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Abstract - Sammanfattning

The absent dialogue
This study intends to research the city of Malmd’s work with symmetrical and di-

alogical communication with its citizens in social media. With this study, we hope
to nuance the image of the organizational demands put on organizations to be able
to manage symmetrical two-way communication. To reach our purpose, we have
with a hermeneutical approach conducted document analyses of the city of
Malmé’s policy documents, interviewed communication employees and per-
formed a netnographical analysis of three of the city’s Facebook pages. Our re-
sults show that the city of Malmo has a clearly standardized image of the im-
portance of managing symmetrical and dialogical communications. However, we
believe that there is a discrepancy between the city’s will for dialogue and the
practical dialogue. The dialogue is often absent, which can be explained by a lack
of organizational resources in terms of sufficient competence and time. At last, we
establish that the practical dialogue is actualized in those cases where the city of
Malmo and their citizens share a mutual perception of the purpose and worth of

the dialogue.

Keywords: strategic communications, organizational communications, public re-
lations, dialogue, two-way symmetrical model, co-orientation
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Den uteblivna dialogen
Denna uppsats dr skriven med syftet att undersoka Malmo stads arbete med sym-

metrisk och dialogisk kommunikation med sina medborgare i sociala medier. Med
uppsatsen hoppas vi nyansera bilden av de organisatoriska krav som stélls pa or-
ganisationer for att kunna bedriva symmetrisk tvédvigskommunikation. For att
uppné vart syfte har vi med ett hermeneutiskt forhallningssétt utfort textanalyser
av Malmo stads styrdokument, intervjuat anstillda kommunikatérer och gjort en
netnografisk analys av tre av stadens Facebooksidor. Resultatet visar att det inom
Malmo stad finns en tydligt normerad bild av vikten av att bedriva symmetrisk
och dialogisk kommunikation. Daremot menar vi att det rdder en diskrepans mel-
lan Malmo stads vilja till dialog och den praktiska dialogen. Dialogen uteblir ofta,
vilket beror pa bristande organisatoriska resurser i form av tillracklig kompetens
och arbetstid. Till sist konstaterar vi att den praktiska dialogen forverkligas i de
fall nar Malmo stad och deras medborgare delar en gemensam meningsuppfatt-

ning om dialogens syfte och vérde.

Nyckelord: strategisk kommunikation, organisationskommunikation, public relat-
ions, dialog, symmetrisk tvidvagskommunikation, co-orientation
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1. Inledning

I detta avsnitt kommer vi att inleda var studie. Vi etablerar kontexten i ett bak-
grundsavsnitt och klarldgger sedan var problemformulering, syfte och fragestill-
ning och forklarar sedan uppsatsens disposition och avgrdnsningar. Avsnittet av-

slutas sedan med en genomgang av vad tidigare forskning resulterat i.

Den hir uppsatsen ér skriven inom ramarna for faltet strategisk kommunikation
och dmnar undersdka Malmo stads dialogskapande i det sociala mediet Facebook.
Grunden till detta ligger i Sveriges regerings direktiv till E-delegationen som 2010
fick uppdraget att ta fram riktlinjer for myndigheters anvéindande av sociala me-
dier (Dir. 2010:32), som i sin tur dr sprunget ur propositionen ’Offentlig forvalt-
ning for demokrati, delaktighet och tillviaxt” (Prop 2009/10:175). Den beskriver
att myndigheter bor 14ta privatpersoner ta storre del i policyprocesser och att digi-
tala medier har skapat nya forutséttningar for forvaltningars kontakt med medbor-
gare. E-delegationen (2010) beskriver att det dr en fordel for myndigheter att vara

aktiva i sociala medier, for att skapa 6ppenhet och dialog.

I dag har tvd av tre kommuner i Sverige en aktiv Facebooksida (Kreafon, 2014).
Eftersom medielandskapet, precis som sittet att kommunicera, stindigt foréndras
innebdr detta ocksa en fordndring for organisationer i hur de kan och bér kommu-
nicera med medborgare och konsumenter. Dialog dr vad som efterstrdvas och det
finns en méngd litteratur och rapporter som beskriver vilka mojligheter sociala
medier kan ge till just dialog och 6ppenhet — men utnyttjas dessa i verkligheten?

Det kan vara svért att veta hur dialog uppnas pé bista sitt. Genom vér studie i or-
ganisationskommunikation, public relations och sociala medier vill vi undersoka
hur en offentlig organisation som Malméd stad resonerar kring dialogskapande

med medborgare, samt hur och om de arbetar {for att uppna detta.



1.1 Bakgrund

I takt med att de sociala nitverken bdrjade etableras péd internet sidgs Tim O’
Reilly ha myntat uttrycket webb 2.0, ett begrepp som visar pa en fundamental for-
andring av internetlandskapet (O’ Reilly, 2005; O’ Reilly & Battelle, 2009). Ut-
vecklingen presenterar en ny verklighet dir organisationer maste lyssna och delta
1 konversationerna som deras publiker initierar och deltar i. Enligt Solis och Brea-
kenridge (2009) har utvecklingen paskyndat insikten att den enkelriktade kommu-

nikationen inte langre géller.

Malmo ar Sveriges tredje storsta stad med dver 670 300 invanare i Malmoregion-
en (“Malmé 1 korta drag”, 2014). De finns bland annat representerade med unge-
far 200 konton i de sociala nidtverken Facebook, Twitter, LinkedIn och YouTube

(“Sociala medier”, 2014).

Malséttningen for sin nirvaro i sociala medier beskriver de som en plats for dialog
och en kanal for kommunikation, konversation och relationsskapande (“Malmo
stads riktlinjer for sociala medier”, 2014). I sin kommunikationspolicy fastslar de
att dialog dr nodvéndigt for att skapa forstielse, acceptans, motivation och for att
gora manniskor delaktiga i beslut. Dock dr samtidigt ett av mélen for stadens ex-
terna kommunikation dr att sprida fakta, pdverka attityder och beteenden samt oka
fortroendet for Malmo stad (“Kommunikationspolicy for Malmo stad”, 2014). Hér

ser vi en intressant diskrepans vird att grava vidare i.

1.2 Problemformulering, syfte och fragestillning

1.2.1 Problemformulering

Rydell (2012) menar att mdjligheterna som sociala medier kan ge stindigt fram-
hévs medan det inte talas ndgot om alla de begrdnsningar som ocksd finns. Han
nidmner att internet i sig “manifesterar fundamentala ojamlikheter” (s. 62) och ex-
emplifierar detta med hur exempelvis Facebook, som han kallar “vérldens i sér-
klass maktigaste verktyg for social kontroll” (s. 64), kan ta bort och ligga till

funktioner pd sin sajt medan anvéndare inte har ndgot som helst att séga till om.



Snickars och Strombéck (2012) skriver om forvintningar som skapats i takt med
internet och sociala medier och menar att det dr orealistiskt att tro att alla dessa
kommer infrias. Frigyes (2012) kallar sociala medier for en “véckelserorelse om
ett fenomen som sigs lyfta manskligheten till en tillvaro av aldrig forr skadade
dygder” (s.135). Vi ser att samtliga forfattare lyfter fram ett problematiskt synsétt
dér ménga faster en allt for stark tilltro till potentialen i sociala medier. Samtidigt
lyfter forskare som Leichty (1997) och Moloney (2006) fram att PR-arbete i sin
grund baseras pd manipulation, varfor vi finner det intressant att undersoka
huruvida symmetrisk kommunikation och dialog ens dr mojligt i sociala medier
mellan organisation och publik. Vi stéller oss kritiska till om sociala medier dver-
huvudtaget har inneboende egenskaper som mojliggdr kommunikationsméssig

symmetri.

1.2.2 Syfte, fragestillning och forskningsfrdagor

Syftet med var uppsats ar att na fordjupad forstéelse for huruvida kommuner kan
skapa mdjligheter for dialog i sociala medier och i sddana fall pa vilket sétt, for att
1 sin tur bidra till forskningen inom filtet strategisk kommunikation och i synner-
het organisationskommunikation och public relations. Detta gor vi genom att ana-
lysera om och hur Malmé stad arbetar med dialogskapande 1 det sociala nétverket
Facebook 1 forhallande till modellen om symmetrisk kommunikation. For att
uppna vart syfte har vi kommit fram till foljande dvergripande fragestdllning samt

tre operationaliserande forskningsfragor:

Hur skapar kommunala organisationer dialog med sina medborgare i sociala

medier?

* Vilka forutséttningar skapar Malmo stad for att mojliggora dialog i sociala
medier? Denna friga besvaras med hjélp av textanalys av styrdokument
samt kvalitativa intervjuer med anstdllda kommunikatorer.

* Hur ser den praktiska dialogen mellan Malmé stad och dess publiker ut 1
sociala medier? Denna fraga besvaras genom en netnografisk analys av tre

av Malmo stads Facebooksidor.



* Hur resonerar och arbetar anstillda kommunikatorer med dialogskapande i
sociala medier? Fragan besvaras genom kvalitativa intervjuer med an-

stillda kommunikatorer pa Malmo stad.

1.3 Disposition

Var uppsats borjar med en inledning som faststiller vart forskningsomrade, vilket
leder till ett avsnitt med bakgrund som kontextualiserar vér specifika problemfor-
mulering, syfte, fragestdllning och forskningsfragor. Vi klargdr véra avgransning-
ar och gér dérefter in pd tidigare forskning som mynnar ut i vér teoretiska refe-
rensram och presenterar teori relevant for vér studie. Sedermera beskriver vi vért
tillvigagéngssétt 1 en metoddel, dir vi argumenterar for vért urval och val av in-
samlingsmetoder. Slutligen kommer vi till uppsatsens analys som ar uppdelad i tre
teman utefter det vi fann mest framtradande 1 var unders6kning. Uppsatsen avslu-
tas dérefter med en sammanfattande slutsatsdiskussion samt fOrslag pd vidare

forskning inom filtet.

1.4 Avgransningar

Nir det géller uppsatsens empiriska material har vi valt att avgrénsa vér studie till
att undersoka Malmo stads organisation. Valet av studieobjekt grundar sig i kom-
munens omfattande nérvaro i sociala medier och uttalade malsdttning att skapa
mojlighet for dialog 1 dessa. Vi har dven valt att avgrdnsa oss till att undersoka
stadens nédrvaro pa Facebook. Som grund finns dven en geografisk motivering dé
Malmo befinner sig avstdndsméssigt ndra Helsingborg dér vi bedrivit vart upp-

satsarbete, vilket gett oss nirhet till studieobjektet.

I den forskningslitteratur vi tagit del av bendmns organisationers kommunikat-
ionsarbete som public relations, och de kommunikationsansvariga som PR-
praktiker. I vart tilltrdde till faltet mottes vi av bendmningen kommunikator for de
anstillda med ansvar for organisationens kommunikativa uppdrag. For att under-
latta texten kommer vi att dversétta engelskans public relations practitioner” till

kommunikator.



1.5 Tidigare forskning

1.5.1 Sociala mediers potential for symmetrisk tvavigskommunikation

Grunig (2009) menar att manga kommunikatorer anvinder sociala medier pa
samma sétt som traditionella medier. Ménga anammar transmissionssynen pa
kommunikation snarare &n att interagera med sina publiker for att pd s sétt samla
information om omgivningen att anvinda i organisatoriskt beslutsfattande. Forfat-
taren menar att i nya medier finns det potential till att forvandla public relations
till en mer symmetrisk och socialt ansvarstagande praktik. Grunig (2009) kommer
fram till att det krévs ett nytt tankeparadigm inom public relations for att till fullo

nyttja potentialen i nya medier och uppnd den symmetriska idealmodellen.

Enligt Macnamara (2010) bor sociala medier skapa mojligheten att i praktiken
forverkliga den symmetriska tvavigsmodellen. For att forverkliga modellen bor
organisationen slidppa det traditionella tankeséttet att sindaren kontrollerar bud-
skapet, vilket enligt Macnamara dr en stdrre utmaning &n att anpassa sig till de
nya tekniska forutsdttningarna (Macnamara, 2009; Macnamara, 2010). Ytterligare
bor kommunikatdren ldra sig att pa bdsta sitt delta i onlinekonversationer for att
representera sin organisation, korrigera felaktig information och forsvara organi-
sationen mot kritik. Praktikern behdver ocksa nya verktyg for att 6vervaka och

analysera innehallet i nya medier som Facebook och Twitter.

Vi menar att bygga vidare pa Grunigs (2009) forskning genom att analysera vilka
forutséttningar som krévs av en organisation fOr att ta till vara pd potentialen for
symmetrisk tvavigskommunikation i sociala medier. Vi menar dven att utveckla
Macnamaras (2010) bild av de forutséttningar och utmaningar som kommunikatd-
ren star infor ndr det géller att forverkliga den symmetriska tvavdgsmodellen i

praktiken.

1.5.2 Dialog i sociala medier

Theunissen och Wan Noordin (2012) skriver om dialog som ett abstrakt begrepp
och nagot som kan vara vildigt komplicerat att lyckas implementera. De menar att

det &r ett ideal som manga strivar efter. Eftersom det som karaktariserar dialog ér



sa abstrakt blir det ocksa i praktiken svart att genomfora. Enligt forfattarna ar dia-
log nagot vildigt atravart men det saknas litteratur och teorier som behandlar hur
en organisation kan skapa fOrutséttningar for hur den kan blomstra i en diskuss-

1on.

Liknande Theunissen och Wan Noordin (2012) menar Kent (2013) att ett profess-
ionellt anvindande av dialog dr mer 4n att bara samtala med andra individer. Det
ar en teknisk forméga och ett relationellt verktyg som i och med dagens teknik in-
nebir mycket mer én att publicera uppdateringar pa Twitter eller Facebook. Han
beskriver liknande Grunig (2009) dialog som en symmetrisk balans mellan tva el-

ler flera parter, dér alla pé lika villkor har méjligheten att uttrycka sin asikt.

Kent (2013) ifragasétter huruvida dialog som verktyg ens &r mgjligt i var tid med
ny teknologi och virtuella relationer. Han menar att sociala nitverk sdsom Fa-
cebook &r déliga platser for dialog eftersom de ér bristfilligt designade och fyllda
med reklamannonser, vilket forsvirar mojligheten till interaktiva diskussioner.
Det sédgs finnas stor potential for att skapa maktbalans och dialog inom sociala
medier. Dock behdver detta inte innebédra att den utnyttjas. Online-plattformar

med potential for att skapa dialog anvidnds primért asymmetriskt (Kent, 2013).

Vi menar att det dr relevant att vidare undersoka det Kent (2013) blottlagger, ef-
tersom han ifragasétter huruvida dialog som symmetrisk och jaimlik kommunikat-
ion ens dr mojlig, 1 synnerhet i sociala medier. Vi ser att detta kan vara av stort in-

tresse for kommuner som jobbar for att bygga relationer med sina medborgare.

1.5.3 Kommuner och dialog

I en analys av Malmo stads kommunikativa och organisatoriska beteende konsta-
terar Svensson (2012) att det inom Malmo stad finns en ambition till medborgar-
dialog, vari relationsskapande dr centralt for att skapa deltagande. Hon menar att
medarbetare inom Malmo stad fungerar som viktiga kommunikationskanaler, de
ar en viktig del ndr kommunen for en dialog med sina medborgare och det ar ge-

nom dem som stadens beteende manifesteras.



Vi anser att Svensson (2012) ror vid ett fenomen som &r intressant att ytterligare
utforska, nimligen att kommunikatdrens bemdtande och resonemang ligger till
grund for relationsskapandet. I var uppsats menar vi att bygga vidare pad Svens-
sons fynd genom att stilla oss kritiska till om en vilja till att fora dialog i sig dr
tillracklig for att dialogen ska uppsté, eller om det stélls storre praktiska krav pa
kommunikatdrens resonemang och bemodtande av Malmoborna. Var forhoppning
ar att ytterligare nyansera forutsittningarna som krdvs av organisationer och dess

kommunikatorer for att realisera den dialogiska kommunikationen.



2. Teoretisk referensram

I det hdr avsnittet kommer vi att presentera vdra teoretiska angreppssdtt samt hur
vi dmnar anvdnda dem i vdr analys. Vi kommer att utgd fran Grunig och Hunts
(1984) modeller for olika kommunikationspraktiker, vilka vi kommer att utveckla
vidare med hjdilp av Broom och Doziers (1990) co-orientationmodell och Halls
(2003) teori om inkodning och avkodning. Vi kommer dven presentera ett ramverk

for hur dialogbegreppet kan forstds.

2.1 Symmetrisk och asymmetrisk kommunikation

Grunig och Hunt (1984) beskriver fyra olika modeller (se figur 1) som klassifice-
rar hur kommunikationspraktik kan se ut. De tre forsta modellerna: publicitetsmo-
dellen, informationsmodellen och den asymmetriska tvdvigsmodellen ar alla hi-
storiskt forankrade medan den symmetriska tvavdgsmodellen utgér en ideal
kommunikationspraktik. I denna uppsats kommer vi frimst att berdra de tre sista

modellerna och vidare forklara dem.

Egenskaper Publicitetsmodell Informationsmodell Asymmetrisk Symmetrisk
tvaviigsmodell tvaviigsmodell
Syfte Propaganda Informationsspridning Vetenskaplig 6vertalning Gemensam forstaelse
Process Envigs, inget Envigs, sanningskrav Tvavigs, obalanserad Tvavigs, balanserad effekt
sanningskrav effekt
Modell Sindare > Mottagare Séndare - Mottagare Feedbacksystem Grupp till grupp

Figur 1: Grunig och Hunts (1984) fyra modeller for kommunikationspraktik.

Informationsmodellen beskriver en kommunikationspraktik som anvénder en-
vigskommunikation. Hir ser kommunikatoren pd kommunikation som ett berét-
tande, inte som ett lyssnade. Denne ar heller inte nimnvért intresserad av att ut-
vérdera effekten av organisationens kommunikation. I kontrast till detta enkelrik-
tade synsitt ser den asymmetriska tvavigsmodellen och den symmetriska tvé-

vigsmodellen pd kommunikation som ett flode mellan organisation och publik.



Skillnaden mellan tvavdgsmodellerna ligger i maktbalansen mellan séndaren och

mottagaren (Grunig & Hunt, 1984).

I den asymmetriska tvdvigsmodellen menar organisationen att pd ett for sig sjilva
fordelaktigt sétt paverka sina publikers attityder och beteenden. Det dr forst i ett
aterkopplingsmoment, dir effekten av kommunikationsinsatsen mits, som publi-
kerna kommer till tals. Da &r organisationen ddremot framst intresserad av att ut-
virdera om kommunikationsinsatsen resulterat i rétt attityder och beteenden. Detta
synsdtt innebédr en ojimn maktférdelning di organisationen d&mnar péverka sina
publiker samtidigt som de sjdlva forblir oférdndrade (Grunig & Hunt, 1984). En-
ligt Dozier och Ehling (1992) ar kommunikation med mélséttningar om att uppna
vissa effekter i grunden asymmetriska da de syftar till att paverka, inte till att nd

forstaelse.

I den symmetriska tvdvigsmodellen dr maktbalansen didremot jimt fordelad. Hér
ser organisationen och publikerna varandra som jdmstéllda parter med malsitt-
ningen att nd en kvalitativ forstdelse om varandra. Kommunikationsprocessen
kénnetecknas av dialog dér bada parter har samma mojlighet att initiera konver-
sationen och komma till tals. Om det forekommer dvertalning mellan parterna ar
det lika troligt att publiken forsoker dvertala organisationen som det dr for organi-
sationen att paverka publiken. (Grunig & Hunt, 1984). Vi kommer att vidare besk-
riva hur symmetrisk tvavigskommunikation kan se ut i praktiken under rubriken

Co-orientation pa sida 12.

Informationsmodellen och den asymmetriska tvavigsmodellen beskriver kommu-
nikationsprocessen som en linjir rorelse mellan séndare och mottagare. I den
symmetriska tvavagsmodellen menar Grunig och Hunt (1984) ddremot att proces-
sen bittre forklaras av en modell som inte berdr sdndare och mottagare utan istil-
let tvé jamstillda parter. Detta synsétt kommer vi ytterligare utveckla under rubri-

ken Inkodning och avkodning pé sida 14.

Vi avser att anvinda Grunig och Hunts modeller for att blottlagga de olika synsatt
pa kommunikation som rader inom Malmo stad. Utifrdn dessa menar vi att syn-

liggora vilka forutséttningar for dialogskapande som rader inom organisationen.



Vi kommer dven att diskutera de forutséttningar som krévs for att i praktiken rea-

lisera symmetrisk kommunikation.

2.1.3 Kommunikationens effekt

Effektmitningen av kommunikation skiljer sig 4t i de tre modellerna. Informat-
ionsmodellen ir inte ndmnvért intresserad av att utvirdera effekten av hur kom-
munikation tas emot av publikerna. I de bdda tvividgsmodellerna spelar ddremot

effektmitningen en viktig roll.

I den asymmetriska tvdvigsmodellen méter praktikern publikernas attityder och
beteenden bade innan och efter kommunikationsinsatsen, for att sedan utvirdera
vilken effekt kommunikationen har fatt. Enligt Broom och Dozier (1990) &r forut-
sattningen om att mita effekter av kommunikation i grunden asymmetriskt. Det
forutséttningarna forutsatter ndmligen att kommunikation &r ndgot som organisat-

ioner gér mot publiker.

I den symmetriska tvdvigsmodellen &r praktikern enligt Grunig och Hunt (1984)
intresserad att utvirdera hur publikerna upplever organisationen och for att avgora
vilken paverkan organisationen har pé sina publiker. Utvérderingen kan sedan an-
véndas for att utvardera hur vl organisationen och dess publiker forstir varandra.
Detta tankesitt, med syftet att nd kvalitativ fOrstdelse snarare dn att paverka,

kommer vi att utveckla under rubriken Co-orientation, sida 12.

Vi avser att anvinda Grunig och Hunts (1984) modeller for kommunikationsprak-
tik for att synliggora olika sétt att tinka kring och praktisera kommunikationsyr-
ket. Vi vill ockséd anvdnda modellen for att diskutera hur den symmetriska tva-

vigsmodellen kan omsattas till praktik.

2.1.4 Kritik mot den symmetriska modellen

Fawkes (2007) menar att manga forskare minimerar public relations historiska roll
inom Overtygande och propaganda, istillet lyfts endast upp att public relations ger
positiva inslag i samhéllet och demokratin. Fawkes lyfter med hjélp PR-forskaren

Kevin Moloney (2006) fram att ménga kritiserar Grunig och Hunts (1984) modell
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for att den marginaliserar komplexiteten i public relations anknytning till propa-
ganda och paverkan. Moloney (2006) sjilv skriver att ett PR-budskap mot publi-
ker i sin grund &r manipulativt och diskuterar i sin bok “Rethinking Public Relat-
ions” faltets relation till demokrati. Forfattaren menar att det finns anledningar att
vara orolig eftersom public relations i grunden har anviénts for att paverka publi-
ker, inte for symmetrisk tvavigskommunikation. Detta tankesitt reflekteras dven
av Leichty (1997) som menar att trots att symmetrisk tvavigskommunikation kan
vara det mest effektiva och etiska séttet bedriva public relations pd, sa dr det inte
alltid genomforbart. Forfattaren beskriver att det inte finns s& mycket dokumente-
rad framging inom symmetrisk kommunikation, vilket enligt honom kan bero pa
faktorer som att ledningen inte har det perspektivet pa kommunikationen, eller att
praktiker inte har kunskapen om hur det ska genomforas. Falkheimer (2012) beto-
nar ocksa detta i sin kronika, “Kommunikatorens etiska dilemma”. Han menar att
den symmetriska tvdvigsmodellen dr en idealbild, nagot som akademiker utbildas
1 att efterstrdva medan det i verkligheten ofta &r andra faktorer sdsom resurser som

paverkar.

2.2 Dialog

Bohm och Nichol (1996) tolkar dialog som en strdémning av mening bland, genom
och mellan oss. Den delade meningen &r det som haller ihop ett samhaélle. Det &r
ingen part som forsoker vinna dialogen utan alla “’spelar” tillsammans. En dialog
bor enligt forfattarna fungera pa lika villkor, utan nagon ledare eller agenda. Dock
menar de att verkligheten oftast inte ser ut sa. Alla parter brukar ta olika roller,
vissa mer dominanta &n andra. De betonar ddremot vikten av deltagande for att

mdjliggéra kommunikation och i sin tur dialog.

Littlejohn och Foss (2009) beskriver dialog i ett kommunikativt ssmmanhang som
en diskurs som forutsétter bade ett lyssnande och ett frigande for att i slutindan
nd gemensam forstielse. Relationen mellan de olika parterna virderas hogt och
stort fokus ligger pa sjélva interaktionen. Motsatsen till dialog menas vara mono-
log, en Overforingssyn dér det handlar om att vara 1 kontroll av situationen, dis-
kussionen och mottagaren. Dialog syftar istéllet till att vidga perspektiven och lira

av varandra. I likhet med detta skriver Buber (1958) om minskliga forhallanden,
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och menar att individer i ett dialogiskt férhdllande inte forsdker fordndra ndgon
utan respekterar varandra och forsoker uppna gemensam utveckling. Forfattaren
sag pa dialog som en aktivitet ddr flera parter tillsammans skapar mening genom
att engagera sig i varandra. Vi menar att teori kring dialog och vad som karaktéri-
serar den dr hogst relevant for var analys dér vi &mnar avgéra om Malmo stad

lyckas skapa ndgon form av dialog med sina medborgare pé Facebook.

2.3 Co-orientation

Som vi tidigare ndmnt utgér Grunig och Hunts (1984) symmetriska tvavigsmodell
ett kommunikationsideal. For att ytterligare utveckla detta tankesétt har Broom
och Dozier (1990) utvecklat co-orientationmodellen (se figur 2) som ett ansprak

pa hur symmetrisk tvdvigskommunikation kan omvandlas till praktik.

e Enighet )
Organisationens Publikernas
standpunkter st@ndpunkter
Upplevd chsnssca Upplevd
enighet Extkhet enighet
Organisationens Publikernas
uppfatining av uppfattning av
publikernas organisationens
stdndpunkter standpunkter

Figur 2: Broom och Doziers (1990) co-orientationmodell. Var éversdttning.

For att uppnd symmetrisk tvivdgskommunikation menar Broom och Dozier
(1990) att det krdvs enighet mellan organisationen och dess publiker. Som figur 2
visar beror parternas enighet pd exaktheten i uppfattningen av varandras stdnd-
punkter. Forfattarna beskriver graden av exakthet i fyra olika tillstdnd: enighet,

konflikt, falsk enighet och falsk konflikt.
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Enighet uppstar néir organisationen och publikerna dr medvetna om att de delar
samma stdndpunkter. Nir detta dr fallet menar forfattarna att den symmetriska
kommunikationen upprétthller enigheten genom anpassning. Konflikt uppstir nér
bada parter 4r medvetna om att de héller motstridiga stindpunkter. Dessa kan
motverkas genom att kommunikatéren anvéinder verktyg for omvérldsbevakning
for att 6ka organisationens exakthet i uppfattningen av publikernas standpunkter.
Om konflikter uppstar bor kommunikatoren anvénda verktyg for krishantering.
For att 1osa konflikter méste bade organisation och publik anpassa sig for att
skapa enighet. Hur en organisation skapar forutsdttningar for anpassning kommer
vi vidare utveckla under nista rubrik, Handlingsstrategier (Broom & Dozier,

1990).

Falsk enighet och falsk konflikt uppstér nédr organisationen och publikerna har fel-
aktiga uppfattningar om varandras stdndpunkter. For att undvika missforstand
menar Broom och Dozier (1990) att kommunikatoéren bor bedriva omvéarldsbe-

vakning for att 6ka exaktheten i uppfattningen av publikernas stdndpunkter.

2.3.1 Handlingsstrategier

For att en organisation ska kunna bedriva symmetrisk tvdviagskommunikation be-
hover den vara Oppen for fordndring och anpassning. For detta d&ndamél har

Cutlip, Center och Broom (1985) utvecklat vad de kallar for handlingsstrategier.

Handlingsstrategier dr en manifestering av hur symmetrisk kommunikation kan
bedrivas i praktiken da ett inkluderande av dessa forutsétter att gemensamt fordel-
aktiga relationer, mellan organisationen och dess publiker, skapas genom gemen-
sam anpassning (Dozier & Ehling, 1992). Anpassningen sker med hjélp av strate-
gier for att underlétta fordndringen av organisationens policyer, procedurer, tjins-
ter och beteenden, for att bittre tjdina gemensamma intressen mellan organisation-

en och dess publiker (Dozier & Ehling, 1992).
I kommunikationsplaner med symmetriska malsattningar behdver organisationen

enligt forfattarna skapa forutsittningar for att forverkliga anpassning indt i organi-

sationen. For att denna typ av tankesitt ska implementeras i organisationen menar
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Dozier och Ehling (1992) vidare att de ledande kommunikatérerna behover be-

finna sig i den bestimmande koalitionen i organisationen.

Med hjilp av co-orientationmodellen kommer vi att kontrastera viara empiriska
fynd mot hur Broom och Dozier (1990) menar att symmetrisk kommunikation bor
bedrivas. P& detta sdtt menar vi att lyfta fram hur Malmo stads symmetriska
kommunikationsarbete fungerar, och var det brister. P4 s& satt kan vi synliggora
vilka utmaningar kommunala organisationer méter for att uppné det symmetriska

och dialogiska arbetet.

2.4 Inkodning och avkodning

I Grunig och Hunts (1984) envdgsmodeller och modell for asymmetrisk tvavigs-
kommunikation ses kommunikationsprocessen som en linjir process (sindare —
budskap — mottagare). Nar forfattarna talar om symmetrisk kommunikation me-
nar de att den linjdra processen inte dr applicerbar. Kommunikation ses istéllet
som nagot som sker mellan tvé personer eller tvd grupper, dér ingen uttalad sén-

dare finns.

Hall (2003) kritiserar det linjdra synsittet pA kommunikation och har istillet ut-
vecklat en modell som visar kommunikationsprocessen som en mer komplex
struktur, i likhet med Grunig och Hunts (1984) tankar om den symmetriska kom-
munikationsprocessen. I modellen dr kommunikationens mening beroende pa
bada parters kunskapsramverk och hur de tolkar budskapen. Enligt Hall (2003)
inkodas mening genom institutionaliseringar, praxis och kunskapsramar.
Huruvida budskapet avkodas pd samma sétt som det kodas in beror pa vilken grad

den andra deltagaren delar denna diskurs som skapar mening at budskapet.

Enligt Hall (2003) kan den avkodade parten inta tre positioner i forhallande till
budskapet: hegemonisk, vilket innebér att parten avkodar budskapet problemfritt
och accepterar och reproducerar sindarens mening som avsett; forhandlande, vil-
ket innebér att mottagaren till viss del accepterar budskapet men omformulerar det
delvis for att reflektera sina egna erfarenheter och intressen; oppositionell, vilket

innebdr att mottagaren forkastar budskapets mening helt och hallet.
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3. Metod och material

I det hdr avsnittet beskriver vi vdr vetenskapsteoretiska ansats, vdra insamlings-
metoder, var analysmetod samt argumenterar for metod och urval. Vi gar dven
kort igenom det material vi fatt fram. Slutligen tar vi upp begreppen validitet och
reliabilitet och relaterar dem till var studie. Insamlingsmetoderna vi anvdnt oss
av dr textanalys av dokument, intervjuer och en netnografisk analys av inldigg pd
tre utav Malmo stads Facebooksidor, samtliga med ett hermeneutiskt forhdll-

ningssdtt.

3.1 Vetenskapsteoretisk utgangspunkt

Vi har utgétt fran ett hermeneutiskt forhdllningssétt i var studie. Thurén (2007)
beskriver tolkning och forstdelse av sociala verkligheter som centralt inom her-
meneutiken. Det dr ett kvalitativt perspektiv som forutsétter att verkligheten dr en
social konstruktion och nagot som skapas i interaktionen mellan olika individer
(Merriam, 1994). Verkligheten i sig dr dock subjektiv och kan dérfor endast tol-
kas. Detta gors utifran forskarens egna kunskapsramar och virderingar. Eftersom
det dr omdjligt att vara fullstindigt objektiv, riktas ofta kritik till detta forhall-
ningssitt (Merriam, 1994; Thurén, 2007). Vi menar dock att vara studier omojligt
endast kan métas kvantitativt, dd vi &mnar undersoka ett &mne som baserar sig i
den sociala verkligheten. Darfor anser vi den bést speglas genom vara valda in-

samlingsmetoder.

3.2 Insamlingsmetoder

Var forskning baserar sig i tre insamlingsmetoder: textanalys av styrdokument,
kvalitativa intervjuer samt netnografisk analys av innehallet pa tre av Malmo stads

Facebooksidor. Textanalysen samt intervjuerna gjordes for att fA Malmd stads
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perspektiv kring dialogarbetet. Facebookanalysen gjordes sedan for att tolka den

verkliga dialogen.

Analysen av Facebooksidorna inleddes med ett val av vilka sidor som skulle tol-
kas, och efterfoljdes av datainsamling i form av skdrmdumpar av innehallet fran
den tidsrymd vi valt. Innehéllet kvantifierades sedan i olika kategorier, eftersom
det 4r gynnsamt ndr mycket material ska analyseras (Nilsson, 2010). Vi kvantifie-
rade innehallet inledningsvis for att sedan enklare kunna kvalitativt analysera spe-

cifika inldgg. Vi gér djupare inpa detta pa sida 18.

Vart val av insamlingsmetoder baserar sig pa vart syfte och forskningsfrdgor. For
att vi ska kunna klargdra hur Malmo stad skapar forutséttningar for dialog samt
hur dialogen ser ut dr de insamlingsmetoder vi anvént oss av det naturliga valet

vilket vi forklarar nedan.

3.2.1 Textanalys av styrdokument

Dokumenten vi valt for var studie d&r "Kommunikationspolicy for Malmo stad”,
”Malmo stads riktlinjer for sociala medier” samt deras handbok for sociala medier
som finns pa intrandtet. Dessa dokument valdes eftersom de véldigt tydligt hanger
thop med varandra. De refererar till varandra och i de intervjuer vi genomfort fick
vi uppfattningen att dessa dr de dokument som rekommenderas vid kommunika-
tivt arbete och vid arbete med sociala medier inom Malmé stad. Kommunikat-
ionspolicyn ir ett mer dvergripande strategiskt dokument som vi kdnner &r rele-
vant for att fA Malmo stads officiella syn pd kommunikation och dialog, medan de
andra tvd dokumenten beskriver hur policyn sedan anvinds i praktiken, nigot vi

ocksa ser dr viktigt for att forsoka faststilla hur de vill né sina mal i verkligheten.

For att analysera de forutsdttningar Malmé stad skapar for symmetrisk och dialo-
gisk kommunikation pd Facebook har vi valt att gora en textanalys med fokus pa
vad Hellspong och Ledin (1997) kallar texternas ideationella struktur samt situat-
ionskontext. Den ideationella strukturen berér texternas innehéll. Vi borjade med
att vid ldsandet av texterna anteckna och reflektera kring textens tema och vad

texten handlar om. Utifrédn detta frdgade vi oss vad texten sdger om temat, alltsa
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vilka propositioner eller pastdenden den gér om den. Genom att analysera situat-
ionskontexten var det sedan mojligt att synliggora vilka tanke- och handlings-
monster som ligger bakom texterna. Spréket och tankarna som presenteras skapar
en sérskild innebord for verksamheten, haller samman den och gor den menings-
full for utdvarna. Kontexten berdr miljon som texten skapats i och verkar ur. For
att analysera situationskontexten sag vi till textens syfte och forsokte begripa vad
texten berdr. Nér vi slutligen dragit fram de aktuella temana och ménster vi kunde
se 1 texterna fortsatte vi med att vélja ut relevanta exempel som vi sedan analyse-

rade djupare i1 vér analys.

Atkinson och Coffey (2011) menar att organisationers dokument &r valdigt viktiga
att ta hénsyn till da de &r subjektiva och tydligt visar hur organisationer konstrue-
rar sina verkligheter. Dock dr det viktigt att vara medveten om att dokument re-
presenterar sociala faktum och &r inte representationer av hur arbetet sker i1 prakti-
ken. Dérfor dr dokumentanalys inte en metod som bor anvédndas enskilt. For att
kunna observera och studera hur en organisation fungerar pa daglig basis ar det
déarfor fortjanstfullt att komplettera med andra metoder, vilket vi har gjort. Be-

skrivning av dessa foljer nedan.

3.2.2 Intervjuer

Som komplement till ovan ndmnda textanalys dr vi intresserade av att hora berit-
telserna och vérldsbilderna hos kommunikationsansvariga och kommunikatorer
inom Malmo stad. Detta for att nd en insikt i deras erfarenheter, for att sedan kon-

trastera dessa mot teorin samt dokumenten vi analyserat.

For att svara pa vara forskningsfragor har vi gjort ett typurval, det vill sédga perso-
ner som &r typiska for vad vi vill undersoka (Larsson, 2010). I vart fall &r det indi-
vider med dvergripande ansvar for Malmo stads kommunikation, for att skapa for-
staelse for hur de ser pé dialogens roll i organisationen, och praktiker som anvén-
der Malmo stads sociala medier, for att forsta hur de ser pa dialogskapande i soci-
ala medier och hur de i praktiken arbetar med att skapa dialog. Genom detta urval
kan vi dels fé ett ledningsperspektiv for det organisatoriska arbetet samt ett prak-

tikerperspektiv frdn de som arbetar med det dagliga arbetet i sociala medier.
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Vi gjorde fyra intervjuer med arbetande inom Malmo stad, samtliga cirka 60 mi-
nuter ldnga. For att {4 ett ledningsperspektiv pratade vi med Helene Persson och
Linda Nordgren vid kommunikationsenheten pd stadskontoret. Sedan intervjuade
vi Andréas Ivansson, kommunikator for Folkets Park och Louise Andersson,
kommunikatér for Malmé Museer for att fi en mer nyanserad bild av hur det
praktiska arbetet ser ut. Samtliga intervjuer var semi-strukturerade och utfordes
mellan 14-16 april 2014 pa respektive kommunikators arbetsplats. Samtliga re-

spondenter gav samtycke till att nimnas med sina riktiga namn i1 uppsatsen.

Intervjufragorna som finns att se i bilaga 7.2 utformades och provades i en testin-
tervju med en kommunikatér pd Campus Helsingborg, detta for att se hur de fun-
gerade 1 en intervjukontext. Efter detta justerades intervjuguiderna och anpassades

utefter den feedback vi fick.

For att analysera det insamlade empiriska materialet frn intervjuerna har vi valt
att gbra en meningskoncentrerande analys, dir vi i enlighet med Kvale och
Brinkmann (2009) har tolkat de dominerande huvudtemana fran de olika intervju-
erna. Miller och Glassner (2011) menar att intervjuer ger en bra mojlighet att stu-
dera den sociala verkligheten. Problematiken ligger dock i frigan om huruvida ut-
sagorna som intervjuobjekten delar med sig av verkligen &r deras sociala verklig-
het, eller om de endast repeterar bekanta kulturella fenomen utav ren vana. Att se
intervjuobjektens berdttelser som sanning dr komplicerat eftersom de &r baserade
pa den specifika kontexten som intervjun utgér. P4 grund av att vi 4r medvetna
om detta har vi forsokt att lata intervjuobjektens synsdtt komma fram sa mycket

som mojligt, utan styrning fran oss och véra fragor.

3.2.3 Netnografisk analys av Facebook

Vi har valt att analysera Malmo stads huvudsida pa Facebook, Folkets Parks samt
Malmo museers sida. Detta for att vi intervjuat de ansvariga for dessa sidor. Ef-
tersom de talade utifran sina erfarenheter och arbete frimst i samband med dessa
sidor, tog vi beslutet att det skulle vara mest relevant att analysera de sidorna.

Detta eftersom det ger oss mojligheten att korrelera det som vi observerar pa Fa-
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cebook med vad vara intervjuobjekt sdger, och pa s sitt mata det vi &mnar méta,

vilket dr speciellt relevant ndr det kommer till validitet som vi tar upp pa sida 20.

Inledningsvis har vi kvantifierat dialogen pd Malmé stads Facebooksidor. Detta
genom att samla in data frin april 2014 frdn de ovan nimnda sidorna. Totalt 73 in-
lagg har gjorts pé samtliga tre sidor, 42 st. av Malmo stad och 31 st. utav individer
eller andra sidor som foljer Malmé stads sidor. Vi har sedan granskat dessa in-
lagg, och séllat bort de som for oss anses vara irrelevanta, det vill sdga andra or-
ganisationers inldgg pa sidan. Det vi fokuserat pd har varit inldgg som Malmo stad

har lagt upp, samt inlégg fran individer pa Malmo stads sida.

Med hjélp av skdrmdumpar frin hela april manad pa respektive sidor har vi samlat
in materialet till var analys. Vi har dérefter kategoriserat de inldgg som bdde sidan
och sidans foljare lagt upp, for att kartldgga var initiativet till dialog ligger. I
forsta instans har vi delat upp det i inldgg som fatt kommentarer och inldgg som
inte fatt det. Sedan har vi gétt vidare med att dela upp inldggen som fatt kommen-
tarer 1 tvd subgrupper, de som fétt sé kallade “dialogsdkande” kommentarer, det
vill séga frdgor eller liknande dir personen verkar soka respons fran avséndaren,
samt endast slumpartade kommentarer dir personen inte verkar s6ka ndgon re-
spons. Vi har dven riknat antal inldgg som foljare av sidan lagt upp pé sidans tids-

linje, och delat upp dessa i dialogsdokande samt icke dialogsdkande.

For att nd en djupare forstédelse om hur Malmo stads dialogskapande ser ut i soci-
ala medier har vi dven utfort en netnografisk analys av deras nirvaro pa Facebook.
Vi har tagit inspiration av Kozinets (2010) “Simplified flow of a netnographic re-
search project” (s. 61) dér vi efter vi definierat syfte, forskningsfragor och vilka
sidor vi ville undersoka samlat in den relevanta datan i form av skirmdumpar, och
sedan gatt in pa en analys och tolkning av det vi samlat in. Detta tillvigagangssétt
har vi anvéint oss av eftersom det enligt Kozinets (2010) dr vildigt anvéndbart i
analyser av digital interaktion. Det gav oss en enkel insikt i hur insamlingen
kunde ske och sedan analyseras. Efter vi samlat in all data frdn var valda tidspe-
riod har vi ldst igenom och antecknat det som for oss uppenbarat sig som centrala
teman. Vi har sedan tagit upp typexempel pd inldgg och vidare analyserat dessa

utifran den existerande situationskontexten for att kunna stilla detta 1 relation till
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vér analys av dokument och intervjuer. Detta for att visa pa var dialogen existerar
och 1 vilken mén, samt var dialogen uteblir. Vi har beskrivit inldggens natur, kon-
texten samt det eventuella meningsutbytet som sker i kommentarsfiltet. Detta for
att sedan kunna dra slutsatser om hur den faktiska dialogen mellan Malmé stad
och deras medborgare ser ut pa Facebook. Vi ser detta som en relevant metod for
att kunna utrona om det existerar en dialog pa Facebook, och hur den i sddana fall

ser ut.

Den generella problematiken i att studera internet menar Markham (2011) ar att
det fortfarande inte finns s& mycket teori och konkreta riktlinjer for hur det ska ga
till pé basta sitt. Kozinets (2010) beskriver att studier av foreteelser online skiljer
sig mot exempelvis intervjuer, genom att forskaren inte kan uppfatta kroppssprak
eller liknande frén individer. P4 grund av det har vi ocksa kompletterat var studie

med intervjuer.

3.3 Validitet och reliabilitet

Validitet och reliabilitet 4r begrepp som berdr en uppsats kvalitet. Dessa begrepp
ar dock sprungna ur kvantitativ forskning och ett positivistiskt vetenskapsteore-
tiskt forhallningssatt, vilket kan gora det komplext att till fullo applicera pé kvali-
tativa studier sdsom var egen (Daymon & Holloway, 2011). Trots att sdttet att be-
doma validitet och reliabilitet skiljer sig at i kvalitativ och kvantitativ forskning,
menar bade Daymon och Holloway (2011) och Kvale och Brinkmann (2009) att

det dr begrepp som dnda bor tas i dtanke vid kvalitativa studier.

Verkligheten kan enligt Merriam (1994) inte maitas eller upplevas direkt, istédllet
kan forskaren endast tolka och utifran sina egna erfarenheter beskriva verklighet-
en. Nar det kommer till kvalitativ forskning handlar det om ménniskors uttryckta
upplevelser av verkligheten, som &r socialt konstruerad. Daymon och Holloway
(2011) menar att validitet handlar om att verkligen méita det som avses mitas,
dock dr métningen forstddd pa ett annat sétt inom den kvalitativa forskningen.
Dérfor dr begreppen inre och yttre validitet intressanta. Inre validitet handlar en-
ligt forfattarna om 1 vilken utstrdckning det som undersokts verkligen reflekterar

den sociala verkligheten av det som syftet har varit att undersoka. Yttre validitet
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berdr en undersdknings generaliserbarhet, huruvida det som undersdkts kan repli-
keras pa en storre population eller i en annan kontext. Yttre validitet &r dock svar
att uppné 1 kvalitativ forskning, eftersom verkligheten dr fordnderlig och varje

studie ar unik.

Reliabilitet menar Daymon och Holloway (2011) liknar den yttre validiteten. Den
behandlar huruvida en studie skulle fa samma resultat om den gjordes igen. Relia-
bilitet dr ett begrepp som det inte laggs lika stor vikt pd i kvalitativ forskning, just
eftersom det kvalitativa forhallningssittet dr subjektivt och dérfor svart att repli-
kera med samma resultat. Med anledning av detta &r validitet ett starkare begrepp
inom det kvalitativa forskningsfdltet. Vi menar att var undersdkning har hog vali-
ditet da véra forskningsfrdgor, urval och val av insamlingsmetod speglar vart
undersokningssyfte. Att mita det som avses méitas har vi uppnatt genom att vélja
insamlingsmetoder som &r kvalitativa och ger oss goda mojligheter att spegla
Malmo stads verklighet 1 relation till dialogen som sker pa Facebook. Dessutom
har vért val av intervjupersoner, dokument och Facebooksidor som starkt korrele-

rar med varandra och syftet stirkt var validitet ytterligare.
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4. Resultat och analys

I analysavsnittet kommer vi att presentera de framtrddande resultat som uppenba-
rat sig for oss under tiden vi arbetat med denna studie i form av tre overgripande
teman. Inom ramen for dessa kommer vi att presentera vart empiriska material,
kopplat till den teori vi ndmnt i teoriavsnittet. Vi kommer slutligen att resonera
kring dessa tre teman for att anldnda till ett nytt avsnitt som konkluderar var upp-

sats.

4.1 Den motsagelsefulla dialognormen

4.1.1 Dialogen som verktyg

Under tiden som vi tagit till oss Malmo stads dokument samt utfort vara intervjuer
har det blivit pafallande att begreppet dialog &r institutionaliserat och normerat
inom Malmo stad, till den grad att kommunikatdrerna vet och betonar vikten av
dialog. Bilden av dialogens roll i att skapa insyn i och mdjlighet till pdverkan av
Malmo stads organisation dar klart normerad. Dokumenten dr tydliga med att
kommunikation dr essentiellt och att dialogen genom detta blir absolut nédvandig.
Dialogdiskurser gors uppenbara och det &r genom detta tydligt att Malmo stad ser
kommunikation och dialog som viktigt. ’Kommunikationspolicy for Malmo stad”
lyfter fram sé& kallade “principer for god kommunikation” (s.4) och menar att
Malmo stads arbete forst och framst gar under offentlighetsprincipen (Tryckfri-
hetsforordningen, 1949:105) dir meningen &r att ge insyn och mdojlighet till pa-
verkan. Dessa principer anser vi ldgger grunden for ett symmetriskt forhallnings-
satt till stadens kommunikationsarbete. De liknar i mangt och mycket Broom och
Doziers (1990) co-orientationmodell d& Malmo stads overlevnad och utveckling
forklaras bygga pa att organisationen kan justera och anpassa sig efter inflytande
fran stadens medborgare. Modellen forsoker klarldgga hur symmetrisk kommuni-

kation kan se ut i verkligheten, och hénsyftar till att interaktionen och genom detta
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dialogen mellan stad och medborgare spelar en central roll, vilket ocksa speglas i

Malmo stads dokument.

Malmo stads principer for god kommunikation har i sin tur mynnat ut i officiella
riktlinjer for kommunikationen, vari Malmo stad faststiller att policyn ska “visa
hur kommunikation och dialog ska stddja Malmo stads mél och vérderingar”
(Kommunikationspolicy for Malmo stad, s. 3). Vidare konstateras att kommuni-
kation dr en ”demokratisk réttighet” for Malmodborna (s. 5) och att dialogen &r es-
sentiell for att ”skapa forstéelse, och motivation, eller géra manniskor delaktiga i

ett beslut” (s. 6).

”En 6ppen dialog med Malmoborna dr en forutsittning for att
vi och stadens politiker ska kunna fatta vil underbyggda och
forankrande beslut.”

(Kommunikationspolicy for Malmo stad, s. 5)

Grunig och Hunt (1984) lyfter fram att en jamn maktrelation dr utgdngspunkten
for den symmetriska och dialogiska kommunikationen. For att bedriva den méste
forutséttningarna finnas for organisationens publiker att paverka organisationens
attityder och beteenden, pd samma sitt som organisationen kan pédverka sina
publiker. Vara intervjuobjekt ger uttryck for samma tankesatt, dir det &r tydligt att
det finns en utpréiglad syn pé att dialog ar viktigt och att det dr nagot som behdvs i
relationen mellan Malmo stad och medborgarna. Helene Persson, chef for enheten
for utveckling och ledning séger att de pd Malmo stad har det ”’bra forspant” nér

det kommer till kommunikation:

”Man tycker att kommunikation &r viktigt, ménga anvénder det
just for att styra och leda [...] Vi har kommunikationschefer 1
néstan alla forvaltningar [...] S&, tycker rent om man rdknar
antal personer och kompetens sa &r vi vl forsedda jamfort med
manga foretag”

(Helene Persson, intervju, 2014)
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Linda Nordgren, som arbetar med utvecklingen av nérvaron i sociala medier,
ocksa vid enheten for utveckling och ledning, menar att medborgare maste ha in-

flytande i det dagliga arbetet:

”Vi kan ju inte ha en demokrati som bygger pa att vart fjarde
ar far man sdga sitt [...] Vara medborgare ska ha mdjlighet till
inflytande, alltid”

(Linda Nordgren, intervju, 2014)

Vi ser hir att, i den dialogdiskurs som praglar Malmo stads officiella dokument
savdl som 1 medarbetarnas resonemang, lyfts dialogen fram som ett viktigt verk-
tyg for att frimja Malmdbornas vilja och mdjlighet till att paverka Malmo stads

organisation.

Broom och Doziers (1990) co-orientationmodell konceptualiserar Grunig och
Hunts (1984) idéer om symmetrisk kommunikation. I interaktionen mellan orga-
nisationer och dess publiker skapas symmetrin via dialog, ndgot som reflekteras i
Malmo stads dokument eftersom de lidgger en stark vikt pa begreppet. I "Kommu-
nikationspolicy for Malmo stad” ndmns ordet dialog 1 olika former 19 génger 6ver
16 sidor med text, vilket vi anser visar pa att en viss tyngd ldggs i ordet. Dozier
och Ehling (1992) skriver att det krdvs mer och mer symmetriskt tinkande bade
fran ledande inom organisationer och kommunikatorer. Vart empiriska material
lyfter fram dessa teman. Persson, enhetschef, talar i sin intervju (2014) om att
hélla igadng samtalet” for att lyssna och se vad som dr hogst pd agendan, "om man
ar beredd att lyssna och inte bara prata sjdlv”, vilket med hjilp av Littlejohn och
Foss (2009) argument dr exakt vad dialog handlar om, béde ett lyssnande och ett
fragande. Nordgren (intervju, 2014) ndmner att Oppna upp for att fi “demokrati
och direktinflytande™:

D4 kan man liksom fé en insyn, och man kan ocksé fa en dia-
log [...] vi ser ocksa att det i lingden kan ge ett utbyte for oss
sjdlva ocksa, for vi vet ju inte heller alltid vad Malmodborna vill
och hur de tinker och s vidare”

(Nordgren, intervju, 2014)

24



Genomgaende ser vi bevis pa symmetriskt tinkande och vilja, bade i de officiella
dokumenten och utifran véra intervjuobjekts vittnesmal. Savél som i kommunikat-
ionspolicyn sa framgar det dven i "Malmo stads riktlinjer for sociala medier” att
dialog ar ett angeldget 4mne. I den stér att sociala medier &r i forsta hand en plats
for dialog och inte en traditionell reklamkanal” (s. 1), och att kommunikationens
syfte dr att "frdmja dialog” (s.1). De beskrivna forhallningssétten dr breda och va-
rierar frén krav pa att kommunikationen ska folja kommunikationspolicyn, till att
de sociala medierna ska frdmja insyn och transparens, till att varje forvaltning an-
svarar for sin egen ndrvaro i sociala medier. Kdrnan mynnar ut i att dialog och

delaktighet ar viktigt for en gynnsam progression av organisationen:

”Debatt och dialog skapar engagemang och ger Malmdborna
mgjlighet till inflytande pa de politiska processerna och beslu-
ten. Delaktighet dr en forutsdttning for en positiv utveckling av
vér verksamhet”

(Malmo stads riktlinjer for sociala medier, s. 1).

Detta menar vi kan tolkas som vad Bohm och Nichol (1996) definierar som dia-
log, det vill sdga den delade meningen som haller ihop samhaéllet dér alla parter
tillsammans strdvar mot ett gemensamt mal. Malmo stad beskriver i sina doku-
ment situationen som att de dr Oppna for delaktighet och engagemang fran sina
medborgare, vilket Bohm och Nichol (1996) menar dr en utav fOrutsittningarna

for att 6verhuvudtaget mojliggora dialog.

4.1.2 Dialog istiillet for monolog

Utover de tva tidigare nimnda dokumenten har vi dven valt att analysera Malmo
stads "Handbok i sociala medier” som alla medarbetare inom organisationen kan
nd genom intranidtet som ett sorts uppslagsverk och praktiskt stod for arbetet i so-
ciala medier. Handboken beskriver arbetsprocessen, fran planeringsfasen till det
dagliga arbetet. Bland annat skrivs att det &r viktigt att ”’ta vara pd mojligheten till
dialog” (s. 4) och att de som anvénder sociala medier ska fora “en dialog, inte en
monolog” (s. 15). Monologen kan liknas vid vad Grunig och Hunt (1984) bendm-

ner informationsmodellens kommunikationsprocess, dir mélen endast dr att sprida
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sin information fran avsindare till mottagare utan att ge mdjlighet for mottagaren
att ge feedback eller pé lika villkor kunna initiera en konversation. Utifrdn detta
tolkar vi Malmo stads vilja till dialog som en mer symmetrisk stravan, nagot i lik-
het med Grunig och Hunts (1984) symmetriska tvavdagsmodell dér dialogisk

kommunikation ar en central del.

Att forsoka motverka den typiska transmissionssynen och monolog dr ndgot som
dven Littlejohn och Foss (2009) betonar, dir malet inte dr att vara i kontroll utan
snarare att alla parter 1dr av varandra och ndr vad Buber (1958) refererar till som
gemensam utveckling. Vi ser att denna syn tydligt forankrar sig i Malmo stads
dokument. Meningen “genom att fora en aktiv och dppen dialog skapar vi forut-
sattningar for delaktighet och engagemang” ndmns i den officiella kommunikat-
ionspolicyn (s. 10) och dven i handboken (s. 15), med skillnaden att ’vi” &r ersatt
med “du”, detta eftersom handboken &r skriven direkt till praktikern som ska an-
vénda sociala medier, medan kommunikationspolicyn ér ett dokument som inklu-
derar hela organisationen. Vi tolkar detta som att dialog dr ett genomgaende tema
1 bdda dokumenten da de refererar till varandra, och viljan till dialog kopplas i sin
tur samman med intressanta och relevanta diskussioner som liter Malmdborna
lara kinna stadens olika verksamheter. Nordgren (intervju, 2014) ser sociala me-
dier som en mojlighet att visa medborgarna alla delar av organisationen och pé sa

satt skapa dialog:

”Néagonstans dr det kanske vi som ocksd underhaller parker
och gator men det dr vél ungefédr pd den nivan man kénner till
och darfor vet man inte heller hur man ska kunna ha inflytande
och pa vad man kan ha inflytande kring. Och dér ser vi ju soci-
ala medier som en mojlighet att ge den insynen, for, i sociala
medier kan vi ju Oppna upp, man kan ha dialog direkt med vara
medarbetare.”

(Nordgren, intervju, 2014)

Detta tema patréffas dven i handboken for sociala medier:

26



”For diskussionen pd intressanta och relevanta dmnen. Lat
Malmoborna ldra kdnna dig och din verksamhet. Det dr det
som kommer gora att de kommer vilja dela med sig av sina er-
farenheter, tankar och synpunkter.”

(Handbok i sociala medier, s. 15)

4.1.3 Avvikelser i dialognormen

Trots att vi har etablerat att vi ser en institutionaliserad dialognorm inom Malmdo
stad som visat sig bdde i dokumenten och i véra intervjuer, sd ser vi dven en del
diskrepanser. Vi kommer nedan att resonera kring dessa for att nyansera denna del

av analysen.

En tydlig avvikelse vi lagt mérke till finns att hitta i Malmo stads kommunikat-
ionspolicy dér det forutom att dialogen &r essentiell &dven star skrivet att Malmo
stads externa kommunikation ska “’skapa nytta och na béttre resultat” samt sprida

fakta, pdverka attityder och beteenden” (s.12).

Detta resonemang &r intressant att lyfta da det stér i kontrast till det tankesétt som
presenterats tidigare i1 detta kapitel. Att sprida fakta r ett syfte Grunig och Hunt
(1984) sammankopplar med informationsmodellen, medan mélséittningar om atti-
tyd- och beteendeforidndring kdnnetecknar en asymmetrisk maktrelation mellan
Malmo stad och Malmodborna. Den asymmetriska tvdvigsmodellen karaktériseras
av att organisationen har en vilja att paverka sina publikers attityder och beteen-
den pa ett sétt som &r fordelaktigt for organisationen, utan att organisationen sjalv
ska behova fordandras. Vi menar att det dr ett problematiskt tankesétt som speglas i
dessa malsdttningar, och som klart opponerar alla tidigare gjorda uttalanden om
dialog med medborgarna. Hur ska medborgarna kunna bedriva en dialog med sta-

den om Malmo stad samtidigt vill pdverka deras attityder och beteenden?

Grunig och Hunt (1984) menar vidare att en del av den asymmetriska tvavigsmo-
dellen syftar till att méta effekterna av de forsok till paverkan av attityder och be-
teenden som skett. Detta synsétt speglas dven i Malmo stads kommunikationspo-

licy dér foljande citat dterfinns:
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“Informatorer pa alla nivéer i organisationen har ett ansvar att
stodja chefer och medarbetare i deras kommunikationsarbete
genom att initiera, driva och f6lja upp den interna och externa
kommunikationsprocessen.”

(Kommunikationspolicy for Malmé stad, s. 6)

Denna del av empirin ger uttryck for tanken att public relations till stor del hand-
lar om paverkan, ndgot som bade Fawkes (2007), Leichty (1997) och Moloney
(2006) syftar till i sina texter. De stiller sig kritiska till mdjligheten att vara fullt
symmetrisk, d& de menar att public relations i sin grundform &r manipulativ och
anvinds for att dvertyga publiker. Aven Falkheimer (2012) lyfter i sin kronika
fram att symmetrisk och dialogisk kommunikation &r en idealbild. Han menar att
manga aspekter sdsom kapital, ledningsdirektiv och liknande i verkligheten ofta

paverkar en kommunikatdrs mojlighet till att skapa dialog.

En ytterligare aspekt av detta dr att trots att dialogen omnédmns och lyfts fram
mycket i dokumenten, s ser vi en avsaknad i beldgg for hur den i sin tur ska rea-
liseras. Som Theunissen och Wan Noordin (2012) beskriver ér dialog ett vildigt
abstrakt begrepp, dér det ofta saknas teorier och konkreta tillvigagéngssitt for hur
det kan skapas. Med anledning av detta menar vi att det &r av intresse att dvervéiga
huruvida den symmetriska dialogen med publiken dr moéjlig nér malet samtidigt ar
att influera den. Utifran empirin vi funnit hittills ar detta tveksamt, och vi kommer

att titta pa varfor i nistkommande delar av var analys.

4.2 Avsaknaden av forutsattningar

4.2.1 Landningsbanor och transparens

P& Malmo stads kommunikationsavdelning pratar de om stadens nérvaro i sociala
medier som en del i en utvecklingsfas. De anser att arbetet nétt en godkédnd niva,
och att malséttningen nu dr att fortsétta utveckla verksamheten. For att fortsitta
utvecklingen pratar de om att det inom organisationen behdvs att ledningen stod-
jer forutsdttningarna for att bedriva symmetrisk och dialogisk kommunikation,

samt en kulturfordndring kring 6ppenhet och transparens.
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”For det dr en sak att vi pd kommunikationsavdelningen lyss-
nar mycket, men vad &dr landningsbanorna indt? Da vill vi ju
tala om [att] det hdr pratar man om, finns det ndgot vi kan
gora?”

(Persson, intervju, 2014)

Var empiriska observation ger uttryck for en saknad av vad Cutlip et. al (1985)
kallar for handlingsstrategier. Forfattarna menar att forutséttningar for fordndring
av organisationens policys, procedurer, tjdnster och beteenden efter organisation-
en och publikernas gemensamma intressen maste skapas for att bedriva en sym-

metrisk kommunikationsverksamhet.

P& kommunikationsavdelningen har vi mérkt av att de upplever ett behov av kul-
turfordandring inom Malmo stads organisation for att kunna bedriva det efterstra-
vade dialogarbetet. I de officiella styrdokumenten stélls krav pa stadens kommu-
nikation i sociala medier att vara 6ppen och transparent, men i praktiken upplever
de en avsaknad av en dverensstimmande kultur for att framja denna 6ppenhet hos

medarbetarna:

“Men samtidigt dr det i som lyckas pa sociala medier just for
att man inte far med sig ledning, att faktiskt fa vaga vara 6ppen
och transparens... For det &r en kulturforandring som maste till,
det dr sa latt for oss att sdga det att man ska vara 6ppen och
transparent, men det &r jittesvart att vara det...”

(Nordgren, intervju, 2014)

Nordgrens (intervju, 2014) berittelse tolkar vi som att Malmo stad idag har svart
att kommunicera en Oppen och tydlig bild av sina egna syn- och stdndpunkter i
fragor som é&r viktiga for Malmoborna. Att organisationen tydligt kan formedla
sina positioner dr enligt Broom och Dozier (1990) grundlaggande for att kunna na
samforstdnd mellan organisationen och dess publiker, vilket i sin tur &r en forut-

sattning for att kunna bedriva symmetrisk tvavagskommunikation.
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For att en kulturfordndring ska se 1 Malmo stad menar Nordgren (intervju, 2014)
att ledningen maste stddja resonemanget kring 6ppenhet och transparens. Hon ut-
trycker ett tankesitt i likhet med Dozier och Ehling (1992) som menar att en {or-
utsittning for att en organisation ska kunna driva symmetrisk och dialogisk kom-
munikation dr att kommunikatdrscheferna med symmetriska aspirationer dr en del
av den dominanta koalitionen inom organisationen. Vi tolkar det som att Malmo
stads styrdokument for kommunikation efterfrigar en symmetrisk och dialogisk
kommunikation, ddremot uttrycker kommunikationsavdelningen idag en avsaknad
av stod och kultur for att kunna bedriva den efterstrdvade dialogen. Nérvaron pa
sociala medier i sig ses som en del av en utvecklingsfas (Persson, intervju, 2014;
Nordgren, intervju, 2014) dér nédsta mal dr att lyfta nirvaron till att frimja insyn
och transparens samt mojliggéra for Malmdbornas asikter att foras vidare inat i

organisationen.

“For ett och halvt, tvd ar sen och s sa vi: ‘nu maste vi upp pa
hygienniva’, och det &r ddr vi &r nu... och nu haller vi pa och
utbildar och implementerar s& att det dr fler som kan hélla
igdng de sociala medierna.. och sen tanker vi ta nésta kliv”

(Persson, intervju, 2014)

4.2.2 Bristande omvirldsbevakning och konflikthantering

For att klara av det 6nskade dialogarbetet menar Andersson (intervju, 2014), som
arbetar som kommunikatér for Malmo museer, att hon behdver béttre forutsétt-
ningar. [ brist pé tid och resurser blir Malmé museers dialog med sina publiker li-
dande. I stéllet for en jimnt fordelad relation mellan sdndare och mottagare, dér
bada parter ges lika mdjlighet att initiera dialog (jfr Grunig & Hunt, 1984), berét-

tar Andersson att den dialog hon hinner med r initierad av Malmo museer sjdlva:

"Det dr det faktiskt, det kan jag séga. Och det dr dérfor att jag
inte... att vi inte organisatoriskt inte riktigt miktar med ndgot
annat [...] Jag kan inte mandvrera allt. Jag kan inte svara pa
alla fragor"

(Andersson, intervju, 2014)
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Anderssons (intervju, 2014) berittelse far stod fran stadens kommunikationsav-
delning. Nordgren (intervju, 2014) berittar att stadens malsittning ar att driva
symmetrisk och dialogisk kommunikation, men att det praktiska arbetet dr 14ngt

darifran”.

For att bedriva symmetrisk och dialogisk kommunikation bor kommunikatdren
enligt Broom och Dozier (1990) ha tillgéng till verktyg for omvirldsbevakning
och konflikthantering. Med hjélp av dessa dr kommunikatoren utrustad for att

lyssna av sina malgrupper efter, och l9sa, eventuella konflikter.

I kontrast till Anderssons (intervju, 2014) utsago beréttar Andréas Ivansson (in-
tervju, 2014), som arbetar som kommunikator for Folkets Park, att de inom Fol-
kets Park upplever att de har forutsittningar for att bedriva symmetrisk och dialo-

gisk kommunikation:

”Allt det vi gor, vi ber ju alltid om asikter och kommentarer
och... Och ofta sa dr det ndgon som har en avvikande kommen-
tar som vi kénner att det hir 4r nog manga som har den hora
kommentaren d& brukar vi ta upp det och sédga att vi dr med-
vetna om den hir problematiken och vi arbetar med eller sé si-
ger vi att vi kommer tyvérr inte dndra pd det men vi dr med-
vetna om det...”

(Ivansson, intervju, 2014)

Diskrepansen i dessa uttalanden menar vi kan forklaras av att Malmo stads for-
valtningar édr sjdlvbestimmande (Nordgren, intervju, 2014). De organisatoriska

forutséttningarna kan alltsa se olika ut beroende pa forvaltning.

Broom och Dozier (1990) finner att samforstind mellan organisationen och dess
publiker bygger péd att bdda parter har klara uppfattningar om varandras stdnd-
punkter. Utan denna klarhet finns risken for falska konflikter sa vil som falskt
samforstdnd vilka béda forhindrar den symmetriska kommunikationen. Ivansson

ger uttryck for ett liknande tankesdtt. Han beskriver hur Facebooksidan anvénds
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for att lyssna av Folkets Parks publiker samtidigt som eventuella konflikter hante-

ras genom Oppen och transparent kommunikation.

Som stod for omvirldsbevakning och konflikthantering ges kommunikatdrerna i
”Handbok 1 sociala medier” en forklaring om hur de kan omvirldsbevaka sociala
medier med hjélp av verktyg tillhandahéllna av Malmé stad. De ges dven en ma-
tris fOr att hantera kritik (se figur 3). I matrisen saknas handlingsstrategier for att
fora kritiken vidare i organisationen, vilket vi tolkar som en kdpp i hjulet nér det
géller implementeringen av handlingsstrategier i organisationen. I matrisen be-
ndmns kritiken som antingen “sakligt/befogat”, “osakligt/gnilligt”, “missfor-
stdnd/faktafel” och “4terkommande”. Nér vi foljer de olika scenariona som besk-
rivs ser vi tydligt att det saknas végar for att fora vidare medborgarnas kritik inat i
organisationen, och for att i forliggningen anpassa verksamheten efter Malmo-
bornas paverkan. Denna avsaknad av anpassning kopplar vi samman med Nord-

grens (intervju, 2014) 6nskan om en mer 6ppen och transparent organisation.

- Be om ursakt
- Ge 5t6d, info, hjdlp

Tt~ SAKLIGT / BEFOGAT ---- ="~ -2
ELLER MISSNOID

MRS - - - OSAKLIGT / GNALLIGT =+=+=+== ="~ 3
v

- Tacka for input

: e MISSFORSTAND / FAKTAFEL=" = =" b - visa forstielse
PUETCIINICET - .- .. .. .-.-.o.c.c.comimimimmems Ny -Firkian, ge fakta
[ ATERKOMMANDE o mofigt— berktta hur var
v v personen kan fa hjalp
KOMMENTAR PERSON
Hanvisa till tidigare Ta reda pd orsak. Finns
svar, Ta reda pd det ndgot ni kan gora?
orsak, Ligger det '
ndgot i kritiken? ' IRRELEVANT
v MOT VAR POLICY

Undvik gnilliga
=+ dialoger, hanvisa till
telefon.

ANDRAS PERSON-
UPPGIFTER

BESSERWISSER
AVSIKTUGT

PROVOCERANDE .
v
GNALLSPIK Nappa inte pa
TROLL - => provokation. Farklara varfor
Svara sakligt (eller kommentaren ir
inte alls). olamplig

Figur 3: Malmé stads matris for att hantera kritik (Handbok i sociala medier, s.

19).

4.2.3 Ett ideal att jobba mot

Utifrdn védra empiriska fynd stéller vi oss kritiskt frdgande till om Malmo stads

vilja till symmetrisk och dialogisk kommunikation dr mojlig utifrdn de radande
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forutsittningarna. I véart tilltrade till faltet och kommunikatorernas vardag upplev-
de vi en tydlig diskrepans kring den dnskade och den faktiska bilden av stadens
kommunikationsarbete. Diskrepansen tror vi kan bero pa att dialogbegreppet ér
abstrakt och svért for organisationer att praktiskt implementera (Theunissen &
Wan Noordin, 2012). Vi stéller oss dven fragan om den dialogiska och symmet-
riska kommunikationen &r en uppndbar malsittning eller om det dr en ouppnaelig
idealbild. En asymmetrisk ansats p4 kommunikationsarbetet kanske dr en mer rat-
ionell mélséttning for en organisation (Leichty, 1997). Den symmetriska kommu-
nikationen forblir en ledstjdrna att jobba mot, men ndgot som fortfarande ar svért

att uppna i praktiken.

Grunig och Hunt (1984) och Dozier och Ehling (1992) beskriver den symmetriska
och dialogiska kommunikationen som nagot som kan uppnas genom att etablera
réitt tankesétt i ledning och ge rétt verktyg for att realisera malsittningen. En forut-
sattning som vi anser kan nyanseras ytterligare genom att lyfta fram de organisa-
toriska forutsédttningar som &r grundliggande for implementeringen av symmet-
riska kommunikationsmal. I vart empiriska material ser vi att det av organisation-
en krévs satsade resurser i form av kompetens och arbetstid for att uppnd de egna
maélsittningarna. De intervjuade kommunikatorerna eftersoker sjélva 6kade resur-
ser for att driva en dkta tvivigsdialog med sina publiker. Detta &r bakomliggande
forutséttningar som vi anser tydligare bor synliggoras for att skapa en mer realist-

isk kravbild pa organisationer som Malmo stad.

4.3 Den uteblivna dialogen

4.3.1 Den praktiska dialogen pa Facebook

I var analys av tre utav Malmo stads Facebooksidor har vi inledningsvis forsokt
kvantifiera de samtal och dialoger som sker. Utifrdn vara resultat kan vi konsta-
tera att aktiviteten pa de undersokta Facebooksidorna dr 1ag, i synnerhet fran mot-
tagarna. I tabell 1 nedan kan vi se att bade Folkets Park och Malmé stads huvud-
sida har lagt upp ndgot nistan varje dag under den undersokta ménaden. Dock é&r

det bara en tredjedel av inldggen som fétt ndgon form av kommentar i huvudsi-
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dans fall, och precis dver hélften av Folkets Parks inldgg, vilket dr varfor vi kon-

staterar att aktiviteten dr lag.

Om vi sedan gér vidare till tabell 2, kan vi se hur stor andelen sé kallade “dialogs-
okande” kommentarer var. Tva tredjedelar av inldggen som fatt kommentarer pa
Folkets Parks sida uppmanade till ndgon form av dialog. I huvudsidans fall var det
en tredjedel, och i Malmo museers fall fick endast ett inligg under april manad en

kommentar, vilken vi klassificerat som dialogsékande, se exempel 1 bild 1.

Malmo Malmo Folkets Total
stads Museer Park
huvudsida
Kommentarer 6 1 15 22
Inga 18 9 13 40
kommentarer
Totalt antal 24 10 28 42
inldagg
Tabell 1: Uppdateringar av Malmé stad.
Malmo Malmo Folkets Total
stads Museer Park
huvudsida
Fragor/dialog 2 1 10 13
med
avsandaren
Slumpmassiga 4 0 5 9
kommentarer
Total 6 1 15 22

Tabell 2: Kommentarsfiltet i Malmo stads uppdateringar.

I och med detta resultat menar vi att det finns en diskrepans mellan hur Malmo
stad talar om dialog utifrdn sina officiella dokument, samt i de intervjuer vi ge-
nomfort, och hur den faktiska dialogen ser ut pd Facebook. Vi kommer att ut-

veckla samt exemplifiera detta djupare nedan.

I bild 1 ser vi vart forsta exempel. Detta dr det enda inldgget som Malmo museer
la upp under april ménad som fick ndgon form av feedback i form av kommenta-
rer. Kommunikationssituationen hér &r att Malmo museer har lagt upp ett rent in-
formativt inldgg om sina Oppettider under specifika datum. De har sedan fétt en

fraga kring nér bygget av museerna kommer att sta klart, varpd Malmo museer be-
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svarat frigan. Ett liknande exempel finns att hitta pa Folkets Parks sida (se bild 2),
dér avsdndaren pa samma sétt informativt skickat ut ett budskap om att den tur-
kiska kulturfestivalen snart borjar. I kommentarerna stills fraigor om var somma-
rens program kan hittas, samt vilken tid festivalen borjar. Dessa fragor har sedan

blivit besvarade av Folkets Park.

g,: Malmo Museer
:) narnheten av A

Imorgon torsdag, 1 maj, har Malmo Museer stangt,
men pa fredag har vi 6ppet som vanligt igen k| 10-17.

Gilla - Kommentera - Dela

£ S personer gillar detta.

I 2 ska de vara fardigt byggt
hos er? Glad valborg o tack for allt jobb ni lagger ner

Gilla-&5 1

g: Malmo Museer Iéf-‘-l Vi 6ppnar entrén till Slottsholmen
4 igen den 6 juni. Sedan kvarstar att 6ppna sjalva akvariedelen
= igen i bérjan av 2015. Glad valborg 6nskar vi dig ocksa D
/Louise, kommunikator
Gilla-& 1
I, 7 ck for svaret Q)

Gilla-&5 1

Bild 1: Inldggsaktivitet pa Malmo museers Facebooksida.
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,. Malmo Folkets Park

Nu ar snart Stora scenen redo for sommarens program.
Forst ut ar Turkiska kulturfestivalen nu till helgen!

Gilla - Kommente

g 84 personer gillar detta.

-_‘.'.v kan man lasa om sommarens

program?
Gilla

mmer | den forsta veckan i juni

I Vilken tid borjar det
8 8 Gilla

. Malms Folkets Park Hej [l or du i Malmo fir du nasta
««  vecka en bilaga till tidningen Virt Malmé med information om
bl a sommarens program. Vir lilla infofoldern bérjar vi dela ut
den 1/5S.

Malmo Folkets Park

Bild 2: Inldggsaktivitet pa Malmo museers Facebooksida.

Dessa tva exempel ér typiska for att exemplifiera den aktivitet som sker pd de
olika Facebooksidorna. Inldggen 1 sig dr oftast informativt utformade och den
feedback som framgar handlar mestadels om enkla saker sasom Oppettider eller
liknande. Det dr pa sa sétt inga storre samtal eller meningsutbyten som sker i
kommentarsfilten, och dérfor inte heller ndgon konkret dialog utifrdin Bohm och
Nichols (1996) och Bubers (1958) definition, dér dialog handlar om gemensamt
meningsskapande och engagemang. Dock menar vi att inldgget i sig inte nddvén-
digtvis var upplagt for detta meningsutbyte fran avsdndaren. I Malmé stads kom-
munikationspolicy star det beskrivet att dialog inte ska efterstrdvas nir budskapet
ar “enkelt, entydigt och inte ger utrymme for olika tolkningsmdjligheter” (s. 6).
Men eftersom de flesta inlégg ser ut pa detta sitt stiller vi oss frdgan om huruvida

Malmo stad verkligen eftersoker dialog pa sina sociala medier.
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Den information som vi samlat in fran Malmo stads officiella dokument samt 1 in-
tervjuer har som tidigare ndmnt skapat relativt goda forutsattningar for dialog i
sociala medier. Men precis som vi dven faststéllt &dr det ocksa bristfalligt och mer
asymmetriskt i flera avseenden. Vi ser spar av detta 4ven inom Malmo stads age-
rande pd Facebook. Den asymmetriska tvavigskommunikationen som Grunig och
Hunt (1984) ndmner fokuserar pa dvertalning och paverkan med en obalanserad
makt mellan avsdndare och mottagare. Publiken kommer inte pé tanke forrén i re-
sponsen. Exempel péd hur detta ser ut i Malmo stads fall syns i bild 3. Hir kan vi
tydligt se att inldgget mest handlar om ett forsok till pdverkan av kdp av biljetter
till en hockeymatch. Vi tolkar det som att det inte finns ndgot storre intresse till
dialog mellan avsidndare och mottagare, som &r det centrala inom Grunig och
Hunts (1984) idéer om symmetrisk tvavigskommunikation. Vi skulle siga att det
inte dr en maktbalans 1 mojligheten for dialogskapande, utan Malmo stad sétter
hir ramarna for vilket samtal som sker och enligt vér tolkning strdvar Malmo stad

inte efter dialog och en symmetrisk makt med inldgg som dessa.

%4 Malmo Stad
3]

Du har val kopt biljett till morgondagens match mellan Tre
Kronor och Danmark i Malmé isstadion? Kl 15 den 18 april
laddar vara regerande virldsmastare och
OS-silvermedaljorer infor VM i Vitryssland.

Psst. Har du missat kopa biljett kan du gora det har:
http://bit.ly/1mruHly

Like - Comment - Share [5) 4 Shares

5 4 people like this.

_ Nasta gang kan ni férséka ha servering. Den

var obefintlig.

. Write a comment

Bild 3: Forsok till paverkan pd Malmé stads Facebooksida.

Like
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Enligt Littlejohn och Foss (2009) dr dialog en diskurs som innebdr bade fragande
och lyssnande. Utifran det vi sett pd de undersokta Facebooksidorna dr det svart
att se att Malmo stad foljer samma diskurs, d& inga av inldggen stéller frgor till
mottagarna eller uppmanar till nagon typ av konversation. Dock finns klara tecken
pa att denna diskurs ér aktuell inom Malmo stad, sdsom vi tidigare klarlagt angé-

ende dokumenten och intervjuerna.

I bild 4 kan vi se ett forsok till dialog frdn en som gillat Malmo stads huvudsida.
Denne har klagomal kring rok som kommer in i ldgenheten fran asfaltsarbete och
vi tolkar det som att denne vill fa ndgot sorts bemotande kring detta. Bemotandet
sker 1 form av att en anstilld ger en link till var denne kan ge tips pé béttre as-
faltsmetoder, vilket inte verkar gora skribenten ndjd. Detta ser vi som ett exempel
pa hur ett forsok till dialog negligeras och styrs bort utav Malmo stad. Dialog &r
som vi tidigare tagit upp inte nddvéndigtvis att bdda parter ska komma &verens,
utan istéllet att bada parter ska fa komma till tals, och som Buber (1958) siger na
en gemensam utveckling. Detta sker inte i det nimnda fallet. Trots att Malmo stad
1 sina dokument verkar strdva efter medborgarinflytande och ndgot liknande
symmetrisk tvAviagskommunikation och i sin tur dialog, s verkar detta inte reali-

seras till handling.
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Min Igh fylls just nu med petrokemiska angor fran asfaltarbetet
<10 meter fran mitt fénster.

Gatukontoret (GK) satte upp lappar i férvag och varnade om
begransad framkomlighet fér bilar under arbetet som varar cirka
en manad. Tydligen sa &r de boendes hélsa inget att bekymra
sig om.

(Fastigheten jag bor i har sjalvdrag, och den enda friskluft jag
kan f& in vatter mot gatan dér arbetet pagar.)

Kommer GK att ersatta mig for att jag tvingas andas luft
jamférbar med Los Angeles, och hur mycket &r min nedsatta
lungfunktion isf vard?

Blir sa trott att se dessa 1900-talsmetoder utdvas i "den
hallbara" staden Malmé.

Like - Comment

%4 Maimd Stad Hej [
b

Om du har forslag pa battre asfaltsmetoder far du garna skicka in
dem hé&r som en synpunkt: http://www.malmo.se/.../Kontakta...
/Kundservice.html /Johan

Like

I - detta ett standardsvar ni ger frAn GK nér ni
utsatter meborgarna for giftig rok?
Like

;; Malmo Stad Nej, men du verkar ha bra och konstruktiva
.gi forslag p& hur man skulle kunna gora istéllet, som du garna far
dela med dig av. Till var kundtjanst. Som ser till att nAgon
verksamhetsansvarig far frdgan pa sitt bord. /Johan

Like
. Write a comment

Bild 4: Inligg av Malmobo pd Malmé stads Facebooksida.

I och med detta ser vi en klar diskrepans i vad Malmé stad sdger sig efterstrava
och vad som faktiskt sker pd de undersokta Facebooksidorna. Dock ser vi att an-
stdllda till viss del d4r medvetna om den bristfdlliga dialogen. Nordgren (Intervju,
2014), ansvarig kommunikator for Malmo stads huvudsidor i1 sociala medier for-

klarar:

”... Twitter har vi ritt mycket, dir vi kan fora fram och till-
baka och dér det kan bli dialog... Facebook ingenting alls, och
det dr ocksé ett dilemma vi har, som myndighet kan jag tycka,
for att, vi ser ju ocksa tydligt i Sverige att dir finns ett minskat
intresse for demokrati och paverkan”

(Nordgren, intervju, 2014)
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Vi tolkar detta som att Malmo stad inte anser att mottagarna har ett stort intresse
for dialog. Vi menar dock att utifrdn de inldgg som ldggs upp pa de olika sidorna,

sa stravar inte heller Malmo stad efter ett samtal med sina medborgare.

Sammanfattningsvis ser vi att aktiviteten pd Malmo stads sidor pé Facebook gene-
rellt dr 1&g fran mottagarnas sida. Vi menar dock att detta kan bero bade pa att det
som 1 likhet med vad Nordgren (intervju, 2014) sdger finns ett bristande intresse
for medborgarinflytande, och att de inldgg som Malmo stad lagger upp inte skapar

forutséttningar for dialog med medborgarna.

Utifrén vad Malmo stads dokument séger ser vi att Malmo stad ser dialogdiskur-
sen som nagot viktigt, men inte riktigt listat hur detta ska realiseras pa bésta sétt
inom sociala medier. Deras patalade “officiella” vilja speglas inte i deras age-
rande. Dessutom, i och med det lilla engagemanget fran sidornas foljare, s menar
vi att det tyder pa att de i sin tur inte ser dialogdiskursen som en institution pa
samma sétt som Malmo stad. Detta skapar ett gap mellan de tvd olika parterna, ef-

tersom de inte lever efter samma forutsittningar och kontexter.

4.3.2 Den gemensamma meningsuppfattningen

Under vér tid pé féltet uppfattade vi en stark tilltro till dialogen som verktyg for
medborgarinflytande. I Malmo stads officiella styrdokument beskrivs dialogen
som ett fundament i stadens kommunikationsarbete och de anstéllda uttrycker i
sina intervjuer ett resonemang kring dialogen likt det som fors i ovan ndmnda do-
kument. Men som vi tidigare konstaterat rdder ddremot en diskrepans mellan det
onskade och det praktiska dialogarbetet. Hall (2003) fann att en symmetrisk
kommunikationssituation uppstdr niar bada parter delar den meningsuppfattning
som konstruerar och dekonstruerar budskapet. Utifrdn Halls teori och vara empi-
riska fynd kan vi forstd att Malmo stads publiker generellt innehar en forhand-
lande eller oppositionell position till tanken att dialog i sociala medier ar viktigt
for att paverka Malmo stads organisation. Att dialogen i manga fall uteblir kan
tolkas som att det saknas en gemensam meningsuppfattning mellan Malmo stad
och dess medborgare. Precis som Falkheimer (2012) uttrycker rdder det inom

kommunikationsomradet en stark tilltro till idealbilden av symmetrisk och dialo-
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gisk kommunikation. Hér ser vi en utmaning for kommunikatorer att kritiskt re-
flektera kring dialogens roll i organisationens kommunikationsarbete i1 forhallande

till publikernas meningsuppfattningar.

I véra intervjuer stoter vi pé ett talande exempel i hur viktig den delade menings-
uppfattningen dr for dialogarbetet. Nar Ivansson (intervju, 2014) forklarar forut-
sattningarna for hur Folkets Park bedriver sitt dialogarbete ndmner han samfor-

standet mellan parken och dess besokare:

”Alltsa vi, dels alla som jobbar hér, vi dr ett véldigt bra géng,
och alla ilskar parken... Ar hiir p4 fritiden och... S& vi brinner
ju for parken och vill gora det bésta for vara besokare och ar
ocksa viéldigt medvetna om parkens roll i manga ménniskors

liv...

(Ivansson, intervju, 2014)

Vart empiriska material ger uttryck for att det existerar en delad meningsuppfatt-
ning mellan Folkets Park och deras besokare. Folkets Parks kommunikatdrer be-
skrivs ”forstd parkens roll i manga ménniskors liv”’ (Ivansson, intervju, 2014), vil-
ket innebdr att de inkodar sina budskap med samma referensramar som besdkarna
sedan avkodar budskapet med. Publiken befinner sig i en hegemonisk position och

accepterar budskapet pd samma sitt som Folkets Park menar.

Vi anser att nya krav bor stillas pA Malmo stads kommunikatdrer. Snarare én att
producera budskap utifran tilltron till dialogen behdver kommunikatorerna synlig-
gora och forstd de rddande meningsuppfattningarna ur vilka deras malgrupper av-
kodar och skapar mening runt Malmé stads kommunikation. Utifrdn ovanstdende
resonemang dr vi inte forvanande Over att det ocksd dr pd Folkets Parks Fa-
cebooksida vi observerat den, i relation till andra undersokta sidor, hdgsta graden

av dialogskapande (se tabell 1 och 2).
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5. Slutsatser och vidare forskning

I detta avsnitt syntetiserar vi vara slutsatser och sammanfattar vdr diskussion
kring var studie. Vi foreslar dven angreppsvinklar for framtida forskning. Vi sva-
rar pd vdra fragestdllningar och ddrmed vart syfte att bidra till forskningsfilten

organisationskommunikation och public relations.

5.1 Slutsatser

Vi har i vér uppsats kommit fram till att Malmo stad skapar forutsattningar for di-
alog i1 sociala medier genom att i sina styrdokument tydligt betona vikten av dia-
log samt att det kommunikativa arbetet ges en central roll i organisationen. Den
hér bilden av dialogen som ett viktigt styrmedel bekréftas i sin tur i vara intervjuer
med kommunikatorer inom Malmo stad. Nér det géller den praktiska dialogen har
vi dock funnit att den ofta uteblir, utifran definitioner av symmetrisk och dialogisk
kommunikation. Malmo stads inldgg dr mestadels informativt utformade och bju-
der dérfor inte in till dialog vilket vi menar utmynnar i envigskommunikation. De
ger inte ett intryck av att vara intresserade av medborgarnas synpunkter, trots att

dialogen ségs vara det verktyg de vill anvénda for medborgerligt inflytande.

De faktorer som vi ser ligger till grund for detta &r framst resursbrist i form av tid
och kompetens samt behovet av en kulturférandring och ett stod for ett symmet-
riskt tankesétt fran ledningen. Det finns inga faktiska riktlinjer for hur dialogen

ska skapas och upprétthéllas.
Vi uppfattar dven att Malmoborna inte delar Malmo stads uppfattning om vikten

av dialog i sociala medier, vilket kan bero pa att Malmo stad inte uppmuntrar till

dialog genom att fora feedback vidare och skapa fordndring.
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Var uppsats har bidragit till att blottligga ett behov av nyansering av teorin kring
hur organisationer praktiskt kan skapa dialog i sociala medier och vilka forutsatt-
ningar kommunikatdrer saknar for att skapa den. Genom vér analys har vi natt
fordjupad forstéelse for att kommuner behover ytterligare organisatoriska resurser

for att uppna malet om dialog i sociala medier.

Om vi lyfter uppsatsens blick ytterligare ser vi en demokratisk problematik.
Malmo stads kommunikation bygger pd en institutionaliserad dialogdiskurs som
vi menar dr vanlig inom kommunikationsprofessionen. Problemet uppstér i att alla
medborgare inte ndodvéandigtvis delar eller ens forstar synen pa dialog som ett
verktyg for medborgarinflytande. Vi tror att det kan leda till att de som inte har
tillgdng till dialogdiskursen, som till exempel reproduceras i den akademiska

vérlden, inte ges samma mojlighet att anvdnda de sociala medierna for paverkan.

5.2 Forslag till vidare forskning

For vidare forskning anser vi det intressant att nyansera vara fynd genom att un-
dersoka forutséttningarna for den symmetriska och dialogiska kommunikationen i

sociala medier sett ur ett mottagarperspektiv.

Var forskning, och det teoretiska ramverk vi har anvént oss utav, har uteslutande
anlagt ett sindarperspektiv pa den symmetriska tvavagskommunikationen. Grunig
(2009) och Macnamara (2009; 2010) menar att symmetrisk kommunikation kan
uppnds i sociala medier om organisationer utvecklar ett nytt tanke- och forhall-
ningssétt till kommunikation, samt ger sina kommunikatorer nya verktyg for det
praktiska arbetet. Men som Grunig och Hunt (1984) papekar dr den symmetriska
kommunikationen beroende av en jamstilld maktbalans mellan séndare och mot-
tagare, diarfor anser vi det intressant att forska vidare kring vilka forutsittningar
som krdvs av organisationers publiker for att vara en del av den symmetriska

kommunikationspraktiken.

Vi anser det dven intressant att prova Leichtys (1997), Moloneys (2006) och Faw-
kes (2007) hypoteser kring att public relations frimst anvéinds till att manipulera

och paverka individer ur ett mottagarperspektiv. Detta kan bidra till att utveckla
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kritiken av den symmetriska idealbilden och skapa en mer realistisk bild av kom-
munala organisationers mdjligheter att bedriva symmetrisk kommunikation med

sina medborgare.
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/. Bilagor

7.1 Figurer

" dell

Egenskaper Publici dell Infor Asymmetrisk Symmetrisk
tvaviigsmodell tvaviigsmodell
Syfte Propaganda Informationsspridning Vetenskaplig dvertalning | Gemensam férstaelse
Process Envigs, inget Envigs, sanningskrav Tvavigs, obalanserad Tvavigs, balanserad effekt
sanningskrav effekt
Modell Séndare > Mottagare Sindare > Mottagare Feedbacksystem Grupp till grupp

Figur 1: Grunig och Hunts (1984) fyra modeller for kommunikationspraktik.

o Enighet )
Organisationens Publikernas
standpunkter standpunkter
Upplevd Upplevd
enighet Exakihet enighet
Organisationens Publikernas

uppfatining av uppfattning av
publikernas organisationens
standpunkter standpunkter

Figur 2: Broom och Doziers (1990) co-orientationmodell. Var éversdttning.
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- Tacka for input
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=== OSAKLIGT / GNALLIGT == = = = == ]

| it bl MISSFORSTAND / FAKTAFEL= =+ =" - Visa forstielse
ATERKOMMANDE [P - Forklara, ge fakta
_ 4 Om mbjligt — berdtta hur/ var
v v personen kan fa hjilp
KOMMENTAR PERSON

Hanvisa till tidigare
svar. Ta reda pd
orsak, Uigger det '
ndgot | kritiken? '
'

Ta reda pé orsak. Finns
det nigot ni kan gora?

IRRELEVANT FORTAL
v MOT VAR POLICY KRANKANDE

Undvik gnalliga ] f
BESSERWISSER --3 dialoger, hinvisa tll ANDRAS PERSON- v
AVSIKTUGT telefon. UPPGIFTER
PROVOCERANDE "
GNALLSPIK Nappa inte pd v
TROLL -+ => provokation. Forklara varfée >

Svara sakligt (eller kommentaren 3r

inte alls). olamplig.

Figur 3: Malmé stads matris for att hantera kritik (Handbok i sociala medier, s.

19).
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7.2 Intervjuguider

7.2.1 Intervjuguide for kommunikationsledning

Inledande fragor
1. Beritta om dig sjélv:

a. namn, alder, titel, arbetsuppgifter, hur du hamnade hir...
2. Du arbetar som [x]... vad innebdr kommunikation for dig? Om du skulle {or-
klara for nagon hur du kommunicerar i ditt dagliga arbete, hur skulle du forklara
det?
3. Kan du beritta lite om [x] kommunikation? Vilka riktar ni er till? Vad ar syftet
med att ni finns pé sociala medier? Vad har ni for malséttningar?
4. Finns det ndgra sdrskilda strategier for hur ni arbetar i sociala medier?
5. Hur tycker du man ska arbeta med sociala medier? Finns det ndgon sérskild
social praktik eller diskurs kring hur man ’bor” arbeta med sociala medier som of-
fentlig verksamhet?
6. Hur skulle du definiera dialog?

a. Jobbar du for att skapa dialog? Varfor?
Om ja; Hur skapar du dialog? Kan du ge nigra exempel?
7. Hur ser du pa virdet av dialogskapande? Virdefullt/inte sa vardefullt?
8. Hur skulle du beskriva lyckat dialogskapande?
9. Hur tycker du dialogen mellan er och er malgrupp ser ut idag?
Om nej; varfor inte?
10. Ur dina 6gon som [x] for [x], hur skulle du beskriva organisationen?

a. Hur skulle du beskriva att det dr att arbeta som kommunikatér inom
Malmo stad? (stod? Ses kommunikation som viktigt? Tillgang till ledning? An-
vinds din kommunikation som underlag for beslut?)

b. Tror du det finns nigon skillnad i hur du vill jobba med kommunikation
och hur du faktiskt jobbar?

Symmetrisk och asymmetrisk kommunikation
1. Kan du beritta om en insats i sociala medier som du lagt méarke till som du
tycker var lyckad?

a. Vad tycker du ér kriterierna for att lyckas? Var tror du de kommer

ifran?
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b. Vad ar dina mal/ditt syfte nédr du postar inldgg pé [x] sociala medier?
2. Generellt, vad gor du med responsen du fir pé Folkets parks sociala medier?
3. Har du ndgon géng tagit ndgons synpunkter vidare i organisationen?

a. Finns det strukturer f6r hur man gor detta?

b. Hur skapar du forutsittningar for att responsen nér rétt personer?
Utvirdering/co-orientation
1. Kan du berétta om era éverhidngande mal for kommunikation? Hur blev de ut-
formade? Kan du beritta om processen?

a. Finns det nagot styrdokument som dr viktigt for ditt arbete?
2. Vilka kéarnfragor vill ni férmedla? Hur ser responsen ut pa dem? Hur underso-
ker ni mélgruppers asikter i dessa?
3. Kénner du att det finns en gemensam fOrstaelse med era publiker i era viktiga
karnfragor?

a Finns det fragor som ni tycker olika i, som det kan uppsté konflikter i?

b. Vart kommer denna uppfattning ifran? Kénsla? Utvérderingar? Beritta.
Gor ni aktivt ndgra undersokningar for att utvirdera detta?

c. Arbetar du aktivt for att uppné forstaelse?

4. Hur tycker du, generellt att synpunkter i sociala medier ska hanteras?

Sammanfatta!
7.3 Tabeller
Malmo Malmo Folkets Total
stads Museer Park
huvudsida
Kommentarer 6 1 15 22
Inga 18 9 13 40
kommentarer
Totalt antal 24 10 28 42
inldagg

Tabell 1: Uppdateringar av Malmé stad.
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Malmo Malmo Folkets Total
stads Museer Park
huvudsida
Fragor/dialog 2 1 10 13
med
avsandaren
Slumpmassiga 4 0 5 9
kommentarer
Total 6 1 15 22

Tabell 2: Kommentarsfiltet i Malmo stads uppdateringar.

7.4 Bilder

Malmo Museer
P’ i i narheten av M:

Imorgon torsdag, 1 maj, har Malmo Museer stangt,
men pa fredag har vi 6ppet som vanligt igen kl 10-17.

Gilla - Kommentera - Dela

£ 5 personer gillar detta.

I 2 ska de vara fardigt byggt
hos er? Glad valborg o tack for allt jobb ni lagger ner
i . Gilla-&5 1

e Malmo Museer He)-l Vi 6ppnar entrén till Slottsholmen
f!;" igen den 6 juni. Sedan kvarstar att 6ppna sjdlva akvariedelen
~ igen i borjan av 2015. Glad valborg 6nskar vi dig ocksa D
/Louise, kommunikator
i kl. 1 2-Gilla-&51

I, 7ack for svaret Q)

i g 1-Gilla-&31

Bild 1: Inldggsaktivitet pa Malmo museers Facebooksida.
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Malmo Folkets Park

Nu ar snart Stora scenen redo for sommarens program.
Forst ut ar Turkiska kulturfestivalen nu till helgen!

Gilla - Kommentera - Dela 13

84 personer gillar detta.

R ¢ ka0 man lisa om sommarens
program?

Gilla
ag kommer | den forsta veckan i juni

=)
jen 18 april kl. 07:03 - Gilla

S Vilken tid borjar det
n 18 april ki 08:01 - Gilla

Malmb Folkets Park He) [l sor du i Maimo fir du nasta

vecka en bilaga till tidningen Virt Malmo med information om
bl a sommarens program. Vdr lilla infofoldern borjar vi dela ut
den 1/5.

Gilla

Malmo Folkets Park Hejlll' Har hittar du information
http:/ /www.malmofolketspark.se/.../turkisk-kulturfestival/

Turkisk kulturfestival
FO L K E Ts www.malmofolketspark.se
pPARK

gy
- o

Bild 2: Inldggsaktivitet pa Malmo museers Facebooksida.

8:53 - Gilla

entar..
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%4 Malmo Stad
B il 17 Edies

Du har val kopt biljett till morgondagens match mellan Tre
Kronor och Danmark i Malmé isstadion? Kl 15 den 18 april
laddar vara regerande virldsmaistare och
OS-silvermedaljorer infér VM i Vitryssland.

Psst. Har du missat kopa biljett kan du gora det har:
http://bit.ly/1mruHly

Like - Comment - Share [ 4 Shares
) 4 people like this.

_ Nasta gang kan ni férsdka ha servering. Den
var obefintlig.

. Write a comment...

Bild 3: Forsok till paverkan pd Malmé stads Facebooksida.

Like

Min Igh fylls just nu med petrokemiska angor fran asfaltarbetet
<10 meter fran mitt fénster.

Gatukontoret (GK) satte upp lappar i forvag och varnade om
begransad framkomlighet fér bilar under arbetet som varar cirka
en manad. Tydligen sa ar de boendes hélsa inget att bekymra
sig om.

(Fastigheten jag bor i har sjalvdrag, och den enda friskluft jag
kan fé in vatter mot gatan dar arbetet pagar.)

Kommer GK att ersatta mig for att jag tvingas andas luft
jamférbar med Los Angeles, och hur mycket &r min nedsatta
lungfunktion isf vard?

Blir sa trott att se dessa 1900-talsmetoder utdvas i "den
héllbara" staden Malmé.

Like - Comment
'3 i maimé Stad Hej [

Om du har férslag pa battre asfaltsmetoder far du garna skicka in
dem har som en synpunkt: http://www.malmo.se/.../Kontakta...
/Kundservice.html /Johan

am - Like

I -« detta ett standardsvar ni ger frAn GK nér ni
utsatter meborgarna for giftig rok?
April 10 at 12:10pm - Like

April 10 at 10:3

,’( Malmé Stad Nej, men du verkar ha bra och konstruktiva
':i_ forslag p& hur man skulle kunna gora istallet, som du garna far
dela med dig av. Till var kundtjanst. Som ser till att nAgon
verksamhetsansvarig far fragan pa sitt bord. /Johan
April 10 at 1:05pm - Like

. Write a comment

Bild 4: Inligg av Malmobo pd Malmé stads Facebooksida.
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7.5 Handbok i sociala medier

Se nésta sida.
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Handbok 1 sociala medier

Funderar du pa att starta ett konto i sociala medier? Eller har du kanske redan ett och
funderar kring hur du kan blir béttre? Eller har du kanske st6tt pa lite problem och
behéver stéd?

Denna handbok ska vara ett stod f6r dig i ditt arbete med sociala medier. Fran férsta tanke till
vart enda steg under din nérvaro 1 sociala medier. Lis hela eller dyk ner i de delar som ér
relevanta for just dig.

Vad ar sociala medier?

Sociala medier ir ett samlande begrepp for webbaserade
tjdnster som tillater ménniskor att utbyta information, skapa
och publicera eget innehall och pa olika sitt ha kontakt med
andra minniskor och organisationer.

Vid sidan om begreppet sociala medier finns den sociala
webben. Hir avses webbsidor som tidigare fungerade som
rena informationssidor, men dér anvindaren nu har maojlighet att kommentera, dela till t.ex.
Twitter och Facebook, skicka vidare eller pa annat sitt interagera med. Pl6tsligt har webbsidorna
gatt fran informationssidor till faktiska kommunikationssidor.

Ta vara pa mdéjligheten till dialog

Sociala medier dr en kanal av manga du kan anvinda 1 din kommunikationsplanering. Likt 6vriga
kommunikationsinsatser ska det finnas ett tydligt syfte, mal och plan. Inom Malm¢ stad vill vi
varda vira relationer med anvindarna och ta vara pa mojligheterna till en respektfull dialog. Det
innebar regelbundna uppdateringar och snabba svar till anvindaren. Det gor att det dar du som
spelar en avgorande roll 1 Malmo stads arbete 1 sociala medier.

Kommunikationsavdelningen pa stadskontoret har ett samordnade ansvar for en samlad
forteckning 6ver kommunens narvaro i sociala medier samt bistar med stéd och radgivning. Varje
forvaltning ansvarar for sina aktiviteter i sociala medier.



Inledning

Denna handbok och de riktlinjer som finns ska fungera som ett bra stod i ditt arbete med sociala
medier. Men det dr inte det viktigaste. Det som spelar roll i Malmo stads arbete pé sociala medier
ar DU.

Sociala medier ér inte en informationskanal. Har giller andra regler och foérhallningssitt. Du ar i
centrum av den hir arenan. Det dr vad namnet antyder; en social arena. Hir ar relationerna 1
fokus, inte tekniken 1 forsta hand. Den hjilper dig bara med att vara social.

Du har huvudrollen

Ingen kommunicerar som du gor. Det idr inte tanken att vi alla ska kommunicera pd samma satt
heller. Anvindarna pa sociala medier vill inte méta en trist myndighet, de vill inte prata med en
stor anonym organisation. De vill prata med personerna bakom Malmo stad, de vill prata med
individerna som bygger upp organisationen, som AR organisationen. Anvind det du upplever ir
roligt och sitter vikt vid. Din f6rmaga att uppmuntra kanske, ditt sitt att ge god service, din
humor eller din uppriktighet. Vaga lyssna pa de som ir 1 samma nitverk som du ir i. Var inte
ridd eller orolig 6ver att du ska goéra bort dig eller gora fel. En uppriktig och arlig instéllning ar i
det allra flesta fallen n6dvindig. Och under de forutsittningarna ar de flesta relationerna pa
sociala medier vildigt forlatande.

Handboken ir ett stéd for dig

Den finns for att hjilpa dig nir du ska sitta igang med ditt arbete i sociala medier, men ocksa
vara ett stod 1ldgen da du kdnner dig osaker. Det ér bra att ha ldst igenom handboken for att
littare kunna forsta hur Malmo stad tinker. Det ar Malmo stad du representerar genom din
nirvaro pa sociala medier.

Att lara sig alla olika tjanster och hur de fungerar ar inte s litt. Vissa tjanster ar lattare att
anvinda 4n andra. I vissa fall dr det sjalvklart hur man kartligger sin malgrupp och dess behov, i
andra inte. Men lit dig inte bli nedslagen av det. Det finns alltid hjalp att tillga om det 4r nagot du
undrar 6ver. Ar du det minsta osiker eller kiinner att du behéver stod si kontakta din
kommunikationsavdelning.

Malmo stad behéver dig och det du kan bidra med. Kor hart!



Det snabba sittet att liara sig sociala medier

Hir dr tio snabba, goda rad och tips f6r hur du bist ska jobba i sociala medier. Klicka pa
respektive tips for mer information.

1. Ge ett virde
Ta reda pa vad din malgrupp skulle kunna ha f6r nytta av er nirvaro i sociala medier och planera
innehallet utifran det. Inte tvirt om.

2. Planera
Arbetet med sociala medier gor sig inte sjilv. Ligg upp en plan for hur du ska gora.

3. Presentera dig
Nir du skapar ett konto, presenterar dig och verksamheten pa relevant sitt.

4. Var social. Var generds. Var 6dmjuk
Bygg relationer genom dialog. Dela med er av er kunskap. Skicka andras tips och linkar vidare.
Stall fragor och var noga med att lyssna pa svaren.

5. Anpassa
Tiank pa att era publiceringar syns i mottagarens egna nyhetsflode. Férsok att passa in i ett flode
hellre 4n att se till den egna Facebooksidan.

6. Ge intresse - skapa nitverk
Nir du har med en link 4r det viktigt att det sociala inte férsvinner, genom att publicera endast
linken. Beritta varfér man borde klicka pa linken och girna vad de tycker.

7. Tidsanpassa uppdateringar

Pa facebook dr det extra viktigt att inldggen dr anpassade efter omstindigheterna. Dels for att 6ka
relevansen hos mottagaren, men ocksa for att 6ka chanserna att faktiskt synas 1 deras fléde. Ar
det jul, fredag eftermiddag eller en kall morgon sa ér det det 1 de sociala medierna ocksa.

8. Strukturera din omvirldsbevakning
Planera och strukturera for att kunna arbeta effektivt med din omvirldsbevakning.

9. Férmedla expertis
Involvera sa manga som moijligt 1 din organisation. Er malgrupp vill kommunicera med
experterna. Lattatkomlig expertis uppfattas som inkluderande f6r mottagaren.

10. Privat, personlig, professionell - se skillnaderna

Grinsen mellan privat anvindning och yrkesrollen kan vara ett bekymmer. Men det behover inte
vara det.
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Forberedelse - det har ska du tanka pa

Ge virde - vad ar ditt syfte och mal?

Sociala medier ir inget du ska befinna dig i som verksamhet bara for att "man borde", eller for att
alla andra gor det. Innan du kliver ut i sociala medier behover du fundera kring ett par saker:

e syfte och mal - vad vill du uppna? (vill du skapa diskussion, vill du ha in idéer och synpunkter,
vill du engagera etc)

e hur nar du bast malgruppen?

e kan din arbetsorganisation hantera ett engagemang i sociala medier? Finns tid och resurser?
Hur mycket tid dr du beredd pa att ligga ner? Sociala medier kraver att du ér aktiv och svarar
samt bidrar till att fora dialogen framat. Bevakning av konto ska ske kontinuerligt.
Synpunkter, kommentarer och fragor ska besvaras snabbt.

e behover du komplettera med andra kanaler for att na ditt mal? (Hur ser ditt
kommunikationssystem ut? Tank pa att i sociala medier dr inte utrymmet fOr text sa stort och
tidspannet posterna ar 1 fokus ar ritt kort, sd det kan vara att du maste hanvisa vidare till mer
permanenta sidor pa en webb eller blogg.)

Vilj social mediekanal utifran ditt syfte och mal

Utifran ovan vilj sociala mediekanal/kanaler. Anvind vilka sociala mediekanaler du vill, utifrin
mal, syfte och malgrupp. Malmé stad uppmuntrar till att testa nytt och nischa er sa linge det ar
indamalsenligt. Kom ihag att ha medborgarnas behov i fokus for ditt val. For att se vilka sociala
medietjanster som anvinds inom Malmé stad idag och hur de fungerar finns det en hjilp. Titta 1
matrisen fOr att f4 en Sverblick 6ver de vanligaste sociala medie-tjansterna, vad de dr bra f&r
snabbt mindre bra f6r. Du kan dven kika pa vilka sociala medie-tjanster som anvinds i Malmé6
stad idag, klicka har.

Social ME dia
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Planera - hur ska du arbeta med kontot?
Ansvar och roller

Utse alltid ndgon som dr huvudansvarig for att skota varje konto du/ni skapar. Det betyder inte
att det endast dr huvudansvarig som ska jobba med kontot men i en stressig vardag ar det viktigt
att nagon kan prioritera arbetet med sociala medier. Det dr inget som kan vara vilande.

Det maste alltid finnas nagon tillginglic som kan bevaka kontot, svara pa frigor/kommentarer
samt vid behov ta bort stotande, krinkande inldgg etc. Jobba fram rutiner f6r hur ni ha hanterar
inloggningsuppgifter och behérigheter.

Hur ofta ska du ligga ut innehall?

Ett konto i sociala medier ska vara aktivt. Du ska ligga ut minst 3-4 inldgg 1 veckan. I sociala
medier som Twitter kan det krivas mycket mer 4n det for att hélla kontot aktuellt.
Huvudansvarig dr ansvarig for att se till att detta uppritthalls. Men tink ocksa pa att inte spamma
flédet med for manga inligg per dag. Det uppskattas inte, framforallt inte pa Facebook. Det
giller att hitta en balans mellan relevans och mingd.

Fundera kring nir du ska posta inligg 1 sociala medier. G6r girna en publiceringskalender. For att
nd ut i sociala medier 4r det viktigt att posta under tidpunkter da malgruppen ér aktiva i sociala
medier. Det finns ndgra givna toppar runt kl 8 och 9 pa morgon nir folk sitter i kollektivtrafiken,
runt lunchtid, pa kvillen vid 17-18 tiden nir folk aterigen sitter 1 kollektivtrafiken samt vid kl 20-
21 nir smabarnsforildrar har nattat sina barn. Detta innebar dock inte att du maste arbeta
utanfér kontorstid f6r att na malgruppen. Pa Facebook ir det méjligt att anvinda tidsinstélld
publicering. Det finns en liten klocksymbol precis under rutan dar man skriver in
statusuppdateringarna.

Status ([ Photo / Video  #§ Offer, Event +

Det gar inte att ha tidsinstélld publicering i Twitters vanliga applikation, men daremot finns det
andra applikationer f6r Twitter som har denna funktion, sa som Tweetdeck. Tweetdeck har en
liten klocksymbol under statusrutan diar man kan tidsinstilla sina tweets och retweets.
www.tweetdeck.com



http://www.tweetdeck.com/
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Prova girna manageflitter.com om du vill analysera nir det dr den bista tiden att twittra och hur
lingt dina tweets nar.

Dock kan det vara bra att tinka pa att tidsinstillda inligg och tweets kan ge intryck av att du ar
nirvarande fast du inte dr det. Nir du ldgger ut ett inldgg eller en tweet dr det bra att vara
nirvarande fOr att besvara kommentarer och fragor. Anvind dérfor tidsinstillda inligg och tweets
sparsamt. Det kan vara bra att skriva ut under informationen om kontot mellan vilka tider
anvindarna kan forvinta sig svar pa fraigor och kommentarer pa kontot. Tink ocksa pa att
verkligheten kan ha hunnit férindras sedan du skrev din tidsinstillda tweet eller ditt tidsinstéllda
Facbookinligg.

Hur ofta ska kontot bevakas?

Kontot maste bevakas kontinuerligt, minst tre ginger om dagen. Synpunkter, kommentarer eller
fragor ska bemotas inom 24 h, férutom under helger dé svar ges snarast méjliga kommande
arbetsdag. Aven om du inte har ett exakt svar, bekrifta att du sett frigan och att du dterkommer
sa fort du har ett svar. Det ser vildigt nonchalant ut att lata fragor och kommentarer sta
obesvarade, sa tink pd hur du/ni vill uppfattas. Besvara alltid korrekt och girna med personligt
tilltal. Avsluta alltid med ditt namn. Huvudansvarig dr ansvarig for att se till att detta uppritthalls.

Bestiam mal och mit

Fundera kring hur du vill att er nirvaro i sociala medier ska utvecklas, hur ling tid det ska ta och
vad du vill uppnad. Borja med enkla mal. Det finns givetvis inget egenvirde i att ha manga foljare,
men det kan vara ett bra matt att anvinda i bérjan nir du bygger upp ditt nitverk. Allt eftersom


https://manageflitter.com/

arbetet utvecklas kan ni sitta andra mal. Tank ocksa pa att ta ett nollvirde samt bestimma vem
som ska vara ansvarig for att mita och ta fram resultat. Fundera kring vad det ar du vill mita och
varfér. Ha girna bade kvalitativa och kvantitativa matt. T.ex. kan du mita antalet kommentarer
for att fa ett matt pa interaktiviteten. Men det dr dven bra att gora en analys av kommentarerna -
vilken typ av kommentarer ir det? Positiva? Negativar Kritiska? Neutrala? Fragor? Synpunkter?

Forslag pa saker du kan mita i sociala medier:

e Dbesokare

e kommentarer

e foljare, fans, prenumeranter eller liknande
e spridning av ett videoklipp

e antalet visningar av en tweet

e antalet retweets

e antal klick in till malmo.se

Bade t.ex. Facebook och Google + har egna integrerade analysverktyg. I Facebooks eget
analysverktyg kan du t.ex titta pa:

e "Personer som pratar om detta" syftar pa antal personer som pad nagot sitt interagerat pa din
sida (kommenterat, gillat, delat, taggat 0.5.v)

o "Rickvidd/vecka" avser i hur minga personers egna fléden era inligg visats. Aven om din
sida har 390 f6ljare sa nar inte ditt inlagg alla 390 foljare. Facebook viljer vilka som far se ditt
inldgg beroende pa hur de interagerat med dina tidigare inldgg samt bereonde pa hur ofta du
goOr inldgg. Men denna statistik uppgift ska anda tas med en nypa salt f6r dven om inldgget
visats i personens flode sa dr det inte sikert personen faktiskt sett och ldst inlagget.

o "Viralitet" anger i procent hur manga av dem som naddes av inldgget som spridit det vidare.

Hir ar tips pa ett bra analysverktyg att anvinda for Twitter:
https://followerwonk.com/

Presentera dig - om att skapa konto
Facebook

Du kan inte skapa foretagssidor eller vara administrator for foretagssidor pa Facebook utan att ha
ett eget privat Facebook-konto. Facebook tillater inte att en person har flera konton. Du kan
alltsa inte ha ett konto som privatperson och ett i tjansten. Ditt eget Facebook-konto kopplas till
en foretagssida nir du blir administratér f6r sidan. Men ditt eget konto och din identitet syns inte
nir du publicerar och kommenterar pa foretagssidan, utan da syns féretagssidans profilbild. Det
ar darfor alltid bra att skriva under med ditt eget namn nir du kommenterar eller svarar pa fragor.
Minniskor samverkar och pratar hellre med personer in med féretag. Eftersom Facebook
fungerar pa detta sitt kan ni vara flera administratorer pa en foretagssida med era egna
inloggningar.

Du nir foretagssidor du har administratérsbehorighet till via ditt egna Facebook-konto genom att
klicka pa pilen uppe 1 hégra hornet.
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Twitter

Pa Twitter finns inga specifika konto for féretag, utan man skapar ett vanligt konto. Det innebir
att om ni 4r manga som ska administrera Twitterkontot sa kommer ni alla dela samma
anvindarnamn och 16senord. Var dirfor restrektiv med spridningen av inloggningsuppgifterna
och for ett register 6ver vem som har fatt tillgang till inloggningsuppgifterna.

Bestim kontonamn, skriv presentation och ligg upp profilbild samt bakgrundsbild

Tiank pa att det ska vara tydligt f6r omgivningen vem som ir avsindare. Kontots namn ska darfor
vara utformat pa ett sitt sa att det tydligt framgar vad som avses med kontot. For stadsomrade
och fackforvaltningar ska profilbilden/avataren alltid vara Malmo stads logotyp mot en vit
bakgrund. Ovriga verksamheter ska ha en profilbild som pa ett tydligt sitt innehaller Malmé stads
logotyp sa att det framgar att det dr en del av Malmo stads verksamhet.

Bakgrundsbilden kan du vilja mer fritt sa linge du f6ljer upphovsritten. Det gar bra att anvinda
bilder fran Malmé stads interna bildbank eller Colourbox. Men givetvis gar det dven bra att
anvinda bilder du sjilv tagit eller pa annat sitt har upphovsritt till. Bilden ska ha en relevans till
kontots innehéll och syfte samt vara av bra kvalitet.
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Tiank pa att skriva en tydlig presentation. Det gor att avsindaren blir mer tydlig samt att kontot
hittas littare 1 skmotorer. Det dr en bra idé att i presentationen skriva nir du ar tillginglig for att
svara pa frigor och kommentarer och inom vilken tidsram anvindarna kan férvinta sig ett svar.
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Det hir giller for ett konto i Malmé stads regi i sociala medier

¢ Du ska alltid ha din chefs godkidnnande for att starta ett konto i sociala medier. Ridgor dven
med din kommunikationsavdelning.

e Formulir/Checklista - fyll i och skicka till stadskontorets kommunikations avdelning

e Det ska gbras 3-4 inldgg per vecka. Detta giller inte konto som dr for aterkommande
tidsbundna aktiviteter som Malméfestivalen m.m. Dessa konto kan vara vilande nir
aktiviteten dr det. Inaktiva konto som inte foljer dessa riktlinjer ska stingas ner.

o Kommentarer/frigor ska bemétas/besvaras inom 24 h férutom 6ver helger, da svar ges
snarast mojligt kommande arbetsdag.

e Auvsluta alltid ett svar pa en fraga eller kommentar med ditt férnamn (P4 Facebook kan du
som administrator se namnet automatiskt pa 6vriga administratorer som publicerar. Detta ser
inte allminheten, dirfor dr det fortfarande viktigt att du skriver under med ditt f6rnamn)

e Kontot ska bevakas kontinuerligt, minst 3 ganger per dag

e For stadsomride och fackforvaltningar ska profilbilden/avataren alltid vara Malmo stads
logotyp mot en vit bakgrund. Ovriga verksamheter ska ha en profilbild som p4 ett tydligt sitt
innehaller Malmo stads logotyp sa att det framgar att det ar en del av Malmo stads
verksamhet. Matt for profilbilder

e Bakgrundsbilden ska vara relaterad till din verksamhet. Tank pa upphovsritten. Matt for
bakgrundsbilder

e Det ska finnas en presentation om verksamheten och kontot under “Om” / ”About”

e Om det finns utrtymme under “Om” / ”About” ska foljande text finnas med (géller
framférallt bloggar och Facebook):

Allman information
Du dir véilkommen att gira inligg, ligga upp bilder, stilla fragor eller kommentera. Observera att din kommentar
ar en allman handling och kan komma att diarieforas.

Vi vill ha ett trevligt klimat, sa undvik ovdrdat sprak. Inligg, kommentarer och dylikt som omfattas av sekretess,
inneballer sadant som strider mot lag eller pa annat sdtt dr stotande, krinkande eller olampligt tas bort fran
sidan. Spam och foretagsreklam ar inte heller tillatet pa sidan och kommer att tas bort.

Privat, personlig, professionell

- att anvinda sociala medier som privatperson respektive i yrkesrollen

Det ir positivt att Malmo stads medarbetare anvinder sociala medier som privatpersoner. Att
anvinda sociala medier f6r privatbruk dr ett utmarkt sitt att testa och lira sig anvinda sociala
medier. Samt att det dr ett sitt att 6ka den egna omvirldskunskapen.

Grinsen mellan privat anvindning och yrkesrollen kan vara ett bekymmer. Nir du anvinder
sociala medier i tjansten s4 representerar du Malmé stad i férsta hand. Aven nir du inte jobbar
och anvinder sociala medier sa kommer du med all sannolikhet att f6rknippas med Malmé stad.
Det kan vara bra att tinka pa.

Om du som individ twittrar eller bloggar om ditt expertisomrade pa ett professionellt sitt speglar

det ocksa positivt pa Malmo stad som organisation. Tank dock pa att om du som individ skapar
ett eget konto eller egen blogg som inte ar 1 Malmé stads regi sa kan du inte anvinda bilder och
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filmer som tillh6ér Malmé stad utan att fraga forst. Didremot far du givetvis girna dela och linka
till material som finns pa Malmo stads sociala mediekonto, bloggar eller webbsidor.

Det kan vara bra att fundera 6ver en personlig social mediestrategi - vilka kanaler ska du befinna
dig i och vem ska befinna sig i ditt natverk i respektive kanal? LinkedIn och Twitter dr bra for
professionella diskussioner med kollegor och/eller andra experter inom samma omrade,
Facebook och Instagram bra f6r kontakter med nira och kira etc. Men du avgor sjilv vad som
fungerar for dig.

Kan jag vara vin med mina elever eller brukare pa Facebook?

Facebook godkinner inte att en individ har flera konto, dvs. du kan inte ha ett konto 1 din
professionella roll och ett som privatperson. Fran ditt privata Facebook konto administrera du
sidor och grupper som du anvinder i din professionella roll. De som interagerar med sidorna du
administrerar ser inte ditt privata konto. Diremot om du skapar en grupp sa postar du inligg i
gruppen med ditt privata konto och personerna i gruppen kan se din profilbild och ditt konto.
Skapar du grupper sa tink darfor pa att justera privacy/sikerhetsinstillningarna pa ditt Facebook
konto sa att du endast har information publikt som du kan tinka dig dela med alla. Lis hir hur
du stéller in dina privacy/siakerhetsinstillningar.

Om du ska interagera med dina elever eller brukare si gor detta genom att skapa en grupp eller
en sida. Att bli vin med dem via ditt vanliga Facebook konto kan jimforas med att dela ut ditt
privata hemnummer.

En grupp ir en sluten diskussionsgrupp dir personer maste skicka en forfrigan om att fa vara
med och du som administrator maste godkinna. Detta dr en bra 16sning for t.ex. lirare som vill
ha kontakt med sina elever pa Facebook. Lis hur du gér.

Tiank pa att ndr du anvinder din arbetsdator for att surfa pa internet sa representerar du Malmo
stad i alla ligen. Kommenterar du i olika webbforum, redigerar pa wikipedia eller liknande dr det
datorns ip-nummer som registreras. Det innebar att om det ar din arbetsdator du anvinder sa ar
det ett ip-nummer som kopplas till Malmo stad.

Finns det nagra regler?

Som anstilld i offentlig myndighet har du yttrandefrihet. Det innebir att du har ritt att uttrycka
dina egna tankar och asikter, och dven kritik, 1 din privata blogg, Twitter, Facebook etc. Dock far
du inte utge dig for att vara talesperson fo6r Malmé stad som myndighet och organisation. Du
maste ocksa halla dig inom lagarna for sekretess och tystnadsplikt.

Det som ir tillatet dr inte alltid lampligt. Anvind sunt fornuft.

Fortroendevalda, direktorer, hoga chefer m.fl som anvindare av sociala medier

Om du som t.ex. ar fortroendevald bloggar, twittrar m.m. kan det vara svart for lasarna att avgora
1 vilken roll yttrande gors. Dir det finns mojlighet ska du dirfor f6rsoka pa ett tydligt sitt ange i
vilken roll yttrandet gbrs - som fortroendevald i en nimnd, som representant for ett politiskt parti
eller som privatperson.

Du som har en framtridande roll inom Malmoé stad (som ordférande 1 en naimnd, som direktor
eller liknande) bor vara beredd pa att alltid uppfattas som foretridare f6r nimnden eller
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organisationen, och dirfér vara medveten om att dina uttalande kan tolkas som “besked” fran
Malmo stad.

For fortroendevalda och direktorer giller samma regler avseende bevarande och gallring som for
verksamheterna. Lds mer om bevarande och gallring f6r sociala medier.

Relation - var radda om varandra

For en dialog, inte en monolog. Det dr omdojligt att bygga relationer genom att bara
informera om saker och ting.

3 b A M

h- iﬂ

Oavsett om det handlar om tva privatpersoner eller Malmo stad och Malméborna. Prata med
dem du haller kir. For diskussion pé intressanta och relevanta dmnen. Lat Malmoborna lira
kinna dig och din verksamhet. Det dr det som kommer géra att de kommer vilja dela med sig av
sina erfarenheter, tankar och synpunkter. Lat Malmoborna komma till tals. Pa sa sitt kommer din
kommunikation upplevas som ett mervirde.

Genom att fora en aktiv och 6ppen dialog skapar du forutsittningar f6r delaktighet och
engagemang. Precis som nir du umgas med dina vinner dr det viktigt att du anpassa dig till
tonaliteten i sociala medier. Vi har tvd 6ron och en mun for att vi ska kunna lyssna dubbelt sa
mycket som vi pratar.

e tink pd att ha ett ledigt sprik/tonalitet, var personlig men inte privat

e kommunicera, still 6ppna frigor, var relevant, engagera manniskor

e hall en 6ppen attityd gentemot andra anvandare

e visa samma hansyn som du skulle vilja att andra visade dig

e fOrsok forsta kanalen

e lyssna och lir. Ta tillvara pa det engagemang som finns bland anvindarna. Férsok att
kanalisera det inom den befintliga verksamheten.

e tink girna pd att all kommunikation ska genomsyras av Malmo stads virdegrund; respekt,
kreativitet och engagemang

Som i alla relationer kan det ibland bli fel. Det ir inget att vara orolig for sa linge man dr 6dmjuk
och har en forlitande instillning. Arlighet varar lingst. Var snabb att erkinna om du/ni gjort fel
och ritta till det si fort som mojligt. De sociala medierna ar bra pa att forlata nir dem du
kommunicerar med ser att du dr uppriktig och arlig.
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Om att na ut och bli nadd

Mainga ganger 1 sociala medier handlar det lika mycket om att kunna bli nadd och vara tillginglig
som det handlar om att na ut med sitt eget budskap. Sociala medier handlar mycket om att géra
sig sokbar och tillginglig, pa ritt plats vid ratt tillfalle. Vi som minniskor ar reklamtrétta och
informationsflodet ar stort. Vi duckar girna for dem som forsoker Gverdsa oss med information,
och s6ker hellre sjilv upp det innehéll vi dr intresserade av. Vi forlitar oss mer och mer pé vara
relationer och nitverk, och kommunikationen minniskor emellan.

En bra sak att komma ihag att det finns betydligt fler “lyssnare” dn “poducenter” pa sociala
medier. De flesta dr ddr for att halla kontakt med vinner och bekanta, och inte nédvindigtvis for
att engagera sig. Da kan det var bra att f6rsoka uppmuntra och engagera med hjilp av aktiviteter
och/eller frigor. Ibland dr det ocksa bra att motivera med ett fint pris eller ge anvindarna en
anledning att engagera sig, t.ex. kidnslan av att géra en god insats eller forhoppningen om att
kunna gora skillnad.

Crash course - relationer 1 sociala medier

Vaga testa! Varje plats har en unik jargong och stil, sa aven pa sociala medier. Det enda sittet att
lira sig den dr att ge sig ut och testa. Da kan du se hur andra gor.

Var generds. Dela med dig av det du kan. Lyft andra. Bjud pa dig sjilv. Gilla eller retweeta
frikostigt. Det blir roligare och andra blir generésare mot dig.

Uppmuntra det goda. For inte vidare negativitet utan fokusera pa det positiva. Men vaga pa ett
sakligt och 6dmjukt sitt bemota det negativa om det behévs.

Var kéllkritisk. Exempel pa historier som varit felaktiga men spridits vidare pa webben dr manga.
Var extra noggrann nar det liknar mobbing.

Ha roligt och anvind sunt fornuft. Diskutera och interagera med anvindarna, vaga vara personlig.

Stod - sa hir gor du

Sa bygger du upp ett nitverk

Nir du vil har skapat ett konto dr det dags att bygga natverk for att fa spridning pa dina inldgg.
Relationer dr grunden 1 nitverk inom sociala medier. Lids girna mer under avsnittet Relationer -
var ridda om varann.

Du bygger ditt nitverk pa olika sitt beroende pa sociala mediekanal/tjinst. Men ndgra saker att
tanka pa ar:

e att engagera ambassadorer dvs. person som har stort inflytande pa sociala medier

o att forpacka ritt - bilder, lainkar och filmer dr bra. Det skapar intresse och har generellt
hég spridning 1 sociala medier
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e att anvinda hashtags sa att de personer som ér intresserade av dmnet ni skriver om hittar
er. Anvind girna befintliga hashtaggar.

e att credda och tacka. Se till att dina f6ljares kommentarer, synpunkter och bidrag,
resultatet av deras tid och anstringning, syns. Om nagon delar dina inldgg - tacka dem.
Sprid girna andras inligg genom att till exempel dela dem pa Facebook eller retweeta pa
Twitter.

e att vem du foljer siger nagot om dig, sa tink pa vem du f6ljer. Folj personer som ar
relevanta for din verksamhet. Det dr ocksa vanligt att de du viljer f6lja f6ljer dig tillbaks.

e att anvinda dig av andra redan upparbetade kanaler (webb, tidningar, affischer, reception
etc) for att patala er narvaro i sociala medier. Pa s satt hittar kanske fler dit.

e att dra nytta av Malmo stads andra verksamheters narvaro i sociala medier. Tillsammans
ar alla Malmo stads 6ver hundra konto i sociala medier ett nitverk i sig. Vi drar nytta av
varandras foljare och potentiella spridning genom att folja varandra och dela varandras
inldgg i den man det ar lampligt.

Det ar tufft i borjan. Tappa inte modet. Det tar tid att bygga upp ett natverk. Och det ir inte
mingden foljare som dr styrkan - det édr béttre med 100 aktiva foljare an 10.000 inaktiva f6ljare.

For att fa spridning pa ett inldgg dr det viktigt att fOrpacka ritt - inlidgget ska vara attraktivt,
littillgangligt och enkelt att dela. Bilder, filmer och linkar brukar fa stérre spridning. Men det ar
ocksa viktigt att koppla ritt rubrik och text till bilden, filmen eller lanken for att géra det
intressant och begripligt. Motivera varfor bilden, filmen eller linken ar intressant!

Facebook

Lankar till lingre artiklar gar utmirkt att publicera tillsammans med en kortare text pa Facebook.
Skriver du en webblink i ett Facebook-inlidgg genererar Facebook automatiskt en thumbnail.
Bilderna pa thumbnailen generars frin webbsidan. Finns dar flera bilder frin webbsidan kan du
bliddra mellan bilderna i thumbnailen och vilja vilken du vill ska visas.

Nir vil thumbnailen skapats kan du radera linktexten du skrev in - det ser snyggare ut!
Thumbnailen finns kvar, ar klickbar och linkar till sidan.

Delar du en video ar det enklast om den ar klickbar direkt fran Facebook - anvindarna vill ha sa
fa klick som mojligt. Vill du fa hjilp med hur du gor detta pa ett bra sitt, kontakta Malmo stads
bild- och filmansvarige Mikael.Hellman@malmo.se Han ligger upp filmen i Malmé stads
filmverktyg och skickar en link till dig som gor att du pa ett snyggt sitt kan biadda in filmen pa
Facebook.

Twitter

Twitter har ett begransat antal tecken att skriva ett inligg pa (140 tecken totalt inklusive
blanksteg). Det innebar att lingre linkar tar upp onddigt mycket utrymme. Det finns verktyg som
www.bitly dir du kan korta linkar. Du skriver in orginallinken sa far du tillbaka en kort och
konsist hyperlink som linkar till ditt material. Vissa twitterapplikationer kortar linkarna
automatiskt.

Hashtaggar

Sa kallade hashtaggar (#) anvinds framf6r ord for att kategorisera inldgg. Dessa anvinds i de
flesta sociala medier (Twitter, Facebook, instagram, Google + m.m.) och hashtaggarna blir
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automatiskt till linkar till andra inligg med samma hashtag. Tank darfor pa att hashtagga med
amne som du vill bli associerad med. Anvind taggarna sparsamt och relevant. For manga taggar
Okar risken for att uppfattas som oseriost. Ha hellre flytande text 4n f6r manga hashtaggar.

Du kan ocksa skapa egna hashtags for aterkommande teman for att det ska vara litt for
anvindare att folja och s6ka. Det gar ocksd utmirkt att anvanda samma hashtag 1 flera olika
kanaler. T.ex. skapades hastaggen #mymalmo under Eurovision 2013 dir personer kunder dela
bilder pa Instagram under hashtaggen for att visa upp sitt Malmo f6r besckare. Hashtaggen har
fortsatts anvandas dven efter Eurovison 2013 och den skulle med férdel kunna anvindas dven pa
t.ex. Twitter och Facebook dir personer delar med sig av hiandelser eller historier som de tycker
speglar Malmé. Tank pa att marknadsfora din hashtag om du vill fa stor anvindning och
engagemang, samt om det giller bilder si maste du informera kring vad som giller. Lds mer om
upphovsritt och creative commons.

Tonalitet

Tonaliteten skiljer sig nagot i sociala medier jamfort med traditionella informationskanaler. Detta
ar mycket for att ge forutsattningar for en dialog. Malmo stad vill ha en littsam, positiv, varm och
enkel tonalitet och i sociala medier. Det ska kidnnas inbjudande att prata med oss i sociala medier.

Nedan ser du en skala pa vilka virden du ska striva mot vad det giller tilltal och ton i sociala
medier. Till exempel pa spektrat Genuin — Trendig sa har vi en svag lutning mot trendig. Det
betyder att vi inom Malmé stad bor vaga anvinda begrepp i sociala medier som ir aktuella just nu
och att inte vara ridda fOr att hinga pa ndgot aktuellt.

Pa Stillsam — Livlig-axeln lutar vi mer mot livlighet. Det dr en rekommendation som handlar
om att vaga vara minsklig och att visa kinslor i texten. I sociala medier ar det viktigt att vaga visa
minniskorna bakom organisationen. Det ér sa vi skapar dialog och bygger relationer.

Generellt kan sigas att varje spektrum ska betraktas var for sig och kunna anvindas som
kontrollfrigor till en text/bild. Exempevis; “dr det hir inldgget ndgot mer littsamt dn serigst>"
eller “dr detta betydligt mera varmt dn korrekt?"

Serios __ Liintsamn
Problemanserande Positv
Korrekt o Varm
Professionell Enkel
Genuin Trendig
Srillsam Livlig
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Sa bemoéter du negativ kritik

Nigra enkla tips ar:

e Agera snabbt

e Be nagon annan lisa och tolka
e Agerainte i panik

e Svara aldrig i affekt

e Undvik férsvarslige

e Var personlig

e Anvind enkelt sprak

e Var saklig och tydlig

e Var transparant

e Undpvik ironi och raljerande

Hir kan du ta del av en matris som ir enkel att f6lja for att veta hur du ska agera nir du hamnar i

en situation att beh6éva bemota negativ kritik.

MEGATIV KRITIK
ELLER MISSNCID

KOMPMENTAR PERSON
Harrvisa till tidigare Ta reda pd orsak. Finns
swar, Ta reda pi diet ndgot ni kan gora?
orsak, Ligger det 1
ndgot i kritiken? !
v
Undvik gnilliga
=+ dialpger, hanwvisa till
telefan.
PROAVOERANDE
GHALLSPIK Mappa inte pd
TROLL == provokation.
Svara sakligt (eller
inte alls).

Sa omvirldsbevakar du

IRRELEVANT

MIOT VAR POLICY

ANDRAS PERSON-
UPPGIFTER

L}
W
Férklara varfar

-
kammentaren §r

olamplig.

Be om ursdkt
- Ge stad, info,
- Tacka fér input

ira, ge fakta
- Om mdéjligt — berdtta hur/ var
persanen kan fa hjdlp

FORTAL
K RA MK N DE

Om du vill omvirldsbevaka via sociala medier eller omviardsbevaka vad som hiander i sociala

medier finns det lite olika sitt att gora.
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Du kan bevaka bloggar och webbsidor via RSS-fléde i din Outlook. RSS-fléde innebir att du far
varje uppdatering som sker pa respektive blogg eller webbsida direkt i din Outlook utan att sjilv
beh6va beséka bloggen eller sidan.

Mata in en ny prenumeration pa RSS-flode manuellt i Outlook

Om du vill mata in en prenumeration pa en RSS-feed manuellt maste du skriva in webbadressen.

o Klicka pa fliken Arkiv.

e Klicka pa Kontoinstillningar och sedan pa Kontoinstillningar igen.

e Klicka pa Nytt pa fliken RSS-feeds.

e I dialogrutan Ny RSS-feed skriver du URL:en f6r din RSS-feed, till exempel
http://www.example.com/feed /main.xml.

e Tips! I de flesta webbldsare kan du pa en webbsida hégerklicka pa RSS-ikonen och sedan
kopiera genvigen till Urklipp. Tryck pa CTRL+V {0r att klistra in informationen fran Urklipp
1 rutan for RSS-feedplatsen.

o Klicka pa Ligg till.

e Kilicka pa OK.

Twitter

I Twitters egen applikation och t.ex. Tweetdeck och Tweetbot kan du skapa listor och strukturera
de personer du foljer. Du kan ocksa ligga upp fasta skningar pa specifika hashtags som du
regelbundet vill ga igenom. Aven Facebook har introducerat hashtags nu som ir sékbara.

Ett tips dr att sitta av en stund, t.ex. varje morgon, diar man gor sin virtuella
omvirldsbevakningsrunda och liser sina RSS-flode och sina sparade hashtagsékningar.

Andra tjinster

Givetvis gir det aven att anvanda mediebevakningstjinster som Retriever och Aittellu. Vill du ha
hjalp och rad med att anvinda en mediabevakningstjinst, kontakta din kommunikationsavdelning
som formodligen redan anvinder sig av nagon av dessa tjanster.

Undersok vad som sdgs om er i sociala medier

Det finns ett flertal tjanster du kan anvinda for att fa en bild om vad som sidgs om er verksamhet
1 sociala medier.

search.twitter.com
twingly.com/microblogsearch
twingly.com/search
socialmention.com
blogsearch.google.com
google.se/alerts

facebook.se (deras egen sokfunktion)

Pa google.se/alerts kan du sktiva in sékord du dr intresserad av och sa fort det skrivs nigot om
det pa webben (bloggar, sociala medier, artiklar etc.) sd far du en notifikation pa mailen.
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Att tinka pa kring de olika sociala
medietjinsterna

Facebook

Overdriv inte publiceringen. Facebook har dndrat sina regler for att minska effekten av foretag
som spammar ner flédet. Det innebir att har man f6r manga inlidgg per dag sa far man ingen
spridning pa sina poster. Max 1-2 inldgg per dag och minst 3-4 inligg per vecka.

I Facebook skapar du som foretag en sida eller grupp. For att skapa en grupp eller foretagssida
maste du ha ett eget Facebook konto.

Facebook godkinner inte att en individ har flera konto, dvs. du kan inte ha ett konto i din
professionella roll och ett som privatperson. Fran ditt privata Facebook konto administrera du
sidor och grupper som du anvinder i din professionella roll. De som interagerar med sidorna du
administrerar ser inte ditt privata konto. Diremot om du skapar en grupp sa postar du inligg i
gruppen med ditt privata konto och personerna i gruppen kan se din profilbild och ditt konto.
Tink darfor pa att justera privacy/sikerhets-instillningarna pa ditt Facebook konto si att du
endast har information publikt som du kan tinka dig dela med alla. Lds har hur du stiller in dina

privacy/sikerhetsinstillningar.

En foretagssida dr en 6ppen sida dir alla kan ga in och titta. Om personen "gillar" sidan kommer
den fa upp dina poster i sitt fléde och kommer pa sa sitt folja sidan och kan pa ett enkelt sitt
interagera med sidans inlidgg. En foretagssida ar bist limpad for verksamheter, olika satsningar
eller liknande. Lds mer om hur du gér.

En grupp ir en sluten diskussionsgrupp dir personer maste skicka en forfrigan om att fa vara
med och du som administrator maste godkinna. Detta dr en bra 16sning for t.ex. lirare som vill
ha kontakt med sina elever. Lias mer om hur du gér.

Tiank pad att om du ska interagera med dina elever eller brukare sa gor detta férdelaktigen genom
att skapa en grupp eller en sida. Att bli vin med dem via sitt vanliga Facebook konto kan
jamforas med att dela ut sitt privata hemnummer.

Pa Facebook kan du ocksa vilja mellan att bara lata anvindarna kommentera det du sjilv
publicerar, eller ocksa lita dem skapa helt egna inlagg. Det senare betyder att vem som helst kan
skriva pa Facebook-sidan. Det kan kriva mer tid av er da alla inldgg som publiceras pa Malmo
stads sociala mediakonto dr allmin handling, oavsett vem som publicerar. Malmo stad dr ansvarig
for alla inldgg. Men tink pa att det kan skicka en signal om att du egentligen inte ar intresserad av
dialog om du viljer att stinga ner moijligheten till inldgg.

Hir kan du ldsa och lira mer om Facebook

Facebooktivling

Att anordna tivlingar pa Facebook kan vara ett bra sitt att halla anvindarna aktiva och bel6na
engagerade anvindare. Men det finns ett par saker att tinka pa, bade vad giller lotterilagen 1
Sverige och Facebooks egna regler.
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Lagen

Foretag och myndigheter far inte driva lotterier Gver nitet, men de far anordna
prestationsbaserade tavlingar. Slumpen far inte avgora. Nir det dr skicklighet istillet for tur som
avgor vinnaren dr det enligt lagen en tivling och inte ett lotteri.

Fel: Det ar olagligt att skapa en utlottning enligt uppliagget: “Gilla den hir bilden och fi chansen
att vinna....”

Ratt: Det dr lagligt att anordna en tivling med uppligget: “Svara ritt pa tre fraigor om Malmo och
fa chansen att vinna...”

Facebooks regler

e Tivlingen kan arrangeras pa sjilva Facebook-sidan, i en separat Facebookapp eller en separat
webbsida.

e Det gir bra att anvinda likes som en form av rostningsfunktion, bade pa din vigg och i en
applikation.

e Det maste finnas ett tivlingsmoment med.

e Du miste forklara att tivlingen inte har nagot med Facebook att géra

e Tivlingssvar far inte skickas in i det vanliga kommentarsfiltet

e Du fir inte uppmana eller kriva att anvindarna delar eller sprider till sin egen sida/vigg eller
till sina vanner for att delta 1 tavlingen.

Du far alltsa inte skapa tivlingar som gar ut pa att DELA OCH GILLA, men det gar bra att ha
gilla-funktionen som en rostningsfunktion.

Sidor som arrangerar tivlingar som strider mot Facebooks regler och villkor kan komma att
stingas ner per automatik av Facebook.

Under Promotions kan du lisa om Facebooks tivlingsregler.

Twitter

Twitter ar en tjanst for mikrobloggning och kommunikation som gar ut pa att dela med sig av,
och ta del av, korta uppdateringar.

Ett inligg pa Twitter far maximalt innehalla 140 tecken. Det giller alltsa att halla det kort och
koncist. Detta ar tjanstens styrka for det skapar en 6verskadligt och det ar latt att skumma igenom
en stor mingd uppdateringar fran de personer man f6ljer. Du kan skapa listor av de personer du
foljer for att kunna kategorisera dem t.ex. utifran vilket imne de twittrar om och pa sa sitt
underlitta din omvirldsbevakning.

Alla uppdateringar du postar pa Twitter dr publika och visas dirfor dven pa en sa kallad Public
Timeline dir alla miljontals Twitter-anvindares uppdateringar visas i en stindigt strilande strom.

S6kning och bevakning

At man intresserad av att kolla in ett sirskilt imne pa Twitter si kan man anvinda sig av Twitter
Search som dr en relativt kraftfull s6ktjanst. Det finns en rad olika parametrar att anvinda sig av
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for att skapa smarta s6kningar och om man vill bevaka en s6kning sa gar det fint att generera ett
RSS-fléde for vilken sékning som helst och halla koll i valfri RSS-ldsare.

En del anvinder dven tjnster som t ex Notify.me for att fa resultat frain en Twitter-s6kning
skickade via e-post. Sedan en tid tillbaka kan du dven halla koll pa olika bevakande s6kningar via
Twitter.com och de bittre tredjepartsklienterna har ocksa stod f6r sparade sdkningar (sa som
Tweetdeck, Tweetbot m.fl.)

Tink pa hur du retweetar

I sociala medier ar det viktigt att dela med sig av eget material och beméta fragor eller
kommentarer. Men en viktig del dr ocksa att sprida andras material vidare. Pd Twitter gér du
detta genom att retweeta (att aterposta nagon annans tweet).

Alla Twitterprogram har en funktion dir man kan retweeta. Men man kan gora detta pa olika satt.
Om du retweetar fran ett konto som Malmo stad star bakom ska du antingen retweeta tweeten
helt intakt sa att det dr orginalforfattarens namn och bild som syns. Eller sa retweetar du med en
kommentar. S3 hir:

Z’ ﬁ Timeline @malmostad

o Malmo stad @malmostad

.11 Kom och fynda! RT

= @FolketsPark1: Hostloppis pa
I6rdag och sondag 9-14. Borden
star redo!

m

pic_twitter com/ISUANLYKGY

En kommentar gor att retweeten blir mer personlig. Men om du inte har en kommentar att skriva
ar det bittre att retweeta tweeten intakt for att credda orginalforfattaren och sa att det ar
orginaltweeten som fors vidare om det dr nagon av dina foljare som ocksa retweetar. Tank ocksa
pa att vara killkritisk innan du retweetar och att det ofta tolkas som att du star bakom och tar
stillning for det du retweetar.
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Twitter pa konferens

Idag dr det svart att begrinsa anvindandet av sociala medier under féreldsningar och konferenser.
Oftast forvintar sig deltagarna att de ska kunna dela med sig av innehéllet till sitt nitverk och
manga live-twittrar under sjalva foreldsningen eller konferensen. Var darfér som arrangér med
och sitt agendan for diskussionklimatet pa sociala medier.

Det finns bra verktyg att anvinda for att livesinda Twitterflodet pa en storskdrm under sjilva
konferensen. Koppla en dator till en projektor. Anvind t.ex. Twingly live for visa alla tweets med
konfrensens hashtag. Ha en separat dator eller pekplatta som du sjilv kan live-twittra fran.
Anvand da ett Twitterkonto som ar Malmo stads.

Verktyg att anvinda:

http://live.twingly.com/create dr det mest anvinda verktyget for livesindning av tweets. Du
behover inte vara inloggad med ett Twitterkonto for att visa tweetsen. Det ér ett enkelt men
tydligt och bra flode. Se detta exemplet: http://live.twingly.com/skoltweets

http://tagboard.com/ kan uppfattas rorig av vissa, fordelen dr att du kan visa fler kanaler dn
Twitter — allt pd ett och samma stille (folk anvinder ofta konferensens hashtag dven pa
Instragam och nu ibland Facebook).

Att tinka pd som arrangor:

1. Bestim vad ni ska ha f6r hashtag. Gor den kort och behindig. Av Twitters 140 tecken ska
hashtaggen inte ta upp f6r mycket utrymme. Hashtaggen ska vara relevant och litt att skriva.
Annonsera hashtaggen i f6rvig och under konferensen.

2. For att sikerstilla att de viktigaste punkterna du vill ska spridas fran konferensen kommer ut,
utse ndgon som ar “officiell” live twittrare och som twittrar fran ett Malmé stad-konto.

3. Om du ska ta bilder, oavsett om du tinker ligga upp dem pa nitet eller inte, fraga alltid om det
ar OK forst, 4ven om det dr opraktiskt att gora det. De som inte vill vara med pa bilderna far
komma fram och meddela detta, antingen i en paus eller efterat.

4. Om du kommer att ansvara for live twittrandet, ta det pa allvar. Det dr en klyscha, men med
stor makt kommer stort ansvar.

5. Var tydlig 1 dina tweets om vem som siger vad. Om du under ditt live twittrande inte nimner
vem som har sagt det, kan det uppfattas som att det dr du som siger det (och med ritta kommer).

6. Om du citerar direkt, anvind citattecken.

7. Aven om du ir helt oense med vad som sigs, var alltid artig och respektfull. Tweeta inte nigot
du inte skulle sdga till en person eller grupp ansikte mot ansikte.

8. Om du live twittrar kring en hindelse, utga ifran att folk utanfor konferensen kommer att vara
intresserade och / eller kommer att ldsa dina tweets. Detta innefattar personer som inte foljer dig
vanligtvis. Forklara vad din hashtag betyder, sa hashtaggen uppnar sitt syft med att frimja
evenemanget och stédja idéer utantér motesplatsens fyra vigear.

9. Lanka frikostigt. SOk efter referenser som den aktuella talaren pratar om. Dela med dig av de
presentationer som aktuell talare anvinder sig av.
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10. Njut! Live twittrande ska vara roligt, givande och inspirerande. Det bor skapa positiva
mojligheter. Det handlar om engagemang, gemenskap byggnad och breddad rekrytering.

Instagram

Kommunikation via bilder 6kar generellt och vart littaste sitt att ta in information blir mer och
mer via bilder. Innan du borjar anvinda Instagram lds pa kring vad som giller avseende

upphovsritt, Creative commons och néir medborgare ligger upp bilder.

Du behover inte vara en proffsfotograf for att anvinda Instagram. Instagram handlar om att
beritta nagot fast med en bild. Tanken ér att ha roligt och ligga upp relevanta bilder, bilder som
sager nagot. Anvind girna filter och ramar i Instagram, det gor att dina bilder mer artistiska.
Anvind girna hashtags, lis mer har.

Google+

Precis som Facebook har Google+ speciella sidor for foretag och organisationer. For att skapa en
foretagssida behéver du ett limpligt gmail-konto. Det gar bra att skapa en funktionsmail for din
verksamhet.

Pa Google+ kallas det att du lagger till anvindare 1 olika cirklar. Cirklarna dr ett sitt att
kategoriesera sa att man inte beh6ver dela allt med alla utan kan vilja. Det gar att namnge
cirklarna och kommunicera med en cirkel i taget. En anvindare maste dock sjalv forst ha borjat
folja sidan innan man kan kommunicera med hen. Lis mer.

Pa Google+ finns s.k. hangouts. Det ir ett verktyg for videokonferens dar du kan prata med flera
samtidigt. I verktyget f6r hangout kan du dela dokument, ditt egna skrivbord m.m. Det finns
ocksa mojlighet att livesinda videokonferensen via youtubekanal, eller att spela in den for att
sedan publicera den pa youtube.

Numera gar det ocksd att koppla communityn till en Google+ sida. Dessa kan liknas vid

grupperna pa Facebook. Man skapar ett community som blir en sluten diskussionsgrupp. Det gar
dven att ligga till moderatorer och kategorier f6r vad som kan diskuteras.

Juridik
Checklista for sociala medier ur ett juridiskt perspektiv

1. Avtal

Har ni gatt igenom avtalsvillkoren f6r de sociala medierna?

2. Interna regler

e Har ni tagit fram interna regler f6r bland annat vem som fér uttala sig f6r verksamhetens
rikning 1 sociala medier och vilka ramarna ar?
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Har ni tagit del av Malmé stads riktlinjer och handbok f6r sociala medier?
Har ni list kapitlet om privat anvindning av sociala medier i Malmé stads handbok for
sociala medier?

3. Allmin handling, bevarande och arkivering

Har ni egna interna rutiner for arkivering och bevarande 1 er férvaltning? Lds om
arkivering och bevarande i Malmo stads handbok f6r sociala medier.

Har ni tagit del av vad som galler kring gallring f6r sociala medier i Malmé stads
handbok?

4. Enskilda drenden och personuppgifter

Hur hinvisar ni enskilda drenden (personuppgifter, ekonomiska férhéllanden) till en
annan kanal dn det sociala mediet, till exempel direkt till handlaggare? 1is mer om drende
1 sociala medier.

Har ni list igenom Datainspektionens riktlinjer om personuppgifter i sociala medier?
Forvaltningen dr personuppgiftsansvarig for personuppgifter som foérvaltningen sjélv
publicerar och personuppgifter som andra publicerar pa sidan. Detta innebir att
forvaltningen ansvarar for att personuppgiftslagen f6ljs och att ingen behandling av
personuppgifter férekommer som kranker enskildas personliga integritet.

De flesta sociala medier 4r molntjanster, det innebdr att personuppgiftsbitridesavtal maste
finnas om personuppgifter behandlas i mediet. Lds mer hir.

5. Informationskrav

Har ni informerat i det sociala mediet att anvindarna inte far gora inldgg med

— krinkande uppgifter,

— uppvigling, hets mot folkgrupp,
— barnpornografibrott,

— olaga valdsskildring eller

— upphovsrittsintrang?

Har ni 1 det sociala mediet informerat om

— verksamhetens identitet och att det ar en del av Malmo stad,

— syftet med att anvinda mediet,

— att inldgg blir allmanna handlingar,

— vilka uppgifter som inte far publiceras pa det sociala mediet (se ovan),

— vilka atgirder myndigheten vidtar om nagon bryter mot reglerna (blockera,
stinga av)?

Om ni sjilv anvinder cookies, har ni ocksa informerat om att
— webbplatsen innehaller sidana,

— for vilket andamal dessa anvands och
— hur anviandaren kan forhindra dem?
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Fragor och svar om juridik i sociala medier

Hir finns svar pa fragor som SKL:s jurister har fitt frin kommuner, landsting och regioner nir
det giller sociala medier. SKI:s medlemmar maste ta hinsyn till de sirskilda krav som offentliga
myndigheter har pa att hantera information.

SKL fragor och svar om juridik sociala medier

Upphovsratt

Anvanda andras bilder

Precis som nar du publicerar material pa webben si giller upphovsritten pa bilder och filmer
dven i sociala medier. Kontrollera dktheten i material och se till att du har
upphovsrittsinnehavarens tillstind att aterpublicera. Ska du anvinda bilder sa anvind darfor fran
Malmé stads interna bildbank eller fran colourbox.com eller dina egna bilder. Lis mer om
bildbanker och bildrittigheter hir.

Du kan dven anvinda bilder frin Flickr. Dir kan personer ladda upp bilder med en licens som
kallas Creative Commons. Det innebir att de ger andra ritten att anvinda deras bilder utan att de
beh6ver kontaktas. Lds mer om Creaitive Commons hir.

Medgivande

Malmo stads utgangspunkt f6r bildanvandning grundar sig i tryckfrihetsférordningen, en av
Sveriges fyra grundlagar. Tryckfrihetsférordningen 1 kombination med att vi arbetar med
samhallsinformation, gér det mojligt £6r oss att anvinda och publicera bilder i generds
utstrickning, utan att ha tillstand frain den som avbildas. Malmé stad virnar dock om
Personuppgiftslagen (Pul)) och att inhamta tillstind fran avbildade personer ska darfoér ses som
en regel. Undantaget ar bilder som illustrerar offentliga miljoer. Har kan du ta del av mallar f6r

medgivande.

Medborgare som ligger upp bilder i Malmé stads sociala
mediekanaler

Tank dven pa att informera anvindare vad som giller om du ber dem ladda upp bilder pa t.ex.
ditt Facebook-konto (eftersom Malmo stad blir ansvarig for allt som lidggs pa vara Facebook-
sidor) eller om du ber personer dela bilder under en hashtag pa Twitter eller Instagram som du
tinker anvinda i andra sammanhang eller publicera i en annan kanal. Informera anvindarna att
de maste ha upphovsritten till bilden och att Malmo stad far ritt att anvinda bilden. I “Om-
rutan” pa din verksamhets konto gar det bra att skriva t.ex. “Genom att ladda upp bilder intygar
du att du har upphovsritten till bilden och att Malmé stad far anvinda bilden”

Dina och din verksamhets bilder

Har du ett instagramkonto eller Flickr konto ér det bra om du anger vad som giller for bilderna.
Utga med fordel fran Creative Commons.
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Pa Instagram och Flickr konto i Malmé stads namn ska det endast férekomma bilder vi tagit sjilv
och dirav har upphovsritten till. Malmo stad dr en transparant och 6ppen organisation, och
grundtanken ir att det som publiceras genom Malmo stads Instagram och Flickr konton, far
anvindas fritt av alla. I korthet dr tanken att om du delar bilder pa dessa konto sa har du
upphovsritten kvar, men du har delat den rittigheten med andra under vissa villkor enligt
Creative Commons. Det innebir att den som vill anvinda din bild ér fri att gora s, sa linge de
villkor du anger enligt Creative Commons dr uppfyllda.

YouTube

Malmo stad har en egen kanal pa YouTube. Dir gar det utmairkt att publicera filmer som vi sjilva
producerat och dir vi har upphovsritten. Fér mer information, kontakta Malmo stads bild- och

filmansvarige Mikael. Hellman(@malmo.se

Om du inte har f6r avsikt att anvinda YouTube som en social media kanal utan endast som ett
stille att tillgdngligetra filmer for att sedan sprida 1 andra sammanhang ér det battre att du
anvinder Malmo stads befintliga YouTube konto istillet for att skapa ett eget.

Creative Commons

Upphovsritten giller alltid. Men ibland kan det vara krangligt att fa tag pa den personen som har
upphovsritten for verket. Darfér skapades CC (creative commons). Genom CC har du redan fatt
rittigheten att anvinda verket. Till en sadan hir licens gar det sedan att koppla fyra stycken
villkor.

e BY - Attribution. Du maste beritta vem som 4r upphovsmannen, detta gir inte att avtala bort.

e NC - Noncommercial. Verket fir inte anvindas i kommersiella sammanhang. Du far alltsd inte
tjdna pengar pa verket.

e  SA - Share-alike. Dela lika. Du tilliter bearbetning av verket men det nya verket méste spridas
under samma villkor som ditt, dvs ocksa under SA tilligg. Du kan inte bearbeta mitt verk for att
sedan inte ldta ndgon annan bearbeta ditt verk.

e ND - No Derivative Works Inga bearbetningar. Du far anvinda det fritt, sprida och kopiera, men
inte bearbeta det.

Dessa villkor gar att pussla med lite som man vill och tycker dr lampligt £6r det verk man har. For
konto 1 Malmé stads namn anvind med férdel BY, NC och ND. Tink dock pa att nir det giller
BY (erkdnnande) kan det pa ett delat konto dir flera olika personer inom din verksamhet
publicerar bilder vara svart f6r nagon annan att veta vem som tagit bilden och risken finns att
endast “Malmo stad” kommer anges som upphovsman snarare an “Malmé stad/NN”.

Hair kan du se en film som pa ett enkelt sitt férklarar CC och hir kan du lisa mer om CC

licenserna

Upphovsritt gillande sociala medie-logotyper

Nir du vil skapat ett konto 1 sociala medier vill du kanske annonsera om att du finns dar.
Lysande! Men lis forst pa vad som giller angdende anvindning av de olika logotyperna:

Facebook
Anvindning av Facebook logo i annonser - upphovsratt / copyright
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Twitter
Anvindning av Twitter logo i annonset - upphovsritt / copyright

Instagram
Anvindning av Instagram logo i annonser - upphovsritt / copyright

YouTube

Anvindning av YouTube logo i annonser - upphovsratt / copyright

Bevarande

Om att arkivera sociala medier

Information fran sociala medier far inte sparas lingsiktigt pa en extern plats (dvs. pa t.ex.
Facebook och Twitters egna servrar) utan ska 6verforas i sin helhet eller 1 urval till en plats som
forvaltas av Malmo stad. Bevarandet ska ske antingen elektroniskt eller pa papper.

Att bevara allt som sker 1 de sociala medier som anvinds inom Malmo stad idag dr under
nuvarande omstindigheter inte ekonomiskt foérsvarbart. Istillet ska du minst tva ganger om éret
ta skirmdumpar av de sociala mediekonto du har. Intervallen for uttagen behover inte vara
exakta men det ar att rekommenderat att det sker mitt i terminer och inte under sommar och jul
da verksamheten vid semestertid sannolikt ser annorlunda ut 4n under terminerna.

Pa nagra sociala medier finns det mojlighet att gora uttag dven for historiska hiandelser pa sidan,
det vill sdga ga bakat och bevara det som skrivits tidigare och som finns kvar pa platsen vid tiden
for uttaget. Om detta dr mojligt dr det Onskvirt att ta skirmdump for hela halvaret, men det ar
inte nédvandigt.

Uttaget ska visa bade sidans layout och dess innehall. Informationsansvariga ska gora virderingar
av sociala mediers innehall fortlépande och girna bevara t.ex. spinnande bloggar. Ibland kan det
vara lampligt som infomationsansvarig att ta hjilp av kollegor inom sin verksamhet for att
bedéma vad som dr av virde att bevara. Men det dr bara den egna verksamheten tillsammans
med informationsansvariga som kan bedéma vad som dr av virde.

Personer med ledande stillning sa som arvoderade politiker och chefer bér uppmanas att bevara
sina inldgg med tillh6rande kommentarer i sin helhet. Ansvaret f6r att bevara inldgg fran utvalda
personer delas av informationsansvarig och den person det giller. M6jligen skulle virdet kunna
mitas pa antal personer som foljer/gillar inliggen och/eller pé lingd och kontinuitet i
verksamheten. Respektive informationsansvarige bor 1 samrad med arkivansvariga resonera runt
varje socialt media. .

Hur gor jag?

Skapa en gemensam mapp for din férvaltning under (G:). Ta skirmdumpar minst tvd ganger om
aret pa layout och innehall och bevara som PDF/A i den gemensamma mappen.
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Spara filerna under (G:) med ett filnamn som innehaller: socialt media, verksamheten, datum,
sammanhanget

Exempelyis:

Facebook Stadskontoret 2013-11-15 periodiskt uttag

Blogg Stadskontoret 2013-12-19 Inligg om “Jag bor i Malmé6™ av stadsdirektor

Det maste finnas en struktur enligt ovan i bevarandet dd det sedan ska samordnas pa stadsarkivet
nér vi har ett eArkiv pa plats.

Pa Twitters hemsida gar det att bestilla ett fullstindigt uttag av alla sina tweets. Under
Settings/instillningar har du lingst ner en knapp som heter “Request your archive”. Du fir di en
link till en fil som du kan ladda ner med all din information fran forsta tweeten och framat.
Observera att detta endast fungerar i en webblasare och inte i en app i telefonen eller pekplattan.

Pa twournal.com kan du skapa en bok av ditt Twitter och Facebook konto. Da far du en
fullstindig dokumentation och bevarande av ditt konto. Du kan fa det bade som en tryckt bok
eller som en PDF. PDF:en kan du sedan sjilv géra om till en PDF/A.

Har du t.ex. Acrobat Professional kan du dven vilja att skriva ut t ex en hel blogg direkt till en
pdf-fil som man sedan konverterar till PDF/A.

PDF/A

For att kunna skapa en PDF/A méste man ha programmet Acrobat Professional. Det finns olika
varianter av PDF och PDF/A (PDF/A-1:2005) it en dr en ISO-standard f6r PDF som
arkiveringsformat. Det innebir att filerna ar optimerade for lingsiktgt digitalt bevarande och
formatet ar godkint av Riksarkivet.

S4 hir skapar du PDF/A fran Word och Powerpoint:

Det enklaste sittet att skapa PDF/A frin ett Office-dokument ér att klicka pd Arkiv - Skriv ut
Under Skrivare klickar du pa den lilla svart pilen till héger och viljer Adobe PDF.
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Gallring

Det finns ingen tradition av gallring inom sociala medier. (Dock maste inldgg som dr krinkande,
brottsligt eller liknande tas bort direkt efter det att de har bevarats.) Men om du vill och tycker
det ar lampligt sa far du gallra information pa sociala medier efter det att du utfoért det periodiska

uttaget enligt ovan.

Krinkande inldgg, annonser etc.

Nir du ser ett inligg pa Malmo stads konto inom sociala medier som innehaller sekretess,
krinkande eller annan brottslig information, ta en skirmdump direkt. Skirmdumpen ska bevaras
pa papper eller som PDE/A fil p4 en server hos Malmé stad i tio ar enligt lag. Ar det ett inligg
som innehéller sekretess eller dr brottsligt/olagligt ska PDF:en sparas och registreras i Platina
som ett arende. Kontakta din registrator som hjilper dig med detta. ¥

Nir du sparat inldgget tar du direkt bort det fran det sociala mediet.
Exempel pa inldgg som ska tas bort omedelbart, samt bevaras:

e Fortal, personliga angrepp eller f6rolimpningar

e Hets mot folkgrupp, sexistiska yttranden eller andra trakasserier

e Olovlig vildsskildring eller pornografi

e Uppmaningar till brott eller utgdra annan brottslig verksamhet

e Olovligt bruk och publicering av upphovsrittsligt material

e Svordomar eller obscena ord

e Kommersiella budskap eller reklam (ska tas bort men behover ej bevaras)

Nir ett konto stings ner

Ett konto som inte lingre ska anvindas eller ar inaktivt ska avslutas och stingas ner. Ar det s3 att
ett konto inte f6ljer Malmo stads riktlinjer kan det ocksa komma att stingas ner.

Innan ett konto stings ner ska det under en rimlig tid kommuniceras tydligt att kontot kommer
att stingas ner och varfor. Har kontot varit inaktivt en lingre tid (<6 man) behéver det inte ske
nagon sadan kommunikation, da dr det battre att bara stinga kontot.

Det dr viktigt att kontot/sidorna bevaras_enligt ovan innan det sting ner.

Arende

Arendehandliggning mot enskild, i synnerhet sidant som innefattar myndighetsutévning, far inte
férekomma i sociala medier. Hanvisa i tillimpliga fall vidare till de kanaler dar Malmé stad
vanligtvis hanterar enskilda drende (vixel, kundservice, mail, brev etc.). Men om det inkommer en
fraga pa ett socialt media som ar att betrakta som ett drende sa ska denna foéras over till relevant
arendehantering pa samma vis som inkommen e-post eller anteckningar fran ett telefonsamtal
eller ett sms. Da ska inlidgget hanteras via Platina. Kontakta din registrator
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Riktlinjer
Malmo stads riktlinjer f6r sociala medier™
SKL's riktlinjer f6r ndrvaro i sociala medier

E-delegationens riktlinjer f6r myndigheters nirvaro i sociala medier

Datainspektionen om personuppgifter i sociala medier

Malmo stads huvudkonton i sociala medier

Malm¢ stad har huvudkonto pa Twitter, Facebook och YouTube. Dessa konto ar tillfor hela
kommunen och alla dess verksamheter.

Tanken med Malmé stads nirvaro 1 sociala medier ar att méta vara medborgare dar de ér, utifran
det omraden de ar intresserade av. Det innebdr att Malmo stad ska ha flera konton med specifika
inriktningar pa ett geografiskt omrade, en viss fraga, ett specifikt amne etc. Dessa konton har
tydliga inriktningar och syfte.

Som organisation och myndighet har Malmé stad dven huvudkonto pa Twitter, Facebook och
YouTube.

Syfte — Vad ska huvudkontona anvindas till?

I sociala medier handlar det lika mycket om att lyssna och vara tillginglig, som det handlar om att
na ut med information. Syftet med huvudkontona ir att vara tillgainglig f6r medborgaren — att
foretradesvis vara mer narbar dn inriktad pa att nd ut.

Bevakning, responsberedskap och svar

Det ir lika viktigt att Malmo stad svarar pa fraigor och kommentarer i sociala medier, som det ar
att vi svarar pa telefonsamtal till kommunen. Manga myndigheter far kritik for att de endast
anvinder sociala medier som megafoner och anses vara nonchalanta mot sina medborgare nar de
inte svarar i sociala medier.

Svar pa sociala medier ska ges inom 24 timmar, forutom under helger da svar ges snarast mojligt
kommande arbetsdag. Kan inte svar ges direkt sa ska personen fi information om att fragan eller
kommentaren har setts, att saken underséks och att svar ges sa fort som mojligt

De kommentarer och fragor som kommer in via sociala medier till Malmo stad ska inte ha
samma status, eller hanteras, som ett drende. Om det kommer in kommentarer eller fragor som
bor leda till ett drende ska personen hinvisas till vara ordinarie kanaler f6r drendehantering.
Undantag fran detta kan géras om den som bevakar kontot ar en handlaggare eller liknande som
brukar hantera drende inom sitt ansvarsomrade. Om arendet hanteras 1 sociala medier ska det
efterat dokumenteras i Platina. Lds mer om drende och sociala medier.
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Sprak/tonlige

Tonaliteten ska vara littsam, varm, tillmotesgaende och personlig. I sociala medier dr det viktigt
att ge organisationen en personlighet, en egen rést. Anvindarna vill prata méta en person, inte
en myndighet. Las mer om tonatlitet.

Avsluta alltid med ditt namn nar du skrivit svar eller kommenterat.

Hur ska huvudkontona anviandas? Vem ska anvinda dem?

Malmo stad har ett brett spektra av verksamheter. Det kan uppfattas som svart att hitta en tydlig
definition av vad som kan publiceras pa huvudkontona, men nyckelordet dr relevans. Har
definieras hur Malmo stads huvudkonton ska anvindas och vem som kan anvinda dem.

Twitter
Inriktning:

e Svara pa fragor
e Hjilpa personer fa svar kring Malmo genom att retweeta
o Distribuera nyheter

Frigor och mentions
Pa Twitter far Malmé stad en stindig strém av mentions med fragor, kommentarer, synpunkter,
ris och ros rérande kommunens ansvarsomraden. Frimst r6r det den fysiska miljon i staden.

Anvindarna sitter genom sina mentions agendan for vad de behéver fran Malmo stad pa Twitter.
Hur vi bemannar, bevakar och svarar ska dirfor spegla detta. Kontot ska bevaka minst tre ganger
om dagen av ansvarig kommunikator pa stadskontoret samt berérda kommunikatorer pa
Gatukontoret ska bevaka minst en ging om dagen.

Retweeta frigor kting Malmé

Mainga har funderingar och fragor kring Malmo - stort som smatt. Var hittar jag bista falafeln?
Finns det nagon bra skriddare? Vad bor jag inte missa nir jag ar i Malmo? etc. De flesta sitter
#Malmo pa dessa tweets.

Genom att reweeta fraigorna fran Malmo stads konto som har ett bra och relativt stort nitverk
hjilper vi vaira Malmobor hjalpa varandra. Detta dr det som sociala medier handlar om, och kan
vi pa ett bra sitt bidra till detta skapar vi en positiv bild av Malmo stad 1 sociala medier.

Nyheter

Genom att tweeta via Malmo stads Twitterkonto nar vi tusentals Malmébors nyhetsfloden pa
Twitter. Det gar utmirkt for samtliga verksamheter inom Malmo stad att distribuera nyheter och
pressmeddelande via Malmo stads Twitterkonto.

Pressmeddelande kan distribueras automatiskt till Twitterkontot via MyNewsdesk. Vid behov av
att gora manuella tweets frin kontot, kontakta linda.nordgren@malmo.se

Det ir viktigt att tinka pa att vara tillganglig for att besvara eventuella fargor eller kommentarer
som kommer pa det som du twittrat.
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Facebook
Inriktning:

e Egna inlidgg samt svara pa kommentarer och inlidgg av andra
e Nyheter frin samtliga férvaltningar

De flesta Facebookanvindare dr pa Facebook for att halla kontakt med bekanta, nira och kira,
inte fOr att prata med foretag, myndigheter eller organisationer. Interaktiviteten med Malmé stad
fran Malmoborna dr ddrfor naturligt inte lika stor som pa Twitter.

Minga foretag anvinder Facebook som en kundtjanst. Det finns mojligheter f6r Malmo stad att
dven gora det om vi som organisation ser det 6nskvirt, men idags lidge finns inga tendenser fran
Malmoborna att vilja anvinda Malmo stads Facebook konto pa det sittet.

Inligg

Samtliga verksamheter inom Malmoé stad ska kunna gora inlagg pa Malmé stads Facebooksida.
Dock gar det inte att vara lika frikostig med inldgg som pa Twitter. Facebook har dndrat sina
regler for att minska effekten av féretag som spammar flédet. Det innebir att har man f6r manga
inldgg per dag pa sin foretagssida sa far man ingen spridning pa sina poster. Max 1-2 inldgg per
dag och minst 3-4 inldgg per vecka. Det innebar att Malmo stad maste vara mer selektiva kring
vad som publiceras pa kommunens 6vergripande Facebooksida.

Det ir viktigt att inldggen som publiceras pa Malmé stads Facebook ir relevanta och tilltalar
malgruppen. Det som brukar fa spridning dr det som beror och ligger nira medborgarna.

Inldggen ska innehalla en link, en bild eller ett filmklipp, da det 6kar chanserna f6r spridning
enligt Facebooks algoritmer.

For behorighet till Malmo stads Facebooksida vid manuella inligg pa sidan, kontakta

linda.nordgren@malmo.se

Det ar viktigt att tinka pa att vara tillginglig for att besvara eventuella fragor eller kommentarer
som kommer pa det som du har lagt ut pa Facebook-sidan.

YouTube
Inriktning:

e Virda bilden av Malmo
e EN YouTube-kanal

YouTube ir virldens nist storsta sckmotor. S6kmotorer anviands ofta av anvindare for att fa ett
intryck och en uppfattning om nigot. Resultatet som visas nir man séker pa “Malmo" malar
ingen vacker bild sammantaget. Sa oavsett vad vi sitter fOr syfte f6r var nirvaro pa YouTube sd
kommer det indirekta syftet alltid vara att varda bilden av Malmo.

EN YouTube-kanal
Det finns ingen anledning f6r Malmo stad att ha flera YouTube-kanaler. Med EN YouTube kanal
kan Malmo stad pa ett mer aktivt sitt etablera en bra nirvaro pa Youtube.
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Kontakta mikaelhellman@malmo.se om du vill ligga upp material pA Malmo stads YouTube-

kanal.

Dialog och debatt i dedikerade konton

Om man dr intresserad av att fora dialog eller debatt kring ett visst amne med Malmé&borna via
Facebook eller Twitter dr det bittre att gra det genom att skapa ett nytt konto som har detta
specifika syfte och inriktning pa just det amnet. Direfter kan Malmo stads huvudkonto vara
behjilpligt med att sprida och marknadsfora det nya kontot sa att dess uppbyggda nitverk
kommer till nytta.

Malmoé stads huvudkonto ska alltid spegla hela kommunens bredd och ska inte pa kommunens
initiativ foérknippas eller sammankopplas med en viss debatt eller ett visst amne.
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