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1 Inledning

Riktlinjerna for sociala medier ska ses som ett komplement till andra policys som finns
i Torsby kommun till exempel Mal och visioner, Dokumenthantering, IT-regler,
Riktlinjer for gallring av digitala handlingar av ringa eller tillfallig betydelse.

1.1 Syftet med riktlinjerna

Sociala medier ger kommunen nya mojligheter att forbattra servicen till sina invanare.
Kommunens verksamheter kan na fler invanare som inte har kontakt med kommunen
i vanliga fall. Verksamheten far mojlighet till malgruppsanpassad dialog. Aktiviteten i
sociala medier ska alltid vara férenlig med kommunens vardegrund, kommunens
varumarke, tillampliga policydokument och gallande lagstiftning.

Riktlinjerna ar ett stod for kommunens verksamheters och dess personals deltagande i
sociala medier.

Riktlinjerna ar indelade i tre delar. Forsta delen handlar om varfor Torsby kommunen
och dess verksamheter ska engagera sig i sociala medier. Andra delen handlar om vad
som krdvs samt vad du bor tanka pa for att vara engagerad i sociala medier. Den tredje
delen ar handlar om att arbeta med sociala medier.

2 Varfor sociala medier?

”Sociala medier ar ett sitt att kommunicera, skapa relationer, framja dialog och dela
kunskap. Nar vi har pratar om sociala medier menar vi till exempel:

* webbplatser med nyhetskommentarer, lankar, chatt och kommentarfalt,
* Facebook, LinkedIn, Twitter, YouTube, Flickr och manga andra,
* Dbloggar och

» wikier ddar anvandarna hjalps at att skapa innehallet” (E-delegationens riktlinjer for
sociala medier, sid 7, Version 1, 2010-12-30).

Sociala medier kan sammanfattas med att kommunikationen dr manga till manga.
Dialog ar huvudsyftet med sociala medier.

2.1 Kommunens verksamhet pa sociala medier idag

De sociala medier som kommunens verksamheter &r aktiva i, som riktar sig till
allmanheten, ska finnas i en forteckning pa kommunens webbplats,
www.torsby.se/socialamedier. Det dar verksamhetens skyldighet att anmala sitt
engagemanyg till strategi- och ndringslivsavdelningen, dven ndr ett engagemang
avslutas sa att forteckningen kan hallas aktuell.

2.2 Varfor ska kommunens verksamheter finnas pa sociala
medier?

Syfttet kan variera beroende pa det sociala mediet och verksamhet. Nagra vanliga
syften kan vara:



» vara ett komplement till den ordinarie webbplatsen

* sprida kommunal information

* marknadsféra kommunen eller en enskild verksamhet och da forstarka varumarket
* provanya sitt att nd olika malgrupper eller nya malgrupper som inte nas annars

* skapa engagemang for en viktig fraga

» skapa dialog och radfraga malgruppen

* sjalv ge forstahandsinformation om den egna verksamheten

* attrahera och rekrytera nya medarbetare

* ndtverka, utbyta erfarenheter, omvarldsbevakning

¢ kunna bemota det som skrivs om oss

2.3 Viktigt att tanka pa!

Sambhallsinformationen som publiceras i sociala medier maste dven finnas pa
verksamhetens ordinarie webbplats/annan officiell kanal. Vi kan inte krava eller
forutsatta att invanarna vill vara aktiva eller folja oss i de sociala medierna.
Tillgangligheten i sociala medier varierar ocksa beroende pa tjanstens mognad och
leverantorernas kunskap samt intresse.

3 Krav for att anvanda sociala medier

Den kommunala verksamhet som vill starta ett medlemskap/konto i sociala medier
maste uppfylla vissa krav.

Verksamheten maste ha minst tva personer som kan administrera konton som finns pa
sociala medier. Inloggningsuppgifterna ska forvaras sa att d&ven personer som inte i
vanliga fall administrerar verksamhetens konton i sociala medier kan fa atkomst for att
skriva inldgg, besvara kommentarer eller radera inldgg som inte stimmer 6verens med
kommunens vardegrund och gallande lagstiftning.

Kommunikationen pa sociala medier ar allmdnna handlingar och fragor ska behandlas
skyndsamt sa konton kan inte lamnas obevakat t ex under semestertid.

Inloggningsuppgifterna ska ldmnas till strategi- och naringslivsavdelningen for
forvaring sa att kommunen inte hamnar i en situation dar det finns konton som ingen
kommer at (géller ej Facebook p.g.a. att inloggningsuppgifterna ar privata).



3.1 Checklista

Svara pa foljande checklista:

0 Har ni utgatt fran verksamhetens uppdrag och klargjort hur det sociala mediet kan
bidra till 6kad service till invanarna?

0 Har ni analyserat vilka tekniska forutsattningar som kravs for ett engagemang i det
sociala mediet? (smartphones, datorer, uppkoppling etc.)

O Har ni bedomt vilka insatser som behovs i tid och resurser for ert engagemang i
det sociala mediet?

O Har ni last avtalsvillkoren for det sociala mediet?

0O Har ni gjort en bedomning av att avtalsvillkoren som invanarna stalls infor ar
rimliga fOr att ta del av ert engagemang i det sociala mediet?

O Har ni tagit fram egna regler for inom vilka ramar som de som foretrader
verksamheten kan agera inom, t ex uttala sig om.

O

Undvika att anvanda privata konton nar ni foretrader verksamheten i det sociala
mediet.

Har ni rutiner for att hantera allmanna handlingar i det sociala mediet?
Har ni rutiner for diarieforing?

Har ni rutiner for arkivering? (se nedan, under Att jobba med sociala medier)

O 0O O O

Har ni tagit del av gallringsbeslutet for sociala medier?

3.2 Handlingsplan for sociala medier

Handlingsplanen (se bilaga 1) ska fyllas i efter genomgéng av checklistan.
Verksamhetsansvarig chef och forvaltningschefen i samrad med strategi- och
ndringslivsavdelningen ska godkdnna handlingsplanen. En kopia av handlingsplanen
samt inloggningsuppgifterna, i ett forseglat kuvert, ska lamnas till strategi- och
ndringslivsavdelningen.

De personer som administrerar den dagliga driften av konton férbinder sig att folja de
riktlinjer som géller i Torsby kommun for sociala medjer.

3.3 Verksamhetsansvariga

Har ni bestamt er for att verksamheten ska finnas pa sociala medier sa har
verksamhetsansvarig en skyldighet att:

+ se till att personalen som foretrdder verksamheten pa det sociala mediet tar del av
dessa riktlinjer,

« setill att de har tillrdckliga kunskaper och att de vid behov far den utbildning som
behovs,

» se till att arbetstid avsatts for de personer som ska foretrdda verksamheten, sa att
de kan gora det pa ett bra satt.



4 Att jobba med sociala medier

Vart deltagande i sociala medier ska praglas av 6ppenhet, saklighet och trovardighet.
Ditt agerande i sociala medier aterspeglas pa alla andra verksamheter i kommunen.

Téank pa att folja god sed, skriv inget du inte sjdlv kan sta for. Utga alltid fran att din
aktivitet kan lasa av alla.

Du boér sd langt som mdjligt inte anvanda ditt privata medlemskap/konto i sociala
medier for att foretrdda kommunens verksamhet. I det langa loppet ar det bast att
skilja mellan privat och offentligt. Det finns tjanster (t ex Facebook) som i sina
avtalsvillkor inte tillater registrering av flera konton for olika roller. Da ska du
anvanda de funktioner som déljer ditt privata medlemskap/konto och svara med en
profil skapad for den verksamhet du ska foretrada eller marknadsfora.

Du som skoter ett konto i sociala medier ar skyldig att svara pa fragor fran
allmanheten sa snart som mojligt. Kan du inte svara ska du vanda dig till deni din
verksamhet som kan ha svaret. Dérefter ska du svara pa fragan, i férsta hand i samma
kanal dar fragan stallts.

Kritiska synpunkter &r lika viktiga som positiva. Det &r viktigt att du som
administrator skickar vidare respons till berérda inom din verksamhet.

Det sociala mediet ska hallas under uppsikt. Hur ofta beror pa hur stor trafik och
aktivitet det ar pa det sociala mediet. Du bor kontrollera inldgg och kommentarer
minst tva ganger i veckan. Pa sociala medier forvantar sig medlemmar/féljare snabba
svar.

Brottsligt material ska skyndsamt tas bort. Det kan handla om inldgg eller
kommentarer som innebar:

+ Uppvigling

* Hets mot folkgrupp
* Barnpornografibrott
* Olaga valdsskildring
* Upphovsrittsintrang
* Reklam

Tar du bort inldgg eller kommentarer bor du vara Sppen med det och hanvisa till de
regler du informerat om pa t ex kontots profilsida.

Kommunen har ett ansvar for att personuppgifter inte kranker den personliga
integriteten. Du som administrerar verksamhetens konto i sociala medier:

+ far inte publicera krankande personuppgifter,

* ska halla uppsikt 6ver besokares inlagg och kommentarer for att upptacka
krankande personuppgifter,

» ska ta bort krankande personuppgifter,



* kan bli skadestandsskyldig for krankande personuppgifter (las verksamheten).

De inldgg som du som administrator gor ska falla inom ramen for den verksamhet du
representerar pa det sociala mediet.

Fel vid publicering ska skyndsamt korrigeras genom att uppdatera inldgget. Du bor
inte radera inlagg eller kommentarer. Det kan uppfattas som vi forsoker dolja eller
censurera. Felaktigheten bor korrigeras med t ex 6verstrykning, foljt av rattelsen. Det
ar god sed att tacka de som gjort dig uppmarksam pa felet.

Du bor ha ett vardat sprak som &r anpassat till mediet och malgruppen. Tonen ska
vara personlig men inte privat.

4.1.1 Information om verksamheten pa det sociala mediet:

* verksamhetens identitet (kontaktuppgifter och lankar till kommunens webbplats),
» syftet med att ni anvander det sociala mediet,

* ivilken man inlagg blir tillgangliga for andra anvandare,

« attinlagg blir allmanna handlingar,

+ vilka tider ni ar aktiva (t ex vardagar mellan 09.00-16.00) och svarstider pa
inlagg/kommentarer,

+ vilka uppgifter/inldgg som inte far publiceras (se nasta huvudpunkt),
» vilka atgarder som sker ndr nagon bryter mot reglerna,

* haénvisa inldgg av enskilda drenden (personuppgifter, ekonomiska forhallanden,
sekretessbelagd information) till en annan kanal dn det sociala mediet, t ex direkt
till en handlaggare via telefon, brev eller e-post.

4.1.2 Informera om att inlagg/lkommentarer inte far innehalla:

+ fortal, personliga angrepp eller férolampningar,

* hets mot folkgrupp, sexistiska yttranden eller andra trakasserier,
* olovliga valdsskildringar eller pornografi,

* uppmaningar till brott eller utgdra annan brottslig verksamhet,

» olovligt bruk av upphovsrattsligt skyddat material,

* svordomar eller obscena ord,

* kommersiella budskap eller reklam

4.1.3 Svara paratt satt!

* Transparens — tala om vem du &r och att du representerar kommunen.

* Ange kallor - var generds med kallangivelser; lankar, video, bilder och andra
referenser.

: http://axbom.se/miniguide-besvara - 2011-05-09



» Tank fardigt — ta den tid som behovs for att svara bra, fran nagra timmar till en
dag.

* Var personlig — bli aldrig otrevlig. Undvik interna begrepp.

* Glom inte — dina inldgg/kommentarer kan ge upphov till fler. Folj upp!

4.2 Utseende

Du boér sd langt som majligt f6lja kommunens grafiska profil i sociala medier. Har din
verksamhet en av kommunstyrelsen fastslagen logotyp ska den anvandas.

Pa kontot som du administrerar ska dina kontaktuppgifter finnas, lank till kommunens
webbplats, telefonnummer och adress till verksamheten och att det ar ett officiellt
konto for verksamheten som ar en del av Torsby kommun.

4.3 Uppfoljning
Du ska arligen, under kvartal tre, ssmmanstalla en rapport dar statistiska uppgifter

sammanstallts och en kort berattelse om vilka aktiviteter som genomforts pa det
sociala mediet.

Exempel pa saker som kan matas:

* Antal besvarade fragor
* Antal anhangare/kontakter
* Antal inldagg/kommentarer

Rapporten lamnas till de personer som beviljat handlingsplanen samt till strategi- och
ndringslivsavdelningen for utvardering om malet med engagemanget har uppnatts
och om aktiviteten ska fortsatta.

Uppfdljning av kortare aktiviteter, t ex en projektblogg, sker direkt efter avslutad
aktivitet.

4.4 Bevarande och gallring

Du ska vid varje arsskifte och halvarsskifte samt vid storre forandringar spara en
skarmdump som en dgonblicksbild av kontot i det sociala mediet. Skairmdumpen
skickas till kommunens arkivansvarige for arkivering i kommunens arkiv.

Du ska folja kommunens gallringsbeslut for handlingar av ringa och tillfallig betydelse
som antogs av kommunfullmaktige 2004-05-27 § 44. I korthet kan fragor och svar av
enklare karaktdr, kommentarer och inlagg som galler f6r kannedom tas bort vid
inaktualitet.

Det hindrar inte att du regelbundet tar en sdkerhetskopia av det sociala mediet. Det
kan finnas inbyggda funktioner i mediet som later dig gora detta. Du kan annars
skriva ut mediet eller markera, kopiera och klistra in i ett dokument som sparas i
PDF/A-format.



4.5 Om allmanna handlingar

Den kommunikation som du som tjansteman gor pa sociala medier och som &r
godkand av kommunen ar en allman handling.

En handling som skapas hos en myndighet anses som allman ndr den har fatt sin
slutliga utformning, vilket nar det galler sociala medier innebar att en handling har
upprattats direkt nar uppgifterna har skrivits in och skickats till mediet i fraga.

Om handlingar inte innehaller sekretessbelagda uppgifter och kommunikationen ar
ordnad pa sa sétt att det ar latt sokbara uppfylls kraven pa registrering. Detta innebar
att inlagg och svar som huvudregel inte behover diarieforas .

Inldgg som innehaller sekretessbelagd information far inte forekomma pa sociala
media. Om nagon utomstaende gor ett inldgg som innehaller sekretessbelagda
uppgifter ska det tas om hand for registrering genom att du for 6ver det till
kommunens diarium for vidare handlaggning.

Om ett inldgg innehaller sddana uppgifter att det 6verlamnas till berérd
namnd/férvaltning for vidare handlaggning ska det diarieforas i vanlig ordning av den
berorda forvaltningen.

Inlagg pa sociala medier utgor vanligtvis handlingar av tillfallig eller ringa betydelse,
vilket gor att kommunens gallringsbestammelser géller, dvs. att sdidana handlingar
gallras ndr de inte langre ar aktuella.

4.6 Personuppgiftslagen (PUL)

Den ndmnd som ansvarar for en verksamhet dr ocksa personuppgiftsansvarig for den
behandling av personuppgifter som sker i verksamheten. Ansvaret for behandling av
personuppgifter via sociala medier kan delas in i ansvaret f6r kommunens egna inlagg
och publiceringar och ansvaret for inlagg som publiceras av besokare. Nagra exempel:

* Facebook och bloggar: Kommunen &r ansvarig for personuppgifter som publiceras
pa kommunens Facebook-sida och/eller blogg. Ansvaret omfattar bade
personuppgifter som kommunen sjélv publicerar och personuppgifter som
publiceras av andra i till exempel en kommentar pa sidan. Aven den besdkare som
skrivit en kommentar kan ha ett ansvar for vad den sjalv skrivit.

* Twitter: Kommunen ansvarar endast for personuppgifter som kommunen sjalv
publicerat, inte personuppgifter som andra twittrande lamnar. Det beror pa att
kommunen inte kan paverka publiceringen av andras twitterinlagg.

For andra sociala medier maste kommunen gora en egen bedomning av vilket ansvar
den har for andras publiceringar. Kan kommunen paverka det som besokaren
publicerar och darmed bestaimma 6ver @ndamalen och medlen f6r den behandling av
personuppgifter som andra utfor (som for Facebook och bloggar)? Eller kan den det
inte (som pa Twitter)? Svaret paverkar organisationens ansvar.

Om man vid publicering av foton dar manniskor ar igenkdnningsbara vill vara pa den
sakra sidan kan man begdra samtycke innan publicering.



5 Séakerhet

I och med att du foretrader kommunen pa ett socialt natverk finns det en 6kad hotbild
mot dig, och det konto/tjanst som du administrerar, for natfiske. Syftet &r att komma at
inloggningsuppgifter for att sprida falsk och felaktig information och/eller komma
over ytterligare personuppgifter som kan mojliggora intrdng pa kommunens natverk
och tjanster.

Du bor darfor vara extra vaksam nédr du registrerar dig for funktioner/tjanster och
installerar program, appar eller plugins.

Du far absolut inte “ldna ut” dina inloggningsuppgifter mer an i undantagsfall. Har du
gjort det maste du omedelbart darefter byta 16senord.

Du bor heller inte ha funktioner aktiverade som gor att din dator “kommer ihag” dina
inloggningsuppgifter och haller dig inloggad d@ven nar du stanger ner webbladsaren. Du
bor alltid logga ut innan du stanger ner webblasaren.

Gruppkonton ska ej forekomma, varje administrator ska ha en egen inloggning.

Losenordet maste vara minst 10 tecken langt och skall innehalla, stora och sma
bokstaver samt siffror. Saker du inte bor ha med i ditt 16senord:

* ord (alla sprak, slangord)
* namn (personer, platser, djur, historia, kultur, organisationer)

* nummer (telefonnummer, personnummer, kontonummer, portkoder, PIN-koder,
bilregistreringsnummer)

» serier av tecken eller tal (alfabetet, 0123456...)

* ndgon av ovanstdende skrivna baklanges

* information som kan relateras till dig, dina slaktingar, husdjur, jobb, hobby,
pojkvaén, flickvan, etc.

6 Samordning

Strategi- och ndringslivsavdelningen forvarar en kopia av handlingsplanen och
inloggningsuppgifterna for alla konton som Torsby kommun eller kommunens
verksamheter har pa sociala medier.

Alla konton ska finnas pa en forteckning som publiceras pa
www.torsby.se/socialamedier.

Ska en verksambhet starta ett konto i sociala medier bor strategi- och
ndringslivsavdelningen konsulteras innan arbetet med checklistan och
handlingsplanen péaborjas. Detta gors for att avgora lampligheten samt na
samordningsvinster for storsta majliga effekt i att ge 6kad service och i
marknadsféringen av kommunen.
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7 Krisinformation

Vid kris ska informationen samordnas via den informationsenhet som ar knuten till
krisledningsndmnden for att ge en sammanhallen bild av situationen. Ryktesspridning
ska undvikas sa langt som mojlig, darfor ska informationen vara lattbegriplig,
upprepas och lamnas regelbundet. Anvandandet av sociala medier i krissituationer far
Overvagas fran fall till fall.

8 Revidering

Riktlinjerna ska arligen ses over av Strategi- och naringslivsavdelningen och vid behov
revideras. Kommer det direktiv fran Sveriges kommuner och landsting eller annan
myndighet som paverkar kommunens anvandning av sociala medier ska riktlinjerna
justeras i enlighet med dessa.

Strategi- och naringslivsavdelningen gor mindre revideringar i riktlinjerna

fortlopande. Vid storre forandringar tas beslut om revidering av kommunstyrelsen.
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Sociala medier

Ange vilket socialt media det galler (t ex Facebook, Twitter, Blogg, Youtube)

Webbadress till sidan/profilsidan/bloggen/kanalen

Beskriv syftet med att finnas pa sociala media (ex. sprida information, battre service, skapa dialog, marknadsfora ett evenemang eller fa in synpunkter)

Vem ar malgruppen for ert engagemang i sociala medier (Obs! alla &r inte en malgrupp)?

Vilka &r malen for ert engagemang? Om mojligt ange &ven méatbara mal (t ex antal foljare, antal kommentarer, omnamnande i press, 6kad kundngjdhet)

Administratorer (vilka ska administrera kontot)

Administratér 1 (namn) E-postadress Tfn/Mobilnummer

Administrator 2 (namn) E-postadress Tfn/Mobilnummer

Administrator 3 (namn) E-postadress Tfn/Mobilnummer

Administratér 4 (namn) E-postadress Tfn/Mobilnummer

Hur ofta och under vilka tider behoéver kontot bevakas och uppdateras (endast kontorstid, andra tidpunkter och ofta ska nytt material publiceras)

Beraknad arbetstid i veckan for att skéta engagemanget pa ett bra satt?

Godkannande verksamhetsansvarig chef

[] Jag godkanner denna aktivitet

Namnteckning

Namnf6rtydligande Titel Ort och datum

Godkannande forvaltningschef

[] Jag godkanner denna aktivitet

Namnteckning

Namnf6rtydligande Titel Ort och datum

[[] Samrad har skett med strategi- och néringslivsavdelningen

Namnteckning Namnfortydligande

Uppgifter som ska lamnas till strategi- och naringslivsavdelningen

En kopia av godkand handlingsplan lamnas till strategi- och naringslivsavdelningen.

Inloggningsuppgifter i forseglat kuvert [amnas in till strategi- och naringslivsavdelningen for forvar.
Skicka till Vid fragor, kontakta Sida
Torsby kommun 0560 - 160 00 véaxel www.torsby.se 1(1)

1.Strategi- och néringslivsavd.
685 80 Torshy

0560 - 160 25 fax
ks@torsby.se
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