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Riktlinjer for sociala medier

Anvandandet av sociala medier ger Hallsbergs kommun mojligheter att 6ka fortroendet for
kommunen, forbattra servicen till invanarna och paverka beteenden. | riktlinjen beskrivs hur
verksamheter och anstéllda inom Hallsbergs kommun ska hantera konton och kommunikation
i sociala medier.

Riktlinje o7
Avser framst fragor som ror ren verkstallighet och kan ses som en handbok %y HALLSBERGS
for hur arbetsuppgifterna rekommenderas att utforas. \/ KOMMUN
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1 Det har ar sociala medier

Sociala medier ar ett samlingsbegrepp for webbaserade tjanster dar anvandarna
bidrar till innehallet. De kan skapa och publicera eget innehall, kommentera
andras innehall, delta i diskussioner och ha kontakt med andra manniskor och
organisationer. Det kravs oftast att anvandaren skapar ett konto i det sociala
mediet.

Sociala medier skiljer sig fran de mer traditionella kommunikationskanalerna
eftersom dialog ar grunden. Om man deltar i sociala medier forvantas det att man
interagerar med anvandarna.

| dagslaget raknas bland annat Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn och
Youtube som sociala medier, men ocks& bloggar och chattar. Aven traditionella
webbplatser med kommentarsfunktioner kan omfattas av begreppet.

2 Darfor anvander vi sociala medier

Sociala medier ar en naturlig del av manniskors liv. 81 % av internetanvandarna
anvander sociala medier, 56 % gor det varje dag. Sa gott som alla svenskar upp till
pensionsaldern anvander internet, och i gruppen 76 ar och aldre dr mer an halften
internetanvandare (Svenskarna och internet 2017).

Eftersom sociala medier ar en naturlig del av invanarnas liv ar det ett effektivt satt
for kommunen att kommunicera med vara malgrupper. Vi anvinder sociala
medier for att starka fortroendet fér kommunen, ge 6kad service och paverka
beteenden.

3 Sa har anvander vi sociala medier

En verksamhet kan starta ett eget konto for att kommunicera med sin malgrupp.
Kommunikationsavdelningen hjalper till med att bedéma om ett konto uppfyller
verksamhetens kommunikationsbehov och &r ocksa vagledande i vilket socialt
medium som passar behovet.

Verksamheter kan anvdanda de kommunévergripande kontona i sin
kommunikation om kommunikationsavdelningen bedémer att det passar det
aktuella kontots syfte.

4 Ansvar

4.1 Kontot och kontots innehall

Varje chef ansvarar for sin verksamhets konto i sociala medier. F6r kommunens
overgripande konton pa sociala medier ansvarar kommunikationsavdelningen. |
ansvaret for kontot ingar att se till att:
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e innehall publiceras

e bevakning skots

e fragor besvaras och synpunkter tas om hand

e lagstiftning, styrdokument och rekommendationer féljs

e kommunikationsavdelningen har kinnedom om kontot

e kontot avslutas eller inaktiveras nar det inte ska anvandas mer

e innehall som publicerats av anvdandare pa kommunens kanaler tas bort
om det bryter mot lagar eller pa annat satt kan anses olampligt.

4.2 Personuppgifter

Namnden ar personuppgiftsansvarig for personuppgifter som férvaltningen sjalv
publicerar pa sociala medier och som grundregel dven for personuppgifter som
andra publicerar pa forvaltningens sociala medier.

Ansvaret innebar att se till att behandlingen av personuppgifter sker enligt
dataskyddsférordningens bestammelser, i syfte att skydda den enskildas
personliga integritet.

4.3 Forteckning over kommunens konton

Det ska finnas en férteckning éver kommunens alla konton pa sociala medier pa
kommunens externa webbplats, hallsberg.se. Darfor ska bade uppstart av nya
konton och nedlaggning av konton rapporteras till kommunikationsavdelningen.
Kommunikationsavdelningen dndrar sedan i forteckningen.

Avsikten med forteckningen ar att visa vilka konton som ar kommunens officiella
konton samt att underlatta for allmanheten att soka efter allmanna handlingar.

4.4 Utveckling, utbildning och lagar

Kommunikationsavdelningen har ansvar for att halla sig uppdaterad om dndringar
i lagstiftning, officiella rekommendationer och interna styrdokument som
paverkar kommunens anvandning av sociala medier.

Kommunikationsavdelningen har ocksa ansvar for att féra vidare relevant
information till de som ar ansvariga for verksamheters konton.
Kommunikationsavdelningen ska ha god kunskap om de sociala medier vi
anvander i var kommunikation och ska ha grundlaggande kunskap om de som kan
bli aktuella att anvanda.

Kommunikationsavdelningen har ansvar for att ta fram styrdokument gallande
sociala medier.
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5 Innan du startar ett konto

Innan du startar ett konto ar det viktigt att uppskatta vilka resurser som kravs for
att skota kommunikationen i det valda sociala mediet och om de resurserna finns
inom verksamheten.

Att ha ett konto i ett socialt medium tar mycket tid. Forutom att inldagg ska skrivas
kravs det ocksa stdandig uppsikt 6ver kontot. Det bor ocksa finnas tid till
utvardering. Att 6ppna ett konto i sociala medier ar som att 6ppna upp en
offentlig telefon till verksamheten. (Men det gar inte att bestamma fasta
telefontider).

Det ar du som ar chef for en verksamhet som kan besluta att din verksamhet ska
starta ett konto i sociala medier. Radgor dven med kommunikationsavdelningen.

Det ar viktigt att du har klart for dig vad syftet med er narvaro i sociala medier ar
och vilken effekt ni férvantar er att fa. Checklistan for sociala medier ska fyllas i
och lamnas till kommunikationsavdelningen. Du kan ocksa fa stod av
kommunikationsavdelningen med att fylla i dokumentet.

6 Nar du startar ett konto

6.1 Information till bes6karna pa sociala medier

Né&r en verksamhet startar ett konto i sociala medier ska det tydligt framga:

e Att det ar Hallsbergs kommun som ar avsandare och vilken verksamhet
det 4r som hanterar kontot.

e Vad syftet med kontot ar.

e Att det anvandarna skriver till er blir en allman handling och att det kan
ldsas av andra.

e Vilka uppgifter som inte far finnas med pa kontot och vad som hander om
sadana uppgifter anda laggs ut av en anvandare.

e Hur man kommer i kontakt med de ansvariga for kontot, for att till
exempel anmaéla olampliga kommentarer eller krdnkande innehall.
BesOkarna ska uppmanas att rapportera sadant innehall till de ansvariga.

Om du tar bort ett inldgg eller en kommentar som en anvandare har skrivit ska
anvandaren meddelas om detta, om det 4r moijligt.

6.2 Redaktorer

Kommunikationsavdelningen utser de personer som far hantera kommunens
overgripande konton i sociala medier.

Du som ar chef for en verksamhet utser vilka personer som ska hantera
verksamhetens konto.
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6.3 Samtycken (GDPR)

Det kravs skriftligt samtycke fran personer vars personuppgifter publiceras i ndgot
av kommunens konton i sociala medier.

Det skriftliga samtycket undertecknas via en samtyckesblankett som finns att
hamta pa intranatet, under Dataskyddsforordningen. Ansvaret att samla in
korrekta samtycken ligger pa chefen som ansvarar for kontot dar personuppgiften
publiceras.

Det ar verksamhetens ansvar att hantera personuppgifterna pa ett korrekt satt.

7 Hur vi kommunicerar i sociala medier

7.1 Innehall

All kommunikation i sociala medier ska félja kommunikationspolicyn for
Hallsbergs kommun och utformas i enlighet med Hallsbergs kommuns grafiska
profil och -manual.

Det ar redaktoren som avgor vad som ska publiceras i det konto hen hanterar.

8 Underhall och bevakning

Kontot ska bevakas vardagar 8-17. Kommentarer och fragor ska tas om hand
snabbt. Svar eller aterkoppling ska ges inom ett dygn (vardagar 8—17). Det ska
vara tydligt vem eller vilka det &r som har till uppgift att bevaka kontot.

8.1 Besvara inlagg och kommentarer

Serviceskyldigheten enligt férvaltningslagen galler dven pa sociala medier. Fragor
fran bestékarna pa sociala medier ska darfor besvaras utan onddigt drojsmal.

Sociala medier praglas av ett personligt tilltal och ofta relativt korta kommentarer.
Nar du svarar pa fragor ska du gora det med ett seri6st, sakligt och vanligt tilltal.
Personligt men inte privat.

Anvand ett enkelt och lattbegripligt sprak. Ange fornamn, titel och eventuellt
avdelning/verksamhet eller forvaltning, sa att invanarna vet vem det &r som har
svarat.

Exempel: Anna, larare, Langangskolan.

8.2 Vad farinte finnas i vara kanaler?

Enlig lagen om ansvar for elektroniska anslagstavlor har kommunen skyldighet att
ta bort innehall som andra publicerar pa vara konton om inldgget, kommentaren,
meddelandet eller liknande uppenbart dr sadant som avses i bestammelserna i
brottsbalken om:
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a) olaga hot

b) olaga integritetsintrang

¢) uppvigling

d) hets mot folkgrupp

e) barnpornografibrott

f) olaga valdsskildring

g) offentlig uppmaning i 3 § i lagen om straff for offentlig uppmaning, rekrytering
och utbildning avseende terroristbrott och annan sarskilt allvarlig brottslighet.

Om det ar uppenbart att anvandaren har gjort intrang i upphovsratt eller i
rattighet som skyddas genom foreskrift i 5 kapitlet i lagen om upphovsratt till
litterdra och konstnarliga verk genom det den har publicerat.

Brottsligt material ska de som &r ansvariga for kontot spara, genom att ta en
skdarmdump av sidan, polisanmala och snabbt ta bort fran det sociala mediet. Det
ska dven diarieforas.

Sekretessbelagda uppgifter far inte publiceras pa sociala medier. Om drenden
med sekretess anda forekommer ska de aldrig besvaras eller kommenteras i
sociala medier. Ta istdllet en skarmdump av sidan och ta sedan snabbt bort
inldgget. Kontakta personen som skickat de sekretessbelagda uppgifterna om det
ar mojligt. Uppgifterna ska daven diarieforas.

8.3 Ta bort olampliga inlagg
Inlagg och kommentarer som kan anses olampliga ska tas bort fran det sociala
mediet. Detta galler bland annat inldgg som ar:

e kommersiella budskap eller reklam
e politiska budskap
e fornedrande eller krankande

e kansliga eller integritetsrojande

8.4 Kriskommunikation och sociala medier

Vara grundlaggande kanaler for kommunikation vid kriser ar webbplatsen
hallsberg.se och telefonnumret 0582-68 50 00. Dessa kompletteras med de
kanaler inom till exempel sociala medier som bedéms vara lampliga for den
aktuella handelsen och verksamheten. De sociala medier som vi anvander "till
vardags” ska ocksa anvadndas vid en kris, om de anses lampliga. Om man viljer att
inte anvanda de sociala medierna vid en kris, ska det tydligt framga var det finns
information om det som intraffat.

9 Allman handling

Inlagg, kommentarer med mera som gors av Hallsbergs kommun pa ett socialt
medium ar en allman handling.
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Inldagg, kommentarer med mera som gors av Hallsbergs kommun i en dialog som
Hallsbergs kommun for pa nagon annans sociala medium kan anses vara en
allman handling hos Hallsbergs kommun. | en sadan dialog kan dven
utomstaendes inlagg bli allmdnna handlingar.

Meddelanden, kommentarer med mera som besdkare skriver till oss pa vara
sociala medier ar en allman handling.

9.1 Diarieforing, arkivering och gallring

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

e klagomal eller synpunkter
e ett pagaende arende
e startav ett drende

Om de inte ar av tillfallig eller ringa karaktar. Sddana handlingar behover inte
diarieforas.

Brottsligt material ska de som &r ansvariga for kontot spara, genom att ta en
skarmdump av sidan, polisanmala och snabbt ta bort. Det ska dven diarieforas.

De inlagg, kommentarer med mera som gors pa Hallsbergs kommuns sociala
medier, antingen av foretradare for Hallsbergs kommun eller av utomstaende, ska
hallas ordnade pa ett sadant satt pa det sociala mediet att de ar latt sokbara
(exempelvis i kronologisk ordning eller efter avsdandare) och sa att det latt kan
faststéllas om de har kommit in eller upprattats.

9.2 Arkivering

Inldgg i sociala medier skall hanteras enligt gallande dokumenthanteringsplan.

9.3 Gallring

Storre delen av de inldgg, kommentarer med mera som forekommer pa de sociala
medierna kan anses vara av tillfallig eller ringa betydelse fér verksamheten.
Gallringsbeslut som ger stod for att gallra sddana handlingar i sociala medier ska
finnas, dessa aterfinns i gidllande dokumenthanteringsplan.

10 Anstalldas anvandning av sociala medier

Anstallda i Hallsbergs kommun som anvander sociala medier privat far skriva om
kommunens verksamhet. Yttrandefrihet och meddelarfrihet galler som
huvudregel nar det galler uppgifter som inte omfattas av sekretess.
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11 Lagar och rekommendationer

Vi foljer interna styrdokument, lagstiftning och rekommendationer inom sociala
medier, tillganglighet och informationssakerhet.

Utover denna riktlinje berors anvandningen av sociala medier av féljande
styrdokument:

e Kommunikationspolicy for Hallsbergs kommun
e Regler for hantering av allmanna handlingar i Hallsbergs kommun
e Informationssakerhetspolicy

Var narvaro i sociala medier regleras av bland annat féljande lagar, férordningar
och direktiv:

e Forvaltningslagen

e Upphovsrattslagen

e Dataskyddsférordningen

e Webbtillgdnglighetsdirektivet

e Lagen om ansvar for elektroniska anslagstavlor (BBS-lagen)
Har kan du ldsa mer:

E-delegationens riktlinjer for myndigheters anvandning av sociala medier
http://www.esamverka.se/download/18.7e784787153f0f33aa51c81d/146427326
5830/Riktlinjer%20f%C3%B6r%20myndigheters%20anv%C3%A4ndning%20av%20
sociala%20medier%201.0.pdf

SKL:s riktlinjer fér ndrvaro i sociala medier
https://skl.se/tjanster/press/socialamedier/riktlinjerfornarvaroisocialamedier.241
6.html

Datainspektionen om dataskyddsférordningen - GDPR

https://www.datainspektionen.se



http://www.esamverka.se/download/18.7e784787153f0f33aa51c81d/1464273265830/Riktlinjer%20f%C3%B6r%20myndigheters%20anv%C3%A4ndning%20av%20sociala%20medier%201.0.pdf
http://www.esamverka.se/download/18.7e784787153f0f33aa51c81d/1464273265830/Riktlinjer%20f%C3%B6r%20myndigheters%20anv%C3%A4ndning%20av%20sociala%20medier%201.0.pdf
http://www.esamverka.se/download/18.7e784787153f0f33aa51c81d/1464273265830/Riktlinjer%20f%C3%B6r%20myndigheters%20anv%C3%A4ndning%20av%20sociala%20medier%201.0.pdf
https://skl.se/tjanster/press/socialamedier/riktlinjerfornarvaroisocialamedier.2416.html
https://skl.se/tjanster/press/socialamedier/riktlinjerfornarvaroisocialamedier.2416.html
https://www.datainspektionen.se/
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Bilaga

Checklista — starta ett konto i sociala medier

Innan uppstarten av sociala medier gar verksamheten igenom checklistan for att
forsakra sig om att riktlinjerna for sociala medier foljs:

e Syfte - Varfor ska det sociala mediet anvandas?
e Mal - Vad dr malet med kommunikationen?

e Budskap - Vilka fragor ska i huvudsak kommuniceras, hanger det ihop
med budskap i andra kanaler?

e Malgrupp - Vilka vinder ni er till?
e Kanal - Vilken typ av socialt medium ska anvandas?

e Resurser - Vilka insatser behdvs i tid och resurser for att starta och halla
det sociala mediet under uppsikt?

e Bevakning - Vem/vilka skoter bevakning och uppdatering? Ar det endast
en person maste tackning finnas vid franvaro.

e Avsdndare - Framgar det tydligt att ni ar en del av Hallsbergs kommun?

e Risker - Riskerar sekretess att rdjas och finns det andra lagar och regler att
ta hansyn till?

e Diarieforing, arkivering och gallring - Hur ser era rutiner ut?
e Marknadsféring - Hur hittar besdkarna till ert sociala medium?

e Meddela - Kommunikationsavdelningen nar ni startar eller avslutar ett
konto.
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