda ar Twitter, som gett upphov till
verbet twittra.
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Delningssajter — Webbplatser dar anvandarna delar med sig av material, till
exempel musik, videoklipp, foton eller powerpointpresentationer. Anvandarna
sjalva genererar materialet och det ar fritt att titta pa eller ladda ner av
besdkarna. Flickr, Slideshare och Youtube &dr nagra exempel.

Sociala natverk - Motesplatser pa natet dar likasinnade kan komma i kontakt
med varandra. Anvdandarna kan presentera sig med alder, intressen eller asikter.
P3a manga communityer far man en egen liten hemsida med gastbok och dagbok.
Ofta finns det ocksa diskussionsforum eller chatt och man kan se vilka andra
personer som ar inloggade och besdker sidan ex. Facebook, Linked in,
Lunarstorm, Allt for foraldrar, med flera.

Forum — Det finns en mangd olika forum dar amnen inom skilda omraden
diskuteras. Medlemmarna kan registrera sig och dela erfarenheter i olika
natverk.

1.3 Hofors kommuns strategi

For att fa bast effekt med var kommunikation maste vi anpassa oss efter nya
kommunikationsmonster och anvanda oss av fler kanaler, daribland sociala
medier. Att Hofors kommun anvander sig av sociala medier i sin kommunikation
har flera fordelar:

e Visyns for nya malgrupper

e Vifar storre spridning av vart budskap

e Vi kommunicerar i takt med tiden

e Vi far fler kanaler och kontaktytor med medborgarna

e Vikan minska trycket pa andra kanaler (telefon mm)

e Vi kan malgruppsanpassa kommunikationen ytterligare

Sociala medier ska anvandas som alla andra kommunikationskanaler, alltsa inte
slentrianmassigt utan forst efter att vi har analyserat syfte med
kommunikationen, malgrupp och budskap. De sociala medierna kan anvandas for
att nd ut med information eller skapa dialog men ocksa for omvarldsbevakning
och marknadsforing.

1.3.1 Medborgardialog

Vi kan anvanda sociala medier for att utveckla dialogen med medborgarna och
forbattra kvaliteten i var verksamhet. Genom bloggar och diskussionsforum kan
vi fa hjalp av medborgarna att hitta idéer som kan forbattra vara tjanster. Vi far
en ndrmare och mer direkt dialog med Hoforsborna.
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1.3.2 Omvarldsbevakning

Vi ska bevaka bloggar och sociala natverk for att fa veta vad medborgarna sager
om oss dar. Varje verksamhet bor kartlagga vilka forum, sajter eller bloggar som
ar av vikt for just deras verksamhet och svara pa inlagg om det behovs eller sjalv
gora inlagg for att marknadsfora var verksamhet. Pa sa satt kan vi ha en dialog
med vara medborgare, brukare och kunder dar de befinner sig.
Informationssamordnaren ansvarar for att vad som sdags om Hofors kommun i
stort bevakas. Speciella sékmotorer som soker pad innehall i bloggar finns, till
exempel knuff.se och bloggsok.se.

1.3.3 Kriskommunikation

Hofors kommuns primdara kommunikationskanal med medborgarna ar
webbplatsen www.hofors.se och det ska ocksa vara den framsta platsen for
krisinformation. Men for att snabbt nd manga manniskor med ett budskap kan vi
dven anvadnda oss av sociala medier, som l[ampar sig utmarkt vid olika
krissituationer. Speciellt nar det ar viktigt att snabbt na ut till malgrupper som
inte anvander de traditionella medierna. Sociala medier som till exempel
Facebook och Twitter kan fungera som kompletterande informationskanaler sa
att vi nar fler med budskapet snabbare. | krisldgen sa ar det aven viktigt att
omvarldsbevaka i de sociala medierna for att fa en klar bild av hur omvarlden
kommunicerar kring det intraffade, och planera sin kommunikation efter det.
Kommuninvanarna jamfér kommunens information med den de far genom radio,
TV och tidningar och det &r viktigt att vi klarar av att vara lika snabba och att vi
beharskar flera kanaler.

1.3.4 Kommunikation och marknadsféring

De sociala medierna ger oss ypperliga mojligheter att sprida vara budskap i fler
kanaler och nischa oss mot speciella malgrupper. Vi kan informera om var
verksamhet och vara tjanster och bidra till att starka vart varumarke. Vi kan
bygga relationer med olika malgrupper i de sociala ndtverken. Syftet &r att
marknadsféra Hofors som en attraktiv kommun och prdva nya satt att na och att
engagera medborgarna.

1.4 Var ska Hofors kommun finnas med?

Hofors kommun kan ha officiella platser pa sociala mediekanaler. (De som &r
vanligast i nuldget ar detta Facebook, Twitter, och Youtube).

Alla grupper som Hofors kommun startar pa Facebook ska kunna nds genom
kommunens hemsida, liksom de filmer som laggs ut pa Youtube. Detta eftersom
var forekomst i de sociala medierna genererar allmédnna och offentliga
handlingar. Vi maste ha en god 6verblick och bevakning sa att vi lever upp till de
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lagkrav som finns (Se punkt 3 Juridiken). Det ar i dvrigt fritt fram att anvanda
andra sociala medier i sin kommunikation, beroende pa syfte, malgrupp och typ
budskap men narvaron ska godkannas av respektive verksamhetsledning och
anmalas till kommunens informationsenhet. Informationssamordnaren
samordnar kommunens narvaro i de sociala medierna och har en férteckning
over var Hofors kommun finns representerad. Vi ska ocksa ha en lista pa var
webbplats www.hofors.se med de sociala medier vi ar aktiva i.

Riktlinjer

2.1 Vem far anvanda sociala medier for Hofors kommuns rakning?

Kommunledningskontoret och Informationssamordnaren har ett samordnande
ansvar for sociala medier och huvudansvaret for att hantera vara officiella
platser pa Facebook, Twitter och Youtube. Varje verksamhet och bolag far
besluta om i vilka sociala medier de ska vara aktiva och vem eller vilka som far
representera verksamheten/bolaget. Nar en verksamhet eller ett bolag véljer att
finnas representerad i sociala medier ska detta meddelas till
Informationssamordnaren, tillsammans med kontaktuppgifter till ansvarig
person pa verksamhet eller bolag. Informationssamordnaren har en férteckning
over vilka medier vi ar aktiva i och vilka personer som ar utsedda att skriva for
kommunens rakning. Férteckningen over vilka externa webbplatser som
verksamheten &r aktiv i ska finnas i berérd namnd/bolags
dokumenthanteringsplan for att underlatta sdkandet av allmanna handlingar.
Informationssamordnaren informerar ocksa om de kanaler vi ar aktiva i pa var
webbplats www.hofors.se.

2.2 Forhallningsregler for yrkesmdssig anvandning

Den person som kommunicerar fér kommunens rakning i de sociala medierna
maste ha fatt uppdraget av sin narmaste chef, som i sin tur ska forankra beslutet
hos verksamhetschefen. Aven om det 4r en enskild anstélld som kommunicerar
med ett personligt tilltal ska det framga tydligt att det ar pa kommunens
uppdrag.

Verksamheten maste vara beredd pa att anvandningen av sociala medier
kommer att generera inkommande allmdnna handlingar. Darfor maste
meddelanden och inlagg bevakas och fragor som ror myndighetens verksamhet
besvaras, (se punkt 3 Juridiken).
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Kommunikationen ska folja var informationspolicy och vara riktlinjer for
information och kommunikation. Dokument finns pa kommunens intranat under
Dokument/styrdokument. Personen som ansvarar for kommunikationen i sociala
medier maste vara val insatt i juridiken och vara riktlinjer for sociala medier. Pa
samtliga konton som finns inom ramen for Hofors kommun ska det klart framga
vem som ar avsandaren genom att verksamhetens eller avdelningens officiella e-
post adress anvands.

Var logotyp eller visionslogga ska alltid finnas med tillsammans med uppgifter
om vilken verksamhet, avdelning eller enhet som administrerar sidan. Den
grafiska profilen ska foljas, och det ska alltid vara tydligt vem det ar som
kommunicerar.

2.3 Forhallningsregler for privat anvandning

Sociala medier far som huvudregel endast anvandas fér kommunikation eller
informationsinsamling i tjansten.

For anstdllda som anvander sociala medier privat utanfor arbetstid galler
yttrandefriheten pa sedvanligt satt. Det finns ocksa undantag fran
yttrandefriheten. En anstalld far aldrig bryta mot sekretess, tystnadsplikt eller
publicera foton tagna pa arbetsplatsen utan medgivande (se punkt 3 Juridiken).

Det kan vara svart for allmanheten att forsta om det &r kommunen som star
bakom forum eller bloggar dar yrkesmassiga fragor blandas med privata. Darfor
ar det viktigt att vara tydlig med sin roll i de sociala medierna. Bloggar som
blandar privat och arbetsrelaterat innehall ska undvikas genom att officiell e-
post- adress anvands, (se punkt 2.2).

Pa de platser dar man agerar som privatperson ska man vara tydlig med det.

En kommunal tjanstemans eller fortroendevalds kommunikation i de sociala
medierna som uteslutande sker i privat syfte blir inte allmén handling hos den
egna myndigheten eftersom kommunikationen inte sker i tjansten.

Om en tjansteman far en fraga pa sin privata blogg eller Facebook sida, dar det &r
uppenbart att fragan ar av yrkesmassig karaktar ska tjanstemannen hanvisa
personen till de yrkesmassiga kontaktvagarna, (se Juridiken 3.2).

Om det pa kommunens webbplats finns lankar till bloggar dar fortroendevalda
kommunicerar i eget namn ar den enskilde politikern avsandare och inte
kommunen. For att fortydliga att sadana politikerbloggar ar privata sidor for vilka
den fértroendevalda har det fulla ansvaret, sa ska det tydligt framga vid lanken
att kommunen inte ansvarar for det lankade materialet.

Dessutom galler kommunens IT-strategi, IT-plan och IT-sdakerhet. Dessa
dokument finns pa kommunens intranat under Dokument/styrdokument.
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2.4 Oppna och avsluta ett konto

Kommunledningskontoret maste ha en forteckning éver i vilken omfattning
Hofors kommun medverkar i de sociala medierna och maste darfor alltid
informeras nar ett nytt konto eller blogg 6ppnas. Dessutom ska narmaste chef pa
respektive verksamhet eller bolag alltid tillfragas innan ett konto 6ppnas och se
till att det ar forankrat i ledningen. Néar ett konto registreras ska alltid
anvandarnamn och lésenord finnas tillgangliga for fler kollegor, sa att sidan inte
blir inaktiv vid franvaro. Nar ett konto ska avslutas maste det férankras hos
narmaste chef och Informationssamordnaren pa kommunledningskontoret
maste underrattas.

OBS! Innan ett konto stangs bor vi informera i den aktuella kanalen om detta och
tacka for engagemanget fran de kommuninvanare eller andra som vi har
kommunicerat med.

2.5 Bemotande och tilltal

| de sociala medierna anvands en personlig samtalston som ar nagot ledigare an
nar vi uttrycker oss i skrift i andra sammanhang. | 6vrigt galler samma skrivregler
som for var webbplats, (se riktlinjer for information och kommunikation).

e Ldsaren ska alltid tilltalas med “du”

e Spraket ska vara lattforstaeligt

e Viska alltid svara i en trevlig och positiv ton dven om ett inldgg ar
osympatiskt

e Inldgg som innehaller personuppgifter som kranker enskildas personliga
integritet eller ar personangrepp ska inte bemdtas

Eftersom tilltalet ska vara personligt ar det viktigt att vi ar 6ppna och ger ett
vanligt och serviceinriktat bemoétande, men vi maste ocksa uttrycka oss med gott
omddme som representanter for Hofors kommun. Vi ska anpassa oss efter
malgruppen och kommunicera pa ett satt som nar fram, men anda ar korrekt.

2.6 Hantera synpunkter och kommentarer

Den person som utsetts som ansvarig for ett konto, till exempel en
"facebooksida” och darmed fatt i uppdrag att kommunicera i de sociala
medierna for kommunens rdkning, ansvarar ocksa for att hantera de
kommentarer, svar och synpunkter som kommer in samt att halla sidan aktiv och
uppdaterad. En person ska utses som kan skdta kommunikationen vid
kontoansvarigs franvaro. Ansvaret innebar att:



9 (12)
Hofors Kommun

e Besvara inkommande synpunkter som riktas till kommunen inom
rekommenderad tid

e Vidarebefordra synpunkter eller fragor till handlaggare som ar bast
lampade att svara.

e Tabort/begdra borttag av kommentarer och inldgg som strider mot
gdllande lagstiftning samt att i férekommande fall aktualisera
polisanmalan. Det galler till exempel:

0 fortal eller personangrepp

hets mot folkgrupp, sexistiska yttranden eller andra trakasserier

olovliga valdsskildringar eller pornografi

uppmaningar till brott

upphovsrattsligt skyddat material

O O 0O

2.6.1 Rimliga svarstider

Sociala medier staller hoga krav pa snabbhet och narvaro och vi bor alltid kunna
svara inom det ndrmaste dygnet pa vardagar. | de olika mediekanalerna skiljer
det sig nagot hur snabbt man forvantar sig ett svar. Vi ska forsoka svara inom
dessa tidsintervaller.

Twitter — fyra timmar under vardagar

Facebook - Inom en arbetsdag

Bloggar — Inom en arbetsdag

Juridiken

Nar nya medier utvecklas hanger lagstiftningen inte riktigt med. Bedémningen av
nar lagar galler vid anvandningen av olika sociala medier och hur de i sa fall ska
tillampas, maste bli en tolkning av gallande lagstiftning. Sveriges kommuner och
landsting, SKL, har gjort en granskning av juridiken och kommit fram till att det ar
fritt fram fér kommuner att anvanda sig av sociala medier men att vi maste
forhalla oss till flera olika lagar. (Mer information finns i SKL:s riktlinjer, ”Sociala
medier och handlingsoffentligheten”)
Forenklat galler samma regler fér myndighetens verksamhet i sociala medier som
nar vi agerar i dvrigt. Lagar som kan aktualiseras ar:

e Tryckfrihetsforordningen (TF), handlingsoffentligheten

e Offentlighets och sekretesslagen

e Forvaltningslagen

e Yttrandefrihetsgrundlagen (YGL)

e Personuppgiftslagen

e Lagen om elektroniska anslagstavior
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3.1 Tryckfrihetsférordningen

Varje svensk medborgare har ratt att ta del av allmanna handlingar, enligt 2 kap.
1 § TF. Detta ar viktigt att beakta ndar kommunen ger sig ut i de sociala medierna.
Med handling menas framstdllning i skrift eller bild (traditionella handlingar) eller
upptagning som kan ldsas, avlyssnas eller pa annat satt uppfattas endast med
tekniskt hjglpmedel (IT baserade handlingar).

Det betyder att inldgg och artiklar i de sociala medierna dar Hofors kommun har
en plats, till exempel en Facebooksida ar allmédnna och offentliga handlingar. En
upptagning anses som inkommen till myndigheten nar annan (utomstaende) har
gjort den tillgénglig for myndigheten sa att den kan lasas eller uppfattas pa annat
satt till exempel kommentarer pa Facebook.

Detta bor belysas ndr man presenterar sig pa sidan.

De inldgg som gors i olika sociala medier inom ramen for myndighetens
verksamhet, ar allmanna handlingar.

Handlingar som inte omfattas av sekretess behdver inte registreras utan kan
hallas ordnade sa att de ar latt sokbara.

Myndigheten bor fatta ett generellt gallringsbeslut om att handlingar av tillfallig
eller ringa karaktar far gallras nar de inte langre ar aktuella.

Myndigheten bor ha en forteckning 6ver vilka externa webbplatser myndigheten
ar aktiv pa.

Webbplatsen, bloggen etc. bor “6gonblickférvaras” med jamna mellanrum, till
exempel varje halvar. Det betyder att man gor skarmdumpar pa ett urval av de
viktigaste sidorna och skriver en sammanfattning av innehallet i stort.

Sekretessbelagda uppgifter far inte forekomma

3.2 Offentlighets och sekretesslagen

Inlagg som innehaller sekretessbelagd information far inte férekomma i de
sociala medierna. Om personer som kommunicerar med Hofors kommun i de
sociala medierna tar upp fragor som ar av kanslig eller till och med
sekretessbelagd karaktar ska vi avbryta konversationen dar, radera de
sekretessbelagda uppgifterna i det sociala mediet, och se till att den foljer mer
traditionell drendehantering. Da 6verfors inlagget till myndighetens diarium for
vidare handldggning. De sociala medierna ar inte lampliga forum for
kommunikation inom verksamhetsomraden dar det forekommer mycket
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sekretessbelagd information, till exempel inom socialtjansten eller vard- och
omsorg.

3.3 Forvaltningslagen och serviceskyldigheten

For alla myndigheter géller en allman serviceskyldighet gentemot allménheten,
4§ forvaltningslagen.
Den innebar att myndigheterna ska:
e Lamna upplysningar, vagledning, rad och annan sadan hjalp till enskilda i
fragor som rér myndighetens verksamhetsomrade,
e Hjalpa till i den utstrackning som ar [amplig med hansyn till fragans art,
den enskildes behov av hjdlp och myndighetens verksamhet,
e Besvara fragor fran enskilda sa snart som mojligt och
e Hijalpa till ratta om nagon av misstag har vant sig till fel myndighet.

3.4 Yttrandefrihetsgrundlagen

Anstdllda hos myndigheter har ratt till samma yttrandefrihet som andra
medborgare (2 kap. 1 § 1 regeringsformen, RF).

3.5 Personuppgiftslagen (Pul)

Personuppgiftslagen innebar ett juridiskt ansvar med ett antal skyldigheter
kopplat till skadestandsansvar. | kommunal verksamhet ar det den namnd som
ansvarar for en verksamhet som ocksa ar personuppgiftsansvarig for den
behandling av personuppgifter som sker i verksamheten. Detta ror ocksa
personuppgifter som behandlas pa en extern webbplats, som i olika sociala
medier.

Om en tjansteman eller en fértroendevald pa arbetstid, men for helt privata
syften ar aktiv i de sociala medierna ar det privatpersonen sjalv som blir
personuppgiftsansvarig.

3.6 Lagen om elektroniska anslagstavlor

Lagen om elektroniska anslagstavlor (1998:112) omfattar elektronisk formedling
av meddelanden. Vi bedomer att den omfattar nar vi pa var officiella webbplats
har en “chatfunktion”, insdndar- eller diskussionsfora dar allmanheten kan

komma med kommentarer. Det galler aven om kommunikationen blir tillganglig
for vem som helst. Innehavaren ska lamna information till alla anvdandare om sin
identitet och att beratta att insénda meddelanden kommer att goras tillgangliga
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for andra och hur stor mottagargruppen kan vara. Den som ansvarar fér en
elektronisk anslagstavla ar skyldig att:

1. Halla uppsikt 6ver insanda meddelanden. Hur ofta beror pa hur stor trafik det
ar pa anslagstavlan och vilken slags forum det ar fraga om, men inte mer sallan
an en gang/ vecka (se prop. 1997/98:15).

Se avsnittet 2.6.1, rimliga svarstider

2. Ta bort och i forekommande fall géra polisanmalan av vissa typer av brottsligt
material som hamnat dar och som innebéar nagot av foéljande. a) uppvigling,

b) hets mot folkgrupp, c) barnpornografibrott, d) olaga valdsskildring,

e) upphovsrattsintrang.

Se avsnittet 2.6, Hantering av synpunkter och kommentarer.
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