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Bakgrund

Sociala medier ir ett samlingsbegrepp for ett flertal olika digitala medier. Anvindningen av sociala
medier 1 samhallet ar stor och 6kar hela tiden.

I dagsliget raknas bland andra Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, Snapchat och Youtube
som sociala medier. Aven traditionella webbplatser med kommentarsfunktioner omfattas av
begreppet. Skillnaden mellan sociala medier och traditionella webbplatser ar att anvandarna sjilva
enkelt skapar konton och deltar i olika diskussioner, ger varandra information och tips,
kommenterar och ligger upp bilder, filmer och linkar. Anvindarna sjilva bidrar pa detta sitt till
innehallet och dialog och nitverkande dr genomgaende funktioner. Det kallas anvindargenererat
innehall.

Syfte och strategi for sociala medier

Surahammars kommuns malsittning 4r att ha medborgarnas behov i centrum och kommunicera
pé de platser och genom de kanaler som passar medborgarna bist, till exempel i olika sociala
medier. Genom att anvianda sociala medier kan vi:

® Oka servicen

e omvirldsbevaka

e bidra till 6kad delaktighet och dialog

e sprida information

e i ut med information snabbt vid sidrskilda hindelser

e Okainsynen och transparensen i kommunens verksamhet.

For att det ska fungera krivs att bevakningen skots, inldgg besvaras och information sprids.
Informationsbehov inom sociala medier kan ocksa visa att vi behover utveckla information pa
andra satt, via andra kanaler.

Hur och nar kan sociala medier anvandas?

De sociala medierna ska ses som en bland flera maojliga kanaler f6r kommunikationen med
medborgarna. De sociala medierna kan finnas med i verksamhetens 6vergripande planering f6r
sin kommunikation och anvindas nir det bedéms vara ett bra val f6r att kommunicera med en
storre malgrupp, men aven 1 vissa fall specifika malgrupper. Som stéd i bedémning och planering
finns kommunikatéren 1 Surahammars kommun. Surahammars kommuns webbplats
(www.surahammar.se) dr den centrala informationskanalen, da all var information ligger samlad
dir.


http://www.surahammar.se/
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Representant for Surahammars kommun

Dessa riktlinjer riktar sig till anstillda i Surahammars kommun som deltar i sociala medier inom
ramen for sin anstillning, som representanter f6r Surahammars kommun. Alla anstillda har
naturligtvis ocksa ritt att delta i sociala medier pa sin fritid, som privatpersoner.

Nir sociala medier anvinds i kommunens namn ska det finnas ett tydligt uppdrag fran
verksamheten, uttalat syfte, malgrupp och budskap. Checklistan f6r sociala medier ska vara
genomgangen, den ér ett stod for att hanteringen av sociala medier f6ljer kommunens riktlinjer
(se bilaga 3). Detta ska alltsd vara gjort innan ett konto skapas.

Nir en kommunal verksamhet upprittar ett konto i sociala medier ska det tydligt framga att det
ir kommunen som ar avsindare samt finnas tydliga kontaktuppgifter till aktuell verksamhet.

De verksamheter som har egen symbol eller vill anvinda ett foto som symboliserar verksamheten
kan gbra det. Da ska det tydligt framga i text att verksamheten dr en del av Surahammars
kommun, det ska sti: "En verksamhet inom Surahammars kommun". Det ska finnas en lank till
verksamhetens information pa www.surahammar.se (ofta finns ett utrymme for
profilbeskrivning). Det bor ocksé finnas en link till www.surahammat.se/socialamedier dir det
finns beskrivningar om hur vi hanterar innehall 1 sociala medier 1 kommunen.

Delar man jobbrelaterat innehall i sina privata sociala kanaler ska man alltid ha gott omdéme och
inte riskera att exempelvis nagon sekretess eller skyddade identiteter r6js. Som privatperson pa
sociala medier dar man heller inte utsedd talesperson f6r kommunen och bor dirfoér undvika att
limna ut information som inte édr bekriftad av kommunen. Hinvisa i dessa fall till kommunens

vixel (0220-390 00) eller kommunen(@surahammar.se.

Samtycke och GDPR

Dataskyddsférordningen (GDPR) innebir att det krivs skriftligt samtycke fran personer som
medverkar i Surahammars kommuns innehall i sociala medier, bade pa bilder och 1 filmer, eller
innehall dar andra personuppgifter exponeras, exempelvis utskrivet namn pa en person eller en
berittarrost till en film eller ljudinslag.

Det skriftliga samtycket undertecknas via en samtyckesblankett som finns att himta pa ”(G:)
Handlagg”. Ansvaret att samla in korrekta samtycken ligger pa respektive verksamhet som kan ta
hjilp av antingen sin kontaktperson inom forvaltningen, sin chef, eller dataskyddsombudet.

Publicera dirmed ingen bild eller film eller andra personuppgifter utan att sikerstilla att de som
ar med i innehallet har godkant publicering och gett skriftligt samtycke till det.
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Undvik att okdnda personer medverkar i innehallet, det vill sdga personer som det inte gar att
samla in samtycken fran (exempelvis personer som passerar i bakgrunden pa en film eller bild).

Det ir den enskilda verksamhetens ansvar att hantera personuppgifterna pa ett korrekt sitt (lds
mer om arkivering, diarieféring och gallring pa sidan 7).

Om det dr yngre personer pa bilderna rekommenderar Datainspektionen att det ocksa finns
samtycke fran deras vardnadshavare. Det finns ingen sirskild bestimmelse om fran vilken alder
unga personer sjilva kan ge samtycke, men Datainspektionen brukar ha 15 ar som tumregel.

En rekommendation ir att uppdatera informationen om era sociala konton. Ett tips ir att kopiera
informationen frain OM-rutan pa Surahammars kommuns centrala Facebooksida.

Surahammars kommuns kommunikator dr inte en stddfunktion for fragor som ror
dataskyddsforordningen. Detta ansvar ligger pa respektive verksamhet som kan ta hjilp av
antingen sin kontaktperson inom forvaltningen, sin chef, eller dataskyddsombudet.

Avtal

Nir till exempel ett konto eller en blogg skapas maste man acceptera de anviandarvillkor som hor
till. Det dr viktigt att ldsa igenom avtalet noga for att veta vad man férbinder sig till.

Underhall, bevakning och ansvar

Det ska finnas ett tydligt ansvar f6r underhéll och bevakning nir en verksamhet beslutar sig for
att anvinda sociala medier. Verksamheter som har information pa www.surahammar.se ska se till
att denna ar uppdaterad innan de borjar anvanda sociala medier, sa att det som kommuniceras i
de olika kanalerna stimmer Overens.

Facebook kriver snabba svar och generellt ska fragor besvaras skyndsamt, onskvirt ar inom ett
dygn under kontorstid.

I ansvaret f6r sociala medier ingar dven att ha rutiner for kriskommunikationshantering,
diarieforing, gallring, arkivering och hur olimpliga eller sekretessbelagda inlidgg skéts (Ids mer om
detta lingre fram i dokumentet). Det ar viktigt att flera personer har tillgang till inloggning,
l6senord med mera och vet hur kanalen fungerar, sirskilt vid en krissituation. Vid en krissituation
tar vanligtvis kriskommunikationschefen 6ver ansvaret och avgor vilka sociala medier som ska

anvandas.

Det ir viktigt att uppskatta vilka resurser som krivs for att skota kommunikationen i det valda
sociala mediet och om de resurserna finns inom verksamheten.
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Kommunens overgripande sociala medier

For kommunens 6vergripande konton i sociala medier ansvarar kommunikatéren. Uppdraget ar
att:

e kommunicera och sprida samhallsviktig och generell information
e bevaka och hilla informationen uppdaterad
e hantera eller vidarebefordra eventuella synpunkter och klagomal

e tillsammans med verksamheterna ge svar pa fragor och inligg (enligt framtagen
svarsrutin)

e f6lja upp kommunikationsinsatser i sociala medier

e oallra, diariefora och arkivera.

Exempel pd en sidan kanal ir kommunens centrala konto pa Facebook. Innehall och budskap i
Surahammars kommuns sociala medier samspelar med andra 6vergripande kanaler, som
exempelvis kommunens webbplats.

Nar vi svarar och vad som tillats

Det ska i beskrivningen av kontot framga under vilka tider pa dygnet vi svarar och hur snabbt
bestkarna kan forvinta sig att fa ett svar. Négra riktlinjer att ga efter dr att:

e vi svarar under kontorstid/arbetstid.

e viska svara inom 8 arbetstimmar/ett atbetsdygn.

Exakta tider ser sa klart olika ut beroende pa verksamhet. Viktigt dr att det finns fasta och
regelbundna tider da kontot modereras. Vid behov, 1 krissituationer eller sirskilda hindelser, kan
dessa tider frangas. Lds mer om detta i kommunens riktlinjer f6r kriskommunikation.

Pa kontot ska det finnas information om att kommentarer och inligg som ir krinkande eller
bryter mot gillande svensk lagstiftning inte accepteras och kommer att raderas. Det ska dven
framga att det sociala mediet inte ér ett forum f6r politiska anféranden eller personliga pahopp
med mera. For firdigformulerad text att anvinda eller linka till se

www.surahammar.se/socialamedier.

Besvara inlagg och kommentarer

Varje verksamhet ansvarar for sina egna sociala kanaler for att se vad som skrivs om
verksamheten. Fragor och synpunkter ska bemétas med konkreta svar.

Sociala medier praglas av ett personligt tilltal och ofta relativt korta kommentarer. Nar
kommunens medarbetare uttalar sig i sociala medier gor de det som representanter for
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kommunen och med ett seri6st, sakligt och vanligt tilltal, personligt men inte privat. Detta sirskilt
1 kommentarer i diskussioner som vi eller andra har upprittat i vara centrala sociala kanaler.
Anvind ett enkelt och littbegripligt sprak genom att undvika svira ord eller facktermer. Svar pa
fragor undertecknas med férnamn och avdelning eller funktion, sa att medborgarna vet vem det
ar som har svarat. Exempel: /Goéran Latsson, skolassistent.

Kriskommunikation och sociala medier

Vira grundliggande kanaler f6r kommunikation vid kriser dr webbplatsen www.surahammar.se
och telefonnumret 0220-390 00 eller 0220-331 36 (upplysningscentral). Dessa kompletteras med
de kanaler inom till exempel sociala medier som bedéms vara limpliga f6r den aktuella hindelsen
och verksamheten. De sociala medier som vi anvinder "till vardags" ska ocksa anvindas vid en
kris om de anses limpliga. Om man viljer att inte anvinda de sociala medierna vid kris, ska det
tydligt framgd 1 dem var det finns information om det som intraffat.

Kriskommunikationsgruppen har vid kris till uppgift att avgéra om sociala medier ska anvindas,
och dven vilka konton som ska anviandas. Darfor dr det viktigt att kommunikator halls
uppdaterad om uppgifterna till vara sociala medier. Kommunikat6ren ska dven ha tillgang till
inloggning till alla konton, for att pa sa vis snabbt kunna hantera inledningen av en krissituation.
Inldgg och fragor bér sammanstillas och foras vidare till aktuell krisledning; de ger en bild av hur
minniskor upplever det som intriffat och kan ge vigledning i hur krisen ska hanteras.

Lis mer om kriskommunikation i kommunens riktlinjer f6r kriskommunikation.

Sekretess

Sociala medier ska inte anvindas for sekretessbelagda uppgifter. Om drenden med sekretess dnda
forekommer ska de aldrig besvaras eller kommenteras i sociala medier. Ta istéllet en skirmdump
av sidan, och ta sedan snabbt bort inldgget. Kontakta personen som skickat det sekretessbelagda
meddelandet om det dr méjligt. De sekretessbelagda uppgifterna ska sedan registreras 1
kommunens drendesystem f6r handliggning.

Pa kommunens konton i sociala medier ska det finnas information om att sekretessbelagda
uppgifter inte dr limpliga i sociala medier. Istillet hianvisar vi till kommunens andra kontaktvigar.
For firdigformulerad text att anvinda eller linka till se www.surahammar.se/socialamedier.

Allman handling

Kommentarer, inldgg, bilagor och material i sociala medier dr allminna handlingar. De blir
allminna handlingar nir vi kan lisa, avlyssna eller pa annat sitt uppfatta informationen. De
kommentarer, inldgg, bilagor och annat material som 4r adresserat till kommunen i sociala
medier, och som utomstdende delar i dialog med kommunen, blir allmdnna handlingar och ska
behandlas som sidana.
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Personer som viljer att interagera med innehallet i vara sociala kanaler eller gbr egna inligg
godkénner att vi behandlar de personuppgifter som personen limnat i vara sociala kanaler (link
till personliga profiler blir det alltid nar man kommenterar pa till exempel en Facebooksida)
Detsamma giller om man skickar privata meddelanden till oss. Vid fragor i sociala medier, fran
till exempel en medborgare, skickar vi vidare fragan till aktuell f6rvaltning med e-post.

Arkivering

Inldgg i sociala medier ska arkiveras regelbundet for att bevaras. Om flédet av inldgg inte ér fr
stort ricker det att bevara en 6gonblicksbild minst tva ganger per ar, men gor det girna en gang i
manaden. Det gor du genom att ta en skirmdump eller géra en utskrift av inldggen som du sen
skickar for arkivering. Arkivering av Surahammars kommuns centrala sociala kanaler gors av
kommunikator.

Diarieféring och gallring

Kommentarer, inldgg, bilagor och material som kommer in till kommunen i de sociala medier dar
kommunen ar aktiv ska diarieféras om de handlar om:

e klagomail eller synpunkter
e ctt pagaende drende

e initierar ett drende.
Om de inte ér av tillfallig eller ringa karaktir. Sadana handlingar behover inte diarieforas.

Vanligtvis ligger kommentarer, inligg och synpunkter kvar pa de sociala medierna sa linge som
de olika kanalerna/verktygen tillater.

Brottsligt material som till exempel hot eller hets mot folkgrupp, barnpornografi, uppvigling,
olaga valdsskildring eller upphovsrittsintrang ska den som idr ansvarig fér kontot spara,
polisanmala och snabbt ta bort. Det ska dven diarieforas.

De sociala medier kommunen anvinder redovisas p4 www.surahammar.se/socialamedier.
Kommunen visar pa detta satt att informationen halls ordnad sa att det litt gar att se om den
inkommit eller upprittats hos oss. Nir en verksamhet inom kommunen upprittar eller avslutar
ett konto i sociala medier ska den meddela kommunikatéren som kontinuerligt uppdaterar

informationen pa www.surahammar.se/socialamedier.
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Tillganglighet och lagar

Vira sociala kanaler ska folja gillande lagstiftning och rekommendationer inom sociala medier,
tillganglighet och informationssiakerhet. Hir kan du ldsa mer:

e SKL http://www.skl.se/press/socialamedier
e Personuppgifter och dataskyddsférordningen: Datainspektionen

https:/ /www.datainspektionen.se/lagar--regler /dataskyddsforordningen

Bilagor

1. Checklista — starta konto pa sociala medier
2. Svarskarta for sociala medier (baserad pa Eskilstuna kommuns svarskarta)
3. Checklista for sociala medier ur ett juridiskt perspektiv (E-delegationen)


https://www.datainspektionen.se/lagar--regler/dataskyddsforordningen/

