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Anvandning av sociala
medier - riktlinje

Syfte - varfor sociala medier?

Sociala medier dr en viktig kanal f6r kommunen eftersom de:
e snabbt ndr vira mélgrupper och 6kar tillgingligheten
e moijliggdr dialog och lyssnande
e utgdr en kanal f6r att motverka rykten och skapa transparens
e stirker tilliten till kommunens arbete och den demokratiska processen
e o6r det moijligt att visa verksamheternas bredd och samhillsuppdrag
o stirker kommunens varumirke och arbetsgivarerbjudande

Milbild: All kommunikation i sociala medier ska bidra till trovirdighet, delaktighet och god service.

Innehall — vad och hur vi publicerar

Text

e Skriv kort, tydligt och i klarsprik.

e Sitt det viktigaste forst.

e Undvik interna begrepp och férkortningar.
e Skriv f6r mottagaren — inte organisationen.

Emojis
e Anvind sparsamt (max 2-3 per inldgg).
e Emojis ska forstirka texten, inte ersitta ord.

e Tink pa tillginglighet: undvik linga rader med emojis.

Hashtags
e Anvind relevanta hashtags for att 6ka synlighet och s6kbarhet.
e Var konsekvent i vilka tags verksamheten anvinder.

e Det finns ingen 6vre grins, men alla hashtags ska vara relevanta

Al-genererat innehall
Allt Al-genererat innehdll ska noggrant granskas innan publicering, utifran fakta, ton, tillginglighet och
trovirdighet. Nir innehéllet tagits fram med hjilp av Al ska det framga i det publicerade inldgget.



Visuell utformning och grafisk identitet
Profilbild

e Administrativa enheten har mallar som ska anvindas f6r profilbilder. Kommunens logotyp ska

anvindas pd alla kommunens konton. Gamla byn AB och Avesta vatten och avfall AB har egna
mallar. Detta dr {6r att tydliggbra avsindaren.

Typsnitt
e Om ordinarie typsnitt inte kan anvindas i sociala medier ska ett ldttlast och liknande typsnitt

anvandas.

Mallar och produktion
e Efterfragar du mallar f6r inldgg, stories och video — hér av dig till kommunikation.
e Medarbetare kan anvinda de verktyg och appar de dr mest bekvima med, sa linge de f6ljer profil
och riktlinjer.

Dialog och bemotande

Kommunen har enligt forvaltningslagens serviceskyldighet ett ansvar att vara tillginglig, ge vigledning och svara
pa frigor som kommer in via sociala medier. Eftersom kanalerna fungerar som kontaktvigar till
kommunen ska de 6vervakas och besvaras i samma anda av god service som andra

kommunikationsvagar.

e Svara si snabbt som méjligt pa frigor och kommentarer.

e Haill en serviceinriktad och respektfull ton.

e Ritta eventuella fel snabbt och transparent.

e Hinvisa till ritt kontaktvigar vid personliga drenden eller frigor som kriver handliggning.

Moderering — regler for kommentarer

Den som ansvarar f6r en specifik kanal 1 sociala medier har enligt Jagen om ansvar for elektronisk anslagstavla
uppsiktsplikt. Det innebir att ansvarig ska ha regelbunden uppsikt 6ver vad anvindare publicerar i
kanalen. Uppsikten ska ske dagligen, eller med annan rimlig frekvens utifrdn kanalens aktivitet. Rimlig

frekvens bedéms av chef.

Kommentarer tas bort om de:

innehaller hat, krinkningar, rasism, sexism eller trakasserier

e innchiller hot eller personangrepp

e sprider rykten, desinformation eller propaganda

e innchiller reklam eller politisk kampanjning

e innchiller sekretessbelagd eller integritetskdnslig information

e innehiller pornografi, valdsskildringar eller upphovsrittsligt skyddat material
e inte haller sig till imnet

Vid upprepade 6vertridelser kan anvindaren blockeras.

Syftet dr att halla en trygg och konstruktiv dialogmiljé.

Praktisk hantering av uppsiktsplikten

For att kunna uppfylla uppsiktsplikten och samtidigt ge god service ska varje kanal som kommunen

ansvarar fOor hanteras pa ett strukturerat sitt:



e Kontaktuppgifter till ansvarig verksamhet ska framga tydligt i anslutning till kanalen. Detta
g0r det enkelt f6r anvindare att limna synpunkter eller anmila olimpliga kommentarer.
¢ Kommentarer, inligg och svar som strider mot lag, riktlinjer, eller policydokument ska tas
bort skyndsamt.
Innan ett sddant inldgg tas bort giller f6ljande:
o innehdllet ska sparas, tillsammans med information om avsidndaren och aktuellt inldgg
o ansvarig administratOr ansvarar for att detta gors
o borttagen kommunikation ska bevaras och hallas ordnad enligt kommunens regler f6r
hantering av allmdnna handlingar

Detta sikerstiller att kommunen féljer lagstiftning, virnar om invanarnas integritet och uppritthaller en
trygg och konstruktiv dialog i sociala medier.

Resurser, arbetsbelastning och urval av innehall

Planera for engagemang och arbetsbelastning

Vissa inlidgg skapar hogt engagemang — vilket leder till fler fragor, mer dialog och st6rre behov av
bemanning. Dirfor ska vatje verksamhet gbra en resurs- och arbetsbelastningsbedémning innan
publicering.

Publicera endast nir:
e det finns resurser att svara pa frigor inom rimlig tid
e personal ir tillginglig £6r uppfoljning de férsta timmarna efter publicering
e uppfdljningen inte paverkar ordinarie verksamhet negativt

e engagemangets forvintade omfattning dr hanterbar

Kommunikationsprogrammet tydlige6r att kommunikation ska vara planerad och resurssatt — detta giller
dven i sociala medier.

Bedomning fore publicering — ar inlagget vart arbetsinsatsen?
Still foljande fragor innan publicering:
1. Ar detta information som ir viktig for invanarnas trygghet, forstaelse eller delaktighet?
2. Kan vi férvinta oss stort engagemang?
o  Om ja, har vi bemanning att hantera det?
3. Har vi fakta och mandat att svara pa fragor som kan uppsta?
4. Ar sociala medier ritt kanal, eller finns en bittre plats for budskapet?
5. Behéver vi samordna med kommunikatérerna?

Utifrdn svaret pa frigorna, beddm om kanalen eller tidpunkten borde &vervigas ytterligare en ging.

Bemanning vid inlagg med hog forvantad aktivitet
Vid inldgg som sannolikt leder till manga frigor ska verksamheten:

e publicera vid tider da bemanning finns

e avsitta tid 1 kalendern f6r uppfdljning och moderering

o sikerstilla att fler kan st6tta vid behov

e koordinera med kommunikatrerna vid kinsliga eller komplexa fragor



Vid begransade resurser
Om verksamheten inte kan hantera férvintat engagemang:
e  vilj annan kanal (t.ex. webbartikel utan social spridning)
e avvakta med publicering tills bemanning finns
e minska dialogbehovet genom att:
o ldgea till en tydlig FAQ 1 texten
o lanka till mer information

o hinvisa till servicecenter for fragor

Syftet dr att sidkerstilla att vi haller hog kvalitet och rimlig arbetsbelastning samtidigt.

Ansvarsfordelning

Alla medarbetare
e Representerar sin arbetgivare nir de publicerar i tjinsten.
e Foljer lagar, policy och riktlinjer.
e  Svarar sakligt och korrekt pa fragor.

Chefer
e Ansvariga f6r kanaler de beslutat om. De dr dven ansvariga f6r innehallet i dessa kanaler.
e Sikerstiller organisatoriska férutsittningar fér sociala medier.

e Ansvarar for att riktlinjer och lagar f6ljs.

Kommunikatérerna
e Forvaltar centrala kanaler.
e Stédjer verksamheterna med radgivning, uppféljning och utbildning.

e Samordnar kommunikation vid kinsliga ldgen eller kriser.

Personliga konton
e Medarbetare fir anvinda sociala medier privat, men ska halla isdr roll och funktion.

e  Undvik uttalanden som kan tolkas som att du representerar din arbetsgivare.

Kris och sarskilda handelser

Vid kris giller sirskilda rutiner:
e Endast utsedda talespersoner och kommunikatérerna fir publicera.
e Kommunikation ska vara snabb, tydlig och samordnad.
e Sikerhet, fakta och invanarnas trygghet dr hogsta prioritet.

Uppfoljnlng och larande

Folj upp rickvidd, dialog och malgruppstraff.

e Utvirdera om kommunikationen gav 6nskad effekt.

e Delalirdomar med kommunikatdrerna vid dtliga uppféljningar tillsammans med
kommunikatorerna.

e Arbeta langsiktigt och utvecklingsinriktat enligt kommunikationsprogrammet.



Register och arkivering av sociala medier

For att underlitta s6kning 1 allmidnna handlingar ska varje férvaltning som anvinder sociala medier fora ett
enkelt register Gver vilka kanaler som anvinds. Registret ska hallas aktuellt och uppdateras nir en kanal

startas, andras eller avslutas.

Forvaltningen ska samtidigt informera kommunikatérerna om:
e vilka konton som anvinds
e nir ett konto avslutas eller tas bort

Detta g6r det méjligt att hilla en samlad och korrekt Sverblick Gver kommunens nirvaro i sociala medier.

Arkivering och uppfoéljning
Sociala medier behdver f6ljas upp och arkiveras pa ett konsekvent sitt. Darfor ska:
e en Gvergripande strategi och uppféljning goras f6r varje social kanal
e en skirmdump pa kanalens utseende och innehall tas tva ganger per ar for slutarkivering
e en drlig rapport skickas till kommunarkivet, dér drets skirmdumpar och dokumentation samlas

Syftet dr att sdkerstilla sparbarhet, ppenhet och enhetlig hantering av kommunens digitala kanaler.

Lagar att forhalla sig till

GDPR
e Offentlighets- och sekretesslagen
e  Upphovsritt
e Forvaltningslagen
e Lagen om elektronisk anslagstavla

e Lagen om tillginglighet till digital offentlig service



Bilaga 1: Checklista vid anvandning av sociala
medier

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Det maste finnas ett uppdrag frin chefen for att en tjdnsteperson ska kunna administrera sociala
medier i tjdnsten. Genom beslutet klargdrs ocksa att tjinstepersonen anvinder sociala medier som
anstilld och inte som privatperson.

Kommunikatorerna ska ha tillgéng till din inloggning eller vara inlagda som administratérer i
kontot.

Skicka ifylld plan for anvindning av sociala medier (Se bilaga 2) till kommunikation(@avesta.se
Kommunikation ska informeras om vilket arbete som gors i sociala medier genom att ta del av
den plan som lagts upp fOr arbetet. Kommunikation ansvarar f6r en sammanstillning av vilka
sociala medier som Avesta kommun arbetar med.

Lis Anvindning av sociala medier - riktlinjer, fundera pd hur de paverkar hanteringen av er kanal.
Lis sidan om Bilder, bildarkiv och regler pa Visentnet, fundera pa hur det paverkar hanteringen
av er kanal.

Profilbilden ska se ut s hir:

1

ANHORIGCENTRUM
AVESTA

Be kommunikatorerna (kommunikation@avesta.se) att hjdlpa till att fixa profilbilden. Skicka med
bilden du vill ha i bakgrunden.

Ligg till information om regler pd profilen, se i Bilaga 3 nedan.

Avsitt tid 4tminstone en ging per r for att f6lja upp arbetet. Ar det tid/resurser som ir vil
anvinda?

De som utses att arbeta med sociala medier har ett ansvar f6r att hantera mediet korrekt och
enligt dessa riktlinjer. Vid ansvarig tjdnstepersons franvaro ska ersittare finnas utsedd.
Kommunens grafiska profil ska anvindas dven i de sociala medierna for att avsidndaren ska bli
tydlig. Nir detta inte 4r méjligt ska det dndd framga klart vem som dr avsindaren och om det ér
en officiell kanal f6r Avesta kommun eller inte.

Innehéllet som publiceras av Avesta kommun i sociala medier ska alltid vara sakligt, objektivt och
opartiskt.

Bevakning av aktuella sidor och platser ska ske dagligen. Den tjinstepersonen som ansvarar for
nérvaron 1 sociala medier ansvarar ocksa f6r uppdatering och bevakning av mediet.

Alla inldgg pa ett socialt medium ska som huvudregel betraktas som en allmin handling om det
sker inom ramen f6r kommunens verksamhet. Handlingar som omfattas av sekretess far inte
térekomma pd sociala medier, det ir heller inte tillatet att limna ut kédnslig information om
enskilda personer.

Varje halvir ska en skirmdump av det sociala mediet sparas. En rapport skickas érligen till
kommunikatorerna dir skirmdumpar fran aret finns, men ocksa en beskrivning av arbetet som

gjorts.


mailto:kommunikation@avesta.se

16. Den som ir ansvarig fér det sociala mediet som anvinds har, enligt lagen om ansvar fér
elektronisk anslagstavla, en uppsiktsplikt 6ver mediet. Detta innebir att den ansvarige ska ha
uppsikt 6ver information som anvindare publicerar, vilket bor ske dagligen.



Bilaga 2: Plan for anvandning av sociala medier

Vid anvindning av sociala medier mdste det finnas en plan f6r hur mediet ska anvindas. Denna plan ska
sidndas till kommunikation. Planen ska innehalla en beskrivning av vilket arbete som planeras i sociala
medier. Det 4r viktigt £6r att kommunikation ska kunna hélla en uppdaterad sammanstillning av de sociala
medier Avesta kommun anvinder.

Varje social kanal som anvinds ska ha en egen specifik plan. I planen ska féljande rubriker och
information aterfinnas:

1. Inledning
Vilken social kanal har valts? Varfor har denna kanal valts och inte nagot annat?

2. Syfte och mal
a) Vad dr syftet med nirvaron pd den sociala kanalen?
b) Vad ska uppnds med nirvaron pa den sociala kanalen?
¢) Nir startar arbetet? Hur ofta ska kanalen uppdateras? Malgrupp?

3. Ansvar och struktur
En tydlig beskrivning av ansvarsomriden f6r nirvaron i sociala medier sikerstiller en
a) kontinuitet i arbetet.
*  Ar det tydligt uttalat vem/vilka som har uppdrag att hantera dialogen i kanalen?
*  Vem dr ansvarig fOr arbetet? Vem ér ansvarig om huvudansvarig ér frinvarande?
*  Finns det angivet hur rollerna inom organisationen ér férdelade?
i. Lopande arbete — vem skoter publicering, f6ra dialog, bevaka (dven under
ledigheter)? Hur ska konversationen fungera?
ii. Administration — vem hanterar kontouppgifter och administrerar kontot?
ii. Resurser — finns en uppskattning av resursbehov?
iv.  Uppsikt — finns det angivet vilka tider det kommer att finnas bevakning av
mediet?
v. Erfarenheter och utveckling — vem hanterar mitning, dokumentering av
erfarenheter och utveckling av nirvaron?
4. Uppfdljning
Hur fungerar uppfdljningen av arbetet?
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Bilaga 3 — Information om kanalen — en mall

Tank pa att:
e Nir du skriver en kommentar eller skickar ett personligt meddelande till oss, riskerar dina
personuppgifter att 6verforas till tredjeland.
e Inte skicka kinslig information sa som personuppgifter genom vara sociala medier. Vi
rekommenderar att du ringer, skickar brev eller e-post i stillet.
e Sidan dr inte en arena fOr politiska diskussioner.

Regler:
e Vihaller en god ton mot varandra och visar respekt.
e Kommentarer och frigor som inte har anknytning till inldggets budskap raderas. Har du en friga
eller synpunkt kan du skicka meddelande eller hora av dig till Avesta servicecenter.

Kommentarer far inte innehalla:
o Krinkningar, fortal, personliga angrepp eller férolimpningar.
e Hets mot folkgrupp, sexistiska yttranden eller andra trakasserier.
e Olovliga véldsskildringar eller pornografi.
e Uppmaningar till brott eller annan brottslig verksamhet.
e Olovligt bruk av upphovsrittsligt skyddat material.
e Svordomar eller obscena ord.
e Kommersiella budskap eller reklam.

Vi férbehiller oss ritten att ta bort kommentarer som bryter mot ndgot i ovanstiende lista, samt blockera
anvindare som bryter mot sidans regler.

Synpunkter som kommer kommunen tillhanda via sociala medier och som inte bedéms vara av ringa
betydelse, registreras och blir en allméin handling som omfattas av offentlighetsprincipen.
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