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SAMMANFATTNING

Varbergs kommun har en vision. Visionen sager att kommunikationen i kommunen ska
kdnnetecknas av 6ppenhet och enkelhet samt efterfraga medborgardialog och inflytande. |
samband med framtagandet av visionen skapades en Facebooksida for att 6ka transparens

och 6ppenhet mot medborgare.

For detta kravs resurser och kompetens i kommunen som fortfarande ar i ett
utvecklingsstadie av visionen, dar det saknas specifika riktlinjer och strategier for

anvandandet av sociala medier.

Fragan jag ville forsoka besvara ar hur olika verksamheter i kommunen forhaller sig till
transparens och medborgardialog via sociala medier. For att svara pa detta genomférde jag
sju samtalsintervjuer med olika verksamhetschefer, vilka alla hade ett 6vergripande ansvar

for anvandandet av sociala medier i sin verksamhet.

Resultaten visar pa en balansgang mellan att vara en kommun som vill ligga i framkanten vad
giller sociala medier, men som samtidigt méaste férhalla sig till lagar och riktlinjer. Overlag
visar intervjuerna pa en positiv installning till sociala medier, vars funktion for kommunen ar

att dela med sig av information och bjuda in medborgare till dialog.

Genom att kommunen férsoker vara mer transparent och Iater medborgare ta del av
information upplever de att de fatt ett 6kat fértroende. Kommunen arbetar dven mer aktivt
med medborgardialog, inte bara via sociala medier, utan aven via personliga méten som

okar medborgares delaktighet och inflytande.

Manga verksamhetschefer podngterar dock bristen pa riktlinjer, kompetens och resurser vid
nyttjandet av sociala medier. Problem som uppmarksammats i sociala medier ar
medborgares egenintresse och brist pa respekt. Ar kommunen verkligen redo att vara med i
sociala medier eller ska man backa och avvakta tills man har mojlighet att nyttja sociala

medier pa ett klokt och ansvarstagande satt?

Nyckelord: Sociala medier, kommun, medborgare, transparens, medborgardialog.
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1 INLEDNING

Anvandandet av sociala medier dverlag har de senaste aren 6kat och anvands idag av
medborgare dagligen. Till en borjan var det mest privatpersoner som anvande sig av sociala
medier, men idag utnyttjar dven foretag och myndigheter dessa plattformar, inte bara for att
sprida information, utan dven for att skapa dialog. Kommuner stélls infér nya utmaningar nar
medborgare kraver latttillganglig information. Det ska ga snabbt och latt att hitta
information, men ocksa snabbt att fa svar pa eventuella fragor. Kommunerna forséker hanga
med i utvecklingen eftersom sociala medier ar billiga och mojliggér en enkel kommunikation
med medborgare. De ar populdra och anvands av stora grupper i samhallet vilket gor att

kommuner, via dessa kanaler, har en méjlighet att na manga medborgare (Klang 2011:49).

Idag saknas kommunovergripande strategier kring kommunikation och sociala medier i
Varbergs kommun, men arbetet med att ta fram kommunikationsstrategier pagar och under
tiden fungerar Region Hallands riktlinjer for hantering och vagledning for kommunen (Region
Halland 2013). Pa kommunovergripande niva ar Varbergs kommun aktiva inom féljande
sociala medier: Facebook, Twitter och YouTube, vars ansvar ligger hos kommunkansliet.
Kommunen ar just nu i en utvecklingsfas. Nya riktlinjer arbetas fram dar kommunen vill vara
mer transparent samt fora en dialog med medborgare, och den ser darfor sociala medier

som en mojlighet.

Fullmaktige i Varberg beslutade i november 2011 att kommunens gemensamma vision
(vision 2025) ska vara "Vastkustens kreativa mittpunkt”. Kommunen vill férmedla Varbergs
unika mojligheter genom sitt lage, med narhet till hav och natur. Till detta hor
verksamhetsidén som sager att ”Vi ska forenkla manniskors vardag och inspirera dem att
uppna sina drommar”(Varbergs kommun 2013d). Kommunen ska utifran dessa ledord arbeta
med hallbarhet och delaktighet och det &r genom Varbergs kommuns webbplats som denna
vardegrund ska formedlas. Webbplatsen ska vara medborgares forstahandsval nar det
handlar om att soka information, kommunicera och utféra kommunala drenden (Varbergs
kommun 2013d). Den ska utnyttjas som en kommunikationskanal med medborgarna, istallet
for en anslagstavla, dar medborgare ska kunna fora en dialog med kommunen och hitta all
den service de behover. For att implementera detta kravs bade resurser och kunskap inom

forvaltningsorganisationen.



En av nyheterna pa webbplatsen ar synpunkshanteringen "Tyck om Varberg” som finns som
ett webbformular. Via detta webbformular kan alla som vill ge idéer, berom eller klagomal
rorande allt som hor till kommunens ansvarsomraden. Alla synpunkter behandlas av en
handlaggare och malsattningen ar att svar eller kommentarer kommer inom cirka tre veckor

(Varbergs kommun 2013c).

| Varbergs kommuns kommunikationspolicy (2011) star det att ~kommunikation i Varbergs
kommun ska kdnnetecknas av 6ppenhet och enkelhet” (Varbergs kommun 2011:1).
Kommunen ska ta initiativ till kommunikation, efterstrava dialog och inflytande och all
information ska vara lattillganglig och aktuell. Malet med information och kommunikation ar
att gora medborgare, foretagare, besdkare och samarbetspartners delaktiga i kommunens
utveckling, mal, inriktning och beslut. Service och tjanster ska ocksa vara tillgangliga. Varje
verksamhetschef ansvarar for att forutsattningar for information och kommunikation finns

och fungerar (Varbergs kommun 2011).

Initiativet till visionen har tagits i den politiska ledningen utan att de organisatoriska
forandringarna alltid hangt med. Tjanstemannen vet, enligt kommunkansliet, inte hur
visionen och policyn ska implementeras och hanteras i praktiken. De har inte heller ndgon

kommunovergripande webbstrategi att folja.

Pa uppdrag av Varbergs kommuns kommunkansli avser jag darfér undersoka hur de olika
verksamhetsansvariga ser pa och forhaller sig till transparens och medborgardialog via
sociala medier. Efter att ha intervjuat verksamhetsansvariga i kommunens olika férvaltningar
kan resultatet diskuteras mot teorier inom sociala medier, transparens och
medborgardialog. Forhoppningsvis kan uppsatsen bidra till en 6kad forstaelse av attityd till
sociala medier i kommunen, samtidigt som den kan lyfta fram utvecklingsmojligheter som
finns i nyttjandet av sociala medier. Genom att undersdka installningen till sociala medier
inom kommunen, kan forhoppningsvis kommunen utveckla sitt arbete med service och

tillganglighet pa ett satt som passar bade medborgare och tjansteman.



1.1 Problemformulering

Sociala medier ar populdra bland allmanheten och myndigheters intresse for att anvanda
dessa kanaler i kommunikationen med medborgare 6kar. Sociala medier ar ett relativt enkelt
och snabbt satt att na medborgare, men fragan dr om det kan ske pa lika villkor?
Kommunikationen i sociala medier ar oftast en kommunikation mellan likasinnade som soker
en gemensam kontakt (Klang 2011:49). Nar myndigheter valjer att delta i konversationen

kan det kdnnas svart att kommunicera pa samma niva som medborgare. En myndighets
engagemang i sociala medier styrs dessutom av en rad riktlinjer som de maste forhalla sig till

for att arbeta professionellt (SKL 2012).

Sociala medier anvands for att kommunicera individer emellan om allt fran djupa till banala
saker. De anvands for att skapa kontakter, skapa meningar och skapa samférstand.
Problemet med en kommun, som ar en institution, ar att de saknar ett reellt intresse,
forstaelse och kunskap om varfor de ska delta i konversationen. Kommunen forséker delta i
konversationen, men ofta med fel instdllning. De informerar fran ovan med en myndig
stamma och for det mesta bara under kontorstid. Det kan darfor vara svart att fora en 6ppen
dialog med medborgare. Man kan sdga att det privata blandas med det offentliga. (Klang,

2011:54.)

Ett annat problem med myndigheter som engagerar sig i sociala medier kan vara att det inte
finns nagon specifik person bakom kontot. Pa sa satt blir kommunikationen med
myndigheten inte lika informell som medborgare emellan (Klang, 2011:51). Tonen i

myndigheternas inlagg kan verka hégtravande och inte sa inbjudande till dialog.

Forutom att forhalla sig till riktlinjerna hamnar myndigheterna i en beroendesituation av
programtillverkarna som ager rattigheterna till materialet. Det som val skrivits har
myndigheterna ingen rattighet till. De kan darfor kanna en viss maktloshet, nar de sjdlva inte
kan ha total kontroll 6ver dialogen i kanalen (Jim & Ansgar 2012; Rosén 2009). Aven om
kommunen foljer riktlinjer i sina kanaler till medborgare kan det uppsta diskussioner som
kan vara till skada fér kommunen eller medborgare. | och med detta kan det vara svart for

en myndighet att veta hur de ska forhalla sig till sociala medier.



Myndigheter har ibland inte alltid de resurser eller kompetens som engagemanget i sociala
medier innebar (Jim & Ansgar 2012). Myndigheten vill vara tillganglig och narvarande hos
invanarna. Men att engagera sig i sociala medier kraver resurser och framfor allt tid till
engagemang. Det racker inte att bara 6ppna ett konto och sedan lata det bero. Kontot maste
hela tiden uppdateras med relevant information samt ge respons pa inkommande fragor
eller diskussioner. Om myndigheten 6ppnar ett konto ar det viktigt att den ar narvarande
och bidrar till en diskussion. Man skulle darfor kunna fraga sig i vilket syfte ett konto 6ppnas

och om det ar den basta kanalen for budskapet?

For att belysa dessa problem har jag valt att studera hur Varbergs kommun forhaller sig till
sociala medier. Varbergs kommun har arbetat fram en vision som ska genomsyras av
oppenhet och medborgardialog. Detta ska sjalvklart genomfdras daven inom sociala medier.
Ett problem som uppstar ar att det ska implementeras hos tjansteman som inte alla ganger
kdnner sig redo eller har den kompetens som omradet kraver. Sociala medier,
medborgardialog och transparens ar anda nagot som tjanstemannen maste forhalla sig till.
Jag vill darfor undersdka hur detta har mottagits bland verksamhetsansvariga i de olika

forvaltningarna.

1.2 Syfte och fragestillningar
Syftet med undersokningen ar att belysa hur Varbergs kommun ser pa och forhaller sig till
transparens och medborgardialog via sociala medier. For att kunna svara pa syftet stéller jag

foljande forskningsfragor:

o Vilket forhallningssatt har kommunen till sociala medier?
e Hur ser relationen ut mellan sociala medier och transparens i kommunens arbete?

e Vilka forestallningar om malet med en medborgardialog finns i kommunen?

1.3 Avgransning

I min studie har jag valt att fokusera pa de verksamhetsansvarigas syn pa och
forhallningssatt till sociala medier. Jag vill ta reda pa hur de olika verksamheterna resonerar
kring transparens och medborgardialog via sociala medier. Eftersom det ar de

verksamhetsansvariga i kommunen som béar ansvaret for kommunikationen och da dven
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anvandandet av sociala medier har jag valt att intervjua dem. Andra tjansteman som arbetar
praktiskt med sociala medier har jag valt att inte intervjua, eftersom jag inte ar intresserad
av att kartlagga det praktiska arbetet i kommunen, utan i stéllet ta reda pa attityden och
tankarna kring sociala medier. Jag har dven helt uteslutit att studera vilken transparens och

dialog medborgare sjalva soker med kommunen.

1.4 Uppsatsens disposition

Efter detta inledande kapitel foljer ett avsnitt som definierar bakomliggande begrepp samt
juridiska riktlinjer som kommuner i sociala medier maste forhalla sig till (kapitel 2). Detta
foljs av en genomgang av sociala medier, medborgardialog och transparens (kapitel 3).
Sedan foljer en beskrivning av metod och material (kapitel 4). Darefter féljer en redovisning
av intervjuernas resultat varvat med analys (kapitel 5), Uppsatsen avslutas med en
diskussion dar innebdrden av resultaten diskuteras (kapitel 6). Sist finns en kallforteckning

och till detta bilagor som bestar av forskningspersoninformation och en intervjuguide.
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2 BAKGRUND
I bakgrunden definieras begreppen Webb 2.0 och sociala medier. Dessutom beskrivs lagar
och riktlinjer fér kommuner som anvdénder sig av sociala medier, samt hur det ser ut i

Varbergs kommun.

2.1 Webb 2.0

Den senaste forandringen inom digital kommunikation ar begreppet "Webb 2.0" som
myntades av Tim O'Reilly under en brainstormingkonferens (O'Reilly 2005). Webb 2.0
utvecklades 2004 och har beskrivits som en ny form av webbtjanster och webbaserade
affarsmodeller (Carlsson, 2009:8). Webb 2.0 gor det majligt att interagera mellan anvandare
pa ett helt nytt satt. Applikationerna gor att anvandare med liten teknisk kunskap kan skapa
och dela egen information i exempelvis sociala natverk (Harrison & Barthel 2009). Nagra
plattformar som uppfyller kraven pa Webb 2.0 ar bland annat Facebook, YouTube, Wikipedia

och Twitter, vilka alla ingar i begreppet sociala medier.

Fordelarna med webb 2.0 i en kommun ar att det 6kar mojligheten till transparens och
medborgardialog (Bonson, Torres, Royo, & Flores 2012). Webb 2.0 har darfoér potentialen att

oka medborgares deltagande i politiska och offentliga processer.

2. 2 Sociala medier

Sociala medier bygger pa maojligheten att kommunicera digitalt manniskor emellan. Sociala
medier ar ett samlingsnamn for olika teknologier, tjanster och applikationer pa natet som
kan anvandas for att bygga natverk, utbyta information och samarbeta. Med hjalp av
teknologi och social interaktion kan anvandarna skapa digitala motesplatser och ta del av
information via webbrelaterade tjanster. Sociala medier kan anvandas for att publicera
bilder, skriva texter, dela filmer, delta i konversationer, ta del av information eller knyta och

behalla kontakter. (Carlsson, 2009:9-11).

Kannetecknande for sociala medier ar att de mojliggér kommunikation i grupper dar alla kan
vara bade sdandare och mottagare. Det skiljer dem fran aldre medier som teven och

telefonen. Teven bygger pa att ett fatal personer enkelriktat sander till en stor massa av
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passiva mottagare. Telefonen, i sin ursprungliga tappning, var visserligen dubbelriktad men

begransad till i normalfallet tva personer.
Sociala medier innefattar sociala natverk, bloggar, bilddelning, videobloggar,
samarbetsprojekt och virtuella varldar (Messinger 2013). | tabell 1 listas de vanligaste

typerna av sociala medier.

Tabell 1 Sex typer av sociala medier fran (Messinger 2013:42)

Typ Exempel

Sociala natverk Facebook, LinkedIn, Myspace, Cyworld

Bloggar och microbloggar Blogger,Twitter, Foursquare, Eventful, Netvibes, Causes

Multimediadatabas YouTube, Flickr, Picasa, ccMixter, iTunes store, scribd, SlideShare,
Livestream, Instagram

Sammarbetsprojekt Wikipedia, CiteULike, Digg, Mixx, Trapster, Wordpress, Google
Docs, Teamviewer

Virtuella spelvarldar Second Life, Active worlds, Forterra Systems

Virtuella samhaéllen Epinions.com, Customer Lobby, Askville

Sveriges Kommuner och Landsting definierar sociala medier som ”aktiviteter som
kombinerar teknologi, social interaktion och anvandargenererat innehall t.ex.
chatfunktioner, bloggar och diskussionsforum”(SKL 2010:1). Exempel pa sociala medier i en

kommun kan vara:

Egna webbplatser dar det finna nyhetskommentarer och lankar.

e Externa webbplatser som t.ex. Facebook, Twitter, YouTube och LinkedIn.

e Bloggar- antingen pa den egna webbplatsen eller pa en extern webbplats.

e Bildsajter dar man slapper rattigheter till bilden, egen webbplats eller pa en extern,

t.ex. Flickr.

Sociala natverk, sa som exempelvis Facebook, menar Boyd och Ellison (2007) ar”en webb-

baserad tjanst som tillater individer att (1) skapa en dppen eller halvoppen profil inom ett
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avgransat system, (2) skapa en lista av andra anvandare med vilka de har en relation, och (3)
se och korsa sin lista av relationer med andras skapade inom systemet”(boyd & Ellison

2007:2).

Sociala medier kan bl.a. anvandas for att 6ka interaktionen mellan medborgare och
kommuner. Genom att anvanda sig av sociala medier nar kommunen ut till manga fler
medborgare jamfort med traditionella medier (Carlsson 2009). Det sociala natverket
Facebook har ca 960 miljoner anvandare runt om i varlden och nara fem miljoner svenskar
har ett Facebookkonto (Checkfacebook, 2013). Alla dessa anvandare, informationsspridare

och tankbara aktorer borde vara potentiella intressenter for en kommun (Carlsson 2009).

2.3 Juridiska forpliktelser for kommuner i sociala medier

Foretag kan vara ganska flexibla nar det galler att arbeta med sociala medier, medan
myndigheter ar bundna av lagar som definierar relationen mellan tjansteman och
medborgare (Klang et al. 2011). | riktlinjerna for sociala medier maste dessa lagar tas hdansyn
till. Det handlar bl.a. om lagen om offentliga handlingar. Tillgangligheten till offentliga
handlingar ar lagstiftad vilket betyder att allt som ar producerat av tjansteman ska vara fritt
tillgangligt for alla medborgare. Detta beskrivs i offentlighetsprincipen som innebar att
myndigheternas verksamhet ska ske sa langt som mojligt i dppna former (Regeringskansliet
2013). Detta betyder alltsa att all kommunikation genom sociala medier ska vara tillganglig
for alla medborgare (Klang et al. 2011). Darfér maste allt som skrivs i sociala medier
diarieforas. Offentlighetsprincipen innefattar ocksa meddelarfriheten vilket innebar att
tjansteman och andra som arbetar i en stat eller kommun har stor frihet att beradtta vad de
vet om ett drende for massmedier och andra utomstaende. Enligt offentlighetsprincipen mar

demokratin bra av att granskas.

"Insyn i myndigheternas verksamhet skapar garantier mot maktmissbruk och ger
mojlighet att paverka. Myndigheternas verksamhet angar oss alla. Medier och
andra intresserade ska kunna hamta information i olika fragor, oavsett vad
myndigheterna sjdlva valjer att informera om” (Regeringskansliet 2013).

Under 2010 arbetades en policy for sociala medier fram (E-delegationen 2010) inom svenska

kommuner. Dess uppgift ar att viagleda kommuner i anvandandet av sociala medier. E-
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delegationen bestar av manga rad och riktlinjer som Klang et al. (2011) anda anser begrénsa
anvandandet av sociala medier genom att minska dess fulla potential som 6ppen

kommunikationskanal.

Andra lagar som kommunen maste forhalla sig till vid publicering i sociala medier ar
yttrandefrihetsgrundlagen, tryckfrihetsférordningen, personuppgiftslagen, lagen om ansvar

for elektroniska anslagstavlor och upphovsrattslagen (Carlsson, 2010:24).

2.4 Varbergs kommun och sociala medier

Varbergs kommun ansvarar for en stor del av samhallsservicen inom kommunen. Bland de
viktigaste uppgifterna de har finns forskola, skola, socialtjanst, stadsplanering, kollektivtrafik,
bostadsforsorjning och dldreomsorg (SKL 2009b). Varberg ar en tillvaxtkommun och
befolkningen 6kar med 500-600 personer arligen (Varbergs kommun 2013b). | november

2012 hade kommunen 59 099 invanare (SCB 2012) .

Varbergs kommuns gemensama Facebooksida infordes for tva ar sedan i samband med
framtagandet av vision 2025. Facebook ar, i Varbergs kommun, en av flera
kommunikationskanaler som anvands for att skapa dialog och ta emot synpunkter. Just nu ar
det kommunkansliets personal som administrerar denna sida. Dessutom har fyra av
forvaltningarna (hamn- och gatuforvaltningen, barn- och utbildningsforvaltningen,
socialforvaltningen och kultur- och fritidsforvaltningen) tjansteman som har kunskap och
behorighet att publicera pa Facebookkontot. (Varbergs kommun, 2013a.) | vantan pa egna
riktlinjer i sociala medier anvander Varbergs kommun sig av Region Hallands riktlinjer for

sociala medier (Region Halland 2013).

15



3 TEORI

| féljande kapitel redogérs for tidigare forskning inom kommuner vad gdller sociala medier,

transparens och medborgardialog.

3.1 Sociala medier i en kommun

Det finns manga anvandaromraden for sociala medier i en kommun eftersom de kan skapa
relationer (Haythornthwaite 2005). Enligt en enkatundersékning i samarbete med Sveriges
kommuner och landsting (SKL) ar syftet framst att skapa en dialog med medborgare och
skapa ytterligare en kanal for att presentera nyheter. Sociala medier uppges ocksa vara
anvandbart vid kriskommunikation, rekrytering och varumarkesbyggande (SKL 2011).
Dessutom 6kar sociala medier den sa kallade "word-of-mouth” marknadsféringen genom att

personer for vidare ett budskap (Thackeray, Neiger, Hanson, & McKenzie 2008).

En kommun kan med hjalp av YouTube lagga upp informationsfilmer, eller med hjalp av
Facebook bjuda in till olika evenemang. For att diskutera evenemanget vidare kan en
Facebookgrupp upprattas. Twitter kan bland annat anvandas for att snabbt sprida
information om en nyhet eller annan handelse. Vanligt ar ocksa att en tjansteman bloggar
om verksamheten i kommunen. Vad som efterstrdvas ar en dialog och 6ppenhet mot

medborgare. (Carlsson, 2009.)

Till skillnad fran massmedier som bestar av en envagskommunikation till medborgare kan
sociala medier skapa en mer personlig kommunikation mellan medborgare och kommun.
Fokus ligger inom sociala medier pa tillganglighet, anvandarvanlighet, flexibilitet och
mojlighet till direkt aterkoppling. Férdelarna med sociala medier ar att de ar
kostnadseffektiva, forandringsbara och mojliggor en direkt kommunikation, dar

medborgaren befinner sig pa samma niva som kommunen. (Messinger, 2013.)

Messinger (2013) beskriver b.l.a. hur sociala medier kan fraimja medborgarengagemang och
tillgangligheten i en kommun. Kommunikationen mellan medborgare och kommun &r viktig
nar det galler att 6ka medborgares forstaelse och attityd till olika tjanster i kommunen. Han
pekar pa vikten av att kommunikationen ska ske i olika riktningar parallellt. Om medborgare
diskuterar information fran kommunen sinsemellan kan de dra nytta av erbjudanden och
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hdndelser genom sammarbete, deltagande samt informationsspridning. Sociala medier kan
fungera som en plattform for denna kommunikation. Den kan stétta medborgare att forsta
erbjudanden eller tjanster fran kommunen, framja informationsspridning mellan
medborgare och skapa en kansla av delaktighet hos medborgare eftersom de ar med och

skapar informationen.

3. 1.1 Mojligheter med sociala medier

Genom att ha pagdende diskussioner i olika forum som pa Facebook eller bloggar kan
kommunen fa reda pa medborgares dnskemal. Sociala medier kan ocksa anvandas till att
beratta om forandringar, event och affarsverksamheter. Messinger (2013) menar att
kommuner kan bidra till att skapa en gemenskap bland olika grupper i samhallet
(pensionarer, unga, sportintresserade o0.s.v.). Det kan exempelvis skapas majligheter till byte

av begagnade klader eller sportartiklar. Det kan da skapas ett varde hos medborgare.

Nyttan med att lyssna pa medborgare kan vara givande. Det kan skapas mer publicitet for
event och skapande av opinion. Twitter kan t.e.x. anvandas till att skicka ut meddelande om
kommande handelser i kommunen och filmer eller foton kan publiceras. For kommunen
handlar det om att vara tillganglig, sokbar och intressant. “Det ar inte langre fraga om att

sikta pa ratt malgrupp, det handlar om att bli vald”(Carlsson, 2009:37).

Sociala medier kan dven anvandas till att motta klagomal eller forfragningar for att kunna
hanvisa medborgare till ratt instans for att fa hjalp, exempelvis via en kolumn pa
kommunens hemsida. Microbloggen Twitter ar en snabbkanal som b.l.a. kan anvandas for
nyheter, samhallsinformation och lankar som driver trafik till bloggen och hemsidan

(Carlsson, 2009:82).

Carlsson (2009) anser att det kan vara en fordel att knyta mikrobloggen till en specifik person
och skriva i jag-form for att kommunikationen ska bli mer informell. Mikrobloggandet far da
en kontaktskapande och relationsbyggande funktion med medborgaren. Det kan handla om
allt fran information till att annonsera ut aktuella tjanster. Via olika kanaler kan sedan

medborgaren lankas vidare till en sida med mer utforlig information. Rekryteringsprocessen
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kan underlattas och géras mer effektiv. En mojlighet skulle kunna vara att anvanda sig av

LinkedIn (Carlsson, 2009:35).

Carlsson (2009) har sammanstallt en lista pa gemensamma namnare som kan ses hos foretag

som kommit langt i sociala medier:

e Engagemang

e Akta intresse for nitverkande och kontaktskapande

e Nyfikenhet kring nya medier

e Oppenhet infér nya satt att kommunicera

e Onskan om att vara modern

e Relativt snabb organisation med korta beslutsvagar

e En plan, men inte 6verdrivet valformulerade strategidokument
e FOrmagan att anpassa innehall till vad tankta malgrupper vill ha
e Snabb reaktion pa omvarldens respons

e Mod att experimentera, ta vissa risker, gora fel, justera sina planer och férbattra
e Uthallighet

e Engagemang

De kommuner som viljer att inte delta i sociala medier missar medborgares syn pa
kommunen, tankar kring lokal politik och offentliga tjanster samt det dagliga livet i

kommunen (Bonson et al. 2012).

3.1.2 Begransningar med sociala medier

Innan en kommun viéljer att skapa en sida ar det viktigt att fraga sig vad man vill uppna och
vilka mal man har. Det racker inte med anledningen att skapa en sida bara for att andra
kommuner gor det. Att skapa en sida pa Twitter, Facebook eller YouTube kraver ingen stor
ekonomisk investering eftersom tjansten ar gratis, men daremot kravs engagemang,
kunskap, kontinuitet och framforallt tid. Eftersom sociala medier kraver tid och engagemang

kan det ibland vara svart att motivera varfor en kommun ska anvanda sig av dessa. Mojliga
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fordelar kan vara att antalet telefonsamtal med enklare fragor minskar, eftersom

medborgare kan fa snabba svar via andra kanaler. (Carlsson 2009.)

For att en kommun ska kunna anvanda sig av sociala medier finns det vissa krav som maste
uppfyllas. Forst och framst maste kommunen ha de tekniska mojligheterna som kravs for att
skapa olika kanaler. Men det kravs dven att personal utbildas och tid avsatts for att driva
dessa. Det handlar darfor om bade resurser och pengar. Vad ska kommunikationen handla
om och ar det ratt forum for den service man vill formedla. En viktig fraga ar om syftet

stammer 6verrens med medborgares forvantningar pa service. (Messinger 2013.)

Alla kommuner som valjer att anvanda sig av sociala medier bor ha nagon form av plan eller
strategi havdar Carlsson (2009:122 f). Strategin behover inte vara extremt valformulerad
eller omfattande. Det viktigaste ar att det finns riktlinjer som medarbetarna kan anvanda sig
av och omsatta i praktiken. Strategin i sig sjalv [6ser inte de organisatoriska forutsattningarna
eller kunskaper om praktisk tillampning. Strategin ska vara enkel och anvandbar. Den ska
inte heller ta for lang tid att framstalla, eftersom den riskerar att bli féraldrad innan den

kommer till anvandning.

Om kommunen valjer att engagera sig i sociala medier ar det viktigt att se 6éver hur
ansvarsfordelningen ska se ut. Enligt Messinger (2013) ar det viktigt att ha en
ansvarsfordelning for vem som ska svara och nar. Om den ansvarige ar sjuk bér man ha en
ersattare. Det ar viktigt att arbetet skots av en grupp som kan fordela arbetsuppgifterna sins
emellan. Det géller dven vem som ska ta hand ny information, svara pa fragor och skota det
administrativa arbetet. Om en enkild person star for kommunens kommunikation kan det
ocksa vara svart att skilja pa vems asikter det ar som kommuniceras, kommunen eller

tjanstemannens (Carlsson, 2009:98)?

3.1.3 Hantering av Kkritik

Kommunen maste vara beredd pa kritik och hur den ska hanteras. Enligt Carlsson (2009)
finns det olika satt att bemota kritiken. Kommunen kan radera kommentaren och latsas som
att problemet inte finns eller svara pa kommentaren och beklaga det som héant. Eller sa kan

kommunen besvara med tystnad. Vilket satt som ar bast lampat beror vilken installning
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medborgare har till kommunen, men ocksa pa situationen. En kommun som skéter sina
ataganden kommer inte fa nagot storre problem. Kanske kommer medborgarna sjalva svara
at kommunen och ta den i férsvar. Om man daremot ar en kommun som redan har problem
med missndjda medborgare kan det vara klokt att tdanka sig fér innan olika sidor skapas

(Carlsson, 2009:112).

3.2 Transparens

Transparens handlar om i vilken utstrackning en organisation gor information tillganglig.
Genom att engagera sig i sociala medier 6ppnar kommunen upp for insyn. Webb-baserad
transparens handlar om att man goér informationen tillganglig via internet. Genom internet
och sociala medier kan en kommun 6ka sin interaktivitet, transparens och 6ppenhet
gentemot sina medborgare. Transparens anses vara ett nyckelord for ett gott styre (Bonson

et al. 2012).

Det har skett en forskjutning fran myndigheters traditionella byrakrati till en effektivare och
mer kundorienterad syn. Myndigheter blir mer portsa och transaktioner blir billigare pa
grund av nya informations-och kommunikationstekniker via internet (Grimmelikhuijsen &
Welch 2012). Kommuner kan darfoér 6ka sin transparens genom att anvanda sociala medier
for att publicera protokoll, aktiviteter med mera. Pa sa satt kan informationen na
medborgare utan att de sjdlva behdver soka information genom att ga in pa kommunens

hemsida (Bonson et al. 2012).

Kommuner har stora mangder information lagrade i sina interna system, men ar i viss man
fria att sjdlva valja vilket val av informationen de vill géra offentlig. Olika kommuner varierar
darfor kraftigt i transparens. Grimmelikhuijsen och Welch (2012) studerade olika
kommuners val av transparens inom olika omraden. Deras studie visade bland annat att en
kommun som har mer resurser till miljdarbete, medborgargrupper som intresserar sig for
miljofragor, samt mediauppmarksamhet kring miljéfragor visar en hégre transparens inom
miljoomradet. Finns det daremot manga industrier har kommunen valt att vara mindre

transparent i detta omrade.
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Transparens anses vara ett vasentligt demokratiskt varde for en trovardig, hogpresterande
och ansvarstagande regering. Den anses uppmuntra till battre prestationer och minskad
korruption inom en kommun. (Hood & Heald 2006.) Om kommunen daremot inte ar
transparent kan medborgare fa uppfattningen om att kommunen forséker undanhalla viss
information eller arbetar efter en hemlig agenda. Detta leder till minskad trovardighet hos

medborgare (Bovens 2007).

Med hjadlp av internet och sociala medier kan en kommun 6ka sin mojlighet till interaktivitet,
transparens och 6ppenhet, samtidigt som detta skapar nya former av férvantningar pa
kommunen (Bonson et al. 2012). Transparens medfor vissa forvantningar fran medborgare
som t.e.x. om kommunen skriver att en viss forandring kommer att ske, sa forvantar sig

medborgare nagon form av resultat.

Oppenheten kan dven innebira problem eftersom det finns méjligheter fér privatpersoner
att snabbt sprida negativ eller personlig information. Sociala medier gor det enklare for
missndjda medborgare att smutskasta och foérandra synen pa organisationen (Chadwick &
Howard 2009). Myndigheter har darfér en tendens att motarbeta nya innovationer som
paverkar organisationen. | stallet for att andra pa instutionella rutiner och kulturer far nya
administrativa forandringar, som kravs enligt lag, helt enkelt skraddarsys for att passa in
(Hood & Heald 2006:109). Transparens har i manga fall lika mycket att géra med
myndighetens 6nskan att vara transparent som dess verkliga kapacitet att klara av det
(Grimmelikhuijsen & Welch 2012). Aven om myndigheter dnskar vara transparenta saknas

det kanske resurser eller mojlighet att vara det fullt ut.

Enligt Fung och Weil i (2010:106) finns det tva stora fallgropar nar det galler transparens.
Den forsta handlar om att mycket uppmarksamhet kan dras till misstag inom myndigheten
och pa sa satt 6ka bilden av myndigheten som inkompetent och korrupt. De menar dven att
stater som lagger stor energi pa 6ppenhet, tappar 6ppenhet hos storre privata féretag som
ar ogenomskinliga och hemlighetsfulla. Utvagen skulle vara att inte bara satsa pa en
oppenhet i myndigheter och i staten, utan ett dppet samhalle. Transparens ar I6sningen for
en demokratisk regering (Fung & Weil 2010:108) och att gora offentliga data mer

transparenta ar anda en viktig del i framtiden (Rosén 2009).
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| en rapport av Fredriksson och Pallas (2013), slas det fast att en majoritet av Sveriges
myndigheter lyfter fram synlighet som det viktigaste malet fér sin kommunikation.
Myndigheter soker synlighet for att starka sin sjalvbild och for att fa omvarldens bekraftelse.
Kommunikationsarbetet gor det maojligt att samordna, kontrollera och effektivisera
verksamheten. Synligheten bidrar till att sprida samhallsinformation och underlatta

journalisters granskning och faktasokande.

Fredriksson och Pallas (2013) menar att fokuseringen pa synlighet gor att myndigheter
tenderar att lyfta fram vissa saker och undanhalla andra. Nar det saknas formell styrning och
malen ar snabbt fordanderliga, blir den bild som myndigheterna skapar av sig sjalva viktigare
an vad de faktiskt astadkommer. Deras rapport visar att myndigheter idag fokuserar for
mycket pa hur deras organisationer uppfattas och for lite pa deras verkliga uppdrag.
Myndigheters varumarkesorientering och jakt pa anseende hotar manga av de fundament
som Svensk férvaltning vilar pa, vilket pa sikt leder verksamheten bort fran det langsiktigt

meningsfulla.

3.3 Medborgardialog

Myndigheter har borjat inse fordelar med att snabbt och enkelt kunna kommunicera med
sina medborgare. En ndrvaro i de sociala medierna har blivit en viktig del i
kommunikationen. Det finns en hel del forskning om hur en kommun ska formedla
information och fora en dialog med medborgare i kommunen (Bonson et al. 2012; Jim &
Ansgar 2012), samt folja lagar och riktlinjer for att skapa transparens och
medborgarinflytande (Klang et al. 2011; Grimmelikhuijsen & Welch 2012; Hood & Heald
2006).

Med hjalp av sociala medier kan en kommun 6ka medborgarskap och dialog. Att finnas pa
Facebook kan vara ett sadtt att mota medborgare och fora en dialog. Det kan pa sa satt
skapas en relation med medborgaren, en sa kallad "weak tie” Med medborgardialog menas
en kommunikation mellan medborgare och politiker. Kommunen ar en politisk organisation
som kan bjuda in medborgare att delta infor viktiga beslut. Medborgare ska standigt, daven

mellan valen, kunna paverka utvecklingen i kommunen (Larsson 2005:36). | Sverige spelar
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internet en allt stérre roll i den moderna demokratin. Partierna har borjat anvanda moderna
kommunikationssatt for att na sina valjare samtidigt som offentliga organisationer anvander

sociala medier for att fora en dialog med sina medborgare (Larsson 2005.)

Medborgare i Europa staller hogre krav pa asiktsfrihet, deltagande och fértroende for
politiken. Medborgare vill vara delaktiga i beslut och vill inte att andra ska fatta beslut at
dem (Ward & Gibson 2009:26). Sociala medier kan har bidra med majligheter till delaktighet
och direkt dialog mellan politiker och medborgare (Coleman, 2009:86). Svensson (2008:8)
skriver att demokratin i Sverige maste fornyas for att locka medborgare till engagemang. Om
medborgare engagerar sig 6kar trovardigheten hos institutionerna och demokratin starks.
Kommuner bor arbeta for att skapa de basta forutsattningarna for att medborgare ska kdnna

fortroende for demokratin.

Enligt Shirky (2009) utgor internet den senaste stora tekniska revolutionen inom
kommunikation, eftersom det mojliggor bildandet av grupper och konversation med manga
samtidigt. Varlden forandras nar manniskor anvander internet for att bilda natverk, dela
med sig och samarbeta pa ett satt som inte var majligt tidigare. | och med sociala medier
finns det en konkurrens till traditionella organisationers satt att kommunicera. Offentliga
sektorn kommer inte att forsvinna, men dess forutsattningar forandras. Styret kan paverkas
genom exempelvis manniskor som skapar en grupp till en spontan politisk protest (Shirky,

2009:23).

| en intervju med Dagens Nyheter (Rosén 2009), forklarar Shirky att det ar svart att saga i
vilken utstrackning demokrati kan férandras genom anvandandet av sociala medier. Den
representativa demokratin sitter sa djupt forankrat att den i sig sjalv utgor ett motstand mot
Okat deltagande. Systemet har en trog struktur dar forandring ar svar att fa igenom. Han
menar att man maste vaga experimentera for att hitta ratt vag for att gora sociala medier till
en del av medborgarskapet. Det handlar ocksa om att vaga ta del av sociala medier som
medborgare. Makten sitter hos anvandarna av sociala medier och det finns manga
organisationer som inget hellre vill &n att ta den ifran dessa. Manga affarsmodeller
forutsatter en passiv publik och kollapsar sa fort de dyker upp oproffesionella kommentarer.

Politiker vill helst ha ett forutsdagbart medielandskap, men demokratin har sina risker.
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SKL (2009a) menar att vi i Sverige lever i en trygg demokrati. And& utsatts demokratin fér
provningar. | vart mer och mer individualistiska samhalle bade vill och behdver vi engagera
oss som medborgare i bade sma och stora fragor. Kommuner maste hitta vagar for att fanga
det engagemang som finns hos de flesta av oss. For det krdvs en organisation som vill och

formar att lyssna pa sina medborgare.

SKL startade 2006 projektet “Medborgardialog”. Projektet gick ut pa att sprida kunskap och
utveckla metoder for medborgardialog hos svenska kommuner. Varje kommun erhéll 750
000 kr fran Justitiedepartementet for att utveckla permanenta former for medborgardialog,
med fokus pa att daven inkludera medborgare som inte naturligt finner sin vag in i det
demokratiska systemet. | projektet kom de fram till att demokratin i Sverige har under de
senaste aren genomgatt en férandring. Det har blivit en stor skillnad i valdeltagande mellan

olika kommuner, framfor allt bland socioekonomiska grupper. (SKL 2008.)

Fortroendet for politiker har minskat och farre medborgare ar medlemmar i ett politiskt
parti, vilket resulterar i en hogre medelalder i partierna. En allt storre grupp av medborgare
vet inte heller hur de kan delta i samhallsutvecklingen genom att paverka beslut. Forskning
visar samtidigt att svenskarna ar intresserade av att diskutera samhallsfragor och politiska
fragor. Svenskarna ar, enligt SKL, de som uppskattar frihetsvarden mest och tror sig ha bade
kunskap och formaga att forma sin egen framtid. Detta utgor en stor utmaning for de
fortroendevalda politikerna i kommunen som maste balansera medborgares individuella
krav mot prioritering av resurser. Kommunen vill tillgodose alla medborgare, dven de som
inte gjort sin rost hord. Kommunen maste enligt medborgardialogprojektet vara uthallig i att
engagera medborgare i samhallsutvecklingen. De maste vaga prova och utveckla olika
styrsystem och metoder for dialogen. De bor skaffa sig en god kunskap om medborgare for
att kunna anpassa dialogmetoden efter olika gruppers satt att kommunicera. Bade unga och
gamla maste kdnna sig tillgodosedda med mojligheter till dialog. Kommunen maste dven
soka upp medborgare for en dialog. Utmaningen ligger i att fora in medborgardialogen som

en naturlig del i kommunen. (SKL 2008.)
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Aven om kommunledningen vill inféra medborgardialog maste hela organisationen vara med
pa taget. Medborgardialogen kan bidra till att féra fram varderingar, behov och
medborgares syn pa prioriteringar. Tillsammans med tjanstemans faktaunderlag kan kloka

beslut fattas i kommunen.

"Ett sadant forhallningssatt kraver ett langsiktigt arbete dar bade medborgare,
tjansteman och de fortroendevalda som med tiden upplever medborgardialogen
som en naturlig vag for att starka demokratin och 6ka effektiviteten i
verksamheten” (SKL 2008:6).

Det finns manga positiva effekter av dialogen medborgare emellan och medborgare till
myndighet. Nagra av dessa effekter ar dkat intresse for politik, medborgareengagemang,

skapande av en kommunidentitet och 6kat fortroende fér kommuner (Bonson et al. 2012).

Gustafsson (2013) har i sin avhandling daremot kommit fram till att sociala medier inte leder
till ett mer politiskt engagemang. De sociala medierna forandrar sattet vi diskuterar politik
pa, men det ar mer en skillnad i form an i deltagare. De som redan kdnner sig trygga med att
vara politiskt aktiva ar drivande dven i sociala medier. Vissa skillnader finns det dock. Till
exempel deltar fler unga politiskt aktivt, likval ar det framfér allt hégutbildade unga. Sociala
medier har vaxt fram som viktiga instrument for att organisera och effektivisera. Men nagon
Okad jamlikhet for politiskt deltagande har det inte blivit. Daremot star det klart att sociala
natverkssajter och sociala medier har vuxit fram som viktiga och effektiva instrument for alla

som ar intresserade av att organisera sig och forandra samhallet.

3.3.1 Kommunikativa handlingar

Habermas, Molander & Carleheden diskuterar ett begrepp som de kallar kommunikativa
handlingar. Begreppet anvands for att forverkliga andra varden an strategiskt malinriktade.
Habermas beskriver att kommunikativa handlingar utfors da ”"de delaktiga aktérernas
handlingar inte koordineras via egocentriska framgangskalkyler utan via uppnaendet av
inbordes forstaelse”(Habermas, Molander, & Carleheden 1996:99) . Kommunikativa
handlingar uppstar pa grund av viljan att forsta varandra och inte pa grund av egenintresse
(Habermas et al. 1996:100). Genom att kommunicera kan vi férsta hur andra upplever var

gemensamma varld. For att fa en bra grund for var kunskap maste den vara social, kollektiv
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och interpersonell (Svensson 2008:115). Detta betyder att det finns en vilja att kommunicera
och na en 6verenskommelse. Viljan att forsta varandra ar storre an att tillfredstalla sjalviska
mal, vilket driver kommunikationen. Deltagarna ar beroende av varandra for att gora sig

forstddda och for att kunna uppna ett samférstand (Svensson, 2008:114 f).

Teoribildningen om att individer samtalar med varandra pa grund av en vilja att forsta och
narma sig varandra kan appliceras pa Varbergs kommun. Exempelvis om kommunen vill
skapa en god dialog mellan medborgare och kommun maste de kommunicera utifran

Omsesidig forstaelse och viljan att nd en 6verenskommelse.
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4 METOD OCH MATERIAL

Hdr féljer en genomgdng av studiens metodologiska ansats. Den beskriver metodval, urval
och genomférande samt diskuterar studiens reliabilitet och validitet. Jag beskriver éven hur

jag samlat in empirin samt tillvdgagdngssdtt fér analysen.

4.1 Metodval

Som lamplig metod valde jag att gora en kvalitativ studie. Intervjuer rekommenderas som
huvudsaklig metod nar man vill ta reda pa anstalldas syn pa strategitankande och
interninformationen i en organisation (Ekstrom & Larsson, 2010:54). Personliga intervjuer ar
bra da man vill underséka en viss uppfattning av ett fenomen. Som Ekstrém och Larsson
(2010:55 f) skriver ar syftet “att erhalla insikt i deras erfarenhet genom dialog och
forhandling mellan intervjuare och intervjuad”. Kvantitativ metod foll bort helt eftersom den
anvands nar man vill skaffa en generell kunskap om mangder eller samband mellan olika

faktorer (Ekstrom & Larsson 2010).

Andra kvalitativa metoder jag skulle kunna anvdanda mig av ar observationer,
dokumentanalyser eller en fokusgruppintervju. Observationer skulle inte ge mig den
bakomliggande informationen om hur sociala medier anvandes, som jag eftersokte. Analys
av dokument och strategier for anvandandet av sociala medier i Varbergs kommun var inte
heller maojligt eftersom kommunen saknade en dvergripande kommunikationsstrategi, samt
webbstrategi att forhalla sig till. En fokusgrupp skulle kunna vara intressant, men for att
kunna jamfora resultaten ville jag fa en sa nyanserad bild, av verksamheternas installning till
sociala medier, som mojligt och valde darfor att intervjua en och en. | detta fall nar jag vill
undersoka hur verksamheterna tanker kring anvandandet av sociala medier och for att

kunna besvara mina forskningsfragor var valet av metod sjalvklar.

4.2 Kvalitativ samtalsintervju

Genom samtalsintervjuer kan man inhamta kunskap av respondenten, som férvantas svara
for merparten av informationsutbytet (Ekstrom & Larsson 2010). Jag valde att gora
samtalsintervjuer med verksamhetschefer som hade det 6vergripande ansvaret for

anvandandet av sociala medier inom sin verksamhet. Eftersom respondenterna ar ledare
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med viss maktposition kunde det vara ett problem att vinna tillit fran dem. Detta &r ett
centralt problem nar man intervjuar personer i hogre maktpositioner. Nar val
intervjusituationen etablerats kan maktasymmetrin upphavas pa grund av den maktposition
intervjuaren innehar i form av kunskap inom amnet. Ledare ar vana att fa frdgor om sina
asikter och tankar, men i en intervju kan den som intervjuar vinna respekt om den har
grundlig kunskap i amnet och pa sa satt uppna en viss symmetri i intervjusituationen. En
intervjuare med sakkunskap i amnet kan for den intervjuade vara en intressant

samtalspartner. (Kvale, Brinkmann, & Torhell, 2009:163.)

I mitt fall fick jag hjalp med att komma i kontakt med berdrda chefer via kommunkansliets
informator. Nar val kontakt tagits och intresse skapats med respondenterna kunde jag

kommunicera direkt med dem.

For att halla mig till temat sociala medier, transparens och medborgardialog valde jag att
gora en semistrukturerad intervju, vilket innebar att jag hade en del fasta fragor. Jag ville
anda ge utrymme for diskussion och majlighet for respondenten att utveckla det som sags.
Akademiska forskningsfragor maste ges i en lattsam talspraklig form for att framkalla
spontana och rika beskrivningar (Kvale et al., 2009:148). | min intervjuguide utformade jag
en overgripande fraga inom varje tema for att sedan fordjupa mig med mer konkreta fragor
under intervjuens gang. Vid alla intervjuer har samma intervjumanual anvants, dven om

foljdfragorna varit unika for varje verksamhet.

Samtalsintervjuer kraver ett personligt méte om man sdker en personlig uppfattning kring
ett fenomen. Genom ett personligt mote kan jag fa ut information om hur respondenten
svarar, d.v.s. med vilket engagemang och kroppssprak. Dessa parametrar ar viktiga for att fa

en battre forstaelse av samtalet. (Ekstrom & Larsson, 2010:66.)

4.3 Urval

Nar det géller val av respondent stod det mellan verksamhetsansvariga eller
kommunikatoérer inom de olika férvaltningarna. For att fa reda pa bakomliggande
information om anvdndandet av sociala medier valde jag att intervjua de som var ansvariga

for sociala medier. | mitt fall var det inte det praktiska arbetet med sociala medier som var
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det viktigaste, utan de bakomliggande strategierna. | min studie har jag inkluderat
verksamhetschefer som har det 6vergripande kommunikationsansvaret i sin verksamhet och

darmed ansvaret for arbetet med sociala medier.

Urvalet av respondenter var ett sa kallat bekvamlighetsurval (Ekstrom & Larsson, 2010:31).
Med hjalp av informatdren pa kommunkansliet kom jag i kontakt med sju verksamhetschefer
som var positiva till att delta i en intervju samt hade en verksamhet som aktivt tagit stallning
till hanteringen av sociala medier. Jag valde att inkludera bade verksamheter som arbetade
aktivt med sociala medier, men dven de som tagit avstand. Detta for att fa en sa nyanserad
bild som mojligt av forvaltningarnas installning till transparens och medborgardialog via
sociala medier. Totalt intervjuade jag sju verksamhetschefer (fyra kvinnor och tre man) pa
hog niva i organisationen for att fa ett helhetsperspektivav kommunens installning. Dessa
verksamhetsansvariga ansvarade for utveckling, kvalité, tillsyn, service, samhallsplanering,

kansliverksamhet och offentliga platser i kommunen.

Under urvalsfasen fick jag forfragan om att intervjua tva respondenter samtidigt. Enligt Trost
(2010) ar detta inte att rekommendera eftersom det kan bli en smula komplicerat. De
tystlatna kommer inte sa latt till tals och tystar man ner den spraksamma kan stdmningen
[att bli spand, vilket inte ar en bra atmosfar for intervjun. En annan aspekt kan vara att
synpunkter som de enskilda respondenterna tar avstand till i grupp kan de tillsammans
sympatisera med for att behalla stamningen god. (Trost, 2010:67). Personerna jag intervjuar

kan latt paverka varandra och darfor valde jag att intervjua en at gangen.

Malet med intervjuer ar att gbra sa manga intervjuer att man nar teoretisk mattnad (Kvale et
al. 2009:129). Detta uppnas nar man inte kan fa ut mer information genom att gora fler
intervjuer. | kvalitativa intervjuer tenderar det ofta att vara antingen for fa eller fér manga
intervjuer. Om antalet &r for litet ar det svart att generalisera och dra slutsatser om
skillnader mellan grupper. Ar antalet daremot for stort gar det inte att géra ndgra mer
ingdende tolkningar av intervjuerna. Kvale et al. (2009) menar att man ska intervjua sa
manga som behovs for att ta reda pa det man behover veta. Antalet intervjuer beror alltsa
pa mitt syfte. For att fa till sa manga intervjuer som mojligt valde jag darfor att intervjua alla

verksamhetschefer som ville stélla upp pa en intervju.
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4.4 Hallbarhet

Undersokningens hallbarhet mats i validitet och reliabilitet som motsvarar giltighet och
tillforlitlighet (Ekstrom & Larsson, 2010:76). Detta innebar att man verkligen studerar det
man avsett att undersdka pa ett satt som sakerstaller att undersdkningen ar gjord pa ett
forskningsmassigt korrekt satt. Termerna validitet och reliabilitet harstammar fran
kvantitativ metodologi (Trost, 2010:133). | kvalitativa intervjuer kan detta vara svart att
mata, men ar anda viktigt for att kunna visa andra att mina data och analyser ar trovardiga.
Trost (2010:133) menar “att jag maste kunna visa eller gora trovardigt att mina data ar
insamlade pa ett sadant satt att de ar seridsa och relevanta for den aktuella

problemstallningen”.

For att 6ka studiens reliabilitet har jag stallt 6ppna fragor som inte ar ledande och gor det
mojligt for respondenten att svara utsvavande. | och med detta haller respondenten talan
den storsta delen under intervjun, vilket gor att den blir mer trovardig. Jag forsoker dven
uppmuntra respondenten att narma sig amnet fran olika synvinklar. Eftersom jag ville
undersoka forvaltningarnas unika forhallningssatt till omradet foll det sig bast att lata

respondenterna styra storsta delen av innehallet, vilket 6kade studiens validitet.

4.5 Forberedelser och genomférande

Att vara palast i omradet kandes viktigt for att kunna fa en 6msesidig respekt under
samtalet. "Ett gott fortroende ger grund for dmsesidig forstaelse och for 6ppenhet hos de
intervjuade” (Ekstrom & Larsson, 2010:73). Jag borjade darfér mitt arbete med att inhdmta
kunskap i aktuell forskning inom omradet. Jag studerade aven riktlinjer och regler som
kommuner maste forhalla sig till vid anvandandet av sociala medier. Det framgar tydligt, i
Klang et al. (2011), att den juridiska aspekten av kommunens anvandande av sociala medier
kan vara problematisk. Eftersom Varbergs kommun inte har ndgon kommundvergripande

webbstrategi kunde detta dven vara intressant att diskutera.

For att fa en forstaelse for mina primardata har jag tagit del av Varbergs kommuns

organisation med hjalp av tillgang till deras intranat. Jag har dven fatt mycket
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bakgrundsinformation fran informatoren vid kommunkansliet dar jag har tillbringat en del

tid av mitt arbete med studien.

Jag traffade de verksamhetsansvariga pa deras arbetsplats i ett ostort rum. Infor
intervjuerna skickade jag forskningspersoninformation till respondenterna (se bilaga 1).
Informationen inneholl syftet med studien, vilka omraden fragorna behandlade och varfor
just respondenten tillfragades att delta. Den beskrev hur intervjun skulle ga till och vad det
innebar for respondenten. Jag forklarade att det inte skulle ga att urskilja vem som sagt vad i
uppsatsen. Dessutom lovade jag att behandla materialet sa inte obehdoriga fick tillgang till
det. Sist papekade jag att det var helt frivilligt att delta i studien och de kunde vilja att

avbryta sitt deltagande nar som helst, utan forklaring.

Respondenterna som ar verksamhetschefer ar vana vid att bli intervjuade, vilket gjorde
genomférandet lattare och mer palitligt. Jag boérjade med att be respondenten beratta om
sin roll i verksamheten och sedan gick vi in pa sociala medier i allmanhet (se bilaga 2).
Darefter fortsatte jag intervjun med temafragor kring Transparens och Medborgardialog.
Samtliga intervjuer tog mellan 25-40 minuter och spelades in vilket i detta fall ocksa dkar

reliabiliteten.

4.6 MetodKkritik

Moijlig kritik mot genomforande och metod skulle kunna vara att jag intervjuat for litet antal
verksamhetsansvariga. Aven om jag inte fatt en heltickande bild av hur kommunen arbetar
med sociala medier har jag anda fatt en tydlig fingervisning. Att jag enbart valde intervjuer
kan ocksa vara en kritik som ar relevant. Att studera dokument var inte aktuellt, med tanke
pa att det inte fanns 6vergripande webbstrategier i kommunen att studera. Jag anser att
intervjuer var den mest relevanta metoden for att fa sa uttdommande svar som mojligt.
Mangden intervjuer anser jag vara relevant for att kunna besvara mina fragestallningar aven
om de kan anses fa. Respondenterna besitter djup kunskap i &mnet och gav darfér en
innehallsrik kunskap inom omradet vilket gjorde att materialet blev méattat (Ekstrom &

Larsson, 2010:77).
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4.7 Analys

FoOr att inte glomma bort reflektioner som jag gjort under intervjuerna transkriberade jag
dem sa fort som mojligt. Det inspelade materialet transkriberades och forvarades
tillsammans med ljudinspelningen sa att ingen obehorig fick tillgang till det. Inspelningen
transkriberades utan att ta med pauser, upprepningar eller andra ljud an sjalva meningen.
Ekstrom och Larsson (2010) menar att man kan utesluta sadant som saknar betydelse for

analysen och i min studie har detta verkligen ingen betydelse.

Nar empiriskt material ska tolkas och analyseras gors detta i forsta hand pa respondenternas
direkta uttalanden. Tolkningen paverkas ocksa av dialogen mellan forskaren och det
empiriska materialet (Dalen, Karnekull, & Karnekull 2008). Néar jag analyserat materialet har
jag anvant mig av den kunskap jag inhamtat i form av teori, annan forskning och kunskap
fran informatdren och interndokument. Jag valde att anvanda mig av kvalitativ

samtalsanalys for att sammanstalla mitt material.

Jag borjade med att skapa tre overgripande teman; sociala medier, transparens och
medborgardialog som skulle kunna svara pa forskningsfragorna. Ganska snart fick jag dven
lagga till temat framtiden, eftersom verksamhetscheferna hade manga funderingar kring
kommunen i sociala medier i framtiden. Nar jag laste intervjuutskrifterna och hittade ett
uttalande, fran respondenten, som berérde nagot av dessa teman klippte jag ut meningen
och lade den under temat. Efter att jag gatt igenom alla intervjuer bérjade jag gruppera
uttalanden fran de olika respondenterna som handlade om samma sak i olika kategorier
under temat. Det kravdes sedan ett gediget arbete att flytta runt meningar och skapa en
ordning som sedan kunde presenteras pa ett logiskt satt. Detta for att i resultat- och
analyskapitlet kunna diskutera skillnader och gemensamma monster jag hittat. | min
redovisning har jag valt att bendmna respondenterna som verksamhetschefer, for att visa pa

deras position och ansvar.

4.8 Summering

Empirin bygger pa de intervjuer som jag genomforde med sju verksamhetsansvariga i
Varbergs kommun. Intervjuerna gav en majlighet for respondenterna att dela med sig av
tankar och erfarenheter. Verksamheterna var vitt skilda i sin implementering av sociala
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medier och gav en samlad bild av hur kommunen férhaller sig till sociala medier, transparens

och medborgardialog.
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5 RESULTAT OCH ANALYS

Hdr redovisas resultatet av de genomférda intervjuerna i den empiriska studien. Genom att
identifiera teman i materialet kunde de verksamhetsansvarigas syn pd och férhdllningssdtt
till sociala medier, transparens och medborgardialog identifieras. Kapitlet ér uppdelat sé det
svarar pd de tre forskningsfrdgorna genom att belysa de olika teman som identifierats i

analysen. Kapitlet avslutas sist med en summering.

5.1 Forhallningssitt till sociala medier

Hur tanker kommunen kring sociala medier? Kapitlet ar indelat i de teman som
identifierades som svar pa den forsta forskningsfragan. Inledningsvis presenteras
kommunens allmédnna syn pa sociala medier samt huvudsakliga anvandningsomraden.
Darefter vad de uppmarksammat som majligheter och hinder under inférandet av dessa

kanaler.

5.1.1 Kommunens syn pa sociala medier och dess anvindningsomraden
Under inledningen av intervjun forsokte jag fanga upp vad verksamhetscheferna ansag att
sociala medier innefattade och hur kommunen anvander sig av dessa. Den allmanna
synen pa sociala medier bland de verksamhetsansvariga var att de kan anvandas till att
skapa en relation, vilket kan jamféras med (Ellison, Steinfield, & Lampe 2007;
Haythornthwaite 2005), men att de ocksa star for en mojlighet till dialog med

medborgare.

Precis som i enkatundersokningen i samarbete med Sveriges kommuner och landsting (SKL
2011) fann jag att syftet for Varbergs kommun ar att anvanda sociala medier till att skapa en
dialog med medborgare samt skapa ytterligare en kanal for information. Kommunens tydliga

syfte berattigar darfor anvandandet av sociala medier i kommunen (Messinger 2013).

Sociala medier mojliggdr dessutom att invanare, besékare och naringsliv kan tycka till om
saker, ge aterkoppling eller bilda opinion. Det ar ett forum som &ar mer direkt dn den lokala
pressen eftersom informationen inte filtreras eller gravs fram av en journalist. Kommunen

kan dven fa in synpunkter fran de aldersgrupper som finns pa natet eller inom sociala
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medier. Likt Messinger (2013) och Carlsson (2009) kan sociala medier anvandas till att ta

reda pa vad medborgare har for 6nskemal.

Ett orosmoment ar dock att sociala medier 6ppnar upp for manga aktorer och kan bli
valdigt stort, genom att individer kan paverka pa bade gott och ont. En verksamhetschef

uttryckte det som:

“Det dr pd gott och ont kan man sdga. Fér det blir vdldigt stort och det blir
vdldigt manga som kan se det eftersom det blir vildigt stor 6ppenhet.”

Detta ar ndgot som kommunen inte varit van vid tidigare, men en av
verksamhetscheferna menar att det anda ar en kommunikationskanal for kommunen i
framtiden som de maste forsoka forhalla sig till. En annan verksamhetschef beskriver
vikten av att finnas pa sociala medier och ta del av synpunkter fran invanarna for att

forsta att man i kommunen ar en del av samhéllet:

”Om det dr ddr folk ér och pratar sa mdste ocksG kommunen 6ppna upp och ta in
dom synpunkterna, sa det inte blir den hdr egna vérlden ddr man férséker skapa,
utan att man dr medveten om att man ingdr i samhdllet pa ett annat sdtt.”

Genom att ta in synpunkter kan kommunen géra medborgare mer delaktiga i
beslutsprocesser. Detta ar nagot som Messinger (2013) beskriver som oerhort viktigt for att
O0ka medborgares forstaelse och attityd till kommunen. Ytterligare en av de
verksamhetsansvariga beskriver det som en majlighet till att fa in synpunkter infor en

forandring, men dven for att ga ut och informera efter férandringen ar gjord:

”[...] just det hdr med att fa input ndér vi funderar pa att géra si eller sd, forédndra
ndgon verksamhet pa ndgot vis eller [fd in] nya tankar och idéer [...] éven det att
gad ut och tala om att nu har vi gjort en férdndring eller nu dr det hér pa

gang|...].”

I likhet med (Bonson et al. 2012), visar detta hur viktigt det ar att delta i sociala medier for
att inte missa medborgares syn pa kommunen. Samtidigt anses sociala medier i kommunen
vara en ytterligare informationskanal dar medborgare kan lankas vidare till mer utforlig

information. Men det &r inte fel att anvanda dem som informationskanal eftersom de kan na
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ut till de medborgare som befinner sig i sociala medier. Dessa kan sedan dela med sig av
informationen till andra medborgare via ”“word-of-mouth” marknadsforing (Thackeray et al.
2008). Detta kan utnyttjas for att sprida information om kommande event eller berdtta om
olika foérandringar. Syftet ar anda att bjuda in till en dialog och géra medborgare mer

delaktiga i kommunarbetet.

5.1.2 Belastning

Det som i kommunen upplevs som en stor nackdel med sociala medier ar att det bygger pa

ett satt att kommunicera som ar oerhort snabbt. Det kravs att man slapper allt man har for

hdnderna. En verksamhetschef forklarar hur svart det ar att klamma ur sig nagot klokt pa 20
minuter, pa sprang mellan tva saker. Om ingen hinner svara kan ett inlagg dra ivag at nagot

hall som gor det icke hanterbart:

”[...]svarar man inte inom en timme, ja dd har man hundra tradar och sa har
debatten tagit en helt annan riktning. Det dr ju ett problem fér oss.”

En annan aspekt ar den belastning som hanteringen av sociala medier skapar. En av
verksamhetscheferna papekar just férvantningen som finns pa cheferna att hinna svara pa
fragor som dyker upp. Det kan vara valdigt svart att svara snabbt pa en fraga nar de ibland
sitter i mote en hel dag. Det har uppstatt en irritation 6ver att det bara kommer fler och fler
typer av fragor ut till verksamheterna som de forvantas svara pa. En annan menar att det
inte heller ar 6nskvart att hela tiden bli stord nar man arbetar med strategiskt arbete eller

riktlinjer. Man maste fa ro att jobba, men anda vara 6ppen med information och beslut.

Diarieforingen ar ocksa nagot som upplevs som en belastning. Kommunen ar reglerad av
forvaltningslagen och om de 6ppnar en kanal innebér det att den maste bevakas och allt som
skrivs diarieforas, eftersom det blir en allman handling. Det digitala mediet ar inte tillrackligt
sakert, utan allt maste sparas i pappersform. Hur ska detta hinnas med fragar sig en av

verksamhetscheferna?

Manga verksamhetschefer anser det viktigt att dela med sig av information och svara pa

fragor, men att inte fa tid till att arbeta ostort upplever de som ett problem. Att svara pa
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fragor som kommer in via sociala medier dr nagot som lagts pa verksamhetscheferna utover
deras tidigare uppdrag och de upplever att de inte har tid till att hinna svara sa snabbt som
det kravs, samt ta hand om all den administration som sociala medier innefattar. Likt
(Messinger 2013), podngterar verksamhetscheferna att det ar viktigt att se over

ansvarsfordelningen nar nu kommunen har valt att engagera sig i sociala medier.

5.1.3 Riktlinjer

Den mest aterkommande aspekten, som ocksa ar en av de mest grundlaggande handlar om
bristen pa specifika riktlinjer fér anvandandet av sociala medier. Detta kan man jamfora med
Hood och Herald (2006) som menar att nya administrativa forandringar i en kommun ofta
skraddarsys for att passa in i gamla rutiner och riktlinjer, eftersom myndigheter har en

tendens att motarbeta nya innovationer som paverkar organisationen.

Under intervjuerna svarade verksamhetscheferna att en del fragor ar svara att ta stallning
till. Det handlar om allt fran hur fort man ska svara pa ett meddelande till hur man forhaller
sig till regler och riktlinjer sa som offentlighetsprincipen, meddelarfriheten,
personuppgiftslagen, diarieféring osv. Verksamhetscheferna kdnner sig osdkra pa vad som
far skrivas, av vem och hur. Kommunens intention ar att svara klokt och sakligt, men det
skapar en osakerhet da allt som skrivs maste vara korrekt fran forsta stund sager en

verksamhetschef:

“Du mdste vara korrekt i det du skriver fran férsta gangen, sé du inte sétter igdng
en boll.”

Denna osakerhet resulterar i en forsiktighet och ibland negativ installning till sociala medier
som verkar ga for fort och pa sa satt kan satta en boll i rullning utan att verksamheten hinner

med. En verksamhetschef tycker att de star lite handfallna:

”Vem svarar pd vad, ndr och vem sdtter pa sig férvaltningshatten? Det dr hér
ndgonstans vi tillsammans behéver titta efter hur vi ska ha det. Over huvud taget
hur ska vi vara i dom hdér tradarna? Vem ska fa svara pd vad och vad dr
skyndsamt?”
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Verksamhetschefen menar att det handlar om vem som ska svara pa vad och i vilken roll.
Mycket handlar om hur det ska finnas tid till att svara pa inlagg sa fort som det kravs.
Verksamhetscheferna sager att de upplever en stress 6ver att alltid behdva vara tillgangliga.

Ofta sitter de upptagna i moten eller med andra uppgifter som kraver uppmarksamhet.

Carlsson (2009) papekar vikten av att ha nagon form av riktlinjer ndar en kommun anvander
sig av sociala medier. Dessa riktlinjer bor tas fram snabbt och under kort tid, for att de inte
ska bli inaktuella. Onskemal om att sitta sig ner och fundera kring hur verksamheterna ska

forhalla sig till detta har framforts fran flera hall.

5.1.4 Kompetens

Att kunna svara klokt, balanserat och sakligt i sociala medier krdver en viss kompetens, det
maste darfor avsattas administratorer med kompetens och kunskaper som kan halla sociala
medier vid liv. En av verksamhetscheferna tycker att det har tagit mycket energi att hantera

sociala medier och saknar nagon som skoter det professionellt:

”[...] dven om alla gér sitt bésta sa blir det inte professionellt pa det sdttet som
det blir om man har en kommunikatér.”

En annan verksamhetschef anser att det maste skapas en 6kad medvetenhetskultur kring
sociala medier. De maste vara medvetna om att det kommunen skriver maste kunna
hanteras nar det kommer tillbaka fran medborgare. Om kommunen gar ut med en sak som
Over tusen personer kan ta emot, maste kommunen vara beredd pa att kunna fa svar fran
sakert femhundra och da kunna hantera det pa ett bra satt. De maste darfor vara tydliga i
vad de skriver for att inte tveksamheter eller olika tolkningar ska uppsta som skapar
merarbete. Verksamhetschefen menar att misstolkningar kan skapa en konstig installning till

kommunens verksamhet.

En verksamhetschef diskuterar dven vikten av att skilja pa om man anvander sociala medier
som privatperson eller i tjansten, genom att skilja pa vilken roll man har. Nar man svarar
maste man ta stallning till om det &r som privatperson eller tjansteman i kommunen. Svarar

man som tjansteman maste man vara tydlig med att svaret ar officiellt och &r nagot som
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kommunen kan sta fér. Aven om det funnits en specifik strategi i kommunen, krévs det

medarbetare som kan anvanda sig av den i praktiken.

For om sociala medier ska anvdndas i en kommun menar Carlsson (2009) att det kravs att
personal utbildas och att tid avsatts for att driva de olika kanalerna. Om det finns kompetent
personal som av tidigare erfarenhet vet hur de olika kanalerna ska hanteras, kan det skapas

en trygghet bland de 6vriga tjanstemannen, menar en av verksamhetscheferna.

5.1.5 Resurser
Manga av verksamhetscheferna papekar bristen pa resurser som ett av de storre problemen
med hanteringen av sociala medier. | och med att sociala medier ar sa snabba staller det

andra krav pa kommunen an tidigare:

“Det finns en férvéntan pa att man svarar vdldigt snabbt sa det krévs ju en del
insatser for att kunna hantera det pa det sdittet.”

Det tar mer tid och det dr nagot som kommunen inte har anpassat sina resurser till. Det finns
inte resurser till att sitta och bevaka inlagg eller féra en dialog med medborgare. Det
efterfragas en annan form av struktur i kommunen. Manga pratar om att det behdvs
anstallas mer personal som kan arbeta med sociala medier ute i verksamheterna. Ett forslag
fran en verksamhetschef handlar om att det skulle finnas en central person som sedan ar
kopplad till kontaktpersoner ute i verksamheterna som sitter mer vid sin dator an

verksamhetscheferna sjalva.

Inldgg i sociala medier skapar en forvantan pa kommunen. | och med att kommunen har
Oppnat olika digitala kanaler ar det viktigt att det hanteras pa ratt satt. En verksamhetschef
menar att kommunen inte bara kan svara nar de har tid. Skriver en medborgare en fraga
forvantar sig medborgaren ocksa ett svar. Ligger det en massa obesvarade fragor som alla

ser, borjar man undra varfor det inte hander nagot.

En av verksamhetscheferna gar sa langt som att sdga att de har gjort ett aktivt val att inte

Oppna en kanal i sociala medier pa grund av den resurs det skulle kréva. | och med att en ny
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kanal 6ppnas maste den bevakas, hanteras och diarieféras. Detta ar inget som nagon i
verksamheten skulle ha tid med. En annan verksamhetschef pastar att han inte ar
motstandare till sociala medier, men tveksam till om kommunen ska 6ppna kanaler om de

inte ar beredda pa att det kraver mer administration.

Mycket talar for att det finns en brist pa resurser i kommunen vad galler 6vervakningen av
sociala medier. Det saknas tjansteman som ar dedikerade till att ta hand om all hantering
som sociala medier innebdr. Sociala medier kraver att man svarar fort och det behdver
darfor finnas en person som har tid till detta. Studien pekar pa att det i kommunen saknas
resurser till detta. Detta kan relateras till, som Messinger (2013) beskriver, vikten av att ha
ett schema pa vem som ska svara och nar. Nar medborgare skriver ett inlagg skapas det en
forvantan pa ett svar, ett svar som det i kommunen inte alltid finns resurser till att hantera. |
och med att det ar fa som har hand om sociala medier i kommunen blir hanteringen valdigt

sarbar.

5.2 Relationen till transparens i kommunen
Pa vilket satt utmanar eller moéjliggdr sociala medier den transparens vi utkraver av
kommuner? Mycket om det som kom fram handlade om vad transparens i kommunen

innebar och hur det paverkade verksamheten.

5.2.1 Kommunens instdllning till transparens

Transparens eller 6ppenhet ar en viktig fraga for en kommun eftersom de arbetar for
medborgare. Med hjalp av sociala medier kan kommuner 6ka sina majligheter till
transparens (Bonson et al. 2012). En kommun ar dessutom tvingad till att vara 6ppen enligt
lagstiftningen (Klang 2011). Hur mycket kommunen sedan valjer att aktivt dela med sig,
verkar vara helt beroende pa vilken verksamhet det ror sig om. Detta beror ofta pa hur

mycket fokus som laggs pa en fraga eller inom ett omrade (Grimmelikhuijsen & Welch 2012).

Att vara transparent, menar en av verksamhetscheferna, ar framfoérallt en demokratifraga.
Verksamheten ar pa nagot satt skattebetalarnas och da ska de ocksa fa ta del av vad som
hdander genom att kommunen talar om vad de gor, varfor och vilket resultat de efterstravar.

Det har synsattet kan jamforas med Hood och Herald (2006) som anser att transparens ar ett
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vasentligt demokratiskt varde for en trovardig, hogpresterande och ansvarstagande
myndighet. En av verksamhetscheferna menar att det finns ett mervarde med att
kommunicera och vara transparent. Medborgare kan exempelvis bli upprorda éver ett hal i
gatan, men om de far forklarat att en cykelbana ar under byggnation sa ar det lattare att

acceptera.

Det finns dock vissa saker dar kommunen inte kan vara transparent. Detta ror sig om
arbetsmaterial eller annat som ar sekretessbelagt. En av verksamhetscheferna beskriver

anda sin verksamhet som nastan helt transparent:

“Vi har ju full transparens pd allt vad vi gér egentligen. Pressen sitter ju och tittar
pd vdra diarier, vad som har kommit in, vad vi skickar ut och [de] drar ut
handlingar. Folk kommer ju upp och tittar pd handlingar sé vi har ju full
O6ppenhet, forutom det som vi tycker ligger som arbetsmaterial. Men vi har
ndstan inget sekretessbelagt material, utan det dr till 99,9 % 6ppet. Sa det dr fritt
fram”

En annan verksamhetschef sager att deras verksamhet stottar leverantorer som i sin tur
levererar tjanster till medborgare och vill darfor inte sjalva ha en kanal direkt till

medborgare:

”Jag vill inte ha ndgon kanal ut, for jag tycker det blir rérigt eftersom vi har den
hdr organisationen att vi ska stétta kunder sG att dom i sin tur kan leverera bra
till medborgare. Da tycker jag att det blir bara rérigt om vi ska komma in ddr
ocksd.”

Nar man jamfor dessa tva verksamhetschefers uttalanden uppstar en paradox. | ena fallet &r
verksamheten ndstan helt transparent och i det andra dnskas helst ingen transparens alls.
Genom att vara transparenta kan kommunen 6ppna upp for insyn som enligt Bonson et al.
(2012) anses vara ett nyckelord for ett gott styre. Hur transparent verksamheterna viljer att
vara handlar lika mycket om dess 6nskan som dess kapacitet att klara av det
(Grimmelikhuijsen & Welch 2012). Shirky framhaller anda i (Rosén 2009) att en viktig del av

god utvekling i framtiden ar att gora offentliga data mer transparenta.
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5.2.2 Tillganglighet

| och med att det blivit enklare och billigare att dela med sig av information kan kommuner
oka sin transparens genom att dela med sig av information via sociala medier
(Grimmelikhuijsen & Welch 2012) och pa sa satt na fler medborgare (Bonson et al. 2012).
Kommunen gor information tillganglig pa flera olika satt for medborgare. Det absolut
vanligaste sattet ar genom information pa hemsidan. Dar finns dven e-tjanster tillgdngliga
som innebadr att man exempelvis kan s6ka barnomsorgsplats, soka bygglov, sjukanmala barn
eller bestalla andra tjanster via e-legitimation. Vissa verksamheter producerar trycksaker,
vissa skriver rapporter som trycks i lokalpressen eller producerar egna tidningar. En del
sammankallar till presskonferens medan andra moéter medborgare pa plats eller haller i
utbildningar. Det som ar gemensamt for informationen ar att det ofta sker i form av en
envagskommunikation fran kommunen till medborgare. Verksamhetscheferna anser att

Oppenhet ar jatteviktigt, men att sociala medier inte annu blivit en sa viktig kanal for detta.

5.2.3 Delaktighet
Genom att vara transparent och visa vad man haller pa med kan man bjuda in medborgare
till delaktighet i kommunarbetet. Detta kan pa sikt skapa minskad korruption och ett

fortroende for kommunen (Hood & Heald 2006).

En verksamhetschef anser att det ar fortroendeskapande att vara transparent. Desto mer
Oppna de vagar vara, desto mindre tror medborgare att de har en egen agenda eller
undanhaller nagot. Detta kan relateras till Bovens (2007) som beskriver vikten av att vara
transparent. Det ar darfor viktigt att visa vad man gor, vad uppdraget ar, hur man jobbar
med uppdraget och vilket resultat man nar. Om man inte gor detta, havdar en

verksamhetschef, da skapar man en onédig konfrontation.

Genom att bjuda in till transparens kan kommunen goéra att medborgare kanner sig mer
delaktiga och att man kan lita pa varandra, anser ytterligare en verksamhetschef. Om
medborgare far fortlopande information blir de inte 6verrumplade av ett beslut som fattas.
Exempelvis nar man pratade om att flytta Varbergs hamn valde kommunen att vara
transparent och ha en 6ppen dialog med sina medborgare. Medborgare som bodde vid det

tilltankta hamnomradet fick uttala sig om forslaget innan ett beslut var fattat. Medborgarna
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reagerade pa att kommunen fragade dem vad de tyckte om forslaget. De hade svart att tro
att kommunen inte redan hade tagit ett beslut i fragan eftersom kommunen aldrig tidigare

hade 6ppnat upp for diskussion innan ett beslut fattats:

” [kommunen] har séikert ténkt mycket ldngre én dom séiger for det har aldrig
hdnt att dom har gdtt och fragat oss innan [dom] gér ndgonting, utan det ligger
sdkert bara fdrdigt. Alltsé man trodde att det hdr redan var avklarat. Nu kommer
[kommunen] och sldnger in informationen efterat [...]”

Detta visar pa vikten av att bygga upp ett fortroende mellan kommun och medborgare. |
detta fall blev det en opinion mot beslutet, som inte gick igenom, men kommunen fick av
medborgarna i gengald in information som inte fanns i kommunen tidigare. Genom att bjuda
in medborgare till delaktighet menar manga verksamhetschefer att kommunen kan minska
misstankar och skapa ett fortroende mellan medborgare och kommun. Detta ligger i linje
med Larsson (2005) som menar att kommuner ska bjuda in medborgare infor viktiga beslut

och lata dem paverka utvecklingen i kommunen.

5.2.4 Vad som hindrar transparens

Under vissa omstandigheter kan det vara svart att vara helt transparent. Det kan rora sig om
forhandlingsdiskussioner, arbetsmaterial eller kreativa idéer. Under férhandling kan inte
kommunen ga ut med information innan ett politiskt beslut har fattats. Ibland finns det avtal
mellan parter som gor det till en affar som inte ar offentlig. Nar det galler arenden som
kreativa idéer som tros skulle vara en férdel for alla och som kommunen vill férverkliga kan
det ocksa vara svart att ga ut med for tidigt. Under vissa delar i en beslutsprocess kan det

vara ett internt arbete som inte gar att dela med sig av.

En verksamhetschef menar att arbetsprocessen kan stdras av att standigt behéva leverera
information samtidigt som det gor att kommunen inte vagar ta de beslut som behover tas
eller urvattnar saker for att alla ska vara dverrens hela viagen. Aven om det inte gér att vara
helt transparent i alla lagen menar en verksamhetschef att det 4nda &r viktigt att hitta
hallpunkter dar man kan stdmma av och delge medborgare. Detta for att inte arbeta med en

sak i flera ar och sedan bara presentera resultatet utan att |atit medborgare vara delaktiga:
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”[...] om det dr en Idng process [dr det viktigt] att man hittar stolpar dér man
faktiskt kan stdmma av och vad man kan leverera. Kommunicera saker sd att
man inte jobbar pd i fem dr och sedan hdr far ni, hér var det klart. Fér det ér ju
inte att vara transparent kan jag tycka.”

Det anses viktigt att dela med sig av vad man arbetar med under langre processer for att

lata medborgare vara delaktiga (Messinger 2013).

5.2.5 Forvantningar vacks

Ett annat problem med att gd ut med information for tidigt ar att det kan vacka
forvantningar hos medborgare. Likt Bonson et al. (2012) medfor transparensen vissa
forvantningar pa kommunen. Oppenheten kan inte vara sa stor att den skapar férvantningar
som kommunen sedan inte kan leva upp till. Om kommunen ger férhoppningar om att det
ska hdanda nagot, men pengarna inte racker, da har de bjudit in till ndgot som de egentligen
inte har makten att paverka, sager en verksamhetschef. Giller det exempelvis ett forslag
som politikerna véljer att inte investera i, kan det bli en besvikelse hos medborgare och pa sa
satt dven politiskt ganska besvarligt. Det finns manga perspektiv som en politiker som har
helhetsansvaret maste tinka pa. Det kan darfor vara dumt att ga ut med information for
tidigt i en process om de inte vet om projektet ar genomférbart. Det skulle inte vara
fortroendeskapande for kommunen, sager en annan av verksamhetscheferna. Kommunen
behover lagga sig pa en lagom niva nar det galler att dela med sig av information och beslut

for att inte vacka forvantningar som sedan inte gar att genomfora.

5.2.6 Negativ paverkan pa demokratin

Fortroendet for politiker har minskat (SKL 2008) och sociala medier gor att politiker och dven
demokratin i forlangningen ifragasatts. Sociala medier, anser en verksamhetchef, kan ha en
negativ inverkan pa demokratin. Politikerna ar anda folkvalda, sa de borde veta vad som ar
bast, samt fatta de beslut som representerar medborgares asikter. Det mandat medborgare
har gett till politikerna ifragaséatts allt mer och framfor allt i sociala medier. En av
fallgroparna med sociala medier handlar om att mycket uppmarksamhet dras till misstag
inom myndigheten och pa sa satt okar bilden om myndigheten som inkompetent (Fung &

Weil 2010).
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En annan verksamhetschef menar att medborgare sjalva tycker att kommunen gar ut och
fragar for mycket. Vi har en demokrati med politiker som ar folkvalda. Da ska dessa politiker

fatta beslut at medborgare, utan att hela tiden behoéva fraga dem:

“Vad dr detta fér dumheter? Vad gdr politikerna ut och fragar fér? Dom borde vdl
veta? Vi har ju valt dom fér att dom ska kunna det hdr.”

For att veta vad kommunen ska fraga om eller inte fraga om ar det viktigt att veta att
medborgare kan lita pa sina politiker. Da kanske kommunen kan fundera pa vilken niva de

behover ha in synpunkter och hur dessa kan tas till vara.

5.3 Forestillningar om malet med en medborgardialog
Hur tanker verksamhetscheferna kring nyttan med en medborgardialog? Har redovisas vilka
behov som finns i deras verksamhet, vilka mojligheter det skapar, men ocksa vilka problem

de stott pa.

5.3.1 Behov av medborgardialog

Genom att kommunen delar med sig av vad de arbetar med kan de via dialog med
medborgare fa in information, forslag och tankar. Paralleller kan dras till undersékningen
som SKL (2008) gjorde dar de kom fram till att medborgardialogen kan bidra till att fora fram
varderingar, behov och medborgares syn pa prioriteringar. Dialogen kan ge kommunen

information som hjalper dem att |6sa olika fragor pa ett klokare satt.

Dialog med medborgare anser en verksamhetschef vara grundlaggande for kommunen.
Malet &r att ha en 6ppen dialog dar fortroende skapas mellan medborgare och kommunen.
Kommunen vill kunna forankra beslut och visa vad den anvander skattepengarna till. Detta
kan enligt Bonson et al. (2012) leda till 6kat intresse for politik, medborgarengagemang,
skapande av kommunidentitet och 6kat fortroende for kommunen. Kommuner bor arbeta
for att skapa de basta forutsattningarna for att medborgare ska kdnna fortroende for

demokratin (Svensson 2008).
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Tva av verksamhetscheferna sager daremot att det inte ligger i verksamheternas uppdrag
eller finns ndgot behov av att féra en dialog med medborgare. Aven om svaret kan vara en
forklaring till verksamhetschefers tveksamma installning till medborgardialog kan en annan
forklaring vara att verksamheterna vill behalla kontrollen och ha ett forutsagbart

medielandskap (Rosén 2009).

En verksamhetschef menar att det inte heller finns nagot intresse fran verksamhetens sida
eftersom det inte finns nagot specifikt som skulle galla alla medborgare. | detta fall finns
darfor ingen nytta med att ha en medborgardialog. Detta strider dock mot SKL:s (2009a)
studie som talar om vikten av att engagera medborgare i vart individualistiska samhalle dar
demokratin utsatts for provningar. De menar att kommunen bor fanga det engagemang som

finns och att det da krdvs en organisation som ar villig att lyssna pa sina medborgare.

Installningen och behovet till medborgardialog i kommunen ar delad. Man kan saga att
behovet av dialog ar beroende av vilken verksamhet det handlar om. Verksamheterna

arbetar valdigt olika, med olika fragor och har darfor olika behov av en medborgardialog.

5.3.2 Former av kanaler

Kommunen far manga fragor via telefon, e-post, brev, synpunktshanteringen "Tyck om
Varberg” och via sociala medier. | kommunen ar det framst den gemensamma
Facebooksidan som ndmns som den sociala mediekanal som kommunen anvander sig av.
Dessutom har verksamheterna en personlig kontakt med manniskor i olika sammanhang.
Det kan vara samrad, utstallningar eller informationsmoten. Det ar sdllan kommunen sjélva
som tar ett initiativ till dialog, utan kommunen lyssnar in och bevakar fragor for att sedan ha

en dialog, oavsett genom vilken kanal.

En kanal som manga verksamhetschefer namner ar den gemensamma
synpunktshanteringen "Tyck om Varberg”. Har kan medborgare ldmna synpunkter pa vad de
tycker om verksamheten, bade ris och ros, men dven vad de tycker skulle kunna forbattras.
Den verkar fungera bra eftersom verksamheterna vet vem som ska svara och inom vilken tid.

Nar det galler just synpunkter tycker manga att den fungerar tillrackligt bra for att kunna
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anvandas i stallet for exempelvis Facebook. En verksamhetschef upplever som om det finns

for manga kanaler i kommunen idag:

“Madste vi ha [sociala medier] parallellt néir vi har “Tyck om Varberg’, déir det inom
tvd dagar ska svaras? Varfér kan man inte bara ha ‘Tyck om Varberg’?”

Problemet med att privat information synliggors ar anda ett problem som i
synpunktshanteringen "Tyck om Varberg” kvarstar och som kommunen boér fundera pa.
Verksamhetschefen som namnde att individer bor skyddas foreslar i stallet en egen digital

kanal for personliga arenden.

En annan verksamhetschef menar att det kommer lika manga fragor som tidigare, men bara

i andra kanaler. Att hdanga med i tiden anses anda viktigt for kommunen:

“Det hdr dr nya kanaler som kommer in i kommunen och vi mdste hdnga med i
tiden for det dr ju jdttekonstigt att inte géra det.”

Sammanfattningsvis kan man sdga att det finns manga olika kanaler i kommunen fér att
skapa en dialog med medborgare. Synpunktshanteringen "Tyck om Varberg” ar en kanal
som manga verksamhetschefer verkar féredra framfor Facebook. Men att hanga med i
tiden ar ocksa ndgot som poangteras. Utifran SKL (2008) maste kommuner vaga prova
olika kanaler for dialog for att hitta den som passar olika grupper bast. Bade unga och

gamla ska kdnna sig tillgodosedda.

5.3.2.1 Personlig kontakt

Flera verksamhetschefer poangterar vikten av att ha en personlig kontakt med medborgare.
Kommunen anvander sig av manga olika satt att méta medborgare ansikte mot ansikte. De
bjuder in till olika moéten dar medborgare kan vara med och diskutera samtidigt som
kommunen kan berdtta om vad som ar ”"pa gang” och fa in synpunkter. SKL (2008) menar att

kommuner maste soka upp sina medborgare for en dialog.

Riktig dialog, anser verksamhetscheferna det vara, ndr man verkligen sitter ner och pratar

tillsammans om exempelvis viktiga utvecklingsfragor eller hur man vill ha det i framtiden. |
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ett projekt som hette “Var i Varberg” hade verksamheten placerat ut stora kartor pa olika
platser i staden. Pa dessa kartor fick medborgare placera ut flaggor for var de brukade
befinna sig, samt beskriva vad de brukade gora pa dessa stallen i kommunen. Detta var for

att skapa ett planeringsunderlag for vad som ar speciellt med Varberg.

| ett annat projekt hade de en dialog med medborgare pa biblioteket om hur en lekplats
skulle planeras. Detta forum med direktkontakt, anser en verksamhetschef, skulle vara svart
att ersatta med sociala medier eftersom verksamheterna soker ett fordjupat samtal med

medborgare och férdjupad information om exempelvis varfor de tycker pa ett visst satt:

”Om ndgon sdger att jag vill ha ett lekhus som ser ut som en jéttestor spindel da
kanske vi vet med en gdng att det hdr kommer vi inte att kunna géra, men dd kan
man ju frdga vidare. Vad dr det du vill géra ddr, vad ska du leka ddr? SG att man
kan fé nagot djup i det, sa att man fattar. ”

Genom det personliga motet kan kommunen skapa en djupare kontakt med medborgare
och fa in tankar och idéer som annars inte hade kommit fram. Nar kommunen vill fa en bild
av vad manga tycker om en viss fraga samtidigt kan sociala medier anda vara ett

komplement till direkt kontakt menar en verksamhetschef.

5.3.3 Paverkansmdjlighet

Sociala medier i kommunen anvands bade till att vacka fragor och bilda opinion, men dven
hjalpa kommunen att fa en fordjupad bild av medborgares 6nskemal. Om det 4r manga som
tycker en viss sak och kommunen marker att det sprider sig och skapar en rérelse, sa blir ju
tyngden i frdgan mycket stérre menar en av verksamhetscheferna. Denna nya
paverkanskraft kan dven paverka det politiska livet i kommunen. SKL (2008) visade att
fortroendet for politiker har minskat vilket dven verksamhetscheferna i Varbergs kommun
kan bekrafta. En av verksamhetscheferna beskriver hur manniskor kanner sig mindre
delaktiga i den demokratiska processen och darfor ifrdgasatter de folkvalda politikerna allt

mer:

”[...]Iménniskor kdnner ju sig allt mindre delaktiga och [...] har mindre inflytande i
den demokratiska processen, och ddrfér sa ifragasdtter man ju den demokratiska
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processen och dom folkvalda allt mer. Och det sker via sociala medier och
opinionsbildning.”

| en undersokning av Ward och Gibson (2009) visade det sig att medborgare i Europa staller
hoga krav pa asiktsfrihet och delaktighet i politiska beslut. Genom en direkt dialog via sociala
medier har medborgare enligt Coleman (2009) méjlighet att vacka fragor och vara med och
paverka. Ytterligare en av de andra verksamhetscheferna sager att det ar klart att
medborgare kan paverka, eftersom politiker ar valdigt paverkbara genom att det ar latt att

komma i kontakt med dem privat:

”[...] vem vill ha en massa telefonsamtal hem, vem vill ha mail hem och vem vill
florera pa Facebook genom att framstdllas som ndgon galen politiker som inte
fattar ndgonting?”

Det finns en del exempel i kommunen som visar pa hur medborgare kan paverka genom
klagomal pa Facebook. Ett avdem handlar om ett inldgg dar en elev pa en skola hade lagt
upp ett videoklipp pa skolmaten. | detta fall hade kritik riktats mot skolmaten och
hanteringen kring maten. Det blaste upp till en storm kring skolmaten och hur dalig den var.
Inlagget spred sig snabbt och kdkspersonal gick in och svarade fran sina privata konton, men
skrev "vi i kommunen gor sa har nar vi lagar maten o.s.v.” Det hanterades felaktigt och
sparade snabbt ur, med personangrepp och annat som gjorde att kommunen valde att ta
bort inldgget. Det positiva med uppmarksamheten var anda att rutinerna kring skolmaten
uppmarksammades och diskuterades i kommunen. Konstruktiv kritik kan vandas till nagot

positivt och anvandas i forbattringsarbetet i kommunen (Carlsson 2009).

| ett annat exempel beskrivs ett inldgg pa Facebook som handlade om tillgangligheten pa
lekplatser. Har blev det en bra diskussion, medborgare emellan som inte bara handlade om
tillgangligheten till lekplatser, utan aven att ett funktionshindrat barn ska kunna ha
lekvarden. Detta anser en av verksamhetscheferna vara en intressant fraga som inte ar sa
latt att [6sa, men viktig att resonera kring. Verksamheten svarade hur de tankte kring
tillganglighet och vilka riktlinjer de foljer, men ocksa att de tar med sig fragan och tar upp

den med sitt handikappsrad for att hdja ambitionsnivan. Méjligheten till paverkan ar anda
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valdigt beroende pa vilken verksamhet som fragan berér. Vissa verksamheter ska helt enkelt

inte paverkas.

5.3.4 Formalitetsniva
De verksamhetschefer som gor inldagg i sociala medier upplever det svart att veta vilken

formalitetsniva och tonlage de ska ha nar de skriver.

Nar de skriver kortare inlagg beskriver en verksamhetschef det som att det kanns som att
fora ett samtal med medborgaren. Ett problem som en annan verksamhetschef vill framhalla
ar svarigheten att vara personlig i sociala medier, utan att vara privat, och samtidigt behalla
sin myndighetsroll. Den har balansen upplevs som valdigt svar och det de skriver kan darfor

bli valdigt stolpigt:

“Ndr jag sdger ndgot sa dr det sdllan utifran vad jag tycker, utan det dr ju vad
férvaltningen stdr fér. Skriver man da: Férvaltningen tycker att osv. Da blir det ju
superformellt i ett socialt sammanhang och det ser stolpigt ut. Det kan jag tycka
dr en svdrighet.”

| ett exempel ifragasatte en medborgare varfor kommunen utnyttjade tva parkeringsplatser
med skottad snd. Han var valdigt upprérd och arg. Verksamhetschefen svarade att det var
det enda stéllet i det omradet som snon kunde laggas. Medborgaren svarade da att han
minsann skulle debitera kommunen for de 700 kr han fatt i parkeringsboter, eftersom han
inte kunnat placera sin bil pa nagon av de hér tva platserna. Detta hade verksamhetschefen
ingen lust att svara pa. Vad som ar relevant att svara pa och hur, dr ndgot som

verksamhetschefen tycker ar viktigt att diskutera i kommunen.

Om kommunen ska vara med i sociala medier behoéver den fundera pa hur den ska hantera
inlagg och kommentarer eftersom den maste vara beredd pa hur de ska hantera kritik
(Carlsson 2009). De verksamhetsansvariga fragar dven efter en strategi for vilken

formalitetsniva de ska halla i olika lagen.
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5.3.5 Egenintresse och brist pa respekt

Ndgot som manga verksamhetschefer har uppmarksammat som negativt med sociala medier
ar det egenintresse som ofta lyfts fram. Medborgare ar mer egoistiska, ser till sitt och sina
fragor. Det handlar mycket om vad som ar bra for just mig, menar en verksamhetschef.

Medborgare ar ofta beredda att engagera sig i det som beror dem sjalva:

”[...] sdrintressen synliggérs pd ett mycket tydligare sétt. En liten grupp
mdnniskor kan bli véldigt hégljudda och férséka pdverka saddant som egentligen
den stora massan i samhdllet inte berérs av eller inte vill beréras av eller kanske
tycker dr helt ok. ”

Precis som SKL (2008) skriver, kan det som kommun vara svart att tillgodose just den
enskildes intressen eftersom det maste vdagas mot alla medborgares basta och krav pa
prioritering av resurser. Detta &r en stor utmaning som kommunen maste lara sig att

balansera.

Ett annat problem som kommunen marker av, ar bristen pa 6msesidig respekt i sociala
medier. Det kan uppsta diskussioner som hamnar helt utanfér den kommunala arenan, dar
folk borjar smutskasta varandra, menar en av verksamhetscheferna. En annan av
verksamhetscheferna tror att bristen pa 6msesidig respekt beror pa att man inte foretrader
nagot som man behodver sta for som medborgare, utan det blir en slags liberalisering dar
man far tycka och skriva precis vad man vill. | och med att man inte vet riktigt vem som sitter
pa andra sidan upplever vissa verksamhetschefer en viss osdkerhet till hur de ska forhalla sig
till att medborgare inte tar ansvar for det som skrivs. Eftersom det ar sa, kan fragor fa
enorma proportioner och hatdiskussioner uppsta. Kommunen kan anda inte laxa upp
medborgare bara for att de inte tanker pa allas basta, utan maste halla en valdigt artig och
korrekt ton. Tva verksamhetschefer menar att kommunen maste ta ansvar for vad som finns
pa deras sidor och bana vag for hur man ska uttrycka sig pa deras sida. De maste satta ner

foten och lara medborgare vilka spelregler som rader.

Kommunen har ett ansvar att se till att medborgare uppfor sig i kommunens sociala medier.

For att skapa en god dialog mellan medborgare och kommun maste de dock kommunicera
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utifran dmsesidig forstaelse och viljan att na en éverenskommelse, sa som Habermas (1996)

forklarar i begreppet kommunikativa handlingar.

5.3.6 Etiska aspekter

| vissa verksamheter har det framkommit att det ar valdigt viktigt att tanka pa sekretessen
och skyddet av individen i sociala medier. En verksamhetschef berattade att det ibland kan
handa att medborgare som ar i en beroendesituation skriver om sig sjalva eller om anhorigas
problem. Det kan manga ganger vara kanslig information som beror enskilda individer. |
sociala medier ar inget sekretessbelagt utan tillgangligt for alla, vilket ar nagot som dessa
individer inte alltid tanker pa. Kommunens uppgift blir da att férsoka se till att inte nagon blir
utldmnad och skydda skora individer. Har ar det speciellt viktigt att bevaka inlagg sa att inte
kadnslig information kommer ut genom att ta bort inlagg. For det kan bli valdigt fel om alla

har tillgang till kanslig information om en individ:

”[...] en person har synpunkter pd att dom tycker att dom inte fatt insatser och sa
skriver dom om sig sjdlva eller om sin anhériges personliga problem och sedan ¢r
ju det éppet.”

Sociala medier synliggor privat och kanslig information som kommunen maste vara snabb
med att plocka bort. Kommunen maste enligt lag (Carlsson 2010) se till att individer skyddas
och att inte personangrepp forekommer. Om dialogen eskalerar med massa fula ord valjer
darfér kommunen alltid att stanga ner och ta bort inldggen. De ansvariga skriver da ett
meddelande att de tagit bort diskussionen, for att den inte f6ljde de etiska kraven som finns

vad galler bra sprak och skydd av integritet.

5.4 Framtiden

Avslutningsvis fragade jag hur de verksamhetsansvariga tankte sig det framtida arbetet med
sociala medier i kommunen eller hur de skulle vilja ha det, om de fick bestamma.
Gemensamt for verksamhetscheferna ar att de vill att sociala medier hanteras pa ett annat
satt an det gors idag. Nagra vill utoka verksamheten i sociala medier genom att aktivera nya
konton, skapa grupper eller bjuda in till diskussionsforum angaende en specifik fraga. Vad
som ofta kommer fram ar anda vikten av att ha nagon form av gemensamt forhallningssatt

till sociala medier. Innan dess, menar vissa, kan det vara bra att ta ett steg tillbaka och
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avvakta tills kommunen har hittat ratt ambitionsniva och en strategi for att arbeta med

sociala medier pa ett professionellt satt.

5.4.1 Mojlighet till delaktighet och diskussion

Infor framtiden och for ett hallbart samhalle menar en verksamhetschef, precis som
(Coleman, 2009; Larsson 2005; Ward & Gibson 2009), att det ar viktigt att tillata
medborgarinflytande, genom att bjuda in till dialog, delaktighet och lata manniskor kdnna
att de har inflytande 6ver sin vardag genom att kunna paverka de beslut som fattas. Detta
skulle krava ett helt annat forhallningssatt av kommunen. Exempelvis skulle den kunna bjuda
in medborgare via sociala medier for att komma med idéer och synpunkter under ett tidigt

skede i arbetsprocesser.

Okad transparens och medborgardialog vill en av férvaltningscheferna uppna genom att
bjuda in medborgare till diskussion kring givna teman eller handelser i kommunen. Pa sa satt
kan kommunen fa in viktiga asikter, samt skapa diskussion kring en fraga. Diskussionen kring
ett tema ska da vara tidsbegransat, sa kommunen inte behover 6vervaka sociala medier hela
tiden utan i stallet fokusera pa en kortare tidsperiod. Tanken ar att ligga steget fore och lyfta
fram det som man arbetar med under ett tidigt skede genom att vilja ut en specifik fraga till
diskussion. Denna fraga ska sedan bevakas av en person som har kunskap i fragan. | stallet
for att medborgare far ett halvdant svar pa sina fragor, far de har ett professionellt svar fran
en person som ar specialist inom omradet. Efter en viss tid ska diskussionen sedan avslutas
och en ny fraga tas upp. Genom att arbeta med olika fragor pa det har sattet tror
verksamhetschefen, i linje med (Svensson 2008), att det skapas ett fortroende for

kommunen och demokratin.

Sociala medier gor det mojligt for medborgare att bilda grupper, dela information och
samarbeta pa ett satt som inte tidigare var mojligt (Shirky 2009). Att delta i projekt via
sociala medier dr nagot som en verksamhetschef ser som relevant. | ideella foreningar dar
kommunrepresentanter sitter med anvands grupper pa Facebook for att dela information
och skapa debatt kring fragor. Det finns darfor en efterfragan fran medborgare i dessa
samarbetsprojekt att bjuda in kommunen som deltagare. Forslaget fran verksamhetschefen

ar att skapa ett konto for verksamheten eller officiella konton for representanter i
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grupperna. En annan verksamhetschef tanker sig att man skulle kunna fortsatta dialogen i
sociala medier efter ett mote. Pa sa satt skulle kommunen kunna ta till vara pa synpunkter

eller halla omréstningar i nagot amne.

5.4.2 Personlig kanal

Ett sdtt att hantera graden av formalitetsniva och att skapa en mer personlig kontakt anser
en verksamhetschef att det skulle beh6va skapas Facebookkonton med offentliga
tjansteman bakom. Om det star en person bakom kontot kan det vara lattare att skapa en
personligare kontakt med en medborgare, samtidigt som det skulle underlatta vid
deltagande i olika grupper pa Facebook. Verksamhetschefen menar att det ar ju som
tjansteman de sitter med i méten och pa samma satt skulle de kunna sitta med i grupper.

Om nagon ar sjuk, sa far en ersattare ga in. Precis som i verkligheten.

En annan aspekt nar det galler personlig kontakt handlar om individarenden.
Verksamhetschefen som talade om detta, menar att det skulle vara bra om det fanns en

separat kanal for individarenden, dar inte kanslig information avsldjas.

5.4.3 Styrning

For att gora medborgare delaktiga kraver en verksamhetschef att kommunen arbetar mer
aktivt med sociala medier. Detta skulle krava att varje forvaltning har egna
kommunikationsresurser som ar kopplade till en central kommunikatoér eller att funktionen
byggs upp centralt. De som arbetar med sociala medier behdver ha nagon form av

specialkompetens inom omradet och endast arbeta aktivt med att kommunicera projekt.

En annan verksamhetschef betonar vikten av tydliga riktlinjer kring sociala medier eftersom
det saknas idag. De har i verksamheten hittat ett forhallningssatt, men det ar inte
underbyggt med tydliga riktlinjer. Dessutom &r det viktigt med kompetent personal som kan
hantera sociala medier och vet hur man ska gora i olika situationer och framfér allt har tid till
att arbeta med uppgiften. Da forst, skulle denna verksamhetschef kdnna sig trygg i att det
tas om hand pa ett professionellt sitt. Onskemal om mer resurser, ékad kompetens och
tydliga riktlinjer ar nagot som de flesta verksamhetschefer betonar. For mer utforlig

redogorelse av dagslaget i kommunen se (5.1.3, 5.1.4, 5.1.5).
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5.4.4 Avvakta med sociala medier

En verksamhetschef menar att deras verksamhet i dagslaget inte ar i behov av sociala
medier, utan e-post och telefon fungerar som utmarkta kanaler. Eftersom man kan anvanda
telefonen till att skicka e-post eller skriva meddelande i synpunktshanteringen "Tyck om
Varberg” tanker verksamheten bromsa kommunens engagemang i sociala medier sa lange
verksamheten kan. Aven om det &r en forklaring till den tveksamma instéllningen till sociala
medier kan det dven bero pa att kommunen helst vill ha ett férutsdgbart medielandskap
(Rosén 2009). En annan verksamhetschef ar inte heller riktigt bekvam med att ha sociala
medier ute i verksamheterna, utan menar att de officiella kanalerna sa som hemsidan osv.
racker for att féra en dialog och vara transparent. Sociala medier skapar mer problem an vad
det tillfor kommunen genom att de avspeglar manga kadnsloyttringar som tar fokus fran

verksamheternas karnuppdrag.

Ytterligare en verksamhetschef tycker att det kunde vara bra att kliva ur sociala medier tills
kommunen har enat sig. Utifran Messingers (2013) rad om att vara val forberedd, med
utbildad personal och resurser for att driva de olika kanalerna innan man startar upp, kan
detta verka som ett rimligt alternativ. Verksamhetschefen menar att det kan vara vardefullt
att backa tillbaka och tanka efter for att hitta ratt ambitionsniva innan man svarar pa inlagg.
Det racker inte med att fylla upp med resurser, utan det kravs kompetens och riktlinjer forst.
Drommen &r att kunna vara med i sociala medier pa ett klokt och ansvarstagande satt, men

inte pa bekostnad av att det blir oprofessionellt eller rorigt.

5.5 Summering

Sammanfattningsvis visar studien att kommunen 6ver lag har en positiv instéllning samt ett
tydligt syfte med att finnas med i sociala medier. Genom syftet att dela med sig av
information och bjuda in till dialog skapar den en delaktighet hos medborgare. Daremot
saknas det specifika riktlinjer som kan vagleda personalen i hanteringen av sociala medier.
Aven om det finns kompetent personal, s ar de for f& och har m&nga andra uppgifter som
hindrar dem fran att engagera sig till hundra procent. Osdkerheten kring sociala medier

verkar skapa en negativ installning till anvdndandet. Vad kommunen forst och framst
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efterfragar ar kompetent personal som har tid till att engagera sig, darefter efterfragas

aktuella riktlinjer och mer resurser.

Transparens ar en viktig demokratifraga for kommunen eftersom de arbetar for
medborgare. Kommunen gor information tillgénglig via flera olika kanaler for att kunna na sa
manga medborgare sa mojligt, men vad som ar gemensamt ar att det fortfarande ror sig om
en form av envagskommunikation till medborgare. Genom att dela med sig av information
och 6ppna upp for insyn kan medborgare bli mer delaktiga i kommunarbetet. Om
medborgare far vara med och paverka tror verksamhetscheferna att det skulle kunna skapas
ett fortroende for kommunen. Under vissa omstandigheter kan inte verksamheterna vara
helt transparenta, men det anses anda viktigt att dela med sig av projekt som pagar under
en langre tid. Daremot kan det vara riskabelt att vacka forvantningar hos medborgare som
kommunen sedan inte kan leva upp till. Transparensen upplevs dock ha en negativ inverkan
pa demokratin genom att politiska beslut ifradgasatts allt mer. Vissa menar att politiker ar
folkvalda och da ska de fa mojlighet att fatta beslut utifran medborgares basta, utan att bli

ifrdgasatta.

Dialog med medborgare ar grundlaggande for kommunen och genom att den delar med sig
av vad den arbetar med kan man via dialog med medborgare fa in information, forslag och
tankar. Malet ar att ha en 6ppen dialog dar fértroende skapas mellan medborgare och
kommunen. Kommunen vill kunna férankra beslut och visa vad den anvander
skattepengarna till. Hur mycket dialog verksamheterna ska ha finns det ddaremot skilda
asikter om och det beror framfér allt pa vilken verksamhet det ror sig om. Vissa
verksamheter har inte lika stort behov av dialog eller har inget som verksamhetscheferna ser
som intressant att féra en dialog om. | Varbergs kommun finns det manga olika kanaler for
att skapa en dialog med medborgare. Synpunktshanteringen “Tyck om Varberg” ar en kanal
som manga verksamhetschefer verkar foredra framfor Facebook. Det talas ocksa om vikten
med personliga moten dar djupare kontakt med medborgare kan skapas. Men att “hanga
med i tiden”, genom att anvdnda sociala medier, ar ocksa nagot som poangteras. Genom
sociala medier har kommunen uppmarksammat en ny paverkansmajlighet fran medborgare
som kan vacka fragor och bilda opinion. Genom att ta till vara dessa fragor kan kommunen

bilda sig en uppfattning om medborgares dnskemal.
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| dialogen via sociala medier upplever verksamhetscheferna en svarighet att veta vilken
formalitetsniva de ska halla och hur de ska hantera olika inldgg som ar kritiska eller
personliga pahopp. Nagot som fatt mycket uppmarksamhet i kommunens sociala medier ar
det egenintresse som ofta lyfts fram. Respekten for andra individer har i sociala medier
minskat och det kan uppsta diskussioner som kan leda till smutskastning och synliggérande
av privat och kanslig information. Kommunen kdnner ett ansvar att forega med gott exempel

och valjer att ta bort krankande inldagg for att skydda den enskilda individen.

Verksamhetscheferna har blandade kanslor infor framtiden. Det finns manga idéer och
tankar kring hur kommunen kan arbeta mer aktivt i en dialog med medborgare for att ta till
vara synpunkter och skapa en delaktighet. Dels genom att ta upp specifika fragor eller ga
med i grupper, men ocksa genom att skapa mer personliga konton for verksamheter eller
tjansteman. Nagot som alla verksamhetschefer tagit upp ar vikten av kompetent personal
som har tid att arbeta med sociala medier och tydliga gemensamma riktlinjer. | vantan pa
detta ar det flera av verksamhetscheferna som anser att kommunen maste tanka till och
kanske avvakta med att utdka sin verksamhet i sociala medier tills man har hittat ett

forhallningssatt som gor att alla kanner sig trygga och kan arbeta pa ett professionellt satt.
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6 DISKUSSION

Hdr diskuteras innebérden av resultat och analys fér kommuner i allménhet och Varbergs

kommun i synnerhet. Ddrefter studiens relevans och férslag till fortsatt forskning.

6.1 Innebord for kommuner

Uppsatsen visar pa en balansgang mellan att vara en kommun som maste halla sig till lagar
och riktlinjer och samtidigt vilja “hanga med” i utvecklingen. Shirky talar i (Rosén 2009) att
man maste vaga experimentera for att hitta ratt vag for att gora sociala medier till en del av
medborgarskapet. Radslan for att gora fel eller inte "vaga testa” kan skapa en osadkerhet till

sociala medier, vilket i sin tur verkar leda till ett avstandstagande och bakatstravan.

Narvaro i sociala medier ger likt Rikspolisstyrelsen (2013), en 6kad transparens i
verksamheter, vilket visar sig leda till ett 6kat medborgardeltagande och fértroende. |
exemplet som handlade om att “flytta hamnen” fick jag reda pa att medborgare inte trodde
att det var sant att kommunen var intresserad av deras asikter i fragan. De trodde att
beslutet redan var fattat (se 5.2.3). Detta visar pa hur farligt det kan vara att som kommun
inte dela med sig av vad verksamheten haller pa med. Bristen pa transparens och delaktighet

kan skapa en skepticism och minskad trovardighet for kommunen (Bovens 2007).

Sociala medier har i min studie visat sig bidra till medborgardialog, vilket ar en av
anledningarna till att dven polisen anvander sig av sociala medier (Rikspolisstyrelsen 2013).
Polisen synliggor sitt arbete genom att beratta om det och skapar pa sa satt en trygghet
bland medborgare. En lardom vi kan dra av detta ar att transparens och medborgardialog

skapar fortroende och trygghet hos medborgare.

Studien visar pa sociala mediers mojligheter till medborgardialog och delaktighet. Men ar
sociala medier verkligen ratt vag att ga for att 6ka det politiska engagemanget i kommunen?
| en nyligen utgiven avhandling har Gustafsson (2013) kommit fram till att sociala medier
inte leder till ett mer politiskt engagemang. De sociala medierna forandrar sattet vi
diskuterar politik pa, men det ar mer en skillnad i kanal an i deltagare. De som redan kdnner

sig trygga med att vara politiskt aktiva ar drivande dven i sociala medier. Gustafsson (2013)
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kom &nda fram till att sociala medier var ett viktigt instrument for att organisera och

effektivisera i en kommun.

Att delta i sociala medier har i studien visat sig bli en ytterligare belastning fér kommunen.
Det saknas kompetens, resurser och riktlinjer. De riktlinjer som anvands i kommunen ar
foraldrade och inte anpassade till sociala medier. De har resultaten stammer 6verrens med
Klang (2011) vars resultat visade att detta ar vanligt i Svenska kommuner som ofta har
riktlinjer som bygger pa tidigare analoga system. Dessa riktlinjer upphaver mycket av de
potentiella mojligheterna med sociala medier i en kommun. Det ar darfor av storsta vikt att

arbeta fram riktlinjer som ar anpassade till de nya kanalerna.

| framtiden verkar kommuner vilja engagera sig allt mer i sociala medier. Att fokusera pa
kommunikation och sociala medier ar viktigt, men inte sa viktigt att det hindrar kommuners
verkliga uppdrag (Fredriksson & Pallas 2013). Kommuner behéver darfor tanka pa att satsa

energi och resurser pa ratt kanaler i en medievarld som ar under standig utveckling.

6.1.1 Utmaningar for Varbergs kommun

Varbergs kommun ar en kommun som vill "hanga med” i utvecklingen och ligga i
framkanten. Den allmadnna installningen till sociala medier ar positiv, men det praktiska
anvandandet aningen problematiskt. Verksamhetscheferna ser arbetet som sociala medier
skapar som en belastning. Eftersom de sjalva kanner sig osakra till hur sociala medier ska
hanteras finns det 6nskemal om att det tillsdtts kompetent personal som ansvarar for sociala
medier. Darefter onskar de tydliga riktlinjer att forhalla sig till och sist men inte minst

resurser som gor att kanalerna kan hanteras pa ett ansvarsfullt satt.

De av verksamhetscheferna som kdnde tveksamhet, till sociala medier i kommunen, tror jag
bottnar mycket i den utsatthet de forsatter sig i genom att finnas i sociala medier (se
Chadwick & Howard 2009). Verksamhetscheferna har sjalva inte tillrackligt kunskap om hur
de ska forhalla sig till fragor via de sociala medier som de forvdntas svara pa. Om kommuner
anvander sig av sociala medier tror jag likt (Carlsson 2009) att de maste forbereda sina
anstallda genom utbildning. Det bor dven finnas en specifik strategi for sociala medier samt

resurser for att halla dem vid liv.
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Transparensen i kommunen verkar i och med vision 2025 ha dkat och i och med detta har
man lyckats skapa ett fortroende och en delaktighet bland medborgare. Detta gar i linje med
Hood och Herald (2006) som menar att delaktighet leder till minskad korruption och ett
fortroende for kommunen. Men genom att vara transparent skapas det likt (Bonson et al.
2012) forvantningar pa kommunen som den sedan maste leva upp till. Darfér behover
kommunen fundera 6ver hur transparenta den ska vara och i vilket stadie av en

arbetsprocess.

Varbergs kommun forhaller sig snarare reaktiva an aktiva till medborgardialog via sociala
medier. | stallet for att aktivt stalla fragor reagerar den forst da medborgare stéller en fraga.
Vad kan detta bero pa? Ar det bristen p& resurser som gor att man inte hinner vara aktiv
eller handlar det om installning? Fragan ar vilken roll kommunen ska ta i sociala medier. Ska

kommunen ligga i framkant eller i stallet ha en mer avvaktande installning?

Aven om politikerna &r satta till att fatta beslut och medborgare tycker att kommunen
gar ut och fragar for mycket, sa kan de ju omdjligt ha kunskap inom alla omraden.
Dessutom kan politiker och tjansteman vara inflyttade i kommunen och inte ha den
bakgrund som kanske kravs i en fraga. For att fa kunskap finns det inget battre satt an
att fraga medborgare som bor i kommunen (Carlsson 2009). Oavsett vilken kanal som

anvands ar det nagot som Varbergs kommun skulle kunna dra nytta av.

Manga verksamhetschefer namner synpunktshanteringen "Tyck om Varberg” som en
kanal de tycker fungerar mycket bra. Den skulle kunna vara ett alternativ, men precis
som SKL (2008) papekar, maste kommuner vaga prova olika kanaler for att hitta det
som passar olika grupper bast. Eftersom kommunens verksamhet bygger pa att arbeta

for medborgare ska alla kdnna sig tillgodosedda.

Ar verkligen sociala medier ratt forum for Varbergs kommun? Det jag sett har ar att det fran
kommunens sida oftast anvands som en ytterligare informationskanal i stallet for att
mediets fulla potential utnyttjas. Fragor fran medborgare tar for Iang tid att svara pa och

kraver valdiga resurser fran kommunens sida. Nagot som uppmarksammats i kommunens
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sociala medier ar det fokus som laggs pa individuella intressen. Detta dr nagot som jag tror
ar svart att komma ifran eftersom vi lever i ett allt mer individanpassat samhalle. Det har
daven framkommit att sociala medier synliggor kanslig och privat information, samt anvands
till att smutskasta bade kommunen och andra medborgare. Kommunen kan inte
kompromissa med integriteten och maste darfér ha majlighet att standigt overvaka

kanalerna Messinger 2013). Finns dessa resurser i kommunen?

Vad hander om kommunen valjer att inte vara med? Missar den da chansen till direkt
respons fran sina medborgare? | Varbergs kommun har jag forstatt vikten av personlig
kontakt. Kommunen arbetar aktivt med medborgardialog genom att bjuda in till olika former
av moten. Genom dessa moten kan kommunen vara transparent och skapa en dialog. |
kommunen ses sociala medier mer som ett komplement, dar en annan kategori av

medborgare kan nas (Carlsson 2009; Messinger 2013).

Ser man framat i tiden kanske det ar andra kanaler som ar mer intressanta féor medborgarna.
Sa nar det galler visionen om Okad transparens och medborgardialog ar det darfér viktigt att
inte stirra sig blind pa sociala medier, utan anvanda de kanaler som ar bast lampade for

andamalet.

6.2 Studiens relevans

Denna studie genomfordes pa uppdrag av Varbergs kommuns kommunkansli. Nar en studie
genomfors som ett uppdrag kan den vara mer eller mindre styrd av uppdragsgivaren. | detta
fall var arbetsprocessen mestadels sjalvstandig eftersom jag pa egen hand fick utforma
uppsatsens syfte, fragestallningar och val av metod. Mina kontaktpersoner pa kommunen
gav mig bland annat tillgang till information via kommunens intranat och kontaktuppgifter
till respondenter, samt var mig behjalpliga da jag hade fragor. Eftersom jag var fri att
utforma studien pa mitt eget satt tror jag inte resultaten paverkades av att studien
genomfordes som ett uppdrag. Uppsatsen kan darfor bidra till forskningen och

kunskapsutvecklingen i samhallet utan att ha paverkats av att den genomfordes som ett

uppdrag.
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Jag har undersokt en faktisk kommun och insett att ingen kommun kommer undan sociala
medier. Manniskor kommer att diskutera kommunen i sociala medier oavsett om de sjalva
valjer att delta eller inte. Som kommun ar det viktigt att veta vad som hander i samhallet,
hantera sarintressen och se till allas basta. Mina resultat ar relevanta for att en kommun ska
kunna anvénda sig av sociala medier pa ett bra satt. Studien ar dven viktig for att visa hur

kommuner kan skapa fértroende och deltagande hos medborgare.

Eftersom manga kommuner i Sverige inte har anpassat sina riktlinjer till sociala medier
(Klang et al. 2011), skulle mina resultat kunna bidra till att fler kommuner ser éver sina
riktlinjer och forhallningssatt. For jag tror inte Varbergs kommun ar unik nar det galler

anvandandet av sociala medier bland kommuner i Sverige.

Jag stéllde fragor kring sociala medier, transparens och medborgardialog, men min studie
visade att sociala medier handlar mycket om delaktighet och demokrati. Detta dr nagot som
jag skulle kunnat fokusera annu mer pa. Genom att dndra pa fragestallningarna skulle jag ha

kunnat visa mer pa hur sociala medier paverkar demokratin i kommunen.

Flera av verksamhetscheferna talade om samma svarigheter och mojligheter med sociala
medier. Efter bara ett fatal intervjuer markte jag att mycket upprepades, vilket visar pa att
materialet blivit mattat. Att detta berodde att cheferna diskuterat dessa fragor tillsammans
tidigare kan vara en anledning, men sjalvklart kan jag omedvetet ha paverkat samtalet i en
viss riktning genom att uppmarksamma respondenters svar som jag kdnde igen ifran tidigare

forskning.

Denna studie ar en 6gonblicksbild av hur instdllningen till sociala medier i Varbergs kommun
ar i dagslaget och fragorna var relevanta att stélla pa grund av den utvecklingsfas som
kommunen befinner sig i. Kanske kan fragor kring sociala medier vara 6verspelat om tio ar
da transparens och medborgardialog utspelar sig i andra kanaler. Utvecklingen gar fort och

resultaten skulle kunna bli helt annorlunda om bara nagra ar.

| ett vidare perspektiv kan studien bidra till att uppmarksamma kommunens mdjligheter till

dialog och delaktighet via sociala medier. Studien kan anvéandas for att ge en samlad bild av
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hur Varbergs kommun tanker och forhaller sig till transparens och medborgardialog vilket

kan anvdandas som underlag till fortsatta diskussioner i kommunen.

6.3 Forslag till fortsatt forskning

Mycket av det jag kommit fram till r inte nya upptackter, utan bekraftar snarare tidigare
forskning. Dock ar det relevant att i en kommun studera transparens, medborgardialog och
sociala medier i sin kontext. Det ar ocksa viktigt att belysa hur komplext det ar att nyttja

sociala medier i en kommun.

| studien har jag uteslutande fokuserat pa installningar och tankar kring sociala medier,
transparens och medborgardialog. Nagot som skulle vara intressant ar dels att undersoka
hur det praktiska arbetet med sociala medier ser ut i kommunen, och dels att jamféra
verksamhetschefernas syn pa omradet med de tjansteman som arbetar praktiskt med

sociala medier.

Uppsatsen fokuserar pa transparens och medborgardialog utifran kommunens perspektiv.
Dessa omraden skulle kunna undersokas utifran ett medborgarperspektiv. Vilken dialog
onskar medborgaren och hur transparent vill de att kommunen ska vara. | vilka kanaler vill
de kommunicera och hur ska méjligheten till dialog vara tillganglig. En annan intressant
studie skulle kunna fokusera pa om hur medborgare upplever att de kan férandra och
paverka kommunens verksamhet genom sociala medier. Hur kan de vara delaktiga i

beslutsfattande?

Utvecklingen gar snabbt och nya majligheter till interaktion uppstar. En undersodkning av
utvecklingen av sociala medier i kommunen skulle ocksa kunna vara av intresse. Hur kan
man utnyttja tekniken pa basta satt? Vad jag skulle tycka vara intressant ar att upprepa

undersokningen om tio ar for att se hur installningen till sociala medier forandrats.
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BILAGOR

Hdr har jag bifogat den information som skickades ut till respondenterna och intervjuguiden
som jag hade som stéd under sjélva intervjuerna.

Bilaga 1

Forskningspersoninformation
Bakgrund

Kommuner stalls infor nya utmaningar nar invanarna kraver latttillganglig information. Det
ska ga snabbt och Iatt att hitta information, men ocksa snabbt att fa svar pa eventuella
fragor. Anvandandet av nya sociala medier 6kar bland allmdnheten och kommunerna
forsoker hanga med i utvecklingen.

Varbergs kommun har en bred och mangfasseterad verksamhet med olika behov. Idag
saknas kommunovergripande strategier kring kommunikation och sociala medier. Arbetet
med att ta fram detta pagar och under tiden fungerar Region Hallands riktlinjer fér hantering
av sociala medier som vagledning for kommunen. Varbergs kommun éar, pa
kommundvergripande niva, i nuldget aktiva inom foljande sociala medier: Facebook, Twitter
och YouTube. Ansvaret for dessa konton och sidor ligger hos Kommunkansliet pa
Kommunstyrelsens férvaltning.

Kommunen ar under en utvecklingsfas dar nya riktlinjer arbetas fram. Transparens och
medborgardialog ar viktiga delar hos en kommun. Hur kan detta integreras i de sociala
medierna?

Sveriges Kommuner och Landsting definierar sociala medier som ”aktiviteter som
kombinerar teknologi, social interaktion och anvandargenererat innehall t.ex.
chatfunktioner, bloggar och diskussionsforum”.

Exempel pa sociala medier kan vara:

e Egna webbplatser dar det finna nyhetskommentarer och lankar.

e Externa webbplatser som t.ex. Facebook, Twitter, YouTube och LinkedIn.

e Bloggar- antingen pa den egna webbplatsen eller pa en extern webbplats.

e Bildsajter dar man slapper rattigheter till bilden, egen webbplats eller pa en extern,
t.ex. Flickr.

Syfte

Syftet med undersdkningen ar att belysa hur verksamhetsansvariga i Varbergs kommun ser
pa och forhaller sig till transparens och medborgardialog via sociala medier.
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Forfragan om deltagande

Studien kommer att genomféras inom Varbergs kommuns forvaltningar. Kontakt har tagits
med kanslichef och informator pa Varbergs kommun. Du tillfragas om du vill delta i denna
studie eftersom du ansvarar for arbetet med sociala medier pa din férvaltning.

Hur gar studien till?

Om du valjer att delta i studien kommer Jenny att géra en enskild intervju med dig som
berdknas ta mellan 30-60 min. Intervjun kan goras under arbetstid och plats for intervjun
valjer du sjalv. Intervjun kommer att spelas in och darefter skrivas ned och analyseras.
Resultatet kommer att presenteras i form av ett examensarbete pa avancerad niva, vid
Goteborgs Universitet.

Finns det nagra risker med att delta?
Du forvantas att dela med dig av personliga tankar, funderingar och erfarenheter kring ditt

arbete med sociala medier. En majlig risk med att delta ar att vi kommer in pa omraden som

du upplever som kansliga. Du valjer sjalv vad du vill ta upp och prata om under intervjun. D
kommer inte att ga att urskilja vad just du har sagt under intervjun nér resultatet
presenteras.

Finns det nagra fordelar med att delta?

Intervjun ger en mojlighet till att dela med sig av tankar och erfarenheter vilket kan kdannas
berikande. | ett vidare perspektiv kan studien bidra till att uppmarksamma kommunens
mojligheter att anvanda sociala medier pa basta satt.

Hantering av data och sekretess

et

Det inspelade materialet transkriberas och férvaras tillsammans med ljudinspelningen sa att

ingen obehorig far tillgang till detta. Materialet kommer endast anvandas for beskrivet syft
Deltagarna far inte lamna ut kansliga uppgifter om de 6vriga gruppmedlemmarna. Studien
kommer att presenteras i magisterarbetet sa att inget kan harledas till en viss person.

Hur far jag information om studiens resultat?

Alla deltagare har mdjlighet att ta del av magisterarbetet nar det ar fardigt och godkant av
examinator. Magisterarbetet kommer att finnas tillgangligt i Goteborgs universitets databa
GUPEA. Om du 6nskar ta del av studiens resultat kan du kontakta nedanstaende personer.

Frivillighet

e.

S

Det ar helt frivilligt att delta i studien och du kan nar som helst vélja att avbryta deltagandet,

utan att forklara varfor.
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Bilaga 2
Intervjuguide

I min uppsats vill jag undersdka hur Varbergs kommun arbetar med sociala medier och
framfor allt genom transparens och medborgardialog. Anledningen till att jag vill intervjua
dig ar for att hora med dig hur det forhaller sig i den forvaltning som du arbetar.

Jag kommer att borja intervjun med lite allmanna fragor kring sociala medier. Efter det gar vi
in pa tankar kring transparens och medborgardialog. Du far sjalvklart avbryta nar som helst
om det ar nagonting du undrar 6ver. Har du nagra fragor innan vi borjar?

Gar det bra for dig om jag spelar in intervjun?

Inledning
Kan du beratta kort om vad du har for arbetsroll i din forvaltning?

Sociala medier
Forskningsfraga: Vilket forhallningssatt har kommunen till sociala medier?

Vad anser du att begreppet sociala medier innefattar?

Foljdfragor:
Vilket ar det huvudsakliga syftet med att anvanda sociala medier i er verksamhet?
Vilka sociala medier anvander verksamheten idag?

Transparens
Forskningsfraga: Hur ser relationen ut mellan sociala medier och transparens i kommunens
arbete?

Hur ser du pa 6ppenhet i verksamheten?

Foljdfragor:
Hur har ni gjort information och service tillganglig via sociala medier?
Hur paverkar det faktum att ni ar en offentlig verksamhet ert arbete i sociala medier?

Vad valjer ni att inte ha i sociala medier?

Vilka for och nackdelar finns det med 6ppenhet via sociala medier?
Foljdfragor:

Kan du beskriva nagon specifik handelse?

Hur bemoter/hanterar ni negativa kommentarer i sociala medier?
Hur forhaller ni er till kdnslig information sa som trakasserier och personangrepp?
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Medborgardialog

Forskningsfraga: Vilka forestallningar om malet med en medborgardialog finns i kommunen?

Vad anser du dr nyttan med en dialog mellan forvaltningen och medborgare?

Foljdfragor:

Nar tycker du att forvaltningen ska ha en dialog med sina medborgare?

Vision2025 handlar bl. a. om att organisationen ska bli mer kundfokuserad. Hur tanker du
kring det?

Vilka behov har er verksamhet av sociala medier i kommunikationen med medborgare?

Vilka sociala medier tycker du ar bast lampade foér en dialog med medborgare?

Foljdfragor:
Pa vilket satt kan medborgare via en dialog paverka forvaltningsarbetet?
Vilka resurser kravs i forvaltningen for en medborgardialog? (Tid och kompetens, svarstid?)

Avslutning

Hur ser du pa ert fortsatta arbete i sociala medier?
Vill du tillagga nagonting eller har du nagra fragor?

Ar det okej om jag kontaktar dig efter den hér intervjun, om jag skulle behéva komplettera
med nagonting?
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