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Abstract
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Nyckelord: neoinstitutionell organisationsteori

Syfte: Syftet med denna uppsats att utréna vilka mojligheter och vilka risker som
svenska kommuner identifierar med ett anvandande av Facebook (och andra
sociala medier) och om uppfattningen om dessa mojligheter skiljer sig mellan
olika stora kommuner.

Teori: Teorier om sociala medier och neoinstitutionell organisationsteori.

Metod: Kvalitativ innehallsanalys pa nio (tre stora, tre mellanstora och tre mindre)
svenska kommuners policydokument géllande sociala medier déar teman med
tillhdrande ledord urskiljs. Dessa teman grundar sig i tidigare forskning och, i
vissa fall, i policydokument.

Resultat:  De mest frekvent identifierade mdjligheterna bland svenska kommuner &r att

anvanda Facebook och andra sociala medier som verktyg for att bygga relationer
med kommuninvanarna och for att framja demokratin. De mest frekvent
identifierade riskerna &r juridiska risker, att utomstaende anvandare publicerar
odnskat, olagligt eller krankande material pa, till exempel, en kommuns
Facebooksida och att kommunanstéllda inte ska kunna gora skillnad pa
professionellt och privat bruk av sociala medier. Det gar inte att se ett tydligt
monster i hur detta skiljer mellan kommuner av olika storlek, daremot gar det att
ana ett monster i hur de kommunerna utformar sina policydokument strukturellt
dér de stora kommunernas dokument &r lika varandra medan de mellanstora och
de mindre kommunernas dokument &r mer lika varandra.



Forord

Under tiden som jag jobbat med den har uppsatsen har jag mangen gang ondgjort mig over
hur stressad jag har varit medan jag har prokrastinerat och umgatts med vanner istallet for att
studera. Manga av mina vanner har da undrat vad det nu var jag skrev om igen. Varje gang
som fragan har stéllts har jag blivit lite besvarad och sedan sagt att jag skriver om hur svenska
kommuner anvander sig av Facebook. Sedan har jag forsokt intyga dem om att det faktiskt &r
roligare an vad det later. Nar jag har sagt det har jag aldrig ljugit for mitt bland stressen och
studieangesten har det varit en valdigt rolig, och framforallt en valdigt intressant, studie att

genomfora.
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1. Inledning

Sveriges kommuner har saklart alltid haft ett ansvar att kommunicera med sina medborgare.
Information maste formedlas och fragor maste besvaras. Hur information férvantas formedlas
och hur fragor bade stalls och besvaras & nagot som har genomgatt en férandringsprocess
under storre delen av det senaste decenniet. Tidigare har de svenska kommunerna mest behdvt
svara infor det som idag brukar kallas gammelmedia — det vill sdga beprévade, havdvunna
mediekanaler som tidningar, radio och tv. Detta har kommit att andras i och med att internet
blivit ett allmangiltigt fenomen. Traditionella hemsidor har blivit ett maste for de flesta
myndigheter och dylikt. Pa en officiell hemsida har en kommun full kontroll éver innehallet.

Detsamma kan inte ségas om sociala medier.

Trots det kanns det inte som att det &r alltfor avlagset att en narvaro pa sociala medier ocksa
ses som en nodvandighet for svenska myndigheter. Svunnen ar den tid da en kommun bara
behdvde svara infor gammelmedia. Kommuner kan inte langre vanta pa att fragorna kommer
till dem, nu maste de sjalva aktivera sig, vara proaktiva och publicera material regelbundet. |
och med sociala medier har kommuner, och andra myndigheter, ocksa blivit tillgangligare for
sina medborgare. Manga som tar kontakt med sin kommun genom till exempel Facebook
hade kanske inte bemddat sig att satta sig i forbindelse med den om det innebar att ringa
telefonsamtal, skriva brev eller ens navigera en hemsida pa jakt efter en e-postadress. Da
innebar en narvaro pa sociala medier mer jobb for de kommunanstallda. | synnerhet da sociala
medier inte ersatter nagon befintlig kommunikationskanal utan bara ar ett tillskott —
ytterligare en kanal som maste bemannas och bevakas. Anda ar en stor majoritet av svenska
kommuner aktiva pa sociala medier, framforallt pd Facebook. Hur uppfattar de det

egentligen?



2. Bakgrund

Sociala medier och sociala natverk tillnor idag vardagen fér manga. Tack vare mobila enheter
ar det latt att halla sig standigt uppkopplad och uppdaterad och anvandandet av sociala medier
fortsatter att 6ka. 2016 uppgav 77 % av internetanvéndarna i Sveriges att de anvander sig av
sociala medier och 58 % uppgav att de gor det varje dag (bara 55 % av Sveriges befolkning
mellan 9-79 ar laste en morgontidning dagligen 2015 (Facht, 2016:47)). Anvandandet av
Facebook, som ar det populdraste sociala natverket i Sverige, fortsatter ocksa att oka.
Omkring hélften av alla Sveriges internetanvandare loggar in pa Facebook dagligen
(Davidsson & Findahl, 2016).

Facebook grundades 2004 som ett verktyg for amerikanska universitetsstudenter att halla
kontakt med sina klasskamrater med. Anvéandare kunde da bland annat skicka meddelanden
och inbjudningar och ladda upp foton. Aret darpd, 2005, gjordes tjansten tillganglig dven for
amerikanska gymnasiestudenter och 2006 hade Facebook blivit sa pass populart att det, pa
allman begaran, gjordes tillgangligt for alla 6ver 13 ar gamla med en giltig e-postadress.
Sedan dess har Facebook lagt till en mangd funktioner och vaxt i popularitet (Jenkins,
2013:60-61). Idag ar Facebook varldens storsta sociala natverk, eller social network site, och
varldens mest anvanda sociala medium (Edstrom, 2015:7). Facebook har 1,86 miljarder
manatliga anvandare varlden 6ver (Zephoria, 2017) och hade 2016 en arsomséttning pa 27,64

miljarder dollar (Statista, Facebook's annual revenue and net income from 2007 to 2016).

Det ar inte bara privatpersoner som anvander sig av Facebook. Genom att skapa en
Facebooksida som vanliga Facebookanvéndare kan markera att de gillar kan bland annat
foretag, myndigheter, organisationer och artister ocksa anvanda sig av Facebook som
informationskanal. Detta ar, enligt foretaget Kreafon (som sjalva definierar sig som ett
kunskapsforetag), nadgot som har blivit valdigt populart bland svenska kommuner. Tre ar efter
att Facebook gjordes tillgangligt for alla 6ver 13 ar, 2006 (och fem ar efter att Facebook
lanserades) skapade Héssleholm, som forsta kommun i Sverige, en Overgripande
Facebooksida. Sedan dess har antalet svenska kommuner pd Facebook véxt snabbt. Sex ar
efter att den forsta svenska kommundvergripande Facebooksidan skapades hade 2015 hela

210 av Sveriges 290 kommuner en egen sida pa Facebook (d.v.s. 72 %) (Kreafon, 2015:4-5).



Utdver att antalet kommuner pa Facebook vaxer sa 6kar ocksa engagemanget hos dem som
beséker kommuneras sidor, trots att rackvidden for Facebooksidor forefaller att minska, vilket
beror pa ett beslut fran Facebook, déar anvandare for att uppna maximal rackvidd sedan nagra
ar tillbaka maste betala ett annonspris for varje inlagg som gors i egenskap av administrator
pa en sida. Det hindrade dock inte de svenska kommunovergripande Facebooksidorna fran att
fa 71 % mer gillare under 2014 medan antalet kommentarer, gilla-markeringar och delningar
okade med 63 %. Manga tecken pekar alltsa pa att Facebook kommer fortsétta att vaxa bland

svenska kommuner (Kreafon, 2015:4).

Vad kommunerna anvander Facebook till har forandrats under de senaste aren. Enligt en, av
Kreafon utformad, webbenkat ska medborgardialog tidigare ha varit den storsta anledningen
till att svenska kommuner sokte sig till Facebook och dven om det fortfarande ses som ett av
de viktigaste anvandningsomradena hos Facebook har mdjligheten att na ut med nyheter blivit
det som ses som det storsta gagnet (Kreafon, 2015:4). Facebook har blivit ett véldigt viktigt

komplement till de svenska kommunernas traditionella kanaler (Stockenstrand, 2016).

| takt med att allt fler myndigheter bérjade anvanda sig av sociala medier marktes ett behov
av grundprinciper for hur en myndighet bor anvanda dem. Pa uppdrag av regeringen
forfattade E-delegationen en serie riktlinjer for hur statliga myndigheter borde anvéanda sig av
sociala medier. | och med att det handlar om riktlinjer, och inte om regler, ar de endast
vagledande. | forsta hand riktar sig dessa riktlinjer till statliga myndigheter men de &r ocksa, i

de flesta fall, applicerbara pa bade kommuner och landsting (E-delegationen, 2010:2).
Behovet av dessa riktlinjer specificeras vidare:

Néstan varannan svensk myndighet anvander idag sociala medier. Bland dem och bland
de som star i startgroparna finns en osédkerhet om vilka regler som géller och hur de ska
foljas. Delegationens uppdrag har darfor varit att huvudsakligen titta pa de rattsliga
aspekterna pa myndigheternas anvandning av sociala medier. Syftet har varit att gora en
inventering och tolkning av de lagar och forfattningar som berors och pa sa satt ge stod
till den som arbetar saval praktiskt som juridiskt med sociala medier. (2010:2)

E-delegationens riktlinjer berdr bland annat avtalsforhallanden mellan sociala natverkssidor
och dess anvandare, hur myndigheten ska sta tydligt som avséndare, tryckfrihetsférordningen,
offentlighets- och sekretesslagen, arkivlagen, forvaltningslagen, skadestandslagen,
personuppgiftslagen, lagen om ansvar for elektroniska anslagstavlor, information som enligt

lag ska lamnas pa webbplatser och sprakbruk (2010). De ber6r ocksa vilka bedémningar en



myndighet kan gora for att utréna hur stort behov som finns for ett bruk for sociala medier.
Till exempel rekommenderas myndigheter att reda ut hur ett anvandande av sociala medier
kan bidra till att myndigheten uppnar sina verksamhetsmal, samt om det kommer att vara
genomforbart att mota anvéndarnas forvantningar. Innan en myndighet skapar ett
anvandarkonto pa en social natverkssida rekommenderas de att bilda sig en uppfattning om
vilka funktionella, tekniska, informationssakerhetsmassiga och réattsliga krav som finns och
avgora vilka rutiner som bor utvecklas och vilka resurser som bor avséttas (2010:15).
Myndigheter rads att “goéra klart for sig vilket eller vilka myndighetsaligganden som

anvandningen av ett socialt medium ska tillgodose” (2010:16).

2.1 Begreppsdefinitioner

En Facebooksida ar en ”publik Facebookprofil” som oftast skapas med exempelvis
organisationer, foretag eller kanda personer i atanke (Edstrom, 2015:7). Hit kan vanliga
Facebookanvandare skicka meddelanden, men ocksa posta offentliga inlagg som kan
innehalla bland annat bilder eller videofiler. | manga fall gar det ocksa sétta ett betyg pa sidan.
I Facebooksammanhang kan “att gilla” innebdra antingen att gilla en Facebooksida for att
lattare kunna ta del av det innehallet som sidan delar, eller att markera ett gillande av enskilt
innehall (till exempel statusuppdateringar eller bilder) som en sida, eller en vanlig
Facebookanvandare, delar (Ibid.). En Kommundvergripande Facebooksida ar skapad, och
administrerad, av en kommun och ar avsedd att representera kommunen eller dess centrala
verksamhet (2015:8). Begreppet stammar fran Kreafons rapporter om hur Facebook anvénds

av svenska kommuner (2014:3).



3. Syfte och fragestallningar

Som det har illustrerats i bakgrundsavsnittet har Facebook en stor betydelse for
kommunikationsarbetet hos en majoritet av Sveriges kommuner. Anvandandet av Facebook
som informationskanal bland svenska kommuner har Okat sedan 2009, da den forsta
kommunovergripande sidan skapades, och mycket pekar pa att den trenden kommer att halla i
sig. Som en offentlig myndighet finns det saker att ta i beaktning vid anvandandet av ett
socialt medium, till exempel gallande hur allménna handlingar ska registreras, hur inkomna
arenden ska gallras och diarieforas, hur sekretessbelagda uppgifter ska behandlas och hur ett
forum som Facebook ska hanteras, dar vem som helst som har ett eget anvandarkonto kan
lagga upp material pa en kommuns sida. Material som gar emot en kommuns regler, och
eventuellt mot svensk lag, strider inte nodvéandigtvis mot Facebooks riktlinjer. Relationen
mellan en svensk kommun och ett amerikanskt vinstdrivande multimiljarddollarféretag som
Facebook kan bli problematisk, och i den relationen ar det den svenska kommunen som blir
den svaga parten som saledes maste anpassa sig efter Facebooks villkor. Anda valjer manga

av Sveriges kommuner att anvanda sig av Facebook.

Denna uppsats syftar till att undersoka vad svenska kommuner har identifierat fér mojligheter
med att bedriva kommunikation genom Facebook, vilka risker med Facebookbruket som
kommunerna identifierar och forhaller sig till samt hur dessa synsatt eventuellt skiljer sig
mellan kommuner av olika storlek (ur ett folkméangdsperspektiv). Uppsatsen syftar ocksa till
att se vilka risker som kan uppsta i relationen mellan sociala medier och offentlig
kommunikation. Har kommer policydokument, riktlinjer och styrmekanismer hos olika

kommuner att tas i beaktning.

o Vilka mojligheter ser svenska kommuner med ett anvandande av Facebook?

e Vilka risker uppfattar svenska kommuner att det kommunala Facebookanvéndandet

kan féra med sig?

e Hur, om alls, skiljer sig uppfattningen om mojligheter och risker med ett kommunalt

Facebookanvandande mellan kommuner av olika storlek?



4, Teori och tidigare forskning

En definition av begreppet sociala medier ges av Kaplan och Haenlein. De beskriver sociala
medier som internetbaserade applikationer som bygger pa den ideologiska och teknologiska
grund som har lagts genom Web 2.0 (alltsa att alla anvandare aktivt deltar genom att skapa
och &ndra innehdllet, i kontrast till Web 1.0 som bestar av statiskt innehall som enbart
administratorer eller dylikt kan redigera) och tillater skapande och utbyte av
anvandargenererat innehall. Senare i artikeln ger de ocksa en definition av sociala
natverkssidor, som de beskriver som applikationer som ger sina anvandare mojligheten att
skapa personliga profilsidor som till exempel kan innehalla information, bilder och video-
eller ljudfiler, som de sedan kan lata andra anvandare fa tillgang till, och som later anvandarna
kommunicera med varandra genom e-post eller snabbmeddelanden (2010:61-63).

Ytterligare en definition av sociala natverkssidor, eller social network sites (SNS), ges av

Boyd och Ellison:

We define social network sites as web-based services that allow individuals to (1)
construct a public or semi-public profile within a bounded system, (2) articulate a list of
other users with whom they share a connection, and (3) view and traverse their list of
connections and those made by others within the system. The nature and nomenclature of
these connections may vary from site to site. (2007:211)

Vid uppkomster av nya och oreglerade applikationer sdsom sociala medier maste myndigheter
hitta satt att forhalla sig till dessa. Regler, policyer och forhallningssatt maste skapas pa
samma satt som jamnstéalldhetspolicyer skapades nar jamnstalldhet forst blev en politisk fraga.
Myndigheters policydokument tenderar att vara véldigt lika varandra. Orsaker till detta gar att
hitta i den neoinstitutionella organisationsteorin. Ett ledande tema i neoinstitutionell
organisationsteori ar institutionalisering. Utgangspunkten ar da att organisationers verksamhet
primart formas av radande strukturella villkor, alltsa attribueras omvarlden storre betydelse an
individer och organisationer. For den sakens skulle saknas inte olikheter eller skillnader
mellan olika organisationer men dessa olikheter handlar oftast om detaljer snarare an om
helheten och olikheterna &r avsevart mindre till antal &n likheterna. Detta kan bland annat
appliceras pa hur likriktade myndighetsdokument tenderar att vara:

P4 samma sitt som upprattandet av kommunikationsavdelningar, publicering av

kvartalsrapporter, anordnande av presskonferenser, satsningar pa medietraning och sa

vidare, har kommunikationspolicyn blivit ett organisationsinslag som fa egentligen
reflekterar over utifran dess egentliga relevans och/eller nytta. Olika organisationer



uppvisar allt storre likhet ndr det galler den hér typen av aktiviteter, och det ar aktiviteter
som darfor har blivit (mer eller mindre) sjalvklara. Dels darfor att de aterfinns i de flesta
organisationer, dels for att de med tiden har kommit att bli tagna for givna — s& har har vi
alltid gjort. Strategisk kommunikation hénder helt enkelt darfor att ingen forvantar sig
nagot annat — eller, om vi vander pa det: strategisk kommunikation hander just darfor att
alla forvéntar sig det. (Fredriksson & Pallas, 2011:46-47)

Neoinstitutionell organisationsteori menar pa att organisationer, antingen medvetet eller
omedvetet, anpassar sig efter de forvantningar som omvarlden har pd dem och att deras
strukturer, processer med mera &r resultat av dessa forvantningar (Meyer & Rowan, 1977,
DiMaggio & Powell, 1983, refererade i Fredriksson & Pallas, 2011). Med denna anpassning
hoppas organisationer uppna bland annat legitimitet och trovardighet (Power, 1997, 2007;
Lynn, 2005, refererade i Fredriksson & Pallas, 2011).

En tidig tanke gallande internet var att det skulle kunna hjalpa till att fraimja demokratin, men
en majoritet av den empiriska forskning som utforts inom omradet fran 1990-talet och framat
indikerar att internets paverkan pa politiska valprocesser ar, pa sin hojd, begransad (Larsson,
2013:682). Likvél véckte introduktionen av sociala medier, och deras standigt 6kande
popularitet, forhoppningar om férvandlande formagor (Graham & Johnson Avery, 2013:2,
refererad i Lidén & Larsson, 2016:339). Dessa omdiskuterade formagor troddes av vissa
kunna vécka nytt liv i demokratins fundament (Lidén & Larsson, 2016:339), bland annat
genom att underlatta social interaktion, samt mojliggora samarbeten och 6verldggning bland
eventuella intressenter (Bryer & Zavattaro, 2011:327, refererad i Bonsén, Royo & Ratkai,
2014:322). Larsson noterar dock att bruket av sociala medier pa kommunniva inte dr nagon
nodvandighet men att som ett satt na den yngre generationen ar det en intressant mojlighet
eftersom de, trots en bendgenhet for politisk apati, kan formodas engagera sig i medborgerliga

fragor pa diverse sociala medieplattformar (2013:692).

Lidén och Larsson menar att bruket av sociala medier inom kommuner &r intressant, och i
synnerhet i Sverige som de beskriver som ett arketypiskt exempel pa en modern demokrati
som ocksa exemplifierar ett samhalle som &r val uppdaterat nar det kommer till modern
teknologi. Att anvandandet av sociala medier &r intressant just pa kommunniva beror pa att
det & pa lokal nivd som det finns minst barriarer for samhallsengagemang och hur en
kommun valjer att, inom sin verksamhet, anvanda sig av digitala verktyg har direkt paverkan

pa medborgarnas majligheter att delta i den politiska processen (2016:340).



Larsson konstaterar att inom det kommunala nyttjandet av sociala medier ar att det inte en
tillrackligt stor insats att bara skapa, exempelvis, en Facebooksida utan att anvénda sig av
rutiner gallande kontinuerligt underhall och regelbundna uppdateringar. Ett vanligt problem
bland svenska kommuner ar att de skapar profiler pa olika sociala medier utan att sedan
anvanda sig av dem. Detta ar nagot som, i enlighet med Larssons forskning, inte sker i
narheten av lika ofta nar det kommer till Facebook som det gor pa exempelvis Twitter och
Youtube. Larsson forklarar att skapandet av ett konto pa ett socialt medium ofta ar latt och
inte kraver mer an nagra knapptryck men att sedan uppratthalla kontot kan visa sig vara mer
tidskravande an vad som forst har raknats med men poéangterar ocksa vikten av att inte
glémma att gora skillnad mellan de olika sociala medierna. Till exempel kommer en
kommunal Youtubesida sannolikt att vara mer tidskrdvande an ett kommunalt Twitterkonto
att administrera. Larsson talar ocksa om en markbar effekt av att nyhetens behag helt enkelt
har lagt sig (2013:687-688). Tillsammans med Lidén konstaterar Larsson dven att i ett
sammanhang dar en yrkesmassig byrakrati rader kan bruket av applikationer som Facebook
och Twitter visa sig bli problematiskt da de traditionella regelverken paverkar hur de far
anvandas (2016:342).

Gallande spridningen av bruket av sociala medier i svenska kommuner ndmner Larsson en del
faktorer som kan ha paverkan. Till exempel bor bredbandsinfrastukturen vara valutvecklad
innan en kommun ger sig i kast med avancerat internetanvandande. En annan faktor som kan
ha inverkan pa en kommuns natnarvaro ar kommunens folkmangd. Larsson noterar att
folkrikare stader ofta ar de ivrigaste anvéndarna av nér det galler det Gvergripande
begagnandet av olika sociala medier. Om fokus dock laggs pa bruket av Facebook, och inte
pa andra sociala natverkssidor, ar det de gleshefolkade kommunerna som ar de mest hangivna
anvandarna, nagot som Larsson sager skulle kunna bero pa hur pass populéart Facebook &r i
Sverige (2013:686-90). Larsson och Lidén poangterar vidare att for att forklara svenska
kommuners inférande av sociala medier i sin kommunikation och deras tillhandahéllande av
demokratiska tjanster pa internet maste befolkningsmangden tas i beaktning, men faktorer
som utbildningsniva, medeldlder och vana av att jobba med e-forvaltning hos de

kommunanstallda paverkar ocksa (2016:347).



Bonson et al. forklarar de fordelar som ett bruk av Facebook, med alla dess funktioner, kan
fora med sig for en kommun och noterar att det, bland annat, ger kommunen mojligheten att
lara kdnna sina medborgare “personligen”:
Facebook offers local governments the possibility to know their citizens “personally.” A
two-way conversation can be maintained, whereas traditional media such as television,
radio, and print media only offer the possibility of one-way communication. Through
dialogue, realized on the Internet, municipalities can derive many benefits, collecting
feedback, ideas, and opinions that help to improve public policies and public services. On
one hand, municipalities can obtain useful advice and gain more trust from citizens. And

on the other hand, thanks to the direct interaction, citizens can acquire a deeper
knowledge about the projects of the local government. (2014:323)

Vidare konstaterar de att sociala medier ger den offentliga sektorn chansen att, pa ett flertal
innovativa satt, integrera information och asikter i beslutsfattarprocessen och ge medborgarna
chansen att engagera sig. Bruket av sociala medier erkdnner medborgarna som en aktiv del av
den demokratiska processen. Daremot &r de tydliga med att interaktion fran
kommunikationsmottagarna inte sker per automatik nar en kommun bérjar anvénda sig av
sociala medier, utan att Facebook, saval som andra sociala medienatverk, kan anvandas som
traditionella hemsidor dar information bara férmedlas enkel vég, utan att tilldta interaktion

fran eventuella intressenter (2014:325).

Pa Facebook kan de som besoker en Facebooksida interagera pa olika vis. Bland annat gar det
att gilla inldgg sidans upphovsmakare har publicerat, kommentera dem och dela inlagg till
sina Facebookvénner. Bonson et al. noterade att bland vasteuropeiska kommuners
kommunovergripande Facebooksidor &r den absolut vanligaste interaktionsformen att gilla ett
inlagg. Att exempelvis kommentera ett inldgg kraver ett hogre engagemang och &r saledes
ovanligare. Faktorerna som paverkar medborgarna engagemang pa de vasteuropeiska
kommunovergripande Facebooksidorna underscéks ocksa och Bonson et al. finner att en dkad
aktivitet, eller fler postade inlagg, fran kommunens hall inte nddvandigtvis innebéar att de som
gillar sidan kommer bli aktivare och interagera mer. Ett satt som en kommun kan méjliggora
en okad interaktion fran sin medborgare pa Facebook &r att véldigt tydligt etablera syftet
bakom den kommunévergripande sidan. En Facebookanvandare lar, enligt Bonson et al., inte
fortsatta lagga ned tid pa att interagera med en kommundvergripande sida om hen inte ar
saker pa vardet i ett fortsatt deltagande. Kommunen bor alltsd vara tydlig med vilka
bakomliggande mal deras sida har (det kan exempelvis handla om att informera, fa feedback

eller engagera malgruppen) for att undvika frustration hos sina medborgare och &ven vara



tydliga med att de tar till sig av feedbacken och varderar medborgarna asikter. Far
medborgarna inte se att deras asikter noteras kan det leda till misstro (2014:332-337).

En paverkan av befolkningsmangden méarks pa hur pass aktiv en kommun &r pa Facebook, da
de kommuner med ett hdgre antal invanare & mer aktiva. De storre kommunerna syns och
omtalas mer och forefaller darmed kéanna starkare forvantningar om att de ocksa ska synas
och vara aktiva pa Facebook. Aktiviteten hos en kommun pa ett socialt medium forefaller
vara mer ett resultat av attityder och beslut inom kommunstyrelsen, snarare an ett resultat av
krav stdllda hos kommunens medborgare eller av en medborgardialog (Bonsén et al.,
2014:333-336).

Bonson et al. nar slutsatsen att sociala medier i allmanhet, och Facebook i synnerhet, kan vara
vardefulla verktyg for att framja Oppenhet, transparens, medborgerligt engagemang och
samarbeten som kan ge den anvdndande kommunen ett forbattrat rykte och ett okat fortroende
hos sina medborgare, samtidigt som kostnader fér externkommunikation kan minska. Detta
till trots poangterar de ocksa vikten i att inte glomma att stort antal gillare pa Facebook inte
innebar en engagerad malgrupp och att Facebook, i nulaget, kanske inte ar en effektiv
plattform for medborgerligt engagemang gallande kommunfragor. Att publicerade inlagg
bland vésteuropeiska kommundvergripande sidor gillas avsevért mer frekvent dn vad de
kommenteras eller delas tyder pa att anvandarna inte ser nagon mening med att dela den bland
sina vanner eller att sjalva engagera sig i en dialog genom att kommentera trots att

informationen som kommunerna delar anses intressant och anvandbar (2014:338).

Edstrém skrev 2015 en magisteruppsats dar han tittar narmare pa de svenska kommuner som
inte anvander sig av Facebook for externkommunikation. Edstrom undersoker bland annat
vilka faktorer de kommunikationsansvariga vid de berérda kommunerna anser ligga bakom
att kommunerna inte har en egen Facebooksida och huruvida detta &r ett aktivt val fran deras
sida eller inte (2015:8). Nar Edstrom skickade ut sin skriftliga frageundersokning i mars 2015
saknade 74 svenska kommuner en kommunévergripande Facebooksida. Av dessa svarade 44
stycken pa frageundersokningen (2015:25).

Edstréms undersokning visar pa att en stor majoritet av respondenterna vid de kommuner som
besvarade hans frageundersokning (57 %) ansag att det var ett aktivt val att inte ha en

kommunovergripande Facebooksida. Lustigt nog svarade ett lika stort procenttal av
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respondenterna att det fanns planer, eller vilja, inom deras kommun att starta en
kommunovergripande sida i framtiden (2015:28-29). Edstrom tar upp sex stycken olika skal
och faktorer som kan paverka att beslutsfattare inom en kommun valjer att inte lata skapa en
overgripande Facebooksida formade efter hypoteser och faktorer forst tilltdnkta av Khan,
Swars och Lee (2014, refererad i Edstrom, 2015:12-13) som han sedan applicerar svaren ifran
sin undersokning pa. Den forsta faktorn som namns ar att det skulle innebéra ett tidssloseri att
jobba med Facebook, att nyttan blir for liten i forhallanden till hur pass tidskravande det &r.
Nagra av de svar som Edstroms respondenter gav géllande denna faktor tyder pa att besluten i
manga av dessa fall kommer ifran chefer med hdog medelalder som sjalva inte ar aktiva pa
sociala medier och inte anser att det ar nagot som det bor sysslas med pa arbetstid. Alltsa

skiljer sig asikterna ofta mellan ledning och den ordinarie personalen (2015:41-49).

Den andra faktorn har att géra med utsatthet, alltsa att kommunerna inte vill riskera att behdva
handskas med eventuell kritik eller negativa kommentarer. Aven hér visar en del av svaren att
asikterna ofta gar isar mellan politiker, kommunledning och den ordinarie personalen. Den
tredje faktorn beror exkluderande och de risker som kan uppsta nar vid anvandandet av en
kommunikationskanal (i det har fallet Facebook) som inte alla medborgare anvénder sig av
eller gillar. Denna faktor hittar dock inte Edstrom mycket stod for i sina respondentsvar. Den
storsta delen av de som i sina svar tar upp exkluderingsfaktorn tycker samtidigt att férdelarna
med Facebook véger tyngre &n de eventuella nackdelarna. Den fjarde faktorn handlar om
integritet och sakerhetsrisker gallande myndighetens information och identitetsstolder. Endast
en av Edstroms respondenter tar upp informationssékerhet i sitt svar. Daremot nuddar ett par
respondenter vid fragor géllande anonymitet, men da ur kommunikationsmottagarens
perspektiv och inte ur kommunens. Den femte faktorn har att géra med resursbrist (gallande
tid, ekonomi och kunskap) och &r den som Edstrom finner mest stdd for in sina
respondentsvar. Manga namner att en omfordelning, eller ett frigorande, av resurser skulle
vara nodvandigt for att deras kommun skulle skapa en kommunoévergripande Facebooksida.
Den sjatte, och sista, faktorn beror olika juridiska faktorer. Ett flertal av Edstroms
respondenter ndmner detta och ett par uttrycker en dnskan om juridisk utbildning innan ett
eventuellt arbete med Facebook inleds. Daremot forklarar Edstrom att dessa orosmoln
gallande de juridiska faktorerna inte har nagon direkt inverkan pa huruvida kommunen skapar
en kommunovergripande Facebooksida eller inte. Snarare &r respondenterna helt enkelt pa det
klara med att arbete inom sociala medier for sig juridiska skyldigheter (2015:41-50).
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Alltsa ar den framsta anledningen, enligt Edstroms uppsats, till varfor de Facebooklosa
kommunerna inte startar egna kommunovergripande Facebooksidor brist pa resurser i form av
tid och personal (2015:56).
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5. Metod och material
5.1 Urval

Min ambition med uppsatsen &r att géra en narstudie av hur svenska kommuner ser pa sin
anvandning av Facebook och andra sociala medier. Mitt val av material speglar min ambition
att ta del av en sa bred bild av detta som mdjligt. | uppsatsen studerar jag policydokument fran
olika kommuner géllande deras bruk av sociala medier. | mitt urval fann jag det rimligast att
valja kommuner efter folkméangd da tidigare forskning (se avsnitt 4) indikerar att folkmangd
har stor paverkan pa hur en kommun brukar sociala medier. For mitt urval skapade jag tre
storlekskategorier; stora kommuner, mellanstora kommuner och mindre kommuner. Bland de
tre, ur folkméngdsperspektivet, stdrsta svenska kommunerna skiljer det sig stort i antal
invanare. Mellan Stockholm och Goteborg skiljde det 2016 strax under 400 000 i antal
invanare, och mellan Stockholm och Malmé skiljde det hela 600 000. Skillnaderna i
folkmangd minskar successivt mellan kommuner ju mindre de &r. Vad som utgdr en
mellanstor kommun ar svart att tydligt definiera men for min unders6kning har jag valt att
titta pa kommuner som har hdgst 100 000 och minst 10 000 invanare. Som mindre kommuner

raknar jag alltsa alla som har en folkméangd under 10 000.

Nagra av mina forstahandsval fick revideras da vissa kommuner saknar policydokument
specifikt avsedda for sociala medier da manga valjer att inkorporera sina riktlinjer, policyer
och dylikt gallande sociala medier i sina generella kommunikationsplaner. Dessa kommuner
har jag per automatik exkluderat ur min urvalsprocess och istéllet valt att fokusera pa de
kommunerna som faktiskt har utformat enskilda policydokument for anvandandet av sociala
medier. Det faktum att de har sérskilda dokument for att kontrollera hur sociala medier
anvands kan antas tyda pa att ett storre fokus har lagt pa hur just sociala medier brukas an i de
fall dar kommunerna endast ger tips, rad och direktiv kring det sociala medieanvandandet
allenast har getts plats jamte regler och riktlinjer for andra, mer traditionella,

kommunikationskanaler.

5.2 Material

Sammanlagt sa analyserar jag nio kommuners policydokument, alltsa tre fran varje
storlekskategori. De stora kommunerna for studien &r Stockholm, Goéteborg och Malmo, de
mellanstora &r Strangnas, Ystad och Malung-Sélen och de mindre dr Grastorp, Essunga och
Munkfors.
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Tabell 1: Valda kommuner, deras kommundévergripande Facebooksidor och policydokument

Kommun | Folkmangd | Facebooksida | Antal Dokumenttitel | Antal | Artal
2016 startad gillare sidor

Stora kommuner

Stockholm 935619 n.d. 674 Sociala medier i 44 2014
Stockholms stad

Goteborg 556 640 2013 10 903 Handbok for 27 2015
Goteborgs Stad i
sociala medier

Malmo 328 494 2010 24 374 Handbok i sociala Hemsida | n.d.
medier

Mellanstora kommuner

Strangnas 34 609 2010 9177 Strategi och 5 2011
riktlinjer for sociala
medier

Ystad 29 448 2010 4221 Riktlinjer for 7 2010

anvandande av
sociala medier for
verksamhet inom
Ystads kommun

Malung- 10 091 2013 14 352 Sociala medier i 5 2012
Sélen Malung-Sélens
kommun

Mindre kommuner

Gréstorp 5721 2011 1502 Regler och rutiner 8 2012
for anvéndning av
sociala medier i

Gréstorps kommun

Essunga 5620 n.d. 340 Riktlinjer sociala 5 2011
medier
Munkfors 3738 2012 2454 Rad & riktlinjer for | 8 n.d.

sociala medier i
Munkfors kommun

Kalla: Kalla: Kreafon Kalla:
Kommun- och | (Kreafon, 2015) Facebook
landstingsdata (Facebook,
basen (Kolada, 2017)
2017)

Stockholms policydokument &r omfattande i sin vidd och &r strax éver 40 sidor langt och ar
darmed det langsta av alla dokument i min studie med god marginal. Det finns ingen annan
angiven upphovsman an Stockholms stad. Den senaste uppdateringen i dokumentet &r gjord
2014 (Stockholms kommun, 2014).

14




Goteborgs riktlinjer ar i likhet med Stockholms mer omfattande &n alla mellanstora och
mindre kommuners policydokument. Dock sa ar Goteborgs 27 sidor langt, alltsa nastan 20
sidor kortare &n Stockholms (Goéteborgs stad, 2015).

Malmds handbok sticker ut bland de utvalda kommunernas policydokument da den inte finns
sammanstalld i ett dokument utan bara existerar pa internet. Handboken &r utformad som en
regelratt hemsida dar bestkare kan navigera mellan olika kategorier, populdra artiklar och
svar pa de mest aterkommande fragorna eller helt enkelt gora en frihandssokning pa valfritt
sokord. Dar finns ocksa regler och riktlinjer som Malmos olika kommunala konton ska ratta
sig efter sa att de inte riskerar att bryta mot nagra lagar som galler myndigheter i sociala

medier (se bilaga 1) (Malmo stad, n.d.).

Strangnas strategi och riktlinjer ar i omfang ungefar lika omfattande som Goteborgs riktlinjer

och strécker sig 6ver fem sidor. De faststalldes 2011 (Strangnas kommun, 2011).

Ystads riktlinjedokument ar sju sidor langt (medréknat tre bilagor). Detta ar det enda
policydokumentet som anger en annan upphovsman &n bara sjalva kommunen. Riktlinjerna ar
forfattade av Borgius 2010 i samarbete med Ystads e-strategigrupp och sedan faststéllda av

kommunstyrelsen (Borgius, 2010).

Malung-Salens riktlinjer stracker sig 6ver fem sidor och innehaller inga bilagor. Riktlinjerna
faststélldes 2012 (Malung-Sélens kommun, 2012).

Grastorps regler och rutiner faststalldes 2012 och ar atta sidor langt inklusive ett forsattsblad

och tre stycken bilagor (Grastorps kommun, 2012).

Essungas riktlinjer faststalldes av Essungas kommunfullmaktige 2011 och dokumentet &r fem
sidor langt inklusive ett forsattsblad (Essunga kommun, 2011).

Munkfors rad och riktlinjer finns sammanfattade i ett atta sidor (medréaknat ett forsattsblad)
langt dokument. Inget angivet datum finns pa dokumentet (Munkfors kommun, n.d.).

5.3 Innehallsanalys
For att hitta ett tillvagagangssatt och for att formulera ett tydligt syfte och, framforallt, en klar
fragestallning har jag studerat tidigare forskning kring hur kommuner anvéander sig av

Facebook, bade gallande svenska kommuner och véasteuropeiska kommuner. | den tidigare

15



forskningen har jag letat specifikt efter vilka anvandningsomraden som pekas ut for
kommuner med ett anvdndande av Facebook och andra sociala medier. Jag har samtidigt letat
efter tidigare forskning dar risker betraffande ett kommunalt anvandande av Facebook kan
fora med sig. Efter att ha gatt igenom den tidigare forskningen och patraffat material dar
potentiella majligheter identifieras och material dar fokus laggs pa uppfattade risker med ett
kommunalt anvandande av Facebook har jag studerat nagra svenska kommuners
policydokument gallande deras respektive bruk av Facebook, och andra sociala medier (da
kommuners policydokument i alla fall som jag har studerat galler fér sociala medier i
allménhet). Efter att ha identifierat bade majligheter och risker, och olika teman bland dessa,
bade i den tidigare forskningen och i de enskilda kommunernas policydokument har jag valt
ut de som aterfinns mest frekvent i policydokumenten samt gar att knyta an till den tidigare
forskningen samt nagra som véckt mitt intresse i policydokumenten utan att nodvandigtvis
finnas representerade i den tidigare forskningen. Jag valde ut fem potentiella mojligheter en
kommun kan identifiera och fyra potentiella risker. For att avgoéra huruvida kommunerna i
min studie faktiskt identifierar dessa mojligheter eller risker har jag valt ut ledord kopplade

till de olika temana att leta efter i policydokumenten.

Tabell 2: Teman och ledord till innehallsanalys

Tema Exempel pa ledord
Demokratiframjande Demokrati, dialog, samarbete,
transparens, dppenhet
Mjligheter Relationsbyggande R-elationer, tonalitet, personligt,
dialog
Kostnadseffektivitet Kostnadseffektiv, resurser
Varumérkesstarkande Varumarke
Kriskommunikation Kriskommunikation, kris
Juridiska risker Sekretess, meddelarfrihet,
yttrandefrihet, -lagen
Oonskat innehall Odnskat, krankande, obscent,
olagligt, brottsligt, gallring,
Risker avpublicering
Privat/professionellt bruk Privat, professionellt, personligt,
arbetstid, yttrandefrihet
Fortroendekriser Fortroendekris, fortroende, kris
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Som synes i Tabell 2 upprepar sig vissa ledord, exempelvis dialog som ér ett ledord bade for
temat demokratifraimjande och for temat relationsbyggande. Sjalvklart sa kan ett ledord finnas
i vitt skilda sammanhang och att ett ledord ndmns i ens kommuns policydokument innebér
inte per automatik att kommunen beaktar ett av de teman som jag har identifierat. Till
exempel valde jag bland annat ledordet dialog for teman som berér mojligheten att anvanda
sociala medier som ett demokratifraimjande verktyg och i Ystads kommuns policydokument
namns endast dialog i samband med att de anstéllda uppmanas att ”vara kreativa i dialogen”
(2010:4). Mer an sa namns inte dialog och i detta sammanhang kan det inte antas att Ystad

anspelar pa dialog i ett demokratiframjande syfte.

Alltsa ar ssmmanhanget som ett ledord befinner sig mycket betydelsefullt och for att faststélla
om en kommun verkligen beror ett av de teman som jag har urskilt har jag, efter att ha
identifierat dessa teman och valt ut ledorden, genomfort en kvalitativ innehallsanalys pa de
nio kommunernas policydokument, riktlinjer, handbdcker och sa vidare gallande sociala
medier for att pa sa vis bland annat hitta kontentan av innehallet och urskilja strukturer och

jamférelsepunkter i de olika dokumenten

Den kvalitativa innehallsanalysen skiljer sig fran den kvantitativa innehallsanalysen dar ett
stort analysmaterial anvands och dér alla enskilda enheter anses vara jambdordiga. | fall dar en
kvalitativ innehallsanalys istallet tillampas ligger fokus snarare pa “att ta fram det vasentliga
innehallet genom en noggrann lasning av textens delar, helhet och den kontext vari den ingar”
(Esaiasson, Gilljam, Oscarsson & Wagnerud, 2007:237). Vissa delar av en text kan alltsa
anses vaga tyngre an andra och det, for andamalet, efterstravansvarda innehallet i en text kan
finnas men inte vara tydligt utskrivet. Darmed kan en djupl&sning av texten vara motiverat.
Ett satt att sedan ga vidare ar att genomfora en systematiserande granskning, en form av
deskriptiv analys som “syftar till att klargora tankestrukturer hos aktérer som pa ett eller
annat satt har varit viktiga i samhéllsdebatten” (Esaiasson et al., 2007:238). En annan ténkbar
funktion hos en systematiserande granskning ar att ordna textinnehallet logiskt pa sa vis att
det reella tankeinnehallet i texten ges en bestamd form i kategorier som en eventuell lasare latt
kan dverskada. Denna metod anvands bland annat vid argumentationsanalyser av debatter dar
de olika argumenten for de olika stallningstagandena ska Gverskadas och stéillas samman.

Denna metod ar dock pa intet satt Iast till att enbart vara applicerbar pa argument. Ytterligare
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en funktion hos en systematiserande granskning syftar till att indela textinnehallet i olika
klasser och placera det under passande rubriker (Esaiasson et al., 2007:237-239).

Néar slutsatser ska presenteras och beldggas gor sig skillnaden mellan kvantitativa och
kvalitativa innehallsanalyser pamind. Har en kvantitativ innehallsanalys anvants finns det i
regel tydliga siffor att presentera som starker resultatet. Vid en kvalitativ innehallsanalys
anvands istallet andra verktyg. Esaiasson et al. konstaterar att “ibland ar det enkelt. Nagon
gang finns karnan i resultatet i den samlade framstallningen och det &r svart att peka pa nagot
enskilt konkret resultat. Andra ganger haller man fram en tydlig forandring av standpunkten
som ett obestridligt huvudresultat” (2007:254). | alla fall av en kvalitativ innehallsanalys, och
i synnerhet i de fallen dar det ar svarare att framsta som Gvertygande, bor det tydligt redovisas
vilka kriterier som har applicerats under granskningens gang for att na fram till den slutsats

som presenteras (Esaiasson et al., 2007:254).
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6. Analys

6.1 Identifierade majligheter
Har kommer jag att ga igenom de mojligheter med ett anvandande av sociala medier som de
nio kommuner som jag har studerat har identifierat i sina riktlinjer, handbdcker,

policydokument och sa vidare.

6.1.1 Sociala medier som ett verktyg for att framja demokratin

I den tidigare forskningen géllande bruket av sociala medier talas det ofta om férhoppningar
kring hur dessa plattformar skulle kunna blasa liv i demokratin (se till exempel Lidén &
Larsson, 2016) och d&ven om Bonson et al. konstaterar att till exempel Facebook kanske inte ar
ett jatteeffektivt verktyg for att medborgerligt engagemang i kommunfragor fastslar de
andock att det kan vara ett vardefullt verktyg for att framja bland annat éppenhet, transparens
och samarbeten (2014:338). | policydokumenten, riktlinjerna, handbdckerna och sa vidare
géllande sociala medier utformade av de nio svenska kommunerna som jag har valt att titta
narmare pa for den har uppsatsen namns inte demokrati direkt en enda gang. Daremot talas
det om element som ndmnts i den tidigare forskningen som berdr de eventuellt

demokratiframjande egenskaperna.

Tidigt i Stockholms policydokument konstateras det att de som jobbar inom Stockholms stad
har en skyldighet att stimulera delaktighet och dialog och att en nérvaro i sociala medier kan
framja just dialog och &ven ett erfarenhetsutbyte (2014:1-2). Hur 0ppenhet och transparens
kan gynnas av ett anvandande av sociala medier ndmns aldrig men déremot bendmns vikten

av att behalla 6ppenhet och transparens vid eventuella fortroendekriser (2014:40).

| Goteborgs stads handbok for sociala medier bendmns tidigt en samling méjligheter som ett
aktivt bruk av sociala medier kan fora med sig. Bland dessa gar tva stycken tydligt att knyta
an till de eventuella demokratifrimjande aspekterna hos ett anvéndande av sociala
mediekanaler. Dels sags Goéteborgs narvaro pa sociala medier kunna ge en mgjlighet att
"skapa dialog, forstaelse och delaktighet infor beslut” (2015:4). Den sidan av saken
vidareutvecklas och mojligheten att ”fa in synpunkter, forslag och kunskap som kan forbéttra
verksamheten” (Ibid.) ndmns ocksd. Har finns det alltsa forhoppningar om ett
medborgardeltagande, en oOkad medborgardialog och utsikten att fa in vetande fran

kommunens malgrupp kan tolkas som en dnskan om ett faktiskt samarbete med malgruppen. |
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handboken tydliggors ocksa att mottagaren ska, nar det kommer till sociala medier, ses som
en deltagare precis som skribenten som publicerar innehall. Det konstateras att
kommunikationen som bedrivs pa sociala medier "sker genom dialog, debatt och diskussion”
(2015:5). Medarbetare paminns om att det vid anvandandet av sociala medier finns hoga
forvantningar pa snabb respons och att dessa kanaler inte ska anvandas som ett verktyg for
envagskommunikation dar information bara skickas till en passiv mottagare, har handlar det
snarare om att moderera och skyndsamheten i svaren hjélper till att skapa och starka dialog,
och aven relationer (2015:4-5). Det ges ocksa konkreta tips pa hur engagemang kan véckas
hos mottagarna. Medarbetare rads att dela material flitigt och att ge tillgang till innehall sa
skyndsamt som mojligt och att &ven uppmuntra mottagarna att dela materialet vidare och att
sjdlva dela med sig av eget material. Ett annat rad gallande hur engagemang vacks hos
malgruppen som ges ar att stalla fragor, och att i sa fall inte missa att folja upp de svar som
mottages (2015:11).

I Malmds onlinehandbok for sociala medier talas det om hur intrycket som ska ges av Malmo
stad inom sociala medier ska préaglas av 6ppenhet och transparens och foljarna ska ges storsta
mojliga insyn. Vidare forklaras att avsikten med att kommunicera via sociala medier &r att
fraimja dialog vilket i sin tur “skapar engagemang och ger Malméborna mojlighet till
inflytande pa de pa de politiska processerna och besluten” (Malmo stad, n.d.), vilket gar att
koppla till hur Bonsén et al. pastar att sociala medier ger den offentliga sektorn méjligheten
att integrera information och asikter i beslutsfattarprocessen samt ge medborgarna

mojligheten att engagera sig (2014:325).

| Strdngnas strategi och riktlinjer tas det upp att sociala medier anvands bland annat for att
stirka dppenheten och att skapa dialog (2011:1-2). Malung-Salens riktlinjer namner redan i
den forsta meningen att ett anvandande av sociala medier genererar mojligheter till dialog
(2012:1).

Bland de mindre kommunerna ndmns mojligheterna med sociala medier i punktform i bade
Munkfors och Essungas policydokument. Munkfors namner mojligheten att ”samarbeta i en
grupp” (Munkfors kommun, n.d.:1) och beféster senare i sitt dokument att “en kommunal
verksamhet i sociala medier skapar nya mojligheter till dialog med medborgare” (n.d.:3). Hos
Essunga namns mdjligheten att “skapa dialog, forstaelse och delaktighet” (2011:3). |
Grastorps regler och rutiner laggs ett betydligt storre fokus pa de risker som ett anvandande
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av sociala medier kan fora med sig dn pa de eventuella positiva mojligheterna. Nagra
eventuella demokratiframjande egenskaper namns aldrig (2012).

Bland de stora kommunerna &r det Goteborg och Malmé som tydligaste forklarar hur sociala
medier kan nyttjas som ett verktyg for att fraimja och bevara demokratin. Hos Stockholm
namns enskilda aspekter men i de fallen &r de inte satta i nagot klart och tydligt ssmmanhang.
De mellanstora och de mindre kommunerna &r relativt lika varandra nar det kommer till den
har aspekten. Tva av de (sammanlagt sex) kommunerna namner ingenting som gar att knyta
an till den tidigare forskningen gallande sociala mediers demokratiframjande egenskaper. Vart
att notera ar dock att det ar de mindre kommunerna som har &r tydligare med att skriva ut de

tidigare ndmnda mojligheterna.

6.1.2 Sociala medier som ett verktyg for relationsbyggande

En av de mojligheter som ndmns frekventast i kommunernas policydokument, riktlinjer och
sa vidare ar mojligheten att anvanda sin narvaro pa sociala medier som ett verktyg for att
bygga, eller starka befintliga, relationer med sin malgrupp. Bonson et al. ser att en av
fordelarna med ett kommunalt anvédndande av Facebook &r att en nérmre, mer personlig,

relation med kommunens medborgare mojliggors (2014:323).

| Stockholms riktlinjer handlar den forsta meningen under rubriken ”Syfte, mal & nytta” om
att anvanda sociala medier for att, forutom att kommunicera, starka relationen med
stockholmarna. Vidare framhalls ambitionen att méta stockholmarna dar de befinner sig och
skapa relationer med dem “utifran deras specifika intressen och behov” och éppna "upp for ett
erfarenhetsutbyte och dialog” mellan kommunen och stockholmarna (2014:2). | riktlinjerna
klargors det att seriositet varderas hogt, men det gors ocksa lattsamhet och att stockholmarna
ska fa ett "varmt och personligt bemdtande” (2014:12) och att det ar storre chans att en
givande dialog uppstar om tonen &r personlig och lattsam (2014:13). Detta forstarks
ytterligare i riktlinjerna dar det ocksa konstateras att det ska vara tydligt att det & méanniskor
som jobbar inom kommunen och medarbetare uppmanas att svara pa fragor och kommentarer

med sina fornamn samt med vilken enhet de jobbar pa (2014:15).

Bland de eventuella mojligheter som tas upp i Géteborgs handbok ndmns att en potential som
finns att hitta hos anvandandet av sociala medier &r att gora sig mer nabar och tillganglig och

pa sa vis skapa relationer. | handboken talas det ocksa om att Goteborgs stad, i egenskap av
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att vara en offentlig verksamhet, forvantas att vara nérvarande och tillgangliga i samma
kanaler som dess malgrupper finns i. Som jag redan tagit upp i avsnitt 6.1.1 konstateras det att
sociala medier inte ar ett verktyg for envdgskommunikation, utan att det snarare handlar om
att skapa dialog, och dven relationer. Senare i handboken talas det om vikten av ge respons pa
den kommunikation Goteborgs stad far ifran sin malgrupp, vare sig det handlar om
kommentarer, fragor, berom eller kritik. Att responsen sker snabbt “skapar trovardighet och
uppmuntrar till ytterligare engagemang” (2015:11). De synpunkter som kommunen mottar
sags ocksa fora med sig en mojlighet till ett samtal géllande eventuella forbattringar. Tonalitet
tas upp och vikten av att vara personlig i sitt tilltall berors. Medarbetare rads att signera det
innehall de publicerar pa sociala medier, men att avsandaren inte behover skrivas ut vid varje
enskilt inlagg (2015:4-14).

| Malmdés handbok daremot talas det redan i inledningen om att da sociala medier inte &r en
traditionell kanal for envagskommunikation star relationer i fokus. Vidare talas det om hur
tonaliteten skiljer sig mellan traditionella kanaler och sociala medier, dar uppsluppenhet och
ett personlig bemoétande vérderas hogre (Malmé stad, n.d.). Foljande tonalitetsskala som
ackompanjerar texten om tonalitet illustrerar deras standpunkt ytterligare:

Seri6s Littsam
Problematiserande Positiv
Korrekt Varm
Professionell Enkel
Genuin Trendig
Stillsam Livhig

Bild 1: Tonalitetsskala (Malmé Stad, n.d., hamtad 2017-04-17 fran

http://socialamedier.malmo.se/tonalitet)

De tre mellanstora kommunerna namner alla, pa ett eller annat satt, mojligheter hos ett bruk
av sociala medier som gar att koppla till att komma sina medborgare narmre. Strangnas
kommun né&mner ett av sina syften med att anvénda sociala medier som &r att uppmuntra till
dialog, dels mellan kommunen och medborgarna, men ocksa medborgarna sinsemellan. De

hoppas ocksa att deras narvaro pa sociala medier ska bidra till att skapa en "lokal stolthet”
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(2011:2). Ystad ndmner vikten av att mota medborgarna dar de befinner sig och uppmanar
ocksa sina anstéllda att inte vara anonyma nar de anvander sociala medier for kommunen
rakning (2010:4). Malung-Salens kommun benamner ocksa sociala medier som ett verktyg for
att na ut till medborgarna dar de befinner sig, och specificerar ungdomar som en potentiell
malgrupp i sammanhanget (2012:1), i likhet med hur Larsson menar att ett kommunalt
anvandande av sociala medier &r en intressant mojlighet att knyta an till den yngre
generationen (2013:692). Medarbetare rads ocksa att svara pa kommentarer och inlagg med

en personlig ton och att ge ett allmént gott bemdétande (Malung-Salens kommun, 2012:2-3).

| likhet med de mellanstora namner alla tre av de sma kommunerna, vars policydokument,
riktlinjer och sa vidare jag har studerat, pa ett eller annat satt relationshyggande. Grastorp
efterstravar ett “personligt tilltal” i sitt anvdndande av sociala medier (2012:4). Medarbetare
rekommenderas ocksa att alltid forsoka svara pa fragor, kommentarer och inldagg inom 24
timmar pa arbetsdagar, med forhoppningen om att detta ska skapa vélvilja hos deras malgrupp
och att det far dem att kanna att deras asikter varderas hogt (2012:5). Essunga namner,
forutom att, som jag redan har namnt, skapa dialog, delaktighet och forstaelse, mojligheterna
att “battre forstd malgruppernas Onskemal och behov” och att locka och vérva nya
medarbetare (2011:2). I Munkfors riktlinjer ndmns relationsskapande tidigt i avsnittet som
handlar om deras syften med att anvénda sig av sociala medier. Sociala medier ska bland
annat anvandas for att svara pa fragor och for att stalla fragor till sina medborgare. I likhet
med Essungas policydokument finns har ocksa en forhoppning om att dven kunna locka och
varva nya medarbetare (n.d.:2). Kommunanstallda som anvander sociala medier i tjansten
rads att skriva pa ett satt som ar inbjudande i forhoppningen om att malgruppen ska lockas att
delta i ett samtal och en dialog. Alla texter som publiceras pa Munkfors sociala medier ska
genomsyras av en kansla av godhjartenhet och service. Dessutom rads de anstallda att da och
da publicera inlagg som enbart ar relationsbyggande, till exempel genom att Onska

malgruppen en trevlig helg (n.d.:6).

Aven om inte alla kommuner talar klarspréak i sina policydokument, riktlinjer och s vidare pa
samma sétt som Bonson et al. gor nar det kommer till att 1&ra k&nna sina medborgare mer
personligen ndmner samtliga av kommunerna i min undersokning relationsskapande eller
relationsfrdmjande egenskaper hos sociala medier. Munkfors, som &r den minsta kommunen i

min undersokning, utmarker sig som den kommun som é&r tydligast géllande denna punkt, da
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anstéllda till och med uppmanas att publicera inlagg som inte fyller nagot syfte, sanar som pa
att bygga relationer. Vissa hoppas pa mer specifik relationsbyggnad, till exempel finns det i
Essunga och i Munkfors forhoppningar om att kunna vérva nya medarbetare och kollegor.
Bland manga av kommunerna i min studie manas det om att ge ett personligt intryck i sin
kommunikation via sociala medier. Kommunerna vill inte ge intrycket av att vara anonyma,
byrakratiska myndigheter utan snarare fornimma kanslan av uppsluppna och trevliga

myndigheter som ar latt att tala med. Det personliga tilltalet far anses vara hogt prioriterat.

6.1.3 Sociala medier som ett verktyg for kostnadseffektiv externkommunikation
Bonsdn et al. ndmner att ett anvandande av sociala medier hos en kommun har potential att
minska kommunen kostnader for externkommunikation (2014:338). Dock ndmner Larsson att
det kan visa sig vara mer tidskravande an vad som forst har raknats med att uppratthalla ett
konto pa ett socialt medium (2013:688) och Edstrom fastslar att den vanligaste anledningen
till varfor de Facebookl6sa kommunerna inte startar Facebooksidor &r en brist pa resurser i
form av tid och personal (2015:56).

Bland de kommuner som jag har studerat &r det enbart Stockholm och Goteborg som ndmner
kostnadsaspekten av ett kommunalt anvandande av sociala medier. | Stockholms
policydokument beskrivs sociala medier som ett ”kostnadseffektivt komplement for att sprida
information” (2014:2) och som ett verktyg som later anvandaren fa stor informationsspridning
och fora en dialog med manga parter samtidigt pa ett “effektivt och resurssnalt satt”
(2014:25). Det konstateras dock att ett anvandande av sociala medier innebér en tidsatgang
men att det ocksa kan innebaéra att tid faktiskt sparas i det langa loppet (2014:21). Det finns
ocksa ett avsnitt som redogor for hur medarbetare genom sociala medier kan samarbeta med
kommunanstallda kollegor vid andra myndigheter runt om i staden, och pa sa vis "oka nyttan
och effekten av att finnas i sociala medier” (2014:28). Samarbetsmojligheten genom bland
annat hanvisningar, att gilla eller félja varandras sociala mediekonton eller genom att dela
varandras inldgg kan, enligt Stockholms stad bidra till en 6kad spridning, genom att inldgg
exempelvis delas, en kostnadseffektivitet da bra inlagg fran andra myndigheter enkelt kan
delas utan att den egna myndigheten behdver producera egen text eller dylikt och att
Stockholmare, som till exempel har en fraga, lattare kan hitta ratt myndighet att vanda sig till
om alla hjélps at att hanvisa dem ratt (2014:28-29).
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I Goteborgs handbok fér sociala medier proklameras det att sociala medier kan fungera som
ett verktyg for att kommunicera pa ett kostnadseffektivt satt” (2015:4). Denna aspekt foljs
upp vid ett par tillfallen senare i handboken. Bland annat fastslas det att inom Goteborgs stad
ar viktigt att jamfora resursanvandningen med det faktiska varde som kommunikationen
utdelar och att folja upp dessa resultat och kommunanstéllda som anvander sociala medier i
tjansten rads att betanka hur mycket resurser, bade i form av ekonomiska medel och i form av
tid, som det kréavs for att driva en social mediekanal och for att moderera innehallet (2015:5-
7).

Att ingen kommun, sanar som pa Stockholm och Goteborg, tar upp sociala mediers eventuella
kostnadseffektivitet i sina policydokument, handbdcker, riktlinjer och sa vidare gar att knyta
an till Edstroms konklusion om att anvandandet av sociala medier inom kommunen kraver
resurser i form av personal och tid och darmed inte nddvéandigtvis ses som mer

kostnadseffektivt eller resurssnalt an ndgon annan form av externkommunikation.

6.1.4 Sociala medier som ett verktyg for att starka sin kommuns varumarke

I Stockholms riktlinjer befasts tidigt att anvandandet av sociala medier &r en del i den
verktygsarsenal som anvands for att stdrka kommunens varumadrke. Det skrivs att
”kommunikationen i Stockholms stad ska bidra till att starka varumérket” (2014:2) och detta
vidareutvecklas genom att forklara att Stockholm ska visas vara en modern organisation som
“anvander potentialen i moderna kommunikationskanaler” (lbid.) och att sociala medier
brukas for att adressera specifika malgrupper och skapa en storre kunskap om Stockholm
(Ibid.). Senare i riktlinjerna klarlaggs det ytterligare och det forklaras att om Stockholm ska
kunna visas upp som en lockande arbetsgivare ar det viktigt att visa upp en professionalitet,
men &n mer viktigt att visa upp sig som trendmedvetna genom att exempelvis publicera bilder

som illustrerar hur Stockholm ”&r en innovativ och modern arbetsgivare” (2014:13).

Goteborgs stads handbok tar aldrig direkt upp den eventuella varumarkesbyggande funktionen
hos sociala medier. Daremot ndmns att “attrahera nya medarbetare” bland de mojligheter som
ett anvandande av sociala medier kan fora med sig (2015:4). Att mana om att framsta som en

attraktiv arbetsplats kan tyckas ga hand i hand med att starka sitt varumarke.

Tva av de tre mellanstora kommunerna tar upp sina varumarken och hur de inverkas pa av

bruket av sociala medier. Strangnas namner, da de listar vad anvandandet av sociala medier
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ska fylla for funktion, att sociala medier ska nyttjas bland annat for att profilera kommunen
varumarke. Detta vidareutvecklas dock aldrig i deras riktlinjer men det ndmns ocksa att
sociala medier kan anvandas for att ”skapa lokal stolthet och rekrytera ambassadorer” vilket
kan antas ga hand i hand med att starka kommunens varumarke (Strangnas kommun, 2011:2).
Malung-Salens kommun tar upp den paverkan som ett anvandande av sociala medier kan ha
pa kommunens varumarke redan i andra stycket av inledningen till deras riktlinjer. De
specificerar daremot aldrig vad den paverkan kan innebara utan forklarar bara att ett
deltagande i sociala medier fran kommunens sida kommer att paverkan Malung-Salens
varumarke (2012:1).

Essunga kommuns riktlinjer ar valdigt snarlika Malung-Sélens nar det kommer till synen pa
varumarket i relation till sociala medier. Det konstateras kort och gott att ”nédr kommunen

deltar i sociala medier paverkas aven varumarket” (2011:2).

Bland de stora kommunerna &r det bara Stockholm som namner sitt varumérke i sitt
policydokument. Varken Goteborg eller Malmo tar upp amnet direkt i sina respektive
handbdcker. En mellanstor kommun, alltsa Ystad, och tva mindre kommuner, alltsa Grastorp
och Munkfors, avstar ocksa fran att direkt ta upp hur ett anvandande av sociala medier kan
paverkar kommunernas respektive varumarken. Det bor dock namnas att trots att fem av de
kommunerna som jag har valt ut for min undersékning inte ordagrant namner sina
varumarken innebér inte noddvandigtvis att denna aspekt inte tas i beaktning i dessa

kommuners riktlinjer.

6.1.5 Sociala medier som ett verktyg for kriskommunikation

Bonson et al. namner bland annat att informera som ett exempel pa vad syftet med en
kommunovergripande Facebooksida skulle kunna vara (2014:337). Manga av kommunerna i
min undersokning talar om vikten av att kommunicera déar deras malgrupp befinner sig (se
avsnitt 6.1.2) och att formedla information genom kanaler som ens malgrupp aktivt anvander

sig av far antas vara extra viktigt nar det kommer till kriskommunikation.

| Strangnéas lista 6ver syften med att anvanda sig av sociala medier som aterfinns i deras
riktlinjer nadmner de att sociala medier kan fungera som “en tankbar kanal i
kriskommunikation” (Strangnas kommun, 2011:2). Strangnas star ut som den enda av de nio

kommunerna som jag har valt ut for min analys som direkt omnamner kriskommunikation i
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sina riktlinjer. Alltsa ar det endast en av de mellanstora kommunerna som tar upp @mnet (och
da namns bara sociala medier som en eventuell kommunikationskanal) medan ingen av de
stora eller mindre kommunerna namner kriskommunikation i sina respektive riktlinjer,
handbdcker, policydokument och sa vidare. | Goteborgs handbok talas det dock om att en
mojlighet som ett nyttjande av sociala medier kan féra med &r att formedla information
snabbt, vilket saklart &r en positiv aspekt vid kriskommunikation men inget som per
automatik med sdkerhet direkt kan anknytas till kriskommunikation (2015:4). I resterande fall
kan det presumeras att nar ett behov for kriskommunikation har uppstatt foredrar manga
kommuner att anvanda sig av mer traditionella, och kanske mer beprovade, kanaler for

externkommunikation.

6.1.6 Sammanfattning mojligheter

Samtliga av de stora kommunerna i min undersokning tar upp de demokratifrdmjande
egenskaperna hos sociala medier i sina policydokument. Bland de mellanstora kommunerna
ar det tva stycken, det vill sdga Strangnas och Malung-Salen, som tar upp amnet. Tva av de
mindre kommunerna, alltsd Essunga och Munkfors, tar upp aspekter som gar att koppla till
sociala medier som ett verktyg for att bevara och framja demokratin. Sammanlagt tar alltsa

sju av nio kommuner upp &mnet.

Alla kommuner i min undersokning tar i sina respektive policydokument, handbdcker,

riktlinjer och sa vidare upp mojligheter hos sociala medier for att bygga relationer.

Endast de tva storsta kommunerna i min undersokning, alltsa Stockholm och Gateborg, tar
upp att sociala medier kan fungera som ett verktyg for kostnadseffektiv

externkommunikation.

Bland de stora kommunerna ér det bara Stockholm som direkt ndmner den paverkan ett
anvandande av sociala medier kan ha pad kommunens varuméarke. Bland de mellanstora
kommunerna tar Strangnas och Malung-Salen upp @mnet. Bland de mindre kommunerna tar
Essunga och Munkfors upp sina kommuners varumarken i relation till sociala medier.

Sammanlagt tar alltsa fyra av nio kommuner upp d&mnet.

Strangnas, en av de mellanstora kommunerna i min undersokning, &r den enda av de nio

utvalda kommunerna som pratar direkt om kriskommunikation i samband med sociala medier.
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Tabell 3 illustrerar huruvida de enskilda kommunerna i min undersokning tar upp de

mojligheter som jag har belyst eller inte:

Tabell 3

Dem. Rel. Kostn. Varum. Kri.
Stockholm Ja Ja Ja Ja Nej
Goteborg Ja Ja Ja Nej Nej
Malmo Ja Ja Nej Nej Nej
Strangnas Ja Ja Nej Ja Ja
Ystad Nej Ja Nej Nej Nej
Malung-Sélen Ja Ja Nej Ja Nej
Gréstorp Nej Ja Nej Nej Nej
Essunga Ja Ja Nej Ja Nej
Munkfors Ja Ja Nej Nej Nej

Dem. = demokratiframjande, Rel. = relationsbyggande, Kostn. = kostnadseffektivitet, Varum. =
varumarkesstarkande, Kri. = kriskommunikation

6.2 Identifierade risker
Héar kommer jag att ga igenom de risker med ett anvandande av sociala medier som de nio
kommuner som jag har studerat har identifierat i sina riktlinjer, handbécker, policydokument

och sa vidare.

6.2.1 Juridiska risker

Den tidigare forskningen beror sallan risken for lagbrott som sociala medier kan fora med sig.
Dock ar det av kommunernas policydokument att doma en av de oftast identifierade riskerna,
bade sett utifran de kommunanstallda som administrerar de aktuella Facebooksidorna och sett
utifran malgruppen, eller anvandarna. Edstrém namner dock en faktor som har paverkat de
kommuner som avstatt fran att skaffa en kommunovergripande Facebooksida som handlar om
sakerhetsrisker gallande myndigheters information och identitetsstolder. Han namner ocksa
att ett par av hans respondenter tar upp en énskan om att tillhandahallas en juridisk utbildning
innan de skulle ge sig i kast med sociala medier i tjansten, vilket tyder pa att det finns vetskap
om att anvandandet av sociala medier & kommuners vagnar for med sig vissa juridiska
skyldigheter (2015:49-50).
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Stockholms riktlinjer for anvandandet av social medier har ett eget avsnitt dar de lagar som
beror sociala medier (regeringsformen, yttrandefrihetsgrundlagen, tryckfrihetsforordningen,
offentlighets- och sekretesslagen, arkivlagen, forvaltningslagen, personuppgiftslagen,
upphovsrattslagen, brottsbalken samt yttrande- och meddelarfrihet) gas igenom. Det som
utvecklas mest ar férbuden for de som arbetar inom Stockholms kommun att avsloja
sekretessbelagda uppgifter, som géller i samtliga fall sanar som under vissa omstandigheter
dar uppgifter lamnas till media (2014:35-36).

| fallet Goteborg vigs en stor del av deras handbok for sociala medier at att prata om aktuella
lagar. Det finns avsnitt som ber6r personuppgiftslagen, lagen om elektroniska anslagstavior
och myndigheternas serviceskyldighet (som &r en del av Forvaltningslagen) dér varje avsnitt
ar foljt av information och hur detta paverkar de som arbetar med sociala medier inom
Goteborgs stad rent praktiskt. Darférutom finns det ett avsnitt som handlar om sekretess dar
medarbetare informeras om “att sekretessen inskranker yttrande- och meddelarfriheten for den
som kommer i kontakt med” sekretessbelagda uppgifter i sitt arbete (2015:25). Det poangteras
ocksa hur pass stark effekt material som publiceras i sociala medier kan fa vilket i sadana fall
kan leda till véldigt svara konsekvenser for en enskild person om sekretessbelagda uppgifter
om denne skulle publiceras. For att allt ska ga ratt till vid publicering rads ocksa de anstéllda

att be en kollega se 6ver inlagg innan publicering (2015:14-27).

I Malmos handbok for anvdndande av sociala medier finns en kategori dar allt som beror
lagar och regelverk som paverkar sociala medier i kommunal regi har samlats. Det finns bade
en checklista ur ett juridiskt perspektiv och en fragor-och-svarsektion ur ett juridiskt
perspektiv. Den sistnamnda ar dock bara en direktlank till en fragor-och-svarsektion pa
Svenska kommuner och landstings hemsida. Det finns ocksa en direkt lank till E-
delegationens riktlinjer for myndigheters anvandning av sociala medier. Olika lagar som beror
anvandandet av sociala medier som gas igenom precis som de gors hos de andra tva stora
kommunerna i min undersokning. Det finns ett avsnitt som handlar om personuppgiftslagen
som dock ar tamligen kortfattat men innehaller ocksa en lank till information om hur
personuppgifter ska behandlas pa sociala medier pa Datainspektionens hemsida (Malmé stad:
n.d.).

Samtliga av de mellanstora kommunerna som jag har valt att studera har avsatt plats (i olika
stor utstrackning) i sina policydokument for information géllande lagar som beror sociala
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medier, sekretessbelagda uppgifter i en eller annan form eller b&gge delarna (Strdngnds
kommun, 2011:3; Borgius, 2010:4; Malung-Sélens kommun, 2012:2). Bland de mindre
kommunerna géller samma sak hos Grastorp, som har en bilaga med information om de
aktuella lagarna som ocksa namner reglerna kring sekretesshelagd information (2012:8), och
Essunga (2011:2). Munkfors ar den av de nio aktuella kommunerna som ger minst utrymme i
sitt policydokument at viktiga lagar eller bestammelser kring sekretess. Anstéllda paminns vid
ett tillfalle att de inte har tillatelse att publicera material innehallandes sekretessbelagda
uppgifter och den enda gangen som lagen éverhuvudtaget namns informeras medarbetare om

att bilder som &r "krankande i lagens mening” inte far publiceras (n.d.:4).

Att samtliga kommuner (sanar som pa Munkfors) informerar i varierande omfattning om de
lagar och bestammelser som galler vid anvandandet av sociala medier och i synnerhet manar
om att anstdllda inte ska avsloja sekretessbelagda uppgifter eller rdka bryta mot
personuppgiftslagen tyder pa att den, av Edstrom, tidigare namnda faktorn géllande
sakerhetsrisker som paverkat en del av de kommunerna som valt att avsta fran Facebook ar
nagot som aven kommunerna som deltar i anvandandet av sociala medier ar medvetna om.
Istallet for att lata risken avskracka helt fran ett anvandande av sociala medier forsoker de

snarare med tydliga direktiv gardera sig mot att nagra misstag begas.

6.2.2 O6onskat innehall publicerat av utomstaende anvandare

Som sagt ar lagbrott en av de oftast identifierade riskerna, och inte bara nér det kommer till de
kommunanstallda. Ytterligare en aspekt av samma risk &r att &ven de som besoker
kommunernas sidor pa sociala medier (i det har fallet kanske Facebook &r det intressantaste
exemplet da dess funktioner tillater anvandarna att publicera text, bilder, videoklipp och sa
vidare pa Facebooksidor som de sjalva inte administrerar) lagger upp olagligt, eller

atminstone anst6tligt material.

I Stockholms riktlinjer for anvandandet av sociala medier finns ett avsnitt som bland annat
beror arkivering och gallring. Just nar det kommer till gallring syftas det pa gallring bland
inlaggen publicerade av vanliga anvéandare, och inte pa material som publiceras av de
kommunanstallda som administrerar sociala mediekonton. | riktlinjerna talas det om
uppsiktsplikt som innebér att den som ansvarar for en social mediekanal maste ha uppsyn
éver vad anvandare publicerar pa kanalen. Detta ska ske dagligdags under arbetstid och vid
franvaro maste en vikarie utses. Den som har uppsiktsplikt maste ta bort eventuellt brottsligt
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material, de exempel som ges ar uppvigling, hets mot folkgrupp, barnpornografiskt material,
olaga valdsskildringar och upphovsréttsintrang (2014:36-37).

| Goteborgs stads handbok aterfinns ocksa ett avsnitt som handlar om gallring (och
moderering) dar det, i likhet med motsvarande avsnitt i Stockholms riktlinjer, talas om hur det
finns ett ansvar att regelbundet ga igenom vad anvandare publicerar pa kommunens sociala
mediekanaler och ta bort innehall som kan upplevas som krankande. Detta ska ske dagligen
(under arbetsdagar) och kréankande material ska helst vara borttaget inom 24 timmar. Innan
material avpubliceras ska en skarmdump tas och skickas till diariet. Som exempel pa vad som
avses med krankande innehall namns bland annat valdsskildringar, pornografi, olovligt bruk
av upphovsréttsligt skyddat material, uppgifter som strider mot personsskyddslagen,
svordomar, obscena ord, fortal, férolampningar, personliga angrepp, hets mot folkgrupp,
sexistiska uttalanden och uppmaningar till brott. Dessutom ndmns partipolitiska budskap och

reklam bland vad som kan motivera en avpublicering (2015:13).

I Malmds handbok for sociala mediers tidigare namnda kategori om lagar och regelverk finns
ett avsnitt om gallring dar det gors tydlig att administratérer som ansvarar for ett kommunalt
socialt mediekonto maste bevara eventuellt krankande eller brottsligt material genom en
skarmdump, darefter ska det omedelbart tas bort. Som exempel pa vad som maste gallras bort
namns bland annat fortal, forolampningar, hets mot folkgrupp, sexistiska utlatanden, olovliga
valdsskildringar, pornografiskt material, uppmaningar till brott, olovligt anvandande av
upphovsréttsligt skyddat material, svordomar och obscena ord. Reklam eller annonser som
anvandare har publicerat namns ocksa som nagot som maste tas bort sa fort de upptéacks
(Malmo stad, n.d.).

Samtliga av de tre mellanstora kommunerna tar upp vad som kan motivera avpublicering av
material publicerat av anvandare och om hur det ska hallas uppsikt éver kommunen kanaler. |
Strangnas riktlinjer ndmns bland annat féljande som material som ska avpubliceras;
kommentarer om etnisk, religios eller politisk tillnorighet, sexuell laggning, kon eller alder
(om det inte dr relevant i sammanhanget), rasistiska, framlingsfientliga eller sexistiska
kommentarer, publicering av upphovsréttsligt skyddat material, hot, uppmaningar till brott, att
nagon utger sig for att vara en annan reell person, erbjudanden om pengar eller gavor och

lankning till externa webbplatser som innehdller otillatet eller krankande material. Spam,
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alltsa material som ar helt irrelevant, namns ocksa som nagot som bor avpubliceras (2011:3-
4).

Ystads riktlinjer tar i mangt och mycket upp samma exempel pa material som kan ligga till
grund for avpublicering som Strangnas gor i sina riktlinjer. Dock sa tas ocksa svordomar,
obscena ord och reklam eller kommersiella budskap upp i listan dver vad kommentarer fran
anvandarna inte far innehalla (2010:4). Malung-Sélens lista 6ver vad som utgor brottsligt
material i kommentarerna ar snudd pa identisk med Ystads, och darmed alltsa ocksa valdigt
lik Strangnas lista men har namns ocksa kommersiella budskap och reklam som material som
motiverar avpublicering. Listan skiljer sig fran Ystads genom att, bland annat, inte namna

svordomar eller obscena ord som nagot som ger skal for att materialet ska raderas (2012:3).

Bland de mindre kommunerna ser det lite annorlunda och lite varierat ut. Grastorps riktlinjer
gallande anvéandandet av sociala medier innehaller en lista 6ver vad kommentarer inte far
innehalla som ar nast intill identisk med listorna som aterfinns i Ystads och Malung-Salens
riktlinjer. 1 Grastorps lista namns bade svordomar och obscena ord samt kommersiella
budskap och reklam (2012:4). Essunga kommuns riktlinjer innehaller ingen lista med exempel
éver vad som kommentarer inte far innehalla. Daremot uttrycks tydligt att redaktcr eller
administrator for en av kommunens sociala mediekanaler har ett ansvar for att brottsligt, eller
olampligt, material raderas sa fort som mojligt (2011:5). Munkfors har i sina riktlinjer en
punkt dar det talas om vad som galler om innehall i sociala medier ska raderas. "Fortal,
krankningar, personangrepp, enskilda persondrenden, hets mot folkgrupp, sexistiska
yttranden, trakasserier, olovliga valdsskildringar, pornografi, uppmaningar till brott,
upphovsréttsligt skyddat material, sekretessuppgifter samt inldgg och kommentarer som
strider mot sidans/kontots syfte” namns bland vad som kan ligga till grund for att innehall ska
avpubliceras. Anstéllda kommenderas att alltid kopiera material innan det raderas och att
polisanmala om brottsligt material har publicerats av nagon utomstdende pa nagon av

kommunens sociala mediekanaler (n.d.:7).

Nar det kommer till oonskat material publicerat av utomstaende anvandare ar alla kommuner,
oavsett storlek, noga med att klargora att brottsligt, krankande eller olampligt material och sa
vidare maste raderas, eller avpubliceras. Exakt vad som anses vara olampligt skiljer sig lite at
i vissa fall &ven om de givna exemplen, som till exempel rasism, olovliga valdsskildringar,

pornografiska material och uppmaningar till brott, aterfinns i alla listor 6ver material som

32



ligger till grund for avpublicering. Essunga, som alltsa &r en av de mindre kommunerna,
sticker ut som den enda kommunen vars riktlinjer saknar en sadan lista med exempel. Vad
som anses vara olampligt varierar dock lite emellan kommunerna. Géteborg, Malmé, Y'stad
och Grastorp tar alla upp svordomar och obscena ord som nagot som motiverar avpublicering.
Strangnads tar som enda kommun upp spam. Alla kommuner talar inte om reklam eller
kommersiella budskap i samband med material som motiverar avpublicering men det ndmns i
varje storlekskategori. Overlag mirks liknande tendenser i samtliga policydokument och
riktlinjer d&ven om inte alla ger lika tydliga instruktioner gallande till exempel tidsramar for
uppsikt och gallring. Detta till trots &r det tydligt att den funktionen, som till exempel
Facebook har, dar anvéndare som inte &r administratorer eller redaktérer for en publik sida

andock kan publicera innehall pa sidan ses som risk.

6.2.3 Skillnaden mellan professionellt och privat bruk

Edstrom tar bland sina faktorer som har paverkat Facebooklosa kommuner till att inte skaffa
en kommundvergripande sida upp att vissa ansett att Facebookanvéndandet skulle kosta mer
tid an vad det skulle spara, och att vissa chefer (med en hég medelalder) inte ansag sociala
medier vara nagot som ska syssla med pa arbetstid (2015:41-42). Detta problems tas upp, om
an annorlunda formulerat, i vissa av de nio utvalda kommunernas riktlinjer, policydokument
och sa vidare. Da handlar det forvisso inte om att sociala medier ska undvikas pa arbetstid,
utan snarare om att en radsla for att de anstallda inte gor skillnad pa att anvanda sociala
medier i tjansten och pa att anvanda dem for privat bruk under arbetstid. | vissa fall finns
alltsa en oro for att de anstallda kommer att nojessurfa nar de borde jobba. Det finns ocksa en
markbar oro for vad kommunanstéllda uttrycker for personliga asikter pa sina privata sociala

mediekonton.

| Stockholms riktlinjer belyses tydligt att de anstallda far uttrycka kritiska asikter mot sin
arbetsgivare privat, inom ramarna for lagar gallande sekretess och tystnadsplikt. Dock sa
poangteras ocksa att en anstalld i stort sett alltid associeras med sin arbetsgivare och om
denne valjer att lufta kritiska asikter om sin arbetsgivare pa sociala medier kan det fa negativa

foljder bade for den anstéllda och for arbetsgivaren (2014:25).

I avsnittet som beror tonalitet i Goteborgs stads handbok uppmuntras medarbetarna att vara
personliga (se avsnitt 6.1.2) men de avrads ocksa fran att bli privata. Senare i handboken finns
det ett avsnitt som handlar om att skilja mellan privat och professionellt bruk av sociala

33



medier. Det poéngteras att anstéllda vid Goteborgs stad kan komma att sammankopplas med
sitt jobb och med sin arbetsgivare dven om de uttrycker sig privat. Anstéallda har saledes ett
personligt ansvar for att uttrycka sig pa ett satt dar det tydligt marks att det &r en privatperson,
och inte myndigheten Goteborgs stad, som &r avsandare. Anstallda far inte lov att anvanda sig
av privata sociala medieprofiler i tjanstedrenden, oavsett om det géaller extern- eller
internkommunikation (2015:11-24).

I Malmds handbok for sociala medier uppmuntras kommunalt anstéllda att anvénda sig av
sociala medier privat, dels for att trana pa att bruka sociala medier och dels for att béttra pa sin
omvaérldskunskap. I likhet med vad som sdgs i Stockholms riktlinjer forklaras det att anstéllda
har yttrandefrihet (sa lange de inte bryter mot lagar géllande sekretess och tystnadsplikt) och
att kommunalt anstallda far kritisera sin arbetsgivare Oppet. De uppmanas dock ocksa att
betanka i vilken roll de publicerar innehall pa sociala medier; som privatperson eller som
tjansteman. Precis som i Stockholms riktlinjer poangteras att de med stor sannolikhet alltid
kommer att associeras med sin arbetsgivare. Anstallda rads att anvanda sitt sunda fornuft
eftersom “det som ar tillatet ar inte alltid lampligt” (n.d.). Betonas gors ocksa hur de som &r
hogt uppsatta inom kommunen, till exempel direktérer och fortroendevalda, representerar
kommunen i en hogre utstrackning och bor vara extra forsiktiga dar det kommer till vad de

publicerar pa sociala medier, dven om det sker privat (Ibid.).

Malung-Salens riktlinjer klargor att anstallda som har i uppdrag att bevaka eller administrera
sociala medier ska ha fatt detta uppdrag godkant av sin narmsta chef. Det sags ocksa att
Malung-Salen inte reglerar enskilda anstélldas privata bruk av sociala medier. Det forklaras
aven att yttrandefriheten gor att en arbetsgivare aldrig far forsoka ta reda pa vem som har
yttrat sig kritiskt, till exempelvis media, bland de anstallda om det har intraffat och att en
arbetsgivare heller inte far forsoka bekampa anstélldas ratt att yttra sig. Det laggs dock tyngd
vid lojalitetsplikten och anstéllda rads att aldrig yttra sig angaende myndighetsfragor fran sina

privata sociala mediekonton (2012:4).

| Gréstorps riktlinjer ndmns det helt kort att de verksamheter inom kommunen som anvénder
sig av sociala medier i tjinsten ska vara tydliga med hur detta bruk fungerar som “ett led i
verksamhetsutdvningen” (2012:3). Anstéllda rads vidare att gora skillnad “pa privat och
professionellt agerande” pa sociala medier (Ibid.). | listan Over potentiella risker ett

anvandande av sociala medier kan fora med sig ndmns i Essungas riktlinjer att ”det kan vara
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svart att dra gransen mellan privat och professionellt” nyttjande av sociala medier (2011:4).
Mer &n sa utvecklas detta inte. | Munkfors rad och riktlinjer for sociala medier uppmuntras de
anstallda att anvanda sociala medier under arbetstid om det sker under forhallanden dar det
gynnar arbetet, men att detta i sa fall forst maste godkannas av den narmsta chefen. Det
tydliggors ocksa att anstallda inte far lov att anvanda sociala medier privat under arbetstid.
Inom varje enskild verksamhet ska det foras en dialog om vilken typ av anvéndning av sociala
medier som faktiskt gagnar arbetet och utvecklar verksamheten och vilken typ av anvandning
som inte ar passande. Vidare talas det om att anstéllda bor skilja pa i vilken roll de anvéander
sociala medier, oavsett om anvéandandet sker under fritid eller pa arbetstid. Anvands sociala
medier i tjansten ska det framga tydligt att det &r kommunen som &r avsandare. Anstéllda rads
ocksa att noga overvaga vad som &ar passande att publicera pa deras privata sociala

mediekonton och vilka som kommer att se det som de lagger upp (n.d.:2-3).

Bland de mellanstora kommunerna & Malung-Sélen ensam om att ta upp skillnaden mellan
privat och professionellt bruk. Kommunen sticker ocksa ut da de som ensam kommun, av de
nio jag valt ut for undersékningen, avrader sina anstallda fran att yttra sig om arbetsrelaterade
fragor privat pa sociala medier. | till exempel bade Stockholms och Malmds riktlinjer
respektive handbok sa snarare upplyses de anstillda om sin yttrandefrihet, medan de ocksa
informeras om att det kan fa negativa konsekvenser bade for den anstillde och for
arbetsgivaren, om de yttrar sig negativt om sin arbetsplats. De mindre kommuner ndmner alla
amnet men Munkfors sticker ut. Munkfors &r den enda kommunen som tydligt klargor att
anstallda inte far lov att anvanda sociala medier privat under arbetstid vilket gar att knyta an
till det som Edstrom tar upp géllande de lite dldre cheferna som inte ansag att sociala medier
ar nagot som bor anvandas pa jobbet. En klar och tydlig skillnad ar dock att i Munkfors
uppmuntras de kommunanstallda att anvanda sociala medier under arbetstid sa lange som det

gynnar arbetet.

6.2.4 Fortroendekriser

Ytterligare en av de faktorer som Edstrom namner som ska ha avskrackt vissa kommuner fran
att registrera en kommundvergripande Facebooksida har att gora med negativ kritik, och
motviljan mot att eventuellt behéva hantera och beméta kritik och negativa kommentarar

(2015:42). Kommunen vill alltsa inte riskera sitt anseende som myndighet. | de riktlinjer,
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handbocker, policydokument och sa vidare som jag har studerat kan det pa ett fatal platser
aterfinnas tips pa hur en eventuell fortroendekris ska hanteras.

| Stockholms policys for anvandandet av sociala medier fastslas det redan pa forsta sidan det
genom Oppenhet och genom att vara tillmotesgaende skapas fortroende hos malgruppen
(2014:1). Senare tas det upp hur fortroendekriser ska hanteras i sociala medier om en sadan
skulle uppsta. De som administrerar Stockholms sociala mediekonton rads forst och framst att
"halla huvudet kallt, agera proaktivt samt behalla transparens och Gppenhet” (2014:38).
Vidare rads medarbetare att inte agera ensamma utan vid tecken pa en annalkande kris
kontakta en dverordnad samt sin forvaltnings kommunikationsansvariga. Vikten av att soka
stod i tid betonas da det i Stockholms policydokument noggrant forklaras att en krissituation i
sociala medier har en véldigt snabb spridningsformaga. Slutligen presenteras sex rad om det
har uppstatt en kris i sociala medier. Medarbetare rads (1) att inte sluta kommunicera om de
sjdlva vantar pa svar, utan snarare vara tydliga med att de inte vet mer for tillfallet men
kommer att aterkomma med mer information sa fort som mojligt, (2) att beméta kritik,
faktafel och missuppfattningar, (3) att halla sig till en central kanal sa att intressenter slipper
leta efter eventuella uppdateringar gallande krisen, (4) att tanka pa sitt budskap och att inte
fabricera information om de kanner sig pressade, (5) att upprédtta en kontinuerlig
omvarldsbevakning och (6) att folja upp med en atgardsplan som ska leda till forbattring och

se till att krisen inte upprepar sig (2014:38-39).

Goteborgs stad benamner inte fortroendekriser direkt i sin handbok fér sociala medier.
Daremot finns det ett avsnitt som handlar om interna rutiner dar anstallda rads att ta fram
rutiner och planer for en rad olika situationer. En av dessa ar krissituationer. Det sdgs inget
specifikt om krissituationer men anstéllda paminns om att "rykten i sociala medier kan sprida
sig oerhort fort” (2015:8).

I Malmds handbok for sociala medier finns ett avsnitt helt tillignat fortroendekriser. Forst ges
kommunanstallda rad om hur de kan bekampa fortroendekriser preventivt. I likhet med hur
det ser ut i Stockholms policydokument foresprakas har ocksa 6ppenhet som ett av de mest
dugliga verktygen for att bygga fortroende och for att forebygga fortroendekriser.
Medarbetare rads att vara éppna och visa transparens nar det kommer till brister, svagheter
och omraden dar det finns utrymme for forbattring. Vidare rads kommunanstallda att sjélva ta
initiativ och att sjdlva tala och beratta innan de riskerar att hamnar i ett forsvarslage, att vara
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inkluderande snarare an exkluderande, att gora sig nabara och lattillgangliga, att ta
medborgare (och journalister) pa allvar och att bekrafta oro om den uppstar hos andra.
Slutligen ségs att i en sa pass stor utstrackning som mojligt ska de i en ansvarsposition samt
experter agera talespersoner. Skulle en fortroendekris uppsta trots en forebyggande taktik
finns det rad for detta ocksa. Bland annat rads medarbetare (precis som i Stockholms
policydokument) att vara 6ppna med vad de inte vet snarare an att inte svara pa fragor och
istallet be att fa aterkomma nar det finns mer att beratta (pa sa vis lamnas inget utrymme for
utomstaende att spekulera), att besvara samtliga fragor, att vara tydliga med att problemet tas
pa stort allvar och att tala direkt till de som kritiserar, att formulera en atgardsplan, att forklara
krisen utifran de direkt berordas perspektiv, att bevaka allt som sags och att vara snabb med
svar och att komma med I6pande uppdateringar. Vikten av att be om hjalp och poéngterar att

fortroendekriser i forsta hand &r en ledarskapsfraga betonas ocksa (n.d.).

Stockholm och Malmé ar ensamma bland de nio kommuner som jag har granskat nar det
kommer till att ge tips och rad kring hur fortroendekriser forebyggs och kring hur de bor
hanteras om forebyggandet skulle misslyckats. Bland de resterande sju kommunerna ar det
ingen som Overhuvudtaget talar om fortroende och hur det kan byggas upp med hjalp av
sociala medier samt hur en fortroendekris i sociala medier hanteras pa basta satt. Det kan
antas att, i och med att de ar tva av Sveriges storsta kommuner, Stockholm och Malmo
eventuellt anse sig l6pa storre risk att drabbas av en fortroendekris eller atminstone ser en
stOrre nytta i att vara vél forberedda infor eventuella fortroendekriser.

6.2.5 Sammanfattning risker
Samtliga nio kommuner i min undersokning tar upp juridiska risker som ett kommunalt
anvandande av sociala medier kan fora med sig. Storst fokus ligger i regel pa informera

anstallda om regler gallande publicering av sekretessbelagda uppgifter.

Samtliga nio kommuner, utan undantag, tar upp o6nskat material publicerat av utomstaende

anvandare som en risk anvandandet av sociala medier for med sig.

Alla stora kommuner tar upp skillnaden mellan privat och professionellt bruk av sociala
medier i sina respektive riktlinjer. Bland de mellanstora kommunerna ar Malung-Séalen ensam
om att beréra amnet medan samtliga av de mindre kommunerna namner det. Sammanlagt tar

alltsa sju av nio kommuner upp d&mnet.

37



Gallande risken med fortroendekriser vid anvandandet av sociala medier ar tva av de stora

kommunerna i min undersokning, alltsa Stockholm och Malmo, ensamma om att direkt ta upp

amnet.

Tabell 4 illustrerar huruvida de enskilda kommunerna i min undersékning tar

som jag har belyst eller inte:

upp de risker

Tabell 4
Jur. Oonsk. Prof./priv. Fortr.

Stockholm Ja Ja Ja Ja
Goteborg Ja Ja Ja Nej
Malmo Ja Ja Ja Ja
Strangnas Ja Ja Nej Nej
Ystad Ja Ja Nej Nej
Malung-Salen Ja Ja Ja Nej
Gréstorp Ja Ja Ja Nej
Essunga Ja Ja Ja Nej
Munkfors Ja Ja Ja Nej

Jur. = juridiska risker, Odnsk. = o6nskat innehall, Prof./priv. = professionellt och privat bruk, Fortr. =

fortroendekriser

38




7. Diskussion

Som jag tar upp i avsnitt 4 talar Lidén och Larsson om hur Sverige kan ses som arketypen av
ett modernt demokratiskt samhdlle som dessutom &r val uppdaterat nér det kommer till
modern teknologi (Larsson né&mner i tidigare forskning bland annat en valutvecklad
bredbandsinfrastruktur som en viktig faktor for kommuner som arbetar med Facebook
(2013:686)). De namner ocksa att det ar pa kommunal niva som anvéandet av sociala medier &r
intressantast for att det ar dar som det finns storst mojlighet for samhallsengagemang fran
medborgarna och hur en kommun anvander sig av digitala kanaler kan ha ett direkt inflytande
over medborgarnas chanser att kunna delta i den politiska processen (2016:340).
Medborgarnas mojligheter att delta i den politiska processen frdmjar en demokrati och vissa
mojligheter hos Facebook (och &ven andra sociala medier), som att underldtta social
interaktion, att underléatta befintliga samarbeten, att moéjliggéra nya samarbeten (Bryer &
Zavattaro, 2011:237, refererad i Bonson et al., 2014:322) samt att framja Oppenhet,
transparens och medborgerligt engagemang (Bonsén et al., 2014:338) kan ocksa ses som
direkt demokratifrdmjande.

Bland de kommunerna som bendmner demokratifraimjande egenskaper hos sociala medier i
sina policydokument ligger i regel tyngdpunkten pa aspekten sociala interaktioner, och dialog
bendmns flitigt och samtliga kommuner (sju av nio) som tar upp de demokratiframjande
mojligheterna som en ndrvaro i sociala medier kan generera tar upp dialog. Mindre frekvent
namns ocksa samarbetsmajligheter (bade internt och externt) och mojligheter att starka
Oppenheten och transparensen inom de respektive kommunmyndigheterna. Vért att notera ar
att ingen av kommunerna nagonsin namner demokrati ordagrant men dialog far anses vara

synonymt med ett asiktsutbyte som i sin tur innebar ett faktiskt medborgerligt engagemang.

Bland de fem majlighetstemana som jag urskiljde infor innehallsanalysen ar det endast ett
som samtliga av de nio kommunerna i studien ndmner; det som berér sociala medier som ett
verktyg for relationsbyggande. Bonson et al. talar, som jag redan ndmnt i avsnitt 4, om hur
kommuner genom sociala medier kan lara kdnna sina medborgare personligen (2014:323) och
samtliga nio kommuner i min undersokning ser mojligheten att skapa relationer med sina
medborgare. Har talas det bland annat om att skapa eller starka relationer, att fora dialoger, att
kommunicera dar medborgarna befinner sig. Manga av kommunerna tar ocksa upp tonalitet

och vikten av att halla sig till ett personligt tilltal nar medborgarna adresseras. Anonymitet
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avrades ifran och trendmedvetenhet tas upp som nagot vért att beakta i samband med detta da
kommunerna i regel inte vill bli sedda som anonyma byrakratier utan snarare som moderna
myndigheter vars medborgare kan lara kdnna dem personligen. 1 och med att detta ar den enda
mojligheten som samtliga nio kommuner uppmérksammar i sina policydokument forefaller
relationsfrdmjande och relationsskapande vara den priméra anledningen att kommuner nyttjar
sig av sociala medier. Information kan formedlas via andra kanaler, till exempel genom en
traditionell hemsida, men svenska kommuner tycks ha uppfattat moéjligheten i att anvanda sig

av de kanaler som deras malgrupper sjélva nyttjar sig av mest frekvent.

En mojlighet hos sociala medier som kommunerna identifierar avsevart mycket mindre &r
mojligheten att anvanda dem som ett verktyg for kostnadseffektiv externkommunikation.
Endast tva av de nio kommunerna namner (den eventuella) kostnadseffektiviteten hos sociala
medier; Stockholm och Géteborg. | Stockholms policydokument beskrivs sociala medier bara
som ett "kostnadseffektivt komplement” (2014:2) till mer traditionella informationskanaler
medan Goteborgs handbok helt enkelt benamner sociala medier som ett verktyg for att
kommunicera ekonomiskt (2015:4). 1 och med att Edstroms uppsats noterar att den frdmsta
anledningen till att vissa svenska kommuner avstar ifran att skapa en kommunovergripande
Facebooksida ar brist pa resurser (2015:56) samtidigt som de tva storsta kommunerna i landet
konstaterar att sociala medier snarare &r kostnadseffektiva vore det intressant att ta del av
vidare forskning kring hur ett anvandande av sociala medier hos svenska kommuner paverkar
dem ekonomiskt och hur den paverkan skiljer sig mellan kommuner med olika ekonomiska

forutsattningar.

Mojligheten att anvanda sig av sociala medier som ett verktyg for att starka sin kommuns
varumarke tas upp av fyra av de nio kommuner i min undersokning. Har utmarker sig de
mellanstora da tva stycken kommuner ur den kategorin talar om den har méjligheten medan
enbart Stockholm ndmner den bland de stora kommunerna och Essunga bland de mindre
kommunerna gor detsamma. Det bor dock namnas att tva av de fyra kommunerna som tar upp
sina respektive varumarken specificerar att sociala medier ska anvandas for att just stimulera
dem. Malung-Sélen och Essunga pratar enbart om hur ett deltagande i sociala medier paverkar
deras varumarken (Malung-Séalens kommun, 2012:1; Essunga kommun, 2011:2). Det kan

spekuleras i, da just de mellanstora kommunerna ar den storlekskategori dar flest kommuner
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tar upp sina varumarken i sina policydokument, huruvida kommuner av olika storlek soker

starka eller befésta sina varumarken pa olika satt.

Resultatet av en studie som undersoker hur Facebook anvéndes som verktyg for
kriskommunikation i samband med skogsbranden i Véstmanland 2014 visar pa att Facebook
fungerar som ett effektivt kriskommunikationsverktyg individer emellan (Asplund Schmidt &
Reinler, 2015:32-36). Likval ar kriskommunikation det tema som minst kommuner tar i
beaktning i sina policydokument. Det dr endast Strangnés, en av de mellanstora kommunerna,
som ser sociala medier som ett potentiellt verktyg vid kriskommunikation. Daremot talar, som
sagt, ett storre antal kommuner om vikten av att nyttja samma kommunikationskanaler som
deras malgrupper anvander sig av, vilket far antas vara av ytterst vikt nar det kommer till
kriskommunikation men detta till trots star Strangnas som ensam kommun att direkt ta upp
amnet i sina riktlinjer for anvandandet av sociala medier vilket ar intressant da jag antar att i
stort sett alla kommuner som &r aktiva pa sociala medier anvander dem som verktyg for
kriskommunikation vid behov, om an i varierande omfattning, trots att detta inte belyses i

deras policydokument i stor utstrackning.

Né&r det kommer till att identifiera potentiella risker som ett anvédndande av sociala medier kan
fora med sig & kommunerna i min undersokning avsevért mer enhetliga. Samtliga nio
kommuner tar (i olika utstrackning) upp regler och lagar som ar viktiga att ta i beaktning vid
nyttjandet av sociala medier. Manga kommuner gar igenom ett urval av lagar som
kommunanstallda med ansvar for sociala mediekanaler maste ta hansyn till. Vissa kommuner
ger mer utrymme at detta avsnitt an andra men samtliga av de stora kommunerna i min
undersokning ger detta avsnitt relativt stort utrymme. Ett flertal av Edstrdms respondenter
namner en 6nskan om att tillhandahallas en juridisk utbildning innan de inleder ett eventuellt
arbete med Facebook (2015:49). Att samtliga nio kommuner vars policydokument jag har
analyserat tyder pa att svenska kommuner delar den oro som Edstroms respondenter tar upp
och vill gardera sig mot att kommunanstallda rakar publicera sekretessbelagt material eller
dylikt.

Risken gallande odnskat innehall publicerat pa kommuners sociala mediekanaler av
utomstaende anvandare ar ytterligare en risk som alla nio kommuner i min undersokning
identifierar. Detta &r i regel den identifierade risk som ges storst utrymme i kommunernas

respektive policydokument, riktlinjer, handbdcker och sa vidare. Essunga utmarker sig som
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den enda kommunen som inte listar exempel pa material som motiverar avpublicering. Dessa
listor &r oftast valdigt snarlika varandra men Goéteborg, Malma, Ystad och Grastorp sticker ut
genom att ta upp svordomar och obscena ord bland sadant innehall som inte ska fa finnas kvar
pa deras sociala mediekanaler. Detta vacker en del resonerande tankar hos mig da milda
svordomar kan anvandas for att forstarka en positiv exklamation och jag har svart att
forestdlla mig att medarbetare hos de tre tidigare ndmnda kommunera skulle systematiskt
radera positiva kommentarer pa exempelvis deras arbetsgivares kommundvergripande
Facebooksidor ifall dessa kommentarer innehaller milda svordomar. Skulle de goéra de
riskerar de att alienera medborgare som har velat visa uppskattning eller dylikt och gor de det
inte foljer de inte sina respektive arbetsgivares riktlinjer for hur sociala medier ska anvandas.

Risken som beror skillnaden mellan professionellt och privat bruk av sociala medier tas upp
av sju kommuner medan Strangnas och Ystad, tva av de mellanstora kommunerna, inte beror
amnet i sina policydokument. Denna risk speglas pa olika sétt i de olika kommunernas
dokument. Bland de tre stora kommunerna talas det om hur anstéllda bor vara medvetna om
att de kan komma att associeras med sina respektive arbetsgivare &ven nér de yttrar sig privat
pa sociala medier och bor darfor vara eftertanksamma innan de exempelvis publicerar kritik
riktad mot sina arbetsgivare da detta kan fa negativa konsekvenser, bade for dem och for
arbetsgivarna. Detta tas ocksa upp av Malung-Séalen och de tre mindre kommunerna (Malung-
Sélen sticker dock ut som den enda kommunen i min undersékning som rader sina anstallda
att aldrig yttra sig géallande myndighetsfragor fran sina privata konton (2012:4)) men bland
dem laggs dven fokus pa att betona hur medarbetare som anvander sociala medier i tjansten
enbart far gora det om det gynnar arbetet (se till exempel Munkfors kommun, n.d.:2) och
anvandandet ska i sa fall vara godként av den narmsta chefen. Att det ar bland de mellanstora
och mindre kommunerna som en oro uttrycks for att de anstéllda skulle anvénda sina privata
sociala mediekonton under arbetstid gar att knyta an till Edstroms respondentsvar gallande
chefer som inte anser att sociala medier &r nagot som bér anvandas under arbetstid (2015:41-
42).

Den sista risken ar fortroendekriser och det ar den kategorin som minst kommuner identifierar
i sina policydokument. Tva av de stora kommunerna, alltsa Stockholm och Malmg, tar upp
fortroendekriser och ger bade forebyggande rad och rad pa hur medarbetare ska agera vid en

eventuell fortroendekris. Att det bara ar bland de stora kommunernas policydokument som
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fortroendekriser berors kan antas ha att gora med att kommuner med ett strre antal invanare
tenderar att vara aktivare pa exempelvis Facebook och att storre stader kanner en stérre press
att vara aktiva pa Facebook (Bonson et al., 2014:336). | och med det kan det spekuleras i

huruvida stérre kommuner kénner en storre press att vara forberedda infor eventuella kriser.

En stor del av all tidigare forskning jag har hittat beror i forsta hand mojligheter med ett
anvandande av sociala medier for kommuner. Edstrém har genom att undersoka varfor vissa
svenska kommuner avstar fran att skapa kommunévergripande Facebooksidor identifierat
risker som avskrackt dessa kommuner fran att narvara pa sociala medier men det finns
utrymme for vidare forskning géllande exempelvis kommuner som har hamnat i
fortroendekriser genom sociala medier. Vad tenderar att foranleda fortroendekriser i
kommuner av varierande storlek och hur har dessa kriser hanterats? Loper folkrikare
kommuner storre risk att drabbas av fortroendekriser genom sociala medier? Vidare forskning
med fokus pa de negativa aspekterna av att kommuner och andra myndigheter narvarar pa
sociala medier skulle eventuellt kunna fylla ett tomrum i den befintliga forskningen kring

amnet.

Ett tydligt monster i hur de nio olika policydokumenten jag har analyserat gar inte att utrona. |
alla fall inte innehallmassigt. | utformning och i omfattning ar Stockholms, Goteborgs och
Malmos respektive dokument relativt snarlika, bortsett fran att Malmos riktlinjer enbart
existerar i form av en webbplats. Dokumenten &r dock lika i det avseende att de alla &ar
avsevart mer omfattande an bade de mellanstora och de mindre kommunernas
policydokument. Att de & mer omfattande betyder inte nodvandigtvis att de ar mer
innehallsrika. Endast gallande mojligheten att anvanda sociala medier som ett verktyg for
kostnadseffektiv externkommunikation och risken fortroendekriser sticker de stora
kommunerna ut som de enda att ta nagot i beaktning och i de fallen ar det endast Stockholm
som tar bada ovanndamnda exempel i beaktning. Att de mellanstora och de mindre
kommunerna skulle identifiera mindre mojligheter och risker med en anvandning av sociala
medier gar inte heller att fastsla. Exempelvis &r Strangnas den enda kommunen i min
undersokning som identifierar mojligheten att anvénda sociala medier som ett verktyg for

kriskommunikation.

Det gar dock att utréna en institutionalisering i hur kommunernas olika policydokument &r
strukturellt utformade. Till exempel kan stora delar av Stockholms riktlinjers och Géteborgs
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handboks, vilka som sagt ar de tva mest omfattande policydokumenten tillsammans med
Malmos webbaserade handbok, omfattning harledas till grafik som &r inkorporerad i
dokumenten och hur pass lite faktisk text som finns pa de enskilda sidorna. De mellanstora
och de mindre kommunernas policydokument ar sldende lika varandra i struktur och
utformning. Munkfors sticker ut en aning da det finns foton inférlivade i deras riktlinjer
medan de i Ovrigt ar valdigt lika de 6vriga mindre och mellanstora kommunernas dokument.
Déa jag har valt att gora en kvalitativ innehallsanalys har jag bara studerat nio olika
kommuners policydokument. Eventuell vidare forskning skulle exempelvis kunna ta sig an en
kvantitativ innehdllsanalys for att undersoka huruvida det gar att finns en tydlig
institutionalisering betraffande innehallet i svenska kommuners policydokument géllande

sociala medier.
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8. Sammanfattning och slutsats

8.1 Sammanfattning

Syftet med studien har varit att utréna vilka mojligheter och risker som svenska kommuner
identifierar hos ett kommunalt anvandande av Facebook och, i forlangning, andra sociala
medier samt om detta skiljer sig mellan kommuner av varierande storlek sett utifran ett
folkméangdsperspektiv. Utifran vad som fanns att hitta i befintlig forskning samt vad som togs
upp i ett antal policydokument jag gjorde en snabbstudie pa identifierade jag nio teman
bestaende av fem potentiella méjligheter och fyra potentiella risker. Den tidigare forskningen
tog bland annat upp det sociala mediers potential att framja och starka demokratin, att lata
kommuner lara k&nna sina medborgare personligen och deras eventuella kostnadseffektivitet.
I policydokumenten togs andra potentialer upp, bland annat att anvénda sociala medier for att
stérka sin kommuns varumérke och att anvéanda dem som ett verktyg for kriskommunikation.
Befintlig forskning har ocksa identifierat potentiella risker, bland annat juridiska risker, att
kommunanstallda inte kommer att kunna gora skillnad mellan professionellt och personligt
bruk av sociala medier och fortroendekriser. I policydokumenten belyses ocksa risken att
oonskat, krankande eller olagligt material publiceras pa kommunernas sociala mediekanaler

av utomstaende anvandare.

Dérefter valde jag ut de tre stora kommunerna Stockholm, Goéteborg och Malmo, de tre
mellanstora kommunerna Strangnds, Ystad och Malung-Sdlen samt de tre mindre
kommunerna Gréstorp, Essunga och Munkfors vars policydokument jag sedermera
genomforde en kvalitativ innehallsanalys pa. For att identifiera de tidigare namnde temana
valde jag ut olika ledord till varje enskilt tema som jag sedan letade efter i policydokumenten
och analyserade sammanhangen som de befann sig i. Delen av analysen som syftade till att
utréna huruvida policydokumenten fran de olika storlekskategorierna skiljer sig namnvart

ifran varandra gjordes med neoinstitutionell organisationsteori tagen i beaktning.

8.2 Slutsats

De mest frekvent identifierade mojligheterna med ett kommunalt anvandande av Facebook,
och andra sociala medier, ar relationsbyggande, som samtliga nio kommuner i min studie
bendmner i sina policydokument, och demokratiframjande, som sju av kommunerna
bendmner. Fyra av kommunerna identifierar sociala mediers potential att stdrka deras

respektive varumarken medan endast tva identifierar méjligheten att anvanda sociala medier
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for kostnadseffektiv kommunikation och endast en identifierar mdojligheten att anvénda
sociala medier som ett verktyg for kriskommunikation. Svenska kommuner har alltsa i
huvudsak identifierat méjligheterna att anvanda sociala medier som ett verktyg for att bygga

relationer och for att framja demokratin.

Nar det kommer till att identifiera risker med ett anvandande av Facebook, och andra sociala
medier, & kommunerna mer enhetliga. Samtliga nio kommuner identifierar juridiska risker,
till exempel att kommunanstallda skulle publicera sekretessbelagt material, och risken att
utomstaende anvandare publicerar oonskat, krankande eller olagligt material pa, till exempel,
deras Facebooksidor. Sju av nio kommuner identifierar risken att kommunanstéllda inte ska
kunna gora skillnad pa professionellt och privat bruk av sociala medier och Stockholm och
Malmo identifierar aven risken fortroendekriser. Svenska kommuner har alltsa i huvudsak
identifierat juridiska risker, risken att oonskat material publiceras av utomstaende anvéandare
och risken att medarbetare inte kommer att skilja mellan professionellt och privat bruk av

sociala medier.

Det gar inte att utréna ett tydligt innehallsmassigt monster i kommuner av olika storleks
policydokument. Endast i tva fall sticker till exempel de stora kommunerna ut och identifierar
faktorer som inga av de mellanstora eller de mindre kommunerna gor. En institutionalisering
gar daremot att identifiera i strukturen i policydokumenten, en institutionalisering som
daremot skiljer sig nagot mellan de stora kommunerna och de resterande kommunerna. De
stora kommunerna policydokument &r mer omfattande i storlek men mycket utrymme laggs
pa grafik och dylikt, de &r alltsa inte nédvandigtvis mer omfattande nar det kommer till

innehall.
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Bilagor

Bilaga 1: E-post fran Malmds stadskontor
Mottaget 2017-04-06.

Linda Nordgren <linda.nordgren@malmo.se>
Hej Joacim,

I Malmo stad har vi en handbok for sociala medier >> http://socialamedier.malmo.se

Handboken ska ses som ett stod for vara medarbetare som anvander sociala medier i tjansten,
men finns dven ett kapitel om hur de ska ténka kring privat, personlig och professionell >>

http://socialamedier.malmo.se/privat-personlig-professionell/

I handboken finns ocksa ett par riktlinjer som konton i Malmg stad maste forhalla sig till >>
http://socialamedier.malmo.se/det-har-gallersociala-medier/

Riktlinjerna ar framst upprattade sa att alla vara konton foljer de lagar och regler som géller

for myndigheter i sociala medier.

I Malmo stad har vi strax 6ver 300 konton i sociala medier och har som ambition att sociala
medier ska vara en naturlig kommunikationskanal for vara olika verksamheter med
Malmobor. Vart mal ar darfor att skapa ratt forutsattningar for detta med hjalp av bland annat
handboken.

Hor av dig om du har nagra fragor!
Med vanlig halsning

Linda Nordgren

Kommunikator


http://socialamedier.malmo.se/
http://socialamedier.malmo.se/privat-personlig-professionell/
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