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GOteborgs Stad 1 sociala medier

Socialamedier &r ett samlingsbegrepp for kanaler som kombinerar internetteknol ogi, social
interaktion och anvandargenererat innehdl. Man kan saga att vi tagit internet till hjalp for att
goradet vi altid har gjort: kommunicera. | sociala kanaler kan man kommunicera mangatill
manga och svenskarnas anvandning okar for varje ar. Goteborgs Stad finns i sociala medier
for att mota och interagera med boende, bestkare och foretagare i fragor som ror stadens
verksamhet. Vi finns hér for att berdtta vad vi gor och for att ge service. Som offentlig
verksamhet forvantas vi ocksa finnas och varatillgangligai de kanaler dar vara malgrupper
befinner sig.

Den hér handboken ska vara ett stod for de som anvander socialamedier i tjansten. Den &r ett
komplement till Riktlinje fér Goteborgs Stad i sociala medier, som & en fordjupning av
stadens kommunikationsstrategi och ingar tillsammans med stadens kanalplan i Program for
kommunikation. | handboken &r texter fran riktlinjen markerade med indrag och orange ram.
Riktlinje for Goteborgs Stad i socialamedier géller enligt beslut i Kommunstyrelse och
Kommunfullméaktige och finns att 14sai sin helhet pa stadens intranét under Styrande
dokument.

Genom att agera pa ett bra sétt i de har kanalerna bygger vi starka relationer och skapar
fortroende. Det kan ocksa ge mycket tillbakatill verksamheten, om vi hjélps &t och har ett
Oppet forhaIningssatt bade gentemot varandrainternt och de ma grupper vi méter. Genom att
utvecklavar narvaro i socialamedier har vi till exempel méjlighet att:

e Nanyamagrupper

e Goraoss 5avamer ndbara och tillgangliga och skapa rel ationer

e Snabbt spridainformation

e Ge service sdsom kundtjanst i ytterligare kanaler

e Skapadialog, forstaelse och delaktighet infor beslut

e Fain synpunkter, forslag och kunskap som kan forbéttra verksamheten
e Attraheranya medarbetare

e Kommunicerapa ett kostnadseffektivt sétt

Inom kommunikationsomradet och dven generellt i samhallet sker just nu en utveckling fran
transmissionssyn (traditionellt synsédtt med budskap — séndare — mottagare) till
meningskapande syn, vilket innebér att man alltmer betraktar kommunikation som en process.
De socialamedierna & en del av denna utveckling och bidrar aven till att skynda paden.

Det gér alltsainte att betrakta sociala medier som en informationskanal i traditionell
bemérkelse. De sociala kanalerna fungerar dels som en arena for samtal, dels som en kanal for
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"kuraterad information” dar innehdllet — oavsett upphov - & relevant och engagerande utifran
redaktorens specialistkompetens och kdnnedom om malgruppens intressen och preferenser.
Dettainnebér inte att man inte kan publicerainnehdll som handlar om vardaglig verksamhet.
Déaremot ska urvalet vararelevant och engagerande for malgruppen. Redaktdren har ocksa
ansvar for att publiceringen vacker kanslor, dverraskar, lockar till diaog.

De sociala mediernas natur gor att det finns en forvantan hos mottagaren, som stéller hogre
krav &n enbart begriplig information. Mottagaren &r en deltagare. Precis som du; skribenten.
Att vara social betyder att agerai grupp och det &r precis s kommunikationen i sociala
medier fungerar — den sker genom dialog, debatt och diskussion. Forvantningarna pa snabb
respons ar hoga. Det &r ett standigt pagaende samtal. Ett samtal i vilket vi behdver delta
genom att lyssna och bidra.

Vi vet vart uppdrag och vemvi ar till for

Vi identifierar syfte och malgrupp och later detta styravalet av kommunikationskanal. Vi vet
varfor vi anvander socialamedier i var kommunikation. Vi vager alltid resursanvandningen
mot det varde kommunikationen ger, och foljer upp resultaten.

Vi bryr oss

Informationen i varakanaler &r tydlig och saklig, Gppen och tillganglig, offensiv och snabb.
Spraket ar vardat, enkelt och begripligt. Vi anvander inte sociala medier som enbart
informationskanal, utan modererar och svarar skyndsamt for att skapa relationer och dialog.
| mdjligaste man ska fragor besvaras av person med god kénnedom i dmnet for att undvika
altfor generellasvar.

Vi arbetar tillsammans

Vi foljer grafiskariktlinjer for att skapahelhet i véar digitalakommunikation. Vi lyssnar aktivt
till kritik i socialamedier och besvarar den konstruktivt. Vi skapar interna néatverk, ar
generdsa med tips och hjé per varandra internt att utvecklas och skapa nya majligheter inom
det har omrédet, som fortfarande ar nytt for manga.

Vi tanker nytt

Nya tjanster utvecklas helatiden och kunskaperna & farskvara. Handboken for sociala medier
ar till for att hjdpa och kommer att varai standig utveckling. Staden behdver bygga sina
kanaler i socialamedier for att mota medborgarna och det &r viktigt att vaga prova, vaga
fraga, varamed och forma narvaron. Den som driver ett konto i en specifik kanal har ocksa ett
ansvar att omvérldsbevaka och halla sig informerad om hur den kanalen utvecklas.



All nérvaro i socialamedier som sker inom Goéteborgs Stads
verksamheter ska fdlja kommunens grafiska profil. Det skatydligt
framga att det & kommunen som & avsandaren. Anvand
kommunens logotyp i profilen och ange namn i sidrubriken samt i
kanalbeskrivningen enligt Géteborgs Stads grafiska profil.

For verksamheter med beslut om sérprofilering géller den egna
grafiska profilen. Utseendet pa de sociala kanalernaskavarai linje
med denna.

Personberoende doméner och profiler ska undvikas, sasom till
exempel "Annas blogg”. Sociala kanaler ska skapasi
organisationens eller evenemangets namn.



S4 arbetar vi

All aktivitet i sociadlamedier bor ingdi och féljas upp utifran ma och kommunikationsplan.
Fundera tillsammans med en kommunikator och gérna ocksa narmsta chef 6ver vilket syfte
och vilkamagrupper ni har. Om ni vill kan ni &ven anvanda webbstrategi ska verksamheten
pa konsument- och medborgarservice som bollplank. Bestdm hur narvaron i sociala medier
ska se ut, vem som ska utfora arbetet samt nér och hur ofta det ska kommuniceras. Se 6ver
vilka kanaler som passar verksamheten béast och vélj bort kanaler som inte &r relevanta for er.
Inspireras av hur andra gor och kopiera det som passar.

| dentifiera syfte, malgrupp och kanal

Borjamed att tankaigenom varfor ni ska anvandajust socialamedier i er kommunikation.
Det & inte sikert att sociala medier &r den rétta kanalen. Lat eramal, malgrupp, egen kunskap
och resurser styravalet av kanal.

Att fundera over:

e Vilkadr eramd? Vad vill ni uppnd? Sétt upp métbara och relevantamal. Till exempel
fler forfragningar, nojdare brukare.

e Vilkavill ni ndoch var finns de? Vilka medier anvander de?

e Arsocidlamedier ratt kanal eller finns det andra och béttre sitt att nd ut till er
malgrupp?

e Hur fungerar kanalen ni vill anvanda? Vilka malgrupper lockar den? Uppfyller den era
krav p& sakerhet? Ar den tillganglig for personer med funktionsnedsattning?

e Hur bidrar narvaron i den sociala kanalen till att verksamheten nar sina mal?

e Hur mycket tid och resurser behtver ni lagga pa att hallaigang kanalen och ha uppsikt
over innehdllet?

e Har ni beredskap for att beméta kommentarer?

e Vilkaandrakanaer bér kommunikationen i sociala medier samordnas med?

Internarutiner

Innan ni borjar anvanda sociala medier maste ni planera hur arbetet ska gatill i praktiken. Ni
maste ha beredskap och resurser att hdlla medierna under uppsikt, publicerainnehal, svara pa
besokarnas fragor och ta hand om deras synpunkter.

Tafram rutiner och planerafor:

e Vilket sagsinnehdll skani publicera? Vem eler vilkai verksamheten ska publicera
innehallet? Hur ofta skani lagga ut innehdll?
e Vem beméter kommentarer och besvarar fragor?



Inkommande kritik mot verksamheten ska enligt riktlinjen hanteras enligt samma
process som for 6vriga kanaler. Men behdver ni ténkaigenom processerna en extra
gang kring just de sociala kanalerna?

Hur agerar ni i en krissituation? Rykten i sociala medier kan sprida sig oerhort snabbt.
Vilken ton skani ha? Hur skani prata med anvandarna? Det gar inte bara att hanvisa
till sunt fornuft. Det & |&tt att dras med i ett tonlége som nagon annan anvander.

Hur haller ni uppsikt 6ver kanalen? Och hur ska bevakningen gatill under ledighet?
Bevakning av kommentarer och inlégg ska ske dagligen under arbetsveckan.

Ett konto med dppen kommentarsfunktion ska hallas under uppsikt under arbetstid.
Men om till exempel en fraga blir mycket omdiskuterad och ni tror att det kan bli
manga inlagg maste ni bevaka mer frekvent och aven under kvélar och helger.

Hur méter ni effekten av er aktivitet i sociala medier? Vad behdver ni méta for att fa
svar paom ni natt eramal?

Vem & |6senordsansvarig och ser till att |6senord byts regel bundet, forslagsvis en
gang per kvarta?

All aktivitet i socialamedier skaingdi och foljas upp utifran verksamhetens mal
och kommunikationsplan.

Innan ett konto startas ska avstamning med kommunikationschef eller
motsvarande ske for att skerstélla att organisationen har en 6verblick dver de
samlade kanalerna. Den chef som ansvarar for verksamheten som vill anvanda
socialamedier som kanal beslutar om verksamheten ska starta kanalen och
ansvarar for det som publiceras. Chefen ansvarar ocksa for att verksamheten har
resurser, kunskap och rutiner att skota kanalen enligt riktlinjen fér Géteborgs
Stad i socialamedier.

Anmalan

En anmaan om ny social mediekanal ska gorastill konsument- och
medborgarservice, webbstrategi ska verksamheten.

Webbstrategiska verksamheten ansvarar for en dverblick dver stadens nérvaro i
socialamedier och meddelar regionarkivet ndr nya kanaler startas.

Vid anmédan om ny social kanal skafdljande anges:
e Syfte och malgrupp
e Kvantitativaoch/eller kvalitativa mal
e Resursplanering och beredskap

Kanalbeskrivning
Varje kanal ska ha en kanalbeskrivning i profilen/sidan som tydligt beskriver
syftet med kanalen. Har beskrivs &ven vilken information som far forekomma.
Det skatydligt framga fér anvandarna:

e For vilkaandama kommentarsfunktionen &r tankt att anvandas.



e Vilkakommentarer som inte far forekomma och att dessa kommer att tas
bort.

e Att forvaltningen eller bolaget vdkomnar information om eventuella
inlagg med krankande innehall, samt hur anvandaren kan anmal a detta.
Exempelvis genom att e-post-adress eller telefonnummer till
forvaltningen eller bolaget & angivnai kanalbeskrivningen.

e Att kommentarer & allméan handling och hur dessa hanteras, exempelvis:
"Forvaltningen/bolaget & en kommunal myndighet. Om du [&mnar en
kommentar eller gor ett inlagg blir det en allmén handling som i regel &
offentlig. Det du skriver kan komma att [amnas ut om nagon fragar efter
det”.

Exempel: Kort kanalbeskrivning pa Géteborgs Stads officiella Facebook-sida.

" Goteborgs Sads officiella facebooksida. Har far du information om vad som hander i staden
och du kan stélla fragor. Vi svarar vardagar klockan 9-16.30.”

Exempel: Lang kanal beskrivning pa Goteborgs Stads officiella Facebook-sida.

" Detta &r Goteborgs Stads officiella facebooksida. Har far du information om vad som
hander i staden och du kan stélla fragor. Vi svarar vardagar klockan 9-16.30. Besok
www.goteborg.se for information och kontaktuppgifter.

Har kan du ocksa ta del av aktuellt fran stadens webbplats goteborg.se och nyheter fran
vartgoteborg.se.

Vi beméter inte allménna klagomal, enskilda fragor i ett specifikt arende eller politiska
fragor. Vi tar bort olampliga inlagg som reklam for verksamhet sominte ingér i Géteborgs
Stad, pornografi, krankande asikter, personangrepp samt personuppgifter eller annan kéanslig
personlig information.”

I nfor mationsansvar
Informationsansvaret foljer linjeorgani sationen (Goteborgs Sads
informationspolicy).

Det &r alltid ansvarig chef som beslutar om verksamheten ska anvanda sig av
socialamedier och som har ansvaret for vad som publiceras. Chefen ansvarar
ocksafor att verksamheten har resurser, kunskap och rutiner att skota de sociala
kanalerna. Det &r ocksa chefens ansvar att lagar och regler pa omradet foljs.


http://www.goteborg.se/

Fréagor och kommentarer som kommer in ska hanteras pa samma sétt som i andra kanaler, till
exempel vid debattinlagg i morgontidningen.

Redaktion

Skapa en redaktion som producerar relevant innehdl. Deltagarnai redaktionen kan med fordel
ges ett roterande ansvar (till exempel veckovis) for att 1agga ut, kontrollera och svara pa
inlégg. Syftet &r att samlaihop den kunskap, kompetens och information som redan finns
inom verksamheten och som kan anvandas for att skapainlagg. Tank brett kring vilka som
kan bidramed innehall till socialamedier. Allaolikaroller inom staden sitter pa vardefull
kunskap som hjél per oss att ge bra service. Be garna de som vill att géstbloggai sitt anne
eller att bli intervjuade.

Meningen &r inte att allt material som publicerasi vara sociala kanaler behtver vara helt nytt.
Att &teranvanda material som redan har produceratsi andra sammanhang &r ett effektivt satt
att fyllaluckor i innehallskalendern. Anpassa materialet och skapaegnainléagg till de sociaa
kanalerna

Planerai forvag - innehallskalender

Skapa ett konsekvent flode genom att planerainnehdllet i kalenderform istélet fori en
punktlista. Da far du en dverskadlig bild av hur materiaet fordelas 6ver hela aret. Det gor det
|&ttare att se och planerainldgg kring viktiga handel ser kring projekt, Goteborgs Stads
verksamhet och/eller utifran var bransch. Genom innehdllskalendern kan du i god tid
identifieraluckor dér material saknas och skriva det som behtver produceras. Planera
innehallet detaljerat per vecka och dvergripande per manad. Vissainlaggstyper kan vara
aterkommande sdsom " manadens utmaning”, inbjudningar till frukostméten och
kvélsseminarier, "manadens klimathjélte”, utlottningar av priser till deltagarna samt ”visste
du att”.

Finns det fler &n redaktdrerna som kan bidramed innehdl? Allaolikaroller inom staden sitter
pavardefull kunskap som kan vara relevant for foljaren.

Tonalitet

Socialamedier bygger pa att vara personlig (men inte privat) och att vi star for var
verksamhet och vara varderingar. Berédtta gérnavem i organisationen det & som skriver, men
det behover inte framga vid varje inldgg. Kommunikationen i socialamedier & snabb och
flyktig, samtidigt som inl&ggen kan fangas upp och aterges. Detta ar extraviktigt att tanka pa
nér du ska beméta olika former av kritik. Be garna ndgon att dubbelkollainlagg innan de
publiceras.

Engager a mottagaren

Interaktion & centralt for en lyckad nérvaro i sociala medier. Engagera mottagaren genom att
generost dela med dig och ge snabb tillgang till innehdll. Delalankar, bilder och filmklipp
som illustrerar var verksamhet, var kompetens och vara varderingar. Uppmuntra andra att
kommentera och delavart material och att bidra med eget. Stéll garna fragor och var noga
med att folja upp svaren.

Relationsskapande kommunikation
Socialamedier handlar om dialog. Darfor & det viktigt att svarapa saval kommentarer och



fragor som berdm och kritik. Att snabbt ge respons pavad andratycker och tanker om oss
skapar trovardighet och uppmuntrar till ytterligare engagemang. Den som stéller en fragatill
oss forvantar sig ett svar samma dag som fragan stéllts (ange i kanalbeskrivningen mellan
vilkatider ni bevakar och svarar pafragor). Missainte chansen att ge god service och att visa
att vi bryr oss om alasom bryr sig om oss.

Anvand bilder och film

Bilder engagerar och berdr. | takt med att tekniken utvecklas och fler har smarta telefoner blir
foto och film allt viktigare i sociala medier. Pa Facebook leder bilder till mer intresse an
renodlade textinlagg. Instagram, Pinterest och Y outube &r bra plattformar for bilder och film
som kan lankas ihop med webbplatser, Facebook och Twitter.

Publicering av bilder pa folkmassa/per soner

Vid publicering av bilder och video géller att alltid beakta upphovsrétten. D&
personer som & mojliga att identifiera forekommer pa bild ska samtycke
inhamtas. Om det férekommer bilder pa barn upp till femton ar och barnet kan
identifieras ska fordldrarnas skriftliga samtycke inhamtas.

Vidare anvisningar for anvandande av bilder finnsi Webbhandboken.

Det &r oftast tillatet att publicera bilder pa folksamlingar utan samtycke. Man maste dock anda
altid bedomafran fal till fall utifran vad som syns pa bilden. Géllande narbilder pa personer
ska du alltid fraga om samtycke. " Ett foto som, utan att avslja privatlivet, avbildar en vuxen
person pa en plats som inte kan uppfattas som integritetskanslig och dér bildtext och annat
inte gor att sammanhanget anses negativt kan normalt inte anses kranka den enskildes
integritet”.

Detta skrevs av Datainspektionen & 2003 i ett forsok att fortydliga personuppgiftslagen. Aven
om personuppgiftsiagen inte galler for goteborg.se sa kan den vara en bra végledning. Vidare,
att anvanda allmanna arkivbilder, till exempel, & extrakandligt eftersom det & svart att vetai
vilket sammanhang bilden togs och om personen i fraga ar tillfragad.
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Vid publicering i sociala medier har alla organisationer ett ansvar att hdlla regelbunden
uppsikt dver publiceringar for att upptacka och skyndsamt ta bort krénkande innehall.
Bevakning av kommentarer och inlégg ska ske dagligen under arbetsveckan. Ett konto
med 6ppen kommentarsfunktion ska hdllas under uppsikt under arbetstid.
Krankande innehdll gallras skyndsamt, helst inom 24 timmar. Taen skarmdump och
skicka dennatill diariet med beskrivning av sammanhang och kanal. N&r detta gjorts, tas
inl&gget bort.
Med krankande innehall avses exempelvis:

e Valdsskildringar eller pornografi
Olovligt bruk av upphovsréttsligt skyddat material
Svordomar eller obscenaord
Sekretesshel agda uppgifter
Uppgifter som strider mot personskyddslagen
Fortal, personliga angrepp eller férolampningar
Hets mot folkgrupp, sexistiska yttranden eller andra trakasserier
Uppmaningar till brott

Aven annat olampligt innehdll kan behdva gallras, exempelvis:
e Partipolitiska budskap
e Reklam for produkter och tjanster

Om kontot inte kontrolleras Gver en langvarig franvaroperiod (1angre n en vanlig helg,
till exempel pask, midsommar, jul) bor kommentarsfétet sténgas av under den tiden. Var
noga med att meddela dettatill foljarnai kanalen.

Pa Twitter ar det inte mojligt att stanga av eller ta bort kommentarer. Darfor ansvarar
verksamheten inte fér |dmnade kommentarer.

Hall uppsikt

Hall regelbunden uppsikt (minst tva ganger per dag; om ett amne diskuteras héftigt mer
frekvent) for att upptacka krankningar och skapa rutiner for att hantera anméldainl&gg.
Utforma profilen sa att det tydligt framgar vem som star bakom den.

Roterande ansvar

De som blivit utseddartill administratGrer for sociala media-konton kan med fordel ha ett
roterande ansvar for att hanterainnehdllet, det vill sdga gorainlagg, svara, rensa och
diariefora

Kontroll av egnainlagg

Innan inlagg publiceras pa sociala medier & det braom den som skrivit inlégget stammer av
med en kollega for att se sd att stavning, syftningar med mera & riktigt. Vidare & det viktigt

att den som kontrollerar inlagget tittar s att eventuell 1ank fungerar och inte leder till ndgon
reklam eller annat olampligt.
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Att bemoéta kritik

Kritik mot verksamheten ska hanteras enligt samma process som for 6vriga
kanaler.

Synpunkter som inkommer kan ocksainnebara en mojlighet att lyssna och fora dialog kring
forbéttringar. Tavara pa chansen och tank paatt det skrivna ordet kan |dta hardare én det
egentligen var avsett att gora.

Att téanka pa nar du bemoter kritik:

Agera snabbt —menintei panik! Svaraadrig i affekt
Be nagon annan |asa och tolka

Undvik férsvardlage

Var personlig

Anvand klarsprak

Undvik ironi och raljerande ton

Innehdllet i socialakanaler lyder under arkivlagen och ska arkiveras. Tvaganger per
ar skalayout och innehall skarmdumpas och bevaras.

Dessatas |ampligast halvarsvis under terminen —inte under vinteruppehdll eller
sommarsemester da det sannolikt &r lagre aktivitet pa sidorna.

Filerna ska namnges med kanal, verksamhet, datum, sammanhang och férvarasi en
forvaltnings-/bolagsgemensam databas.

Utdver detta arkiveras &ven borttagnainlagg.

Exempel pa filnamn:
Facebook Goteborgs Sad 2015-03-25 periodiskt uttag

Arkiveringstips

e PaTwitters hemsida gar det att bestdlla ett fullstandigt uttag av alla sina tweets.

e Patwournal.com kan du skapa en bok av ditt Twitter och Facebook konto. Dafar du
en fullstandig dokumentation och bevarande av ditt konto. Du kan fa det bade som en
tryckt bok eller som en PDF.

e Har du Acrobat Professional kan du éven véljaatt skriva ut till exempel en hel blogg
direkt till en pdf-fil.
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Det &r viktigt att avsattatid till att analysera och se dver vad innehallet pa sociala medier har
gett for resultat. Hur stort & engagemanget, hur manga bestkare har vi haft i kanalerna, har
innehdllet hjalpt oss att nd varamal? Kollaigenom statistiken for att se vilken typ av innehall
som & mest respektive minst framgangsrikt. Tamed dettai planeringen av framtidainl&gg,
och 6verfor garnanyainsikter och erfarenheter till den 6vergripande uppféljningen av alt
kommunikativt arbete.

Mat till exempel

Réckvidd

Likes

Kommentarer

Vér internaformaga att svara
Kundnytta

Kundngjdhet

Gor ett bokslut Gver aret som gétt i sociala medier. Uppfylldes malen? Vad kan vi lara oss av
siffrorna? Har det varit roligt eller baraen belastning? Vilka ar de nyamaen for nasta ar?
Arsuppféljningar ger tydligare indikationer &n snabba métningar och kan ocksa tjana som ett
bra presentationsunderlag foér dig som driver arbetet med sociala medier i verksamheten.

Ett konto som inte langre ska anvandas eller ar inaktivt ska avslutas och sténgas.

e Ansvarig chef och den chef som & kommunikationsansvarig skainformeras
om att kontot avslutas.

e Aven webbstrategiska verksamheten p& konsument- och medborgarservice ska
meddelas om avslutet, och kontaktar i sin tur Regionarkivet.

e Innehdll och layout ska bevaras och arkiveras fore avslut.

Tank pa att
e Kommunicerai god tid innan att kontot kommer att stangas, om inte kontot redan
legat oanvant en langretid.
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Kanaler

Utbudet av socialamedier forandras dver tid. | den hér handboken fokuserar vi pade
vanligaste kanalerna, men de kan &ven tillampas pa kanaler som annu inte beskrivs har.
Om du saknar nagot eller har funderingar kring en kanal som inte finns beskriven & du
valkommen att hora av dig till webbstrategiska verksamheten pa konsument- och
medborgarservice som forvaltar handboken.

Att forstd och véljaratt kanal & avgorande for att engagera besbkarna och kunna anvanda
mediet pa basta sétt. Det ar viktigt att ha ett tydligt m&8 med néarvaron i sociala medier. Ar
malet att informera, forandra attityd, skapa engagemang eller att forandra beteende?

Genom att definieramalet, blir det |&tare att valja kanaler och formulera budskap for
respektive malgrupp. For att det ska vararelevant for mottagaren &r det viktigt att bestdmma
vem du vill kommunicera med.

Prioritera vilka grupper som &r viktigast att nd. Det &r inte detsamma som att sténga ute vissa,
men genom att riktadig till de du vill nd 6kas nyttan och rel evansen for mottagaren.

Fundera ocksa pa om det finns andra paverkansgrupper €ller nyckel personer som &r viktiga att
nafor att okavardet av narvaron i socialamedier. Vilkavill du kommunicera med?

| vilkasocialamedier finns malgruppen/malgrupperna och vad &r de intresserade av?
o Vadvill du att de ska veta, tyckaeller gora?

Skapa mervéarde

Nér du vet vilkadu vill nd, tareda pavad din verksamhet skulle kunna gora for dem. Vilken
nytta skulle de kunnaha av att foljaer i socialamedier? Sétt sedan din kanalplan utifran
malgrupp och innehdll. Vissakanaler & béttre &n andra beroende pa malet. Kanske &r det en
kombination av flera kanaler som lampar sig bast.

Facebook &r ett av de mest etablerade och folkliga sociala medierna; 6ver en miljard
anvandare vérlden dver, och mer an hélften av alla svenskar & medlemmar. Man behover inte
vara medlem for att |&sa exempelvis vara verksamheters inlagg, men for att prenumerera,
kommentera, gillaeller sprida ett inlagg krévs ett konto.

Nyhetsfl6det prioriteras utifran nyhetsvarderingar som Facebook sétter, vilket innebér att man
ser langt ifrén alainlagg fran en sida som man har gillat. Det géller att skapa engagerande
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och relevant innehall som genererar aktivitet for att prioriterasin i andras nyhetsfloden.
Exempel pa aktiviteter som prioriteras av Facebook &r bilder, text + lank till starka
nyhetskallor som stora dagstidningar, Sveriges Radio/SVT, eller [ank till bloggar. Evenemang
ar exempel painnehal som inte prioriteras lika hogt.

Det kan vara bra att veta att mycket av innehdllet pa Facebook & ”sténgt” och inte visasi
sokmotorernas tréffar.

Att tanka pa

e Goteborgs Stad skapar inga personliga profiler pa Facebook. Nar du skapar en ny
Facebook-sida ska det varai form av en organisationssida.

e Du behdver ett privat konto for att kunna skapa och administrera sidor, men du
behover inte visa din privata profil.

e Bevakning av kommentarer och inlagg ska ske dagligen under arbetsveckan. Ett konto
med 6ppen kommentarsfunktion ska hdllas under uppsikt under arbetstid.

e |bland nar du gar in och svarar paen fraga som stéllts via Facebook-sidan kan det vara
relevant att signera svaret. Detta & en avvagning fran fall till fall — generella fragor
behover som regel inte signeras, men meraingaende fragestallningar som kréver ett
fordjupat svar kan ges hogre trovéardighet om man visar att det finns en person bakom
svaret. Signeramed Namn, Titel, Verksamhet alternativt om ni & en grupp,
grupperingens namn foljt av verksamhet.

e Uppdaterainte for ofta da det uppfattas som spam. Att bli 6verost med information
uppskattas inte av anvandaren, dessutom sorterar Facebook bort vissainlagg sa att de
inte synsi andras nyhetsfloden, i synnerhet om de & for manga. Vad som & lagom
frekvens beror pa syftet med just din sida— men generellt sett & flerainlagg per dag
for mycket. Ett inl&gg per dag/varannan dag och 3-4 inlagg per vecka &r ofta
tillréckligt.

e Kampanjer kan synas pa Facebook viainlagg pa stadens officiellasida eller genom att
man skapar en helt egen sidafor kampanjen (Exempel: facebook.se/greenhackgbg).

e PaFacebook &r det mgjligt att kopa sponsrade lankar och garanterat utrymme i flodet
hos specifika mél grupper. Denna metod bor anvandas med forsiktighet da patvingade
annonser generellt sett inte gillas av Facebooks anvandare, men har i vissafall visat
sig vara en brametod for att skapa kannedom om en ny sida, eller for att nafler
sprakgrupper.

L &s mer pa Facebooks egna hjalpsidor
Facebook.com/help

Twitter & ett socialt nétverk for mikrobloggning och kommunikation som gar ut pa att dela
kortainlagg (max 140 tecken) och folja andra personer och tadel av derasinldgg. Det finns ca
650 000 svenska konton varav runt 250 000 réknas som aktiva (publicerar minst tvainlégg

per manad). En "passiv” anvandare behover dock inte vara sarskilt passiv alls — utan kan
mycket val anvéanda Twitter som nyhetsmedium utan att deltai debatten.

| Sverige har Twitter etablerat sig som ett starkt verktyg for bevakning av den offentliga
debatten. Hashtags kom till pa Twitter, som ett sétt att soka pa olika amnen och se vad som
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diskuteras mest, och anvénds numerai all social media. Twitter har sedan starten varit
populart bland offentliga personer, pa grund av sin goda rackvidd till massmedia. Relativt fa
medborgare utanfér media, politik och opinionsbildning anvander just Twitter, men debatter
som startat dér genererar ofta artiklar och inlagg som nar en storre publik via andrakanaler.

Twitters styrka syns framforallt i realtid — alltsa debatt kring ndgot som pagér just nu. Det
klassas som det snabbaste av de stora sociala medierna dar svar kan gafram och tillbakalika
snabbt som i ett samtal.

Att tanka pa

Né&r du skapar ett Twitter-konto i tjansten ska det varai organisationens namn. Det kan
ocksa handla om ett tidsbegransat projekt, evenemang eller en kampan;.

Bevaka och fdlj upp inlagg och kommentarer minst tva ganger per dag.

Gadagligen in under notiser och las omnamnanden dér intresserade kan ha stallt
fragor till oss eller kommenterat och kontrollera om det kommit nagra

direktmeddel anden.

Ibland n&r du gar in och svarar paen fraga kan det vararelevant att signera svaret.
Detta & en avvagning fran fall till fall — generellafragor behdver som regel inte
signeras, men meraingaende fragestalIningar som kréaver ett fordjupat svar kan ges
hogre trovardighet om man visar att det finns en person bakom svaret. Signera med
Namn, Titel, Verksamhet alternativt om ni & en grupp, grupperingens namn foljt av
verksamhet.

Gor det till en rutin att kollaav vad som sags pa Twitter inom vara fragor,
kommentera andras inlagg och lagg ut minst en egen nyhet per vecka.

Det &r viktigt att skapa ett kontinuerligt flode pa Twitter sd att det syns att man &r
aktiv. Hall en hog frekvens av informativa tweets och skriv fleratweets i taget.
Anvand hashtags (#) for att beskriva vilket tema tweeten behandlar, till exempel
#gbgftw #svgreen #svpol #klimatsmart #stadsbyggnad. Undersok vilka hashtags som
anvands inom ditt &amne och anvand etablerade hashtags i méjligaste man — da syns du
i floden som anvandare soker pa. Egna hashtags kan anvandas nar du vet att det ska
komma mycket info fran er inom det omradet.

Folj andra som &r relevanta for ditt amnesomrade.

Att sénda vidare andras relevanta material, retweeta (RT), &r ett enkelt séit att skapa
innehall i din kanal.

Nér du retweetar — retweeta helainlagget i sin ursprungliga form, sa att det &r
originaforfattarens namn och bild som syns, och lagg eventuellt till en egen
kommentar.

Det &r inte mojligt att stanga av kommentarsfunktionen pa Twitter.

Det gér heller inte att ta bort nagra kommentarer. Till f6ljd av detta har man heller
inget publiceringsansvar gallande andras kommentarer, endast sina egnainlagg.
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Instagram &r ett natverk dér man lagger upp och kommenterar bilder och videoklipp.
Anvandningen i Sverige 6kar snabbt med 6ver 1,5 miljoner dagliga anvandare. Flodet ar
snabbt likt Twitter och man kan enkelt delatill andra plattformar som Twitter och Facebook.
Pa Instagram visas alla dinainlagg for dinafoljare.

Instagram &r ett snabbt och enkelt sétt att |&ta foljaren kikain bakom kulissernai vardagen for
en verksamhet, ett projekt eller kanske ett evenemang.

Att tanka pa

Du behdver ladda hem Instagram-appen pa din arbetsmobil (smartphone) for att
publicerabilder.

Nér du skapar ett Instagram-konto i tjansten ska det varai organisationens namn. Det
kan ocksa handla om ett tidsbegransat projekt, evenemang eller en kampan;.

Hall dig till den nisch du valt, formulera en beskrivning av varje bild och uppmanatill
att kommentera (om du vill det) samt anvand dig av hashtags (#) for att beskrivavad
som finns pa bilderna.

Undersok vilka hashtags som anvands inom ditt &mne och anvand etabl erade hashtags
i mdjligaste man —dasyns du i floden som anvandare soker pa. Egna hashtags kan
anvandas nar du vet att det ska komma mycket info fran er inom det omradet.

Bevaka kontot dagligen.

Bevaka aven dina valda hashtags, och gilla bilder som du tycker lyfter ditt specifika
amnesomrade pa ett bra sétt.

Klicka paikonen som ser ut som en kompass och se vilka bilder som &r populédra och
vilka bilder som fick personer att borjaféljadig.

Om du gér in och svarar paen fraga kan det vararelevant att signera svaret. Detta &r
en avvéagning fran fall till fall — generella fragor behdver som regel inte signeras, men
meraingaende fragestallningar som kréver ett fordjupat svar kan ges hogre
trovardighet om man visar att det finns en person bakom svaret. Signera med Namn,
titel, verksamhet alternativt om ni & en grupp, grupperingens namn foljt av
verksamhet.

Pa Instagram &r forvantningarna pa bildkvalité/komposition/kénsl a/budskap generellt
sett hogre an pa exempelvis Facebook. Du behdver inte vara proffsfotograf — men ha
roligt och inspireras av andral

Alladinabilder samlas pawebbplatsen www.instagram.com/anvandarnamn.
Fototavliingar ar populéra - anvand en tema-hashtag till exempel: #hostfint

#mittgoteborg.

Las mer om Instagram for myndigheter
https://www.facebook.com/hel p/instagram/494561080557017/
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Y ouTube anvands for att dela och titta pa video, och for att 1ankartill filmer fran webbplatser
och sociadlamedier. YouTube & vérldens storsta sokmotor for video och Sverigestredje
storsta webbplats efter Google och Facebook. Det & aven Sveriges storsta webb-tv kanal; mer
an dubbelt sa stor som SV TPlay och med storre rackvidd an traditionella tv-kanalerna Kanal5
och TV3.

| lokala sammanhang behover oftast filmerna del as via webbplatser eller sociala medier for att
naratt ma grupp. Goteborgs Stad har en egen kanal pa Y ouTube, som i huvudsak anvands for
att tillgangliggora video som ska spridas i sociala medier eller publiceras paen av stadens
webbplatser. Pa stadens Y ouTube-kanal publiceras filmer som vi sjalva producerat och har
upphovsrétt till.

Anvand i forsta hand detta konto om du inte har sarskilda syften med att skapa en dedikerad
kanal.

SA publicerar du video pa stadens YouTube-kanal — (Iank till Webbhandboken)
Att tanka pa

e Ange nyckelord — tagga videoklippet med ord som beskriver filmen sa att den blir
sokbar.

e Upphovsrétt och samtycke géller fér video som med bilder.

e Tillganglighet —rorlig bild ar effektivt pA manga satt men kan ocksa sténga ute
medborgare med olika funktionsnedsattningar. Helst skavi i Goteborgs Stad
efterredigera filmer och lagga pa berattarrost och/eller textning sa att innehallet blir sa
tillgangligt som mgjligt. Detta kan du 1&sa mer om i Webbhandboken.

YouTubes egen guide
https://support.googl e.com/youtube/answer/3309389

Upphovsratt och YouTube
https://www.youtube.com/yt/copyright/sv/

Bloggar klassas idag som ett massmedium och indexeras i sokmotorer pd samma sétt som
dvriga webbplatser. En blogg behover inte ntdvandigtvis besta av text; det finnst ex rena
bild- och videobloggar. Poddradio kan ses som en form av radiobloggar, eftersom nya avsnitt
laddas ned automatiskt via RSS.

| Goteborgs Stad betraktar vi bloggen som ett socialt medium, eftersom inldggen oftast har
kommentarsfunktionalitet, och darmed inbjuder till dialog.

Lampar sig for

Fordjupning och langre resonemang kring ett amne. En pilotverksamhet, ett byggprojekt, ett
visionsarbete, eller en kampanj. Att blogga kraver mer av innehallsproducenten men ger
kontext och stor frihet i att paketera bilder, video, |ankar och rapporter tillsammans med
texten.
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Att starta upp en blogg i Goéteborgs Stad
Né&r du bestamt ditt ma och syfte samt gjort en 6vergripande plan, kan du antingen skapaen
blogg pa egen hand eller bestéllaen intern installation via Intraservice.

P& egen hand

Du véjer ett av de bloggverktyg som finns online, till exempel Wordpress (wordpress.com).
Utseendet skapar du antingen sjdlv med hjép av bloggverktygets egnamallar, eller tar frami
samarbete med en leverantor. Bloggen ligger hos det verktyg du valt, de ansvarar for driften
och du loggar in viawebben for att administrera och gorainlagg.

Var nogamed att |&sa genom bloggtjénstens anvandaravtal nér du véljer verktyg.

Via Intraservice

Intraservice kan installera en blogg i antingen Wordpress eller Drupal. Detta innebér att din
blogg kommer att ligga pa stadens egna servrar och att Intraservice ansvarar for driften.
Utseendet maste precis som néar du startar en blogg pa egen hand 16sas viamallar eller
leverantor.

Att tanka painnan du bérjar

o F0lj stadensregler for domannamn.

e Bloggen skavararesponsiv — det vill ségafungera paallaskarmar (mobil, surfplatta,
desktop).

e (GOteborgs Stad ska finnas med som tydlig avsandare.

e Ingen blogg & en ensam 6. Hur ska den marknadsféras? Kopplingar till webbplatser,
socialamedier och kampanjmaterial.

e Bestam en uppdateringsfrekvens. Prova, utvardera, foréndra om det behdvs. Viktigt ar,
att varakonsekvent i den frekvens man bestdmmer och om man gor avsteg —talaom
det f6r anvéandaren!

e  Om det finns kommentarsmajlighet pa sjalva bloggsidorna maste dessa modereras och
besvaras enligt sasmma regler som 6vriga sociala medier.

e Tidsperspektiv. Vilken livstid ska bloggen ha? Ar det ett projekt begransat till nagra
manader, eller finns det inget slutdatum? Om tidsbegransning finns, behdvs en plan
for hur bloggen ska se ut efterdt, om den ska stangas ned osv.
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Lagar och regler

Skilj pa privat och professionellt agerande

Nér du anvander sociala medier i tjansten representerar du din verksamhet och Géteborgs
Stad. Men &en nér du inte jobbar kan du komma att forknippas med staden. Ett uttalande du
gor privat kan till exempel forknippas med din roll i staden. Du har ett personligt ansvar for
att formuleradig sa att det framgar att informationen &r privat och inte kommer fran
Goteborgs Stad som myndighet.

Anvand aldrig din privata profil i tjanstearenden i
Du ska adrig anvéanda din privata profil i tjanstedrenden. Aven for internkommunikation som
rér arbetet ska du anvénda ordinarie kanaler.

Personuppgiftslagen syftar till att skydda méanniskor mot att deras integritet krénks nér
personuppgifter behandlas. Begreppet " behandlas’ &r brett och omfattar insamling,
registrering, lagring, bearbetning, utplaning med mera. Lagen bygger i hdg grad pa samtycke
fran och information till de registrerade. | PuL géller olikaregler beroende pa om
personuppgifter & strukturerade eller inte. | normalfallet nér myndigheter anvander sig av
socialamedier & personuppgifternainte strukturerade i lagens mening. Publicering av
ostrukturerade personuppgifter &r tilldten salange uppgifternainte & krankande och
myndigheten uppfyller vissa krav pa sékerhet.

Vid publicering i socialamedier har staden ett ansvar for att personuppgifter, som omfattas av
organi sationens personuppgiftsansvar, behandlas pa ett satt som inte ar krankande enligt
personuppgiftslagen. Ansvaret galler publiceringar som goérs for organisationens rékning i de
socialamedierna. | manga sociala medier (sdsom Facebook, Y outube, Instagram, Linkedin,
Google Plus, Flickr, Pinterest och bloggar)géller ansvaret &ven anvandares publiceringar.

Pa datai nspektionen.se kan du |asa mer om personuppgiftslagen. Dér hittar du mer
information om bland annat reglerna for strukturerade och ostrukturerade personuppgifter och
it-sékerhet.

Personuppgifter kan behandlas patva olika sétt i sociala medier; genom organisationens egna
inlégg eller inldgg som publiceras av bestkare. Datainspektionen sammanfattar fragan om
ansvar i dessafall som foljer:

Facebook och bloggar:

Myndigheten &r ansvarig for personuppgifter som publiceras pa den egna Facebooksidan eller
bloggen. Ansvaret omfattar bade personuppgifter som myndigheten sav publicerar och
s&dana som publiceras av andra, i till exempel en kommentar pa sidan. Aven den besokare
som skrivit en kommentar kan ha ett ansvar for vad den gélv skrivit.
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Twitter: Myndigheten ansvarar endast for personuppgifter som man gav publicerat, inte
personuppgifter som andra twittrande lamnar. Det beror pa att myndigheten inte kan paverka
publiceringen av andras inl&gg (tweets).

For andra sociala medier maste myndigheten gora en egen bedomning av vilket ansvar den
har. Kan ni galva paverka det som bestkaren publicerar och ta bort inlagg, eller kan ni det
inte?

Lagen vander sig till den som tillhandahaller tjansten " elektronisk anslagstavla’.

Sveriges Kommuner och Landsting, SKL, bedomer att den omfattar bade om en kommun pa
sin officiellawebbplats har en chattfunktion eller ett diskussionsforum dér allméanheten kan
lamna kommentarer, liksom nér motsvarande funktioner erbjuds pa en extern webbplats som
till exempel Facebook.

Enligt lagen skainnehavaren av anslagstavlan ldmnainformation till allaanvandare om sin
identitet och att insdnda meddel anden kommer att géras tillgangliga fér andra. Den ansvarige
har en uppsiktsplikt som innebéar:

e Halauppsikt 6ver insanda meddelanden. Hur ofta beror pa hur stor trafik det &r
och vilken slags forum det & fraga om, dock inte mer séllan &n en gang i veckan.

e Tabort vissatyper av brottsligt material som hamnat dér och som innebér nagot av
foljande: @)uppvigling b) hets mot folkgrupp c) barnpornografibrott d) olaga
véldsskildring €) upphovsréttsintrang.

Manga uppgifter som férekommer inom den offentliga férvaltningen tacks av olikaformer av
sekretess. Kort kan man uttrycka det som att sekretessen inskranker yttrande- och

meddel arfriheten for den som kommer i kontakt med dessa uppgifter i sin yrkesutévning.

Det &r intetillatet att publicera uppgifter som tacks av sekretess eller tystnadsplikt i sociala
medier.

| detta sammanhang &r det, forutom att forfarandet &r brottsligt, viktigt att ténka pa att internet
har stor genomslagskraft jamfért med andra media och att en publicering av hemliga uppgifter
darmed kan fa mycket stora konsekvenser fér en enskild person.

Enligt FL ska varje myndighet |amna upplysningar, vagledning och rad till enskildai fragor
som ror myndighetens verksamhetsomrade. Fragor fran enskilda ska besvaras sa snart som
majligt. Om en enskild person stéller en allman fraga om myndighetens verksamhet viaen
extern webbplats dar kommunen &r aktiv och inbjuder till kommunikation, bedomer SKL att
kommunen & skyldig att besvara fragan.

En tjanstemans medverkan pa olika sociala medier maste vara godkand av forvaltningen for
att betraktas som myndighetens officiella kommunikation. Det maste finnas ett beslut eller
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godkannande fran ansvarig chef for att kommunikationen ska anses skei tjansten.
Forvaltningen bor ocksa fatillgang till tjanstemannens inloggningsuppgifter till kontot pa den
externa webbplatsen. Enligt Sveriges kommuner och landstings (SKL:s) riktlinjer & den
kommunikation som sker pa sociala medier att betrakta som en allmén handling om den utfors
I tjansten.

Enligt Tryckfrihetsférordningen (TF) & en handling allman om den férvaras hos myndigheten
(2 kap 38) dller &r att anse som inkommen till eller uppréttad hos myndigheten (6 och 7 §).

En handling som skapas hos en myndighet anses uppréttad nér den fatt sin slutliga
utformning. Ett inldgg av en tjansteman pa en extern/social webbplats ar darfor uppréttad
direkt nér den publicerats.

For digitala upptagningar & huvudregeln att en sddan anses inkommen nér nagon annan gjort
den tillganglig for myndigheten sa att den kan |&sas, avlyssnas eller pd annat sétt uppfattas
(TF 2 kap 6 8). Om det finns mojlighet for utomstaende att kommentera inlagg som
forvaltningens anstéllda gor i tjansten pa sociala medier, s& ska de ansesinkomna sa snart de
publicerats.

Diarieféring, arkivering och gallring av allmanna handlingar

Huvudregeln &r att allménna handlingar ska diarieforas. Vad galler uppgifter som kan komma
att omfattas av sekretess ar detta ett absolut krav. Om ett inlagg innehaller sekretessbel agda
uppgifter ska det direkt avpubliceras och dverforastill diariet for vidare behandling.

Om handlingen inte innehaler ndgon sekretessbel agd uppgift sa kan forvaltningen istallet
véljaatt strukturerainformationen sa att det &r 1&tt att forsta om den inkommit eller uppréttats.
Det &r viktigt att det gar att skiljapaom det & en tjansteman paforvatningen eller en
medborgare som gjort ett inl&gg.

Arkivlagen styr hur myndigheters arkiv och information ska struktureras och sparas. Om det
ar uppenbart att en allman handling &r av ringa betydel se fér myndighetens verksamhet,
behover den varken registreras eller hdllas ordnad. For dennatyp av handlingar kan
forvaltningen fatta ett gallringsbeslut. Gallringsbeslutet ska alltid innehalla en gallringsfrist,
det vill saga hur Iang tid handlingarna ska finnas kvar innan de forstors. En vanlig
galringsfrist & att handlingarna raderas nér de inte langre &r aktuella.

For att forvaltningen ska veta vilka allménna handlingar som finns pa externa
webbplatser/sociala medier &r det lampligt att ha en forteckning 6ver webbplatsernai
dokumenthanteringsplanen, tillsammans med beslutet om gallring. For att dokumentera §dlva
mediet bor man varje halvéar eller vid en storre forandring bevara en dgonblickshild,
exempelvis en skarmdump. Regionarkivet & arkivmyndighet for Géteborgs Stad och besvarar
fragor om arkivering och gallring.

Pa sociala konton i Goteborgs Stads namn ska det endast forekomma bilder vi tagit sjdva och
dérmed har upphovsrétten till, alternativt har avtalat fri anvandning for. Sammaregler kring
samtycke géller for bilder i socialamedier som andra sammanhang, och reglerasi
Personuppgiftslagen (1998:204, PuL).
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Mediernas egna anvandaravtal

Nér du startar ett konto eller en sida, ingar du ocksa ett avtal med det sociala mediet. Alla
socialamedier har egnaanvéndaravtal och de &r olika sinsemellan. Precis som med allaandra
avtal, &r det bra att |asa det finstiltainnan man skriver under och vara medveten om vilka
villkor som gdller.

E-delegationens riktlinjer for myndigheters anvandning av sociala

medier

http://www.edel egati onen.se/Publikationer/V agl edningar/Riktlinj er-for-myndi gheters-
anvandning-av-social a-medier/

SKL:s riktlinjer for narvaro i sociala medier
http://skl.se/tjanster/press/soci al amedi er/riktlinj erf ornarvaroi social amedier.2416.html
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