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Datum

Riktlinjer for digitala kanaler for Trelleborgs
kommun

Riktlinjerna ersatter Internet- och e-postpolicy fran 2008 samt riktlinjer for sociala medier
fran 2010. Riktlinjerna dr framtagna av kommunikationsenheten och IT-avdelningen.
Antagna av

Inledning

Riktlinjernas syfte

Riktlinjerna beskriver Trelleborgs kommuns 6vergripande regler for
informationshantering med hjilp av Internet, Intranat, e-post och andra digitala
kanaler.

Riktlinjerna géller generellt for alla anstéllda, fortroendevalda och alla andra som
anvander kommunens resurser f6r kommunikation. De kommunala bolagen
ingar i riktlinjerna i de delar de anvinder e-postadresser eller har webbplats
under doménen trelleborg.se.

Riktlinjernas syfte ar att skydda kommunen och dess varumarke, tredje man och
enskilda anvidndare samt att sikerstélla en god driftsdkerhet.

Anvindande som i visentlig grad strider mot dessa riktlinjer kan innebara brott
mot anstéllningsavtal.

Den tekniska utvecklingen

Eftersom den tekniska utvecklingen gar valdigt fort sa tas inte alla tekniska
mojligheter upp i dessa riktlinjer, men de generella regler som finns hir ska
tillampas dven for andra, nya digitala medier.

Riktlinjerna bor ses 6ver och revideras nar férandringarna i den tekniska
utvecklingen varit sa stora att en revidering ar befogad.

Via Trelleborgs kommuns webbplats, www.trelleborg.se, och Internet har det
skapats manga nya méjligheter for saval dialog med medborgarna som for
effektiv information och interaktiva tjinster.

Teknisk utrustning

Datorer, nitverk, smarta telefoner, ldsplattor och 6vriga kommunikationsverktyg
ar redskap som Trelleborgs kommun tillhandahaller personalen fé6r anvindning i
tjdnsten samt fortroendevalda for att kunna fullgéra sina uppdrag.

E-postfunktionen och Internet ar avsedda for att hantera intern och extern
kommunikation i tjansten eller uppdraget. Pa férekommen anledning kan
kommunen dérfér kontrollera att hjdlpmedlen anvands pa ett korrekt satt.

Kommunstyrelsen Postadress: 231 83 Trelleborg Telefon: 0410-73 30 00
www.trelleborg.se Besoksadress: Algatan 13 Fax: 0410-441 90
E-post: trelleborgs.kommun@trelleborg.se Fakturaadress: Box 173, 231 23 Trelleborg Org.nr: 212000-1199
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E-post

Massutskick per e-post ska anvandas restriktivt och far endast skickas ut av
personalen pd kommunikationsenheten och ska avse visentlig och relevant
information som 4r hénférlig till mottagarnas tjansteutévning. Information som
ar avsedd for en storre grupp anstéllda ska i forsta hand férmedlas via intranatet
Slattnet.

Far du e-post som du misstédnker ar virussmittad ska detta omedelbart
rapporteras till IT-avdelningen. Ett gott rad ar att aldrig 6ppna virusmisstankta e-
postmeddelanden.

E-post ir allmin handling

Handlingar som kommer in eller expedieras via e-post 4r som huvudregel
allmanna handlingar och hanteras efter samma principer som handlingar som
kommer in eller expedieras pa annat sitt.

Detta oberoende om e-post tas emot eller skickas via en tjanstemans, en
fortroendevalds eller en férvaltnings e-postbrevlada.

Post maste ovillkorligen 6ppnas och diarieféras. Darfér dr det viktigt att man har
rutiner som innebér att all post &ppnas.

E-post som &r direktadresserad till en tjiansteman d v s till den enskilde
tjdanstemannens e-postadress far enligt brottsbalken inte 6ppnas av annan om
innehallet rér dennes personliga férhallanden. Eftersom registratorn inte vet om
brevet &r av privat natur eller inte férran innehallet dr kint l6ses detta lampligen
genom att registrator eller annan far en fullmakt att 6ppna e-post. Om fullmakt
inte lamnas maste personen i fraga sjilv 6ppna e-posten och se till att den blir
diarieford, vilket saledes ska ske dven vid semestrar eller sjukdom.

Observera att det inte ar tillrackligt med ett franvaromeddelande for att man ska
ha tillgodosett sina skyldigheter enligt forvaltningslagen och
tryckfrihetsférordningen.

E-post som skickas mellan olika personer som arbetar med uppgifter at olika
myndigheter (ndmnder) blir allmén nar den skickas mellan dem. Det 4r inte den
formella tjanstemannaorganisationen som avgor nar den passerar en
myndighetsgrans utan for vilken myndighet man arbetar.

Officiell e-post

Vid externt bruk ska i forsta hand férvaltnings- och avdelningsbrevlador
anvandas eftersom detta underlattar offentlighetsprincipens krav pa postdppning
och diarieféring.

Pa Trelleborgs kommuns webbplats, www.trelleborg.se, och i tryckt material och
marknadsforing i 6vrigt, ska adressen till férvaltnings-, avdelnings- eller
funktionsbrevlador anges i forsta hand, inte personliga e-postadresser.

Namnstandard

Malet med namnstandarden &r att det ska vara enkelt for allménhet och anstallda
att hitta ratt inom kommunen. Standarden ar ocksa en kvalitetssdkring da
namnet ska garantera att information fran kommunen har ritt avsindare.
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For elektronisk post dr standarden att adressen 4r uppbyggd av personens for-
och efternamn tillsammans med kommunnamnet.se. Bokstiverna &, 4, 6 ersatts
av a och o. Exempel: goran.nordstrom@trelleborg.se.

De som har ansvar for en egen e-postadress ansvarar ocksa for att den bevakas
vid franvaro. Detta ska goras t ex genom att antingen ge fullmakt och behérighet
at annan att logga in pa den eller vidaresdnda automatiskt inkomna brev till
annan person.

Det 4r ocksa en stark rekommendation att skapa ett automatiskt svar som gar till
avsandaren och upplyser om franvaron samt héanvisar till annan i organisationen.

Det ar viktigt att tdnka pa r att en personlig e-postadress ar ett av verktygen for
att kunna utféra de arbetsuppgifter som man har.

Alla férvaltningar inom Trelleborgs kommun ska kunna ta emot e-post via en
forvaltningsbrevlada. Standarden ar att adressen &r uppbyggd av forvaltningens
namn tillsammans med kommunnamnet.

Exempel; socialforvaltningen@trelleborg.se

Respektive ndmnd beslutar om vilka rutiner som ska galla for e-post till
myndighetens brevlada. Ett minimikrav 4r dock att minst tva personer ska ha
atkomst till att bevaka e-postbrevlddan.

Utover forvaltningsbrevlador kan det finnas behov av att anvanda olika si kallade
funktionsbrevlador, t.ex. fér en avdelning, en verksambhet eller en funktion.
Exempel kan vara expeditioner och serviceenheter. Dessa uppréttas efter behov
och det ar verksamhetens chef som beslutar om detta. Samma minimikrav som
for myndighetsbrevlador finns fér de funktionella brevladorna.

Avsindare

Alla e-postmeddelande som skickas till extern mottagare ska avslutas med en
avsandarsignatur. Hur signaturen ska se ut ingar som en del i den grafiska
profilen fér Trelleborgs kommun.

Generella regler

Det som gors med teknisk utrustning tillhérig Trelleborgs kommun gors i
kommunens namn. Det ar darfor inte tillitet att anvanda adressen vid
registrering pa Internet av tjanster som inte har uppenbar koppling till
kommunens verksambhet eller innehavarens arbetsuppgifter.

Internet

Anstillda och fértroendevalda i Trelleborgs kommun ska i moéijligaste man nyttja
informationsteknologi och Internet i yrkesutévningen, som ett naturligt och
effektivt verktyg for att tillhandahalla basta mojliga service till kommunens
kunder och &vriga intressenter. Som alla verktyg, datorbaserade eller inte,
avgors bruk eller missbruk av anviandaren. Grundprincipen som kommunens
riktlinjer for digitala kanaler baseras pa, ar saledes sunt férnuft och ett gott
omdoéme hos individen. IT-baserade verktyg ska anvindas som alla andra medel
for utférande av de arbetsuppgifter som varje anstalld ansvarar for.

Anslutning till Internet

Anslutning far inte ske till webbplats for spridning eller lagring av information i
ndgon form som innebér missaktning av folkgrupp eller annan sadan grupp av
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personer med anspelning pa ras, kon, hudférg, nationellt eller etniskt ursprung,
trosbekannelse eller pornografiska bilder. Inte heller annan form av material som
faller under allméant atal. Sadant material far inte heller tas upp pa kommunens
tekniska utrustning eller via kommunens nét spridas eller 6verféras till annat
medium.

Anslutning till Internet och kommunens nét f6r annans kommersiella reklam &r
inte tillaten.

Internet - ett arbetsredskap

Nér du anvander Internet pa din arbetsplats representerar du Trelleborgs
kommun. Vid all kommunikation pa Internet limnar du spar efter dig i form av
organisationens IP-adress pa de webbplatser du besoker. Det ar darfor inte tillatet
att besoka anstotliga eller pa annat satt olampliga webbplatser eller att utnyttja
Internet for olagliga, krankande eller oetiska andamal. Det kan t.ex. vara platser
med rasistiska eller pornografiska innehall, chat- eller spelsidor. All
kommunikation pé Internet ska félja god sed.

Sdkerhet och 6vervakning

Det ar viktigt att ha sikerhetsaspekterna i atanke vid Internetanvandningen.
Installation och eventuell férandring i datormiljé och datorutrustning far darfor
endast ske av behorig personal pa IT-avdelningen.

Kommunens nétverk ar anslutet till Internet via en brandvigg som reglerar in-
och utgdende trafik. Loggning sker aven av trafiken i brandviggen.
Internetanvindandet &r ett omrade dér sdkerheten paverkas i mycket hog grad av
anvandarnas beteende.

Grundregeln &r att den tekniska utrustningen och dess innehadll ar kommunens
egendom. Kommunen har darfor ratt att vidta kontroller av systemet fér
tillgdnglighet och misstanke om att e-post eller Internet anvands fér &ndamal
som inte 4r tilldtna.

Overvakning sker i form av regelbundna trafikrapporter. Ovrig kontroll sker pa
forekommen anledning. Ansvarig arbetsledare ska besluta om éatgérd vid
misstanke om 6vertrddelse mot reglerna.

Trelleborgs kommun har flera olika regelverk som reglerar hur kommunens
datorer far anvindas som riktar sig saval mot personal och fértroendevalda.
Dessa regelverk uppdateras vid behov av kommunens IT-avdelning.

Lagstiftning
Det finns en méangd lagar som styr anvindningen av Internet, sociala medier,
webbpublicering och e-post som de anstéllda behéver ta i beaktande.

Svarstider

Digitala kanaler 4r snabba kommunikationskanaler. Darfor stéller avsandaren
betydligt hogre krav pa snabba svarstider an t.ex. vid traditionell posthantering.
Forvaltningslagens serviceparagraf, "fragor fran enskilda ska besvaras sa snart
som mojligt”, ar vdgledande f6r hanteringen av alla fragor som kommer in till
kommunen oavsett kanal. Dessa ska, i normalfallet, besvaras inom ett dygn
under arbetstid. I de fall da svar inte kan ldmnas direkt bor ett svarsmeddelande
ldmnas som talar om hur frdgan kommer att hanteras och nér avsindaren kan
forvanta sig ett svar.
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Trelleborgs kommuns webbplats www.trelleborg.se

Trelleborgs kommun har sedan 1996 haft en webbplats pa Internet,
www.trelleborg.se. Webbplatsen har utvecklats vildigt mycket sedan dess och
malet ar att fortsatta utveckla den dnnu mer framéver for att ge
kommuninvanarna sa god service som mojligt.

Trelleborgs adress pa Internet — www.trelleborg.se —dr den enda sjalvklara
entrén till information om Trelleborg. Darfor ligger det i Trelleborgs kommuns
intresse att den information som star att finna pa hemsidorna ska vara nyttig,
lattfunnen, saklig och trovardig.

For att inte splittra bilden av Trelleborgs kommun och kommunens varumérke
ska det inte finnas andra webbplatser. En enda webbplats goér att kommunen kan
anvinda sina resurser pa effektivast mojliga satt.

Mal

Webbplatsen ska:

stairka kommunens varumarke

vara kommunens ansikte utat pa Internet

samla all kommunal information pa ett stélle

vara en samlingsplats for kommunens tjanster

vara en naturlig mediekanal f6r omvarlden

fora ut viktig samhaéllsinformation

underlitta kommunikationen mellan kommunens invanare, tjinsteman
och foértroendevalda

effektivisera den kommunala verksamheten

ge kommuninvanarna en god service

vara tillganglig f6r kommuninvanarna 24-timmar om dygnet
marknadsféra kommunen

forbattra tillgangligheten till den lokala politiska arenan

6ka medborgarnas demokratiska delaktighet

utvecklas kontinuerligt for att 6ka nyttan fér besdkarna
uppdateras ofta

De verksamhetssystem som allmanheten far tillgdng till via Internet ska i storsta
mojligaste man integreras med kommunens webbplats. Innan bestéllning av
elektroniska tjanster ska alltid mojligheterna for detta undersokas.

Integrerade webbtjanster ska prioriteras framfér appar for att de ska kunna
anvandas pa alla olika tekniska plattformar och for att gora det sa latt som
mojligt for besdkarna som mojligt att hitta allt pa ett stélle. Appar anvands
foretradesvis i de fall da funktionalitet som finns i mobiltelefoner behévs och
som inte dr mojliga att genomféra via en webbtjanst.

Infomastern och it-chefen hjélper till med sadana bedémningar.

Publiceringsregler

For att behalla ett enhetligt utseende och en god tillganglighet pa kommunens
webbplats pa Internet sa finns det publiceringsregler f6r Trelleborgs kommuns
webbplatser som omfattar hur informationen pa webbplatserna ska presenteras,
hur struktur och innehall ska byggas upp, journalistiska riktlinjer, linkning till
andra webbplatser, ldnkar till dokument, bilder och tillganglighet.
Publiceringsreglerna revideras vid behov av kommunens infomaster.
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For att besdkaren pa webbplatsen ska kunna orientera sig vl och kunna hitta
information sa dr en vil genomténkt struktur ndédvandig. Webbstrukturen ska
utgd fran besokarens situation (mottagaren) och inte fran kommunens
(avsdandare).

Information far inte innehélla kommersiella budskap rérande enskilda féretag
och reklambanners far inte ldggas ut pa webbplatsen. Det ska tydligt framga nar
ldnkar till andra webbplatser bryter gransen f6r kommunens webbplats.

For den som publicerar material pa kommunens webbplats 4r det en skyldighet
att kénna till och att folja publiceringsreglerna.

Tillginglighet
Trelleborgs kommun stravar efter att webbplatsen ska ha en god tillgdnglighet sa

att den kan anvindas av alla. Webbplatsen ska dven vara tillgdnglig oberoende av
vilken teknisk plattform besokarna anvéinder.

Hur man publicerar pa ett tillgangligt sitt framgér av Trelleborgs kommuns
publiceringsregler.

Kvalitetskrav

Trelleborgs kommuns ska strava till att uppfylla de krav som olika myndigheter
stéller p4 kommunernas webbplatser. Informationen pa webbplatsen ska dven
uppfylla de krav som stélls i informations- och kommunikationspolicy for
Trelleborgs kommun samt skrivregler for Trelleborgs kommun.

Kommunikationsperspektivet

Vid kommunikationsinsatser och marknadsféringsatgirder bor anvandandet av
kommunens webbplats alltid vara férstahandsvalet.

Grundprincipen &r att informationen pa webbplatsen publiceras pé svenska.

Organisation och ansvar

Infomaster
I den dagliga driften ar det infomaster som granskar materialet som publiceras pa
webbplatsen och som skéter de administrationen av webbplatsen.

Infomasterns uppgift ar att driva utvecklingen av webbplatsen och svara fér
overgripande struktur, grafisk form m.m. Infomastern ska ha 6verblick éver
helheten, uppratta kommunévergripande riktlinjer f6r webbpublicering samt ha
ansvaret for tekniska uppgraderingar och vidareutveckling av webbplatsen.

Infomaster tar initiativ till konsulthjilp fér 4ndringar eller korrigeringar av
webbsystemet.

Infomaster har ratt att vigra publicering av material, rétt att ta bort sidan
information som &r inaktuell, som inte féljer de givna riktlinjerna eller pa annat
satt ar olamplig.

Vid infomasters franvaro dr det kommunikationschefen som gar in och goér de
bedémningar som behdvs med anledning av den l6pande publiceringen.



Aven kommunikatérer pd kommunikationsenheten kan vid behov g in och bista
i de 16pande géromalen.

IT-avdelningen

IT-avdelningen ansvarar for driften av webbservrar ddr kommunens webbplats
finns installerad pa uppdrag av infomaster som &r systemégare. Infomaster avgor
vilka tjanster som dr lampliga att ldgga ut pa webbplatsen i samrad med IT-
avdelningen.

Program och webbtjanster far inte publiceras pa kommunens webbplats utan
godkédnnande fran Infomaster i samrdd med IT-avdelningen.

Organisation for krisinformation

Vid driftsavbrott och liknande som kan lésas inom ordinarie organisation,
anvands kommunens ordinarie webborganisation. Vid stérre och allvarligare
pafrestningar inom kommunen trdder organisationen for krisinformation i kraft.

Driftsikerhet och avbrott

Webbplatsernas alltmer centrala betydelse fér kommunikationen med omvarlden
innebar att den tekniska miljon dar informationen ar lagrad maste vara driftséker
dygnet runt.

Hénvisning till webbplatsen

Vid hénvisning till sidor pa webbplatsen ska i férsta hand www.trelleborg.se
anges som adress. Om det finns sérskilda skal for att ange adressen till en enskild
specifik sida s.k. enkla eller anvindarvénliga adresser anges. Fullstindiga
webbadresser som innehaller sokvagen till sidan far aldrig anvandas i tryckt
media eftersom denna adress férdndras om sidan flyttas.

Ex; Enkel adress: www.trelleborg.se/jobb

Infomaster ldgger upp enkla adresser vid behov.

Ansiktet utat

Trelleborgs kommuns webbplats, www.trelleborg.se, &r kommunens ansikte utat
pa Internet och en synnerligen viktig del av Trelleborgs kommuns varumérke och
ska darfor bidra till att stirka den genom att samtliga kommunala férvaltningar
och kommunal verksamheter ingdr i en gemensam struktur och layout. For att
inte splittra och férsvaga kommunens kommunikationsinsatser ska enbart denna
domén (webbadress) anvandas for all kommunal verksamhet.

Detta ar betydelsefullt dels for att tillgodose hemsidans anvandarvénlighet
genom en tydlig navigeringsstruktur, dels fér att 6ka trovirdigheten genom en
tydlig och gemensam avsindare och dels for att inte splittra kommunens
kommunikationsinsatser och effekterna av det langsiktiga varumarkes- och
marknadsféringsarbetet i kommunen.

Om behov finns av kampanjwebbplatser t.ex. infor ett jubileum ska dven dessa
byggas upp som en del av kommunens webbplats eftersom det ger stora
synergieffekter och ar kostnadseffektivt. Den forvaltning som har behov av detta
star for kostnaderna och allt arbete kring detta ska ske i nira samarbete med
infomaster och enligt dennas direktiv, med teknisk rddgivning fran IT-
avdelningen om infomaster bedémer att det behovs.
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Utveckling

Trelleborgs kommuns mal &r fortsatt utveckling av kommunens webbplats i
enlighet med E-delegationens intentioner fér webbutveckling, med syftet att
tillgodose bestkarnas férvantningar pa information, service och interaktion.
Webbplatsen ska fortsatta att utvecklas sa att fler krav kan uppfyllas nar det
galler e-service och e-demokrati.

Intranitet Slittnet

Intranitet Slattnet &r kommunens verksamhetssystem for effektivitet vars
uppgift det ar att ge stdd till den anstéllde och effektivisera arbetsdagen.

Pa Slattnet ska det finnas lankning till alla kommunens interna webbaserade
system sd att alla gar att nd darifran. For att komma in i dem kan det sedan
kravas en inloggning, men linken dit ska 4nda finnas. Pa sikt ska det finnas
integration mot de interna system som stora delar av de anstéllda anvander
relativt sillan och dar en integration &r relativt enkel att gora.

Det far inte finnas andra portaler eller ingdngar for olika delar av den kommunala
organisationen. En enda gemensam ingang till allt &r av stor betydelse for att
kommunen ska kunna férverkliga en gemensam vardegrund och uppna sina mal.
Det 4r ocksa enda séttet att sakerstalla att all relevant information fran ledningen
verkligen nar de anstéllda, och fér de anstéllda ingar det i arbetet och 4r en
skyldighet att ta del av det som hinder pa Slattnet.

Publiceringsreglerna géller aven for Slattnet.

Sociala medier

Anvandandet av sociala medier ger Trelleborgs kommun nya mojligheter att
forbattra servicen till sina invanare. I 4 § férvaltningslagen (1986:223) star
foljande: Varje myndighet skall lamna upplysningar, vagledning, rad och annan
sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens verksamhetsomrade.
Hjalpen skall lamnas i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans
art, den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Fragor fran
enskilda skall besvaras sa snart som mojligt.

Riktlinjerna beskriver hur Trelleborgs kommuns verksamheter kan utéka sin
service, skapa malgruppsanpassad medborgardialog och pa andra sitt dra nytta
av de mojligheter som sociala medier ger pa ett sitt som ar forenligt med
kommunens vardegrunder, kommunens varumarke, tillimpliga policydokument
samt gallande lagstiftning.

Dessa riktlinjer ska fungera som en handlingsplan dir kommunala
verksamheter och kommunal personal far hjalp och stéd i sitt arbete med sociala
medier.

Vad ér sociala medier?

I Wikipedia definieras begreppet Sociala medier pa féljande satt:

"Sociala medier betecknar aktiviteter som kombinerar teknologi, social
interaktion och anvandargenererat innehall. Det kan ta sig uttryck i
Internetforum, bloggar, wikier, poddradio och artikelkommentarer.” En annan
definition 4r "Sociala medier 4&r demokratisering av innehall och férstaelse for
den roll méanniskor spelar i arbetet med att inte bara lisa och sprida information,
utan ocksa hur de delar och skapar innehall for andra att delta i. Idag anvander
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manga féretag och organisationer sociala medier f6r att kommunicera med sina
malgrupper, eftersom det ar ett snabbt och enkelt satt att nd fram och skapa en
dialog."

Trelleborgs kommuns verksamheter pa sociala medier

Trelleborgs kommun finns i dag med pa flera olika sociala medier. En
férteckning 6ver all kommunal nérvaro pa sociala medier som riktar sig till
allméinheten finns pa www.trelleborg.se/socialamedier.

De medier dar Trelleborgs kommuns verksamheter finns med pa i dag ar:

Facebook
Facebook ar i dag det stOrsta sociala natverket i Sverige. Dar umgas man och
delar innehall med sina vanner.

Bloggar

Bloggar var ursprungligen loggbokar, men anvinds i dag som en dagbok eller
som en tematisk dagbok dar ett visst tema avhandlas, t.ex. boktips eller mode.
Inldggen presenteras oftast med det nyaste inlagget 6verst. Till skillnad mot
traditionella webbplatser ar bloggar i regel mer personligt hallna och det ar
vanligtvis mojligt att kommentera inlaggen.

Twitter

Twitter dr en mikroblogg. Till skillnad fran vanliga bloggar far inlaggen endast
vara 140 tecken langa. Ofta anvander man ldnkar till andra sidor. Genom att
folja andra sa kan anviandarna automatiskt fa upp de inldgg som de gor.

YouTube
YouTube ar en webbplats dar anvandarna kan ladda upp filmer och kommentera
savil egna som andras videoklipp.

Flickr
Flickr 4r en webbtjanst fér uppladdning av digitala bilder och korta videofilmer i
privata eller publika fotoalbum.

Varfoér finnas pa sociala medier?

Syftet med att finnas med pa sociala medier kan variera beroende pa vilken
verksamhet och vilken kanal det handlar om. Har f6ljer de vanligaste syftena:

* vara ett komplement till traditionella webbplatser
* sprida kommunal information

e marknadsféra kommunen eller en enskild verksamhet
* prova nya satt att na olika malgrupper pa

* ndnya malgrupper som inte nas annars

* engagera vara malgrupper

* fain och ta tillvara pa synpunkter

* ge malgruppen bittre service

* skapa dialog

* attrahera och rekrytera nya medarbetare

* skapa goodwill

o forstarka varumarket

* nitverka
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* utbyta erfarenheter

* omvarldsbevakning

e driva trafik till kommunens webbplatser
e kunna bemota det som skrivs om oss

e Oka tillgingligheten

Krav for att fa starta ett konto

For att fa starta konton i Trelleborgs kommuns namn sa ska vissa krav forst
uppfyllas.

Minst tva personer ska kunna administrera varje konto som finns pa sociala
medier och ha inloggningsuppgifter till detta. Eftersom kommunikation pa
sociala medier som gors i kommunens namn ar allméanna handlingar och fragor
ska behandlas skyndsamt och konton kan inte ldmnas obevakade.

Inloggningsuppgifterna ska dessutom lamnas fér férvaring pa
Kommunikationsenheten nér det dr mojligt sa att kommunen inte rakar ut for
att det finns konton som ingen kommer at.

En aktivitetsplan ska tas fram. I denna ska féljande saker framga:

*  Beskrivning av aktiviteten.

* Vilket socialt media det handlar om.

* Syftet med aktiviteten.

e Vilka malgrupper man 6nskar na.

* Vilka mal man har fér satsningen. Det kan t.ex. handla om hur manga

* vanner/fans/follwers man ska ha efter en viss tid.

*  Hur man har tankt skéta kontot t.ex. hur ofta man behéver uppdatera
det

* och ska uppdateringar ske endast under kontorstid, vilka tjansteman
som

* Dberors och berdknad arbetsinsats/tidsatgang for detta.

Aktivitetsplanen ska godkinnas av bade den verksamhetsansvariga chefen och
av forvaltningschefen efter samrad med ledningsgruppen i Trelleborgs kommun.

En kopia av aktivitetsplanen ska ldmnas till kommunikationsenheten.

Vid registrering av konton kopplas de vanligtvis samman med en e-postadress.
Infér anskaffandet av ett konto ska sarskild e-postadress for detta &ndamal
skaffas. Alla administratérer ska ha lasrattigheter fr detta e-postkonto.

Personliga kommunala e-postadresser far inte anvandas eftersom det da uppstar
problem om nagon slutar sin anstéllning.

De personer som administrerar och/eller skoéter den dagliga driften av konton
forbinder sig att f6lja dessa riktlinjer som géller i Trelleborgs kommun f6r
sociala medier.

Varje kanal har sina egna juridiska villkor som det vanligtvis kravs att man
godkénner i samband med att man 6ppnar ett konto. Det ar darfor viktigt att ta
del av dem. Villkoren paverkar ocksa vilket ansvar man har enligt
personuppgiftslagen.
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Verksamhetsansvariga
Om man har bestiamt sig for att verksamheten ska finnas med pa sociala medier
sa har de verksamhetsansvariga en skyldighet att:

* setill att de personer som ska skéta administration och drift tar del av
dessa riktlinjer

* setill att de har tillrackliga kunskaper och att de vid behov far den
utbildning som behévs

* setill att arbetstid avsatts for de personer som ska skéta administration
och drift av kontona sa att de kan gora det pa ett bra sitt.

Att skota ett konto

I enlighet med férvaltningslagen 4r den som skéter kontot skyldig att besvara
fragor fran enskilda sa snart som majligt. Fragor som kontoadministratoren sjalv
inte kan besvara skickas vidare till den verksamhetsansvariga f6r inhdmtandet
av svar. Dérefter ska fragan besvaras, i férsta hand via det aktuella mediet. Saval
kritiska synpunkter som vardefull respons kan vara viktigt att skicka vidare till
verksamheter som berérs av dessa.

Insanda meddelanden och kommentarer ska hallas under uppsikt. Hur ofta det
ska goras beror pa hur stor trafik det ar och vilken slags forum det handlar om.
Dock aldrig mer sallan 4n en vecka. Pa sociala medier férvantar sig fragestallarna
snabba svar, vilket man bor vara medveten om.

Brottsligt material ska tas bort, exempelvis inlagg som innebar
*  Uppvigling
* Hets mot folkgrupp
*  Barnpornografibrott
e Olaga valdsskildring
* Upphovsrattsintrang

Kommunen har ett ansvar for att personuppgifter pa dess Facebooksida, blogg,
Twitterkonto och liknande inte behandlas pa ett sadant satt att de kranker
enskildas personliga integritet. Kommunens verksamheter som anvander sociala
medier:

* far inte publicera krankande personuppgifter

* ska halla uppsikt 6ver besékares kommentarer for att upptacka
krankande personuppgifter

* ska ta bort krankande personuppgifter

* kan bli skadestandsskyldig for krankande personuppgifter

Pa Trelleborgs kommuns konton tillats inte heller kommersiell reklam.
Eftersom det ar tillatet att gallra reklam direkt ar det bara att radera sddana
inlagg.

Inldgg som gors i kommunens namn ska falla inom ramen fér vad verksamheten
arbetar med.

Eventuella fel vid publicering bér skyndsamt korrigeras genom uppféljande
inlagg/kommentar dar de korrekta uppgifterna anges.
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Sprak och ton

Skrivreglerna fér Trelleborgs kommun slar fast att man ska anvinda ett vardat
lampligt sprak anpassat till mediet och malgruppen.

Man brukar séga att tonen pa sociala medier bor vara personlig men inte privat.
Vedertagen nitetikett ska foljas dven pa sociala medier.

Hur ska kontot se ut?

Enligt lagen (1998:112) om elektroniska anslagstavlor ska information lamnas till
alla anvindare om kontoinnehavarens identitet. Eftersom det pa méanga sociala
medier 4r latt att skapa konton i andras namn sa ar det viktigt att alla konton for
Trelleborgs kommun har sa bra kontonamn/anviandarnamn som méjligt och att
man ar valdigt tydlig med vem som ér avsandare.

Om det ar mojligt ska féljande saker anges:
¢ Link till kommunens hemsida
¢ Telefonnummer och adress

e Att det ér ett officiellt konto fér Trelleborgs kommun eller att
verksambheten i fraga ar en del av Trelleborgs kommun

Uppfoljning

Liksom for all annan verksamhet ska aktiviteter pa de sociala medierna f6ljas
upp. Minst en gang per ar ska en rapport sammanstallas dar statistiska uppgifter
och andra mitbara saker tas upp sa att man kan bedéma om malen har
uppnatts.

Exempel pa saker som kan matas:
* Antal besvarade fragor
* Antal anhangare/kontakter
* Antal anmalningar
e Antal inlaigg/kommentarer

Uppfoéljning av kortare tidsbegransade aktiviteter t.ex. en projektblogg sker efter
avslutad aktivitet. Rapporten ska lamnas till de personer som har beviljat
aktiviteten samt till kommunikationsenheten.

Dokumentering

Sjalva mediet ska dokumenteras vid varje arsskifte och halvarsskifte samt vid
storre forandringar. For att bevara en 6gonblicksbild tas en skarmdump som
sedan sparas i PDF/A-format och skickas till kommunens Centralarkiv fér
arkivering.

Allmin handling

Den kommunikation som kommunal personal gér pa sociala medier i sin
tjansteutévning ar en allman handling.

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

Om handlingar inte innehaller sekretessbelagda uppgifter och
kommunikationen ar ordnad pa sa sitt att det ar latt sokbara uppfylls kraven pa
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registrering enligt 5 kap. 1 § tredje stycket offentlighets- och sekretesslagen
(2009:400). Detta innebér att inlagg och svar som huvudregel inte behover
diarieforas.

Inldgg som innehéller sekretessbelagd information far inte férekomma pa ett
socialt medium. Om nagon utomstaende gor ett inldgg som innehaller
sekretessbelagda uppgifter ska det tas om hand f6r registrering genom att man
for over det till kommunens diarium f6r vidare handlaggning. Om ett inlagg
innehaller sadana uppgifter att det 6verlamnas till berérd namnd/férvaltning for
vidare handlaggning ska det diarieféras i vanlig ordning av den berérda
férvaltningen.

Inldgg pa sociala medier utgér vanligtvis handlingar av tillfallig eller ringa
betydelse, vilket gor att kommunens gallringsbestimmelser géller, dvs. att
sadana handlingar kan gallras nar de inte lingre ar aktuella.

Personuppgiftslagen

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

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

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

*  For andra sociala medier maste kommunen géra en egen bedémning av
vilket ansvar den har fér andras publiceringar. Kan kommunen péaverka
det som bestkaren publicerar och dirmed bestamma 6ver andamalen
och medlen fér den behandling av personuppgifter som andra utfér
(som for Facebook och bloggar)? Eller kan den det inte (som pa Twitter)?
Svaret paverkar organisationens ansvar.

Om man vid publicering av foton dar manniskor ar igenkdnningsbara vill vara pa
den sékra sidan kan man begdra samtycke innan publicering. Nar det géller
ostrukturerat material sa ar publicering av foton tillaitet om det inte kranker den
enskilde.

Samordning

Kommunikationsenheten férvarar inloggningsuppgifter och aktivitetsplaner for
alla konton som Trelleborgs kommun eller kommunens verksamheter har pa
sociala medier.

Alla konton foértecknas pa www.trelleborg.se/socialamedier sa att det finns en
samlad bild av alla kommunens konton.

Nya sociala medier dyker upp dagligen. Om en verksambhet vill starta konton pa
ett socialt media dar kommunen dnnu inte finns med i dag sa ska
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kommunikationsenheten konsulteras, anvindarvillkor fér tjansten gas igenom
och eventuella juridiska konsekvenser utredas och gas igenom. I 6vrigt géller
dessa riktlinjer dven fér nya kanaler dar kommunen i dag inte finns.

Krisinformation

Informationen i krissituationer ska vara lattbegriplig, upprepas och lamnas
regelbundet fran informationsfunktionen som 4r knuten till
krisledningsnamnden. I krissituationer ar anvindandet av sociala medier ett bra
satt att na ut och ar aven till stor nytta eftersom kommunen ocksa kan fa in
information fran allmanheten.

Ansvar

Varje anvindare

Alla anvandare ska ta del av och félja riktlinjerna. I ansvaret ingar dven att
rapportera olika former av incidenter till sin ndrmaste chef.

Varje chef

Varje verksamhetsansvarig ansvarar for att de anstéllda har kinnedom om att
riktlinjerna finns och ska stéva efter att den efterlevs. Om hantering, som star i
strid med gallande lagstiftning eller lokala féreskrifter uppdagas ar
verksamhetschef skyldig att vidta atgirder. I ansvaret ingar 4ven att underratta
IT-chefen om olika former av incidenter. Denna rapportering syftar till att samla
in underlag om de incidenter som férekommer i kommunen.

Bilagor
Bilaga 1: Flodesschema f6r fragor, kommentarer och synpunkter
Bilaga 2: Aktivitetsplan for sociala medier



Inkommet via
socialt media

Typ

Atgird

Svar och
uppfoljning

Bilaga 1: Flodesschema for fragor, kommentarer och synpunkter

Fraga Kommentar / Synpunkt
Enkel fraga Mer komplicerad Olagligt inldgg Reklam, Inldgg med Negativ
fraga eller fraga spam faktafel kommentar
som kréver atgard
Vidarebefordras Raderas Raderas Bevaka
till ansvarig verk- Bedém
samhet f6r inhdm- Ev. vidta atgarder
tande av svar och
diarieféring
Besvaras Besvaras Bidra med
ratt fakta
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Bilaga 2: Aktivitetsplan for sociala medier

Ange vilket socialt medium det giller.
Exempel; Facebook, Twitter, YouTube

Webbadress

Ange adressen, t.ex. www.facebook.com

Vilken verksamhet ar det som ska finnas pa det sociala mediet?
T.ex. avdelningens eller enhetens namn.

Beskriv vad syftet med att finnas med pa ovanstaende sociala medium é&r?.
Kan bland annat vara att sprida kommunal information, att ge battre service, att skapa dialog
eller att fa in synpunkter.

Vem 4r malgruppen f6r denna aktivitet?
Ange vilken eller vilka grupper som &r de huvudsakliga malgrupperna.

Vilka 4r malen for satsningen? Ange dven matbara mal.
For att kunna avgéra om satsningen har lyckats sa maste det finnas mal f6r den. Det skulle t.ex.
kunna vara att man pa ett halvar ska fa 200 personer som féljer aktiviteten.

Vilka ska administrera kontot?
Minst tva administratérer behévs for alla konton. Ange deras namn och kontaktuppgifter.
Administrator 1:

Administrator 2:

Ev. fler administratorer:

Vem eller vilka ska sta fér den dagliga driften?
Vem ska skota det praktiska arbetet med kontot, gora inlagg, besvara fragor med mera? Ange
aven kontaktuppgifter fér personen/personerna.




Hur ofta och under vilka tider behéver kontot bevakas och uppdateras?

Ar det endast under kontorstid som kontot ska bevakas eller finns behov av att géra det dven
under andra tidpunkter? Hur ofta planerar ni att kontrollera om det har hant nagot nytt och hur
ofta ska nytt material publiceras? Gér en uppskattning.

Beriknad arbetstid

Hur méanga timmars arbetstid i veckan berdknas for att skéta denna aktivitet pa ett bra satt?

Ovrigt

Godkinnande

[]Jag godkinner denna aktivitet

Verksamhetsansvarig chef: Ange namn och titel

Datum Underskrift

[]Jag godkinner denna aktivitet

Forvaltningschef: Ange namn och titel

Datum Underskrift

En kopia av godkénd aktivitetsplan lamnas till informationsavdelningen. Efter att
aktiviteten har startats sa ska dven inloggningsuppgifter lamnas till
informationsavdelningen fér forvar.



