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Beskrivning:

Foljande rapport &r en utvardering av det arbete Polisen har genomfort i de sociala medier-
na. Utvérderingen ar genomférd av JIMW kommunikation under november 2012 — mars
2013.

Fragor kring rapporten besvaras av bestéllarna Claes Helge och Anna Maria Book, Rikspo-
lisstyrelsen eller forfattaren Brit Stakston, IMW kommunikation.



SAMMANFATTNING

1  Sammanfattning

Resultaten i utvérderingen visar att sociala medier &r ett arbete som skapar en 6kad narhet
mellan Polisen och allménheten. Det upplevs av respondenterna att Polisen visar méanniskan
bakom uniformen genom att vara 6ppna, visar sin vardag och fora dialog pa det satt man
gor i sociala medier.

96 procent av som svarat pa den externa enkaten anser att Polisen ska finnas i sociala medi-
er*

Malen for Polisen arbete i sociala medier ar

= Attvara tillgangliga dar manga manniskor ar och pa sa sétt oka tryggheten
= Att na ut med brottsforebyggande information for att minska brottsligheten
= Att berdtta om Polisens arbete for att 6ka tryggheten och stérka fortroendet

= Att na ut med att Polisen vill ha tips for att 16sa brott

Utvarderingen, med utgangspunkt fran vald metod, visar att Polisens syfte med att finnas i
sociala medier uppnas for tre av de fyra kommunikationsmal som identifierats.

Polisens anvandande av sociala medier bidrar till att 6ka dialogen, att brottsférebyggande
information delas och att Polisen kan berétta om sitt arbete. Ett arbete som synliggor det
Polisen gor och skapar trygghet samt ar efterfragat av allmanheten.

Det fjarde kommunikationsmalet som &r att Polisen vill ha tips och vittnesuppgifter for att
I6sa brott ar ocksa nagot som allméanheten efterfragar och delvis redan gors av Polisen i
sociala medier. Men det &r annu inte nagot alla polismyndigheter arbetar med via sociala
medier.

Rapporten pekar pa en del viktiga utvecklingsomraden. Till exempel bér polisen utveckla
mojligheten att ta emot tips via sociala medier. Sociala medier bor ocksa an mer inforlivas i
polismyndigheternas krisplanering. Manga konton skéts idag av eldsjalar och sociala medi-
er maste inforlivas hos fler i den ordinarie verksamheten. Det &r ocksa viktigt att fortsétta
att varna om myndighetsuppdraget i ton och tilltal och inte dras med i jakten pa gillanden.

Det finns inget i utvecklingen runt internetanvandandet eller sociala mediers tillvéxt och
allménhetens installning till kommunikation i dessa kanaler som féranleder andra val an att
finnas dar for Polisen. Det ar kommunikationsverktyg att forhalla sig till och att inte finnas
dar vore snarare att minska méjligheterna att na kommunikationsmalen for Polisen idag.

Narvaron i sociala medier ger dessutom en efterfragad insyn i myndighetens verksamhet.
Sociala medier svarar val mot de 6kade kraven pa transparens som finns. Sociala medier for
Polisen upplevs relevant, nédvandigt och sjalvklart av saval Polisen sjalv som allménheten i
utvarderingen.

*Resultatet representerar de dryga 14 200 personer som valt att klicka pé en lank och svara pa fragorna via Polisens
Facebooksidor. Man kan inte dra slutsatser om vad hela svenska folket anser om Polisens anvandande av sociala medier
pé grundval av denna undersokning.
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Summary

The results of the study show that social media contributes to create a greater proximity
between the Police and the public. It is perceived by the public that social media enables
policemen to show more of themselves as human beings by being open, giving insights into
their daily work and by having an dialogue in these new channels for communication.

96 percent of the respondents to the external survey believe that the Police should be using
social media *

The four main objectives of the Police work in social media is defined as:

* Being available where people are and thus increase security

* Reaching out with crime prevention information in order to reduce crime

« To give insights into the police work in order to increase trust

* Reaching out in order to receive more tips to solve crimes

The evaluation, based on the selected method, shows that the aim of the Police to be in
social media is achieved in three out of the four communication goals identified.

The use of social media by the Police helps them to increase the dialogue with the public,
crime prevention information is shared in new channels and it gives the Police a new
platform for giving insights in their daily work. A work that illuminates the work done by
the Police, creates a sense of security and is also requested by the public.

The fourth communication goal regarding witness information to solve crimes is also
something that the public is demanding in social media. It is already being carried out in
part by the Police in social media, but it’s not yet something all police departments are
working with through social media.

The report identifies some key areas for development. For example, the Police should deve-
lop the ability to receive tips via social media. Social media should be even more integrated
into the police authorities crisis management. Many accounts are today managed by enthu-
siasts and social media must be involving more people and be incorporated in regular activi-
ties. It is also important to continue to protect the mission of the authority in which tone of
voice to use when addressing contacts and not be caught up in the pursuit of “likes”.

There is nothing in the developments around Internet usage and social media growth and
public attitudes to communication in these channels that presents other choice but to be
there for the Police. These are communication tools to relate to. Not to be there would be to
reduce the opportunities to achieve the communication goals for the Police today.

The presence in social media also provides a relevant insight into the work of governmental
body for the public. Social media responds well to the increased demands for transparency.
Social media is relevant, necessary and obvious to use and both the Police themselves as
well as for the general public agree upon that in this evaluation.

* Results represent the answers of more than 14,200 people who have chosen to answer the
survey via the Police Facebook Pages. However one can’t draw conclusions about the
opinion of the Swedish general public on the use of social media by the Police on the basis
of this study.

UTVARDERING
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2 Om utvarderingen

2.1 Utvarderingens syfte

Rikspolisstyrelsen vill utvérdera Polisens arbete i sociala medier sedan tredje kvartalet
2011. Det handlar om ett 90-tal Facebooksidor, ett 40-tal Twitterkonton, YouTubeklipp
samt det framtagna utbildningsmaterialet och utbildningarna for implementering av sociala
medier. Utvarderingen ska ge en dgonblicksbild av hur arbetet ser ut idag och uppfattas
internt saval som externt. Analysen ska ocksa landa i ett antal férslag och rekommendatio-
ner for framtiden.

Utvarderingen ska:

= Gora en analys av satsningen med utgangspunkt fran det évergripande syftet med nar-
varon.

= Ge en dgonblicksbild av Polisens narvaro i sociala medier.

= |dentifiera vilka effekter narvaron har fatt fér Polisen och hur det paverkar anvandandet
och utformningen av dvriga digitala kanaler.

= Tafram en handlingsplan for det kommande arbetet med sociala medier kopplat till det
Overgripande syftet och i relation till Polisens dvriga digitala kanaler.

2.2 Utvarderingens genomférande och metod i korthet

Utvarderingsarbetet pabdrjades i november och har pagatt fram till mitten av mars 2013.
Metodologin bestar av:

= Enkéter s&vil interna inom Polisen som externa bland allménheten via Facebook.

= Intervjuer med ett urval representanter fran Polisen (socialamedieadministratorer,
kommunikatorer och experter inom narrelaterade omraden).

= Ogonblicksbild av innehéll i olika Facebook- och twitterkonton.
= [nldsning av referensmaterial.

= Deltagande under utbildningsseminarier.

2.3 Avgransningar och begransningar

Det &r en utvardering av Polisens informationsarbete i sociala medier, det &r t.ex. inte en
utvardering av hur sociala medier anvands i det polisidra arbetet.

2.4 Disposition

Efter detta inledande kapitel foljer ett avsnitt om kommunikation i Polisen arbete och det
forarbete som lett fram till anvandandet av sociala medier och utveckling samt anvandning
hittills (kapitel 3). Detta foljs av en genomgang av det interna utvarderingsarbetet med en
summering av djupintervjuerna samt redovisning av de interna enkatsvaren (kapitel 4).
Sedan foljer en redovisning av den externa enkatens resultat (kapitel 5), féljt av en summe-
ring av 6gonblicksbilderna av inladgg i Facebook och Twitter (kapitel 6). Rapporten avslutas
sedan med analyser och slutsatser (kapitel 7) samt avslutas med en foreslagen handlingsplan
(kapitel 8). Till rapporten finns en lista med referenslitteratur (kapitel 9).

Till detta finns bilagorna som bestar av en lista pa respondenter samt frageformularen av
enkéterna.

8 UTVARDERING
POLISEN | SOCIALA MEDIER?



POLISENS NARVARO | SOCIALA MEDIER

3 Polisens narvaro i sociala medier

3.1 Bakgrund: Polisens uppdrag

Polisen har som uppdrag att minska brottsligheten och 6ka ménniskors trygghet. Genom ett
brottsforebyggande arbete ska Polisen medverka till att farre brott begas och att fler brott
ska klaras upp. Uppdraget beskrivs i Polislagen (1984:387) och dar star bland annat att
Polisen ska forebygga brott, 6vervaka den allménna ordningen och sékerheten, bedriva
spaning och gora brottsutredningar.

Uppdraget kompletteras varje ar genom det regleringsbrev som regeringen utfardar. Déar
talar regeringen om vilka mal den vill se med polisverksamheten under innevarande ar.

I regleringsbrevet for budgetaret 2013 star det bland annat att Polisen ska:

= Bidra till att 6ka manniskors trygghet och att det &r viktigt att fortroendet for Polisen ar
hogt.

= Fortsatta arbetet for en effektivare polisverksamhet och forbattrat verksamhetsresultat.

Det finns ocksa ett antal sarskilda uppdrag som t.ex. att genomféra en informationskampanj
om brott i nara relationer och andra atgarder. (Kélla: Polisen.se)

3.2 Kommunikationens roll fér Polisen

Polisens verksamhet har som 6vergripande mal att minska brottsligheten och oka tryggheten
och kommunikatione ska bidra till att na dessa mal. Den bild méanniskor har av Polisen
kommer att avgdra hur stort fortroende de kommer att ha for Polisen. Detta fortroende bi-
drar bade till manniskors trygghet och vilja att samarbeta med Polisen. Polisens kommuni-
kation ska bygga pa insikter om hur manniskor uppfattar Polisen. All kommunikation ska
bygga pa en omvarldsanalys.

Bilden av Polisen formas genom kommunikation i personliga méten, via massmedia eller pa
annat satt. Det satt som Polisen kommunicerar med varandra sinsemellan har ocksa stor
betydelse for Polisens formaga att utfora ett bra jobb. Varje anstélld har ett stort ansvar for
hur Polisen uppfattas.

3.21 Overgripande mal for Polisens kommunikation

Kommunikationen ska formedla en tydlig och relevant bild av Polisens uppgift, verksamhet
och resultat for att skapa forvantningar hos mottagaren som motsvarar vad Polisen ska och
kan gdra. Kommunikationen ska vdrna om och starka fortroendet for Polisen.

Bilden som ska ges via kommunikationen dr att Polisen:

= &r professionell och effektiv i sitt sétt att arbeta

= skapar trygghet genom tillganglighet och nérvaro

= &rengagerad, rattvis och beméter alla manniskor pa ett bra satt
= uppmaérksammar och stodjer manniskor i utsatta situationer

= ger manniskor god service

3.2.2 Kanalval och forhallningssatt

Grunden for Polisens kommunikation &r motet och samtalet, de 6vriga kanalerna komplette-
rar och stodjer dessa. | kommunikationspolicyn lyfter Polisen vikten av aktiva val av kana-
ler, metoder och atgarder, samt att man vid behov ska samordna fler kanaler for att kommu-
nikationen ska bli effektiv.
UTVARDERING
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Polisens externa kommunikation bor foregas av interna kommunikationsinsatser for att
forankra budskap, skapa delaktighet och 6ka effektiviteten.

Polisens kommunikation ska enligt kommunikationspolicyn vara anpassad, aktiv och till-
ganglig samt ske pa mottagarens villkor. Polisen ska aktivt medverka till att korrigera felak-
tigheter om Polisens uppgift, verksamhet och resultat.

3.23 Tillganglighet

Enligt Polisens egna styrdokument ska det vara latt att komma i kontakt med Polisen. In-
formation om Polisens verksamhet och resultat ska vara 6ppen och enkel att ta del av i bade
de interna och externa kanalerna. | all kommunikation ska Polisen vara en tydlig avsdndare
med ett vardat, enkelt och begripligt sprak.

3.24 Riktlinjer

Riktlinjer for Polisens mediearbete &r bland annat att Polisen i medierna ska visa kompetens
och handlingskraft och inge trygghet samt visa formaga till sjalvkritik och férandring.

Riktlinjer for Polisens externa webbplatser &r att de ska informera om Polisens verksamhet

och underlatta kontakten med Polisen. Informationen ska ge kunskap om Polisens verksam-
het, formaga och resultat. De externa webbplatser man syftar pa ar polisen.se, polishogsko-
lan.se, svenskpolis.se, skl.polisen.se och polismuseet.se.

Malen for webbplatserna ar att de ska:

= ¢ka kunskapen om Polisens uppgift, verksamhet och resultat
= paverka bilden av Polisen for att bidra till ett fortsatt hogt fortroende
= underlétta kontakten med och tillgangligheten till Polisen

= erbjuda innehall och service som besokarna efterfragar

Strategierna for de externa webbplatserna &r att webbplatserna ska erbjuda aktuell och rele-
vant information och pa sa satt bidra till okad kunskap om Polisens uppgift, verksamhet och
resultat. Det namns i kommunikationspolicyn att informationen ska vara malgruppsanpas-
sad och valstrukturerad.

De ska strdva efter att uppfylla de anvandbarhets- och tillganglighetskrav som definieras i
végledningen for 24-timmarswebben och informationen ska samordnas med informationen i
Ovriga kanaler och félja géllande kommunikationsplaner.

Malgrupperna som anges i kommunikationspolicyn &r:

= Brottsoffer

= Passokande

= Tillstandssokande

= Trafikanter

= Barn och unga

= Blivande studenter vid polisutbildningar och arbetssokande till Polisen
= Uppgiftsldmnare

= Journalister och opinionsbildare

=  Andra myndigheter

= Kommuner och landsting

10 UTVARDERING
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Polisen har aven ett intranat kallat Intrapolis dar malgruppen ar samtliga anstéllda inom
Polisen. Intrandtet &r tAnkt att vara en uppdaterad kalla till information dér kunskap inom
Polisen samlas. Det kan bidra till att de anstallda kan varda och starka fortroendet for Poli-
sen. Intranétet &r ett verktyg for att effektivisera arbetet, stédja samarbete och underlatta
kunskapsutbytet mellan myndigheter, avdelningar och medarbetare.

Tidningen Svensk Polis ges ut av Rikspolisstyrelsen och &r en tidning for hela Polisen. Den
primara malgruppen ar medarbetare inom Polisen och andra malgrupper &ar personer inom
Ovriga rattsvasendet, beredskapspoliser, politiker och medierepresentanter. Bland annat
finns strategin for tidningen att den ska ge information som de polisanstéllda har nytta av i
sitt arbete genom att bland annat férmedla kunskap om bra arbetsmetoder och ge goda ex-
empel fran verksamheten.

3.25 Bildhantering

Bilder har en viktig roll i Polisens kommunikation dar man med ett medvetet bildsprak kan
forstarka Polisens identitet. Bilder ska inte anvandas enbart av estetiska skél, utan bilder
som anvands ska tillfora nagot till det budskap Polisen vill formedla. Valet av bilder ska
anpassas till de malgrupper Polisen vander sig till och ske ur ett genus- och mangfaldsper-
spektivmedvetet sétt. Riktlinjerna for Polisens bilder omfattar alla typer av kommunika-
tionsinsatser och kommunikationskanaler. Riktlinjerna ar ett komplement till Polisens gra-
fiska profil. Rekommendationer som galler teknisk bildkvalitet, filformat och bildstorlekar
finns i vdgledningen for webbredaktorer.

Malen for bildhanteringen ar att de ska paverka bilden av Polisens verksamhet sa de bidrar
till ett fortsatt hogt fortroende for Polisen och bidra till att Polisen uppfattas som en tydlig
avsandare. De bilder som anvands i Polisens kommunikation ska spegla verkliga forhallan-
den och vara anpassade till malgruppen. Genrebilder finns att hamta i bilddatabasen Exigus.

(Kaélla: Polisen.se under Uppdrag och méal samt "Kommunikationspolicy och riktlinjer”).

3.3 Polisen i sociala medier

Med kommunikationspolicyn och forhallningsséattet runt kanalval som utgangspunkt, till-
sammans med det faktum att allt fler medborgare anvénder nétet, blev det angeldget for
Polisen att addera sociala medier. Polisen ndrmade sig dessa kanaler och under 2011 starta-
de flera narpolisomraden sociala mediesatsningar liksom Polisen pa nationell niva.

Detta hade foregatts av en forstudie genomford i borjan av 2011. | forstudien gavs ett for-
slag pa hur Polisens narvaro i sociala medier skulle se ut och implementeras.

3.3.1 Forstudie

Forstudien genomfordes for att man sett att Polisen saknade en nationell strategi for sociala
medier, flera polismyndigheter hade efterfragat riktlinjer fran Rikspolisstyrelsen och Poli-
sen fanns redan med i ett flertal sammanhang i sociala medier utan att sjélv vara avsandare.
| forstudien gjordes ocksa en riskanalys och forslag gavs for hur dessa risker skulle minime-
ras och hanteras.

Forstudien landade i foljande slutsatser:

= Polisen kan narvara i sociala medier da det finns en klart definierad verksamhetsnytta i
narvaron.

= Polisen kan narvara bade pa nationell och regional/lokal niva. Det medborgarnara per-

spektivet finns pa regional/lokal niva. Denna niva hanteras av respektive myndighet
UTVARDERING
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och omfattning pé dialog och engagemang bedéms utifran den verksamhets- och mal-
gruppsnytta som myndigheten identifierar.

= Den nationella, mer 6vergripande, nivan hanteras av Rikspolisstyrelsen och utgor grund
for Polisens totala narvaro pa sociala medier.

= Det ar viktigt att ange syfte och mal med narvaron pa sociala medier for att sakerstélla
verksamhets- och malgruppsnytta.

= Det &r viktigt att klargra ansvar och roller inom organisationen.

= Polisen.se ar navet for narvaron pa webben.

= Narvaron pa sociala medier ska komplettera 6vriga kanaler som Polisen kommunicerar
via.

= Det finns inga direkta juridiska hinder men det finns ett antal konsekvenser utifran de
juridiska aspekterna.

= Sociala medier innebér dialog vilket medfér en manuell hantering av information.

» Resurserna styrs av omfattningen pa dialog.

= Matning och uppféljning ska ske for att sakerstélla att narvaron pa sociala medier nar
uppsatta mal.
(Kalla: Forstudie sociala medier 110225)

3.3.2 Kanalstrategi

Under varen 2011 formulerades ocksa en kanalstrategi i enhetlighet med E-delegationens
strategi for myndigheternas arbete med e-forvaltning (SOU 2009:86) dar det framgar att
varje myndighet bor ha en kanalstrategi. Med kanal menas det kontaktsatt som anvéands nér
myndigheten tillhandahaller en viss tjanst och kanalstrategin ska beskriva vilka kanaler som
myndigheten ska prioritera for att na sina langsiktiga mal och darmed fullgéra sitt uppdrag.

Kanalstrategin ar avgransad till inkommande arende och omfattar inte information eller
annan kommunikation ut mot allménheten. | kanalstrategin forutspas utvecklingen och det
antas t.ex. att antalet inkommande &renden genom kanalen e-tjanster bedéms 6ka med 100
procent under perioden 2012-2015. De évriga kanalerna sasom det personliga motet, skri-
velser och telefonsamtal bedémdes minska mellan 10-50 procent beroende pa kanal.

| kanalstrategin betonar man vikten av att systematiskt informera om Polisens alla tjanster
som ar kopplade till 114 14 i mobila applikationer och pa www.polisen.se sa att varje mal-
grupp har en méjlighet att sjalv vélja kanal.

Dessa siffror fran 2012 ger en bild av hur stora volymer information Polisens olika kanaler
hanterar:

= 1.9 miljoner besok/manad till Polisen.se.

= 63 000 besok per dag

= 400 — 700 personer/enheter alltid inne pa sajten under dagtid

= 700 0000 besok via mobil/surfplatta (31% respektive 5% av besdken)

= 1200 000 bestk via dator

= Cirka 6,7 miljoner inkomna telefonsamtal

= Cirka 178 000 anmélningar registrerades i e-tjansten IMSE.

= Cirka 82 000 underrattelseuppslag upprattades som resultat av tipssamtal

= Cirka 600 000 registerutdrag begardes.
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= 1415000 pass utfardades.
= 167 491 6vriga tillstandsarenden
= 172 400 nationella ID-kort utférdades.

= 110 824 vapenérenden hanterades (saknummer 551-559).
(Kalla: Utvecklingsinitiativ 2013 samt Polisen.se)

Polishus pa niitet:

Enskilda aktiviteter
O e

Regional/lokal niva - dialog

l ’ facebook
Nationell -information -’r) 0 e

Bilden med ett polishus pa natet ar tagen fran forstudien och ska illustrera hur Polisen ser
att de olika nivaerna pa information och dialog kan se ut. Pa nationell niva ska man finnas i
sociala medier och méta nyttan for informations- och kunskapsbehov. Den regionala eller
lokala nivan har en storre fysisk medborgarnarhet och utgors av polismyndighe-
ter/polisomraden/narpolisomraden. | det lokala perspektivet av kommunikationen kan man
bli mer specifik och kan referera till héndelser som berér vissa personer, ge riktad informa-
tion till specifika malgrupper vilket gor att Polisen kan agera snabbt vid aktuella handelser.
Dialogen mellan medborgare och Polisen fortsétter i sociala medier efter méten med verk-
samheten eller skapas i dessa kanaler.

(Kalla: Handledning Polisen i sociala medier och Kommunikationspolicy)

34 Syfte och mal med sociala medier for Polisen

Med forstudien som utgangspunkt sattes sedan arbetet igdng och respektive polismyndighet
fattar eget beslut om sin nérvaro i sociala medier. Rikspolisstyrelsen rekommendation ar att
beslutet foregas av en analys av verksamhetsnytta, syfte och mal samt en bedémning av
resurser. Den nationella nivan av sociala medier hanteras av Rikspolisstyrelsen och den
regionala och lokala nivan hanteras av polismyndigheterna. Omfattningen pa dialog och
engagemang bedoms utifran den verksamhets- och malgruppsnytta som varje myndighet
identifierar.

Syfte och mal for sociala medier utgar fran det 6vergripande malet, som finns for kommu-
nikationen i varje kanal, att minska brottsligheten och 6ka tryggheten och kan beskrivas
som:

= Att vara tillgangliga dar manga manniskor ar och pa s sétt oka tryggheten

= Att na ut med brottsforebyggande information for att minska brottsligheten

UTVARDERING
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= Att berédtta om Polisens arbete for att 0ka fortroendet

= Att na ut med att Polisen vill ha tips for att 16sa brott

Malen ska sedan ga att mata och félja upp mot syftet med narvaron. Det kan ocksa finnas
icke direkt matbara mal. En 6kad dialog med allmanheten i naromradet kan till exempel
vara svart att mata pa annat satt an som en upplevd effekt.

(Kalla: Handledning Polisen i sociala medier)

3.5 Implementering

Till stod for arbetet med sociala medier har kommunikationsavdelningen pa Rikspolissty-
relsen tagit fram ett pedagogiskt handledningsmaterial for Polisen i sociala medier som
Iopande uppdaterats. Handledningen &r till for de polismyndigheter som avser etablera en
nérvaro i sociala medier. Handledningen ¢kar méjligheten for att Polisen uppfattas som en
enhetlig och tydlig avséndare i sociala medier och att juridiska krav foljs. Handledningen
bygger pa den tidigare namnda forstudien om Polisen i sociala medier och innehaller kon-
kreta rad och tips.

Handledningen géller enbart Polisens arbete med sociala medier. Rad for privat anvandning
av sociala medier finns pa det tidigare beskrivna intranéatet, Intrapolis.

Innehallet i handledningen ger en bakgrund till Polisens narvaro, gar igenom syfte och mal,
definierar malgrupper, sociala medielogik, kanalval, Polisen som avséandare, juridiken (t.ex.
allménna handlingar och gallring), organisation och resurs (t.ex. resurs och uppsikt) samt
forslag pa matmetoder och utvardering samt en stor del runt handhavandet (how-to-manual
for upprattande och hantering av Facebooksidor och Twitter samt inlégg).

Till detta genomfordes ett antal seminarier och utbildningstillfallen som innehéll: presenta-
tion och forklaring av sociala medier, erfarenheter fran Polismyndigheter som anvant socia-
la medier, hur Polisen ska ténka runt ton och tilltal, handledningen forevisades och gicks
igenom. Gemensamma diskussioner fordes runt samtliga delar. Kommunikationsavdelning-
en hos Rikspolisstyrelsen har varit navet i arbetet runt detta.

| takt med att andra polismyndigheter implementerat sociala medier har annat stdédmaterial
skapats hos dessa myndigheter. T.ex. har Polismyndigheten i Stockholms lan tagit fram ett
dokument som ska ge ytterligare stod for handhavandet runt inldgg. De har gett ett forslag
pa en intern fargkategorisering for inldgg beroende pa karaktir av inldgg. ”Grona inligg” ir
sadana som varje godkéand administrator kan publicera sjalvstandigt och ar den typen av
inldgg som de sociala medierna ska domineras av (inldgg av karaktiren “’skapa okad trygg-
het, tillgénglighet och minskad brottslighet), ’gula inldgg” dr sddana som bor ha diskuterats
med en annan godkand administrator (inlagg av karaktaren bjuda pa sig sjalv for att fa in-
teraktion), ”gula +” dr inldgg som bara kan publiceras efter att 4garen for kanalen godként
inlagget (inldgg av mer kanslig karaktar om t.ex. pagaende brott). "Roda inligg” ir sidana
som bara kan publiceras efter att dgaren for kanalen godkant inlaggen och &r sadana som
bor undvikas (lista éver formuleringar, &mnen och situationer som bor undvikas finns i
handledningen).

(Kalla: Handledning Polisen i sociala medier, Rutin for narvaron i sociala medier och for-
fattarens deltagande vid tre utbildningstillfallen)

3.6 Nulage

Pa Polisen.se uppdateras l6pande i lansvis ordning alla de konton som finns i Facebook och
Twitter. Totalt sasmmanlagt cirka 92 Facebooksidor och 21 Twitterkonton med automatiskt
publicerad information, 18 Twitterkonton dar det fors dialog samt 89 videoklipp utlagda pa
YouTube med drygt 753 000 visningstimmar. Pa Polisen.se presenteras ocksa varfér man
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arbetar med sociala medier och det finns en kortare video som ger en inblick i syftet med
sociala medier.

(Kalla: Polisen.se undersidorna: Sa arbetar Polisen i sociala medier och Sociala medier i
hela landet
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4  Internt perspektiv pa sociala medier for
Polisen

For att djupare forsta hur det interna arbetet med sociala medier genomforts och upplevs
genomfordes en intern enkat kompletterad av ett antal djupintervjuer. De sistndmnda hade
som syfte att fa fordjupad kunskap om de méjligheter och problem man ser samt fa en upp-
fattning om utvecklingstankar hos de som arbetat med sociala medier. Djupintervjun som
metod ger en mojlighet att resonera mer om de delvis komplexa fragorna som finns runt
kommunikation i nya kanaler for en myndighet.

4.1 Djupintervjuer
41.1 Metod

Totalt genomfordes 15 djupintervjuer under perioden 11 december 2012 — 11 januari 2013.
Respondenterna tillhorde kategorierna kommunikationsstrateg pa Rikspolisstyrelsen, exper-
ter, vana myndigheter, nystartade myndigheter, digitala polisprofiler och de valdes &ven ut
med hénsyn till geografisk spridning.

Djupintervjun hade formen av ett fritt samtal (tva méten och 6vriga per telefon) dar inter-
vjuaren ledde samtalet efter ett antal inledande fragor om respondentens erfarenheter av
sociala medier. Det var ocksa majligt for intervjuaren att fordjupa nagra av fragorna bero-
ende pa respondentens olika funktioner och kompetens. Detta innebar att en van twittrare
fick mer fragor om twitterarbetet och en person som arbetar med it-rattsliga andra fragor.
Detsamma gallde for den intervjuade att de kunde komplettera med perspektiv de ansag
viktiga for sitt perspektiv pa sociala medier for Polisen.

Djupintervjuerna bidrog ocksa till att utforma den enkét som sedan gick ut till samtliga som
arbetar med sociala medier runt om i landet.

Har foljer nu en summering av djupintervjuerna. Namn och befattning pa respondenterna
aterfinns i kapitel 9, ”Referenser och forteckning &ver respondenter for djupintervjuer”:

4.1.2 Digitala eldsjalar

Djupintervjuerna inleddes med fragan om egen digital erfarenhet hos respondenten och det
visade sig att erfarenheten skiljde sig valdigt at. Nagra av respondenterna var digitala eld-
sjalar som tidigt provat pa sociala medier och andra satte sig in i dem i samband med att de
fatt dessa arbetsuppgifter att hantera. Dessa har snabbt sedan blivit eldsjalar for detta arbete
i takt med att de sett resultaten.

Tydligt &r att de som varit pionjarer inom omradet och tidigt provat pa t.ex. “att nd unga via
virtuella polisstationer” har gjort det utifran en privat forstaelse for dessa mediers majlighet
i sitt arbete. Det har funnits en lust hos dem att prova sig fram med dessa verktyg aven i
arbetet. Detta har betytt mycket for utvecklingen internt saval hos den enskilda myndighe-
ten som for det nationella arbetet med sociala medier. Den kunskap dessa digitala eldsjalar
haft har initialt gjort det lattare att komma igang i den omfattning Polisen nu arbetar med
sociala medier.

Under djupintervjuerna framkommer det snabbt att mycket av det digitala polisarbetet har
skett pa fritiden. Att arbetet pa manga hall varit sa starkt drivet av eldsjélar, poliser som
trott pd dessa nya satt att mata sina malgrupper, upplevs som bade oroande och besvérande
for framtida utveckling. Samtidigt som man tror att de, just for att de ar eldsjalar, vagade
testa och dessutom ville vara lite mer personliga. Det ar den personliga ansatsen i kommu-
nikationen tillsammans med den lokala anknytningen som respondenterna ser som fram-
gangskomponenter.

16 UTVARDERING
POLISEN | SOCIALA MEDIER?



INTERNT PERSPEKTIV PA SOCIALA MEDIER FOR POLISEN

Nagra har arbetat sig fram stegvis, fran att forst enbart haft automatiskt publicerade tweets
och envagskommunikation till numer ett eget deltagande med dialog. Med tiden har man
lart sig mojligheter och fallgropar samt finner en stor gladje i direktkommunikationen med
allmanheten i dessa kanaler. Det visar sig ocksa, bland de som arbetat en langre tid, att man
gar fran raka tips av informationskaraktar till dialog, langre samtal och fragestunder med
mojlighet att hjélpa vidare.

4.1.3 Nyttan

Pa fragan om vilken nytta man anser att sociala medier har for polisarbetet sager responden-
terna att de ser en stor nytta. Det finns en samstdmmighet om att sociala medier kan bidra
till att uppna det dvergripande syftet med tillganglighet, att forebygga brott och synliggora

vad man faktiskt gér. Ord som “fantastiskt”, ’roligt”, ’stimulerande” och “inspirerande”
forekommer manga ganger under intervjuerna.

En av respondenterna, som varit verksam i valdigt manga ar, menar att han inte tidigare
upplevt nagot som varit sa uppmarksammat eller positivt bemott som Polisens anvandande
av sociala medier. Han menar att “Facebookpoliser” 6ppnar dorrar och att de under arbetet i
falt blir igenkinda och fér "hellre kramar, &n stenar ” numer.

En annan respondent menar att Facebooknéarvaron for Polisen leder till personliga relationer
som gor att t.ex. utredningsarbeten underlattas samt att mycket av kontakten med allmanhe-
ten forbéattras bland de som finns pa dessa plattformar.

Respondenterna ser ett digitalt polisarbete lika sjalvklart som t.ex. bibliotekens utveckling
med bokbussar som nagon jamforde det med. Det framhalls att det ar angelaget att Polisen
ar tillganglig dar medborgarna ar. Ofta gors jamférelsen med en digital fotpatrullerande
omradespolis som ger insyn i vad man gor och vilket i sin tur skapar trygghet. Lika naturligt
som ett besok pa det lokala torget ar for en fotpatrullerande omradespolis fort att synas sa
namns de sociala medierna som en sadan plats att nirvara pa. Den 6kade 6ppenheten lyfts
fram som en styrka med sociala medier och vikten av att det inte ska vara svart att tala med
Polisen framhavs genomgaende av respondenterna.

Styrkan i att lata vardagsjobbet bli synligt ar en nytta som namns. Sadant som aldrig annars
skulle fa medieutrymme kan Polisen na ut med i sociala medier. De upplever det som lyckat
att de med egna ord kan beskriva sin verksamhet och inte enbart via de ”fyrkantiga pressta-
lespersonerna”. Hir, menar respondenterna, kan allménheten komma forbi mediernas bild
och fi en inblick i bade verksamheten och “minniskorna bakom jobbet”. En nirpolisomra-
deschef kunde genom twitter berétta om sitt arbete och dédrmed dven hantera kritik i media
om att det saknades polisnarvaro.

Mojligheten och fordelen att kunna ge en mer lokal och “ocensurerad bild” av Polisen upp-
levs av respondenterna som viktig. ”Det &r som att Oppna ett fonster in i polisverksamheten,
komma bakom byrakraten och skapa en forstaelse for att Polisen utfor ett uppdrag som man
inom samhéllet enats om” som nagon uttryckte det.

Funderingar finns dver relationen till andra kanaler och nagra respondenter anser Polisen
bor titta narmare pa hur man pa sikt kan avlasta trycket pa 114 14 genom sociala medier.

Nyttan med sociala medier visas ocksa genom att fler engagerar sig i den information som
ges ut menar nagra av respondenterna och namner att t.ex. fler kommer pa foraldrautbild-
ningar eller att antalet polisvolontérer dkar.

Medskapandet i kommunikationen, nar allménheten ger omedelbar respons och blir delakti-
ga i en problemstéllning, lyfts fram som en stor fordel.

Manga respondenter menar ocksa att sociala medier méjliggor att Polisen nar de man av
tradition inte har en relation med annat &n vid brott eller liknande. Genom dessa kanaler kan
en relation etableras med manga malgrupper och alla aldersgrupper hos allménheten. Socia-
la medier bryter fordomar om Polisen och visar verkligheten, inte tv-serierna, utan arbets-
miljon och allvaret i den verklighet man arbetar. ”En lina ut till allménheten dygnet runt”
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som en respondent summerade det och menar att det krymper avstandet mellan medborgar-
na och de olika polismyndigheterna.

Majligheten att bryta ner en myndighets arbete till flera lokala sidor med stark lokal pragel
vill respondenterna utveckla &n mer.

Aven en utvecklad internkommunikation namns i djupintervjuerna av respondenterna som
en gynnsam sidoeffekt av sociala medier. Chefer upplever att den respons som ges i sociala
medier 6kar medarbetarnas sjalvkansla. Som chef har man ocksa ett ansvar for att ytterliga-
re gora den responsen kand internt menar nagra av respondenterna.

41.4 Goda exempel

Respondenterna omgavs ge exempel pa goda erfarenheter i arbetet med sociala medier. Det
slaende under djupintervjuerna var hur manga goda exempel det finns. Olika myndigheter
som testat olika angreppssétt och bra tips pa hur man kan lagga upp arbetet med sociala
medier béade internt och externt. Fler respondenter namner ocksa lardomar som antingen
Rikspolisstyrelsen formedlat fran andra myndigheter eller i kontakterna mellan myndighe-
terna.

Fordelen med att kunna vara lokal pa Facebook namns av flera och ger exempel pa hur man
inom ett 1an kan lata invanarna kanna igen sig digitalt i sin stad eller sin region. Det lokala
tilltalet leder till lyckade punktinsatser informationsméssigt menar respondenterna.

De ser att sociala medier gor att information om t.ex. initiativ som Nattknappen, nattvandra-
re eller olika utbildningsinsatser nar till ratt personer. Det finns internt erfarenheter av hur
effektivt det gar att arbeta fortroendeskapande i realtid te.x. i samband med ett ran i Soder-
talje dar det blev diskussion om polisens vapenhantering. Genom sociala medier, menar
respondenterna, kan de snabbt publicera information om hur Polisens réttigheter att anvanda
vapen ser ut, exakt i den stund som fragan diskuteras. Att snabbt sprida korrekt information
om bade rattigheter och skyldigheter blir vardefullt i sddan situatoiner.

En motsvarande handelse som lyfts fram &r den aterkommande kritiken mot poliser och
fortkdrning. En av respondenterna namner hur de i samband med ett reportage dar blaljus-
korning granskades valde att ga ut med information, i sociala medier, om i vilka situtioner
som det ar tillatet med blaljuskorning for Polisen. Informationen ledde dessutom till att
journalisten ringde upp och bad Polisen om att vara med i en chatt om blaljuskérning. Re-
spondenten menar att utan sociala medier hade inte denna méjlighet att direkt beméta och
forklara mer runt detta funnits.

De lyfter ocksa fram mojligheten att starta specifika informationsinitiativ runt stérre handel-
ser som t.ex. ett specifikt twitterkonto under Dreamhack. Ett initiativ som visar hur digital
narvaro kan kombineras med fysisk narvaro av poliser pa plats samtidigt som den digitala
kanalen kan forlanga relationen.

Ur narpolisperspektivet ndmner respondenterna mojligheten att via sociala medier kunna
sakerstélla att det finns vuxna ute i narheten av storre ungdomsfester dar ryktet gar om
kommande fylleslag. Att kunna agera snabbt for att fa ut information och efterfraga tips nar
en ny brottsvag dyker upp sasom t.ex. bostadsinbrott som sker efter att tjuven besokt bosta-
der och latsats vara dévstum for att fa komma in och rekognisera ar ytterligare ett annat
exempel som namns. Tillsammans lagger da allmanhet pusslet for att fa en god bild av var
tjuvarna rér sig och informationen sprider sig snabbt tack vare sociala medier. Polisen in-
formerar I6pande via Facebook. (I ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” finns ett
sadant tillfalle dokumenterat).

Respondenterna vittnar ocksa om det effektiva med att kunna matcha borsprungna djur och
deras &gare pa mycket kort tid som goda exempel. Ett arbete som de menar ar omstandligt
utan sociala medier eftersom det kraver forvaring av djuren. Nu loser det sig pa kort tid. (1
”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” finns ett sidant tillfille dokumenterat).
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Polisen far bra och storre respons pa nationella kampanjer som den om langning eller brott i
néra relationer ndmner respondenterna som andra goda exempel. Mojligheten som sociala
medier ger att koppla en nationell kampanj till nagot man sjalv varit med om i arbetet ger ett
storre genomslag. Med en personlig och/eller lokal koppling till kampanjen blir det stort
engagemang. Nagot som tidigare inte varit mgjligt med sa sma resurser som det kan goras
idag via Facebook menar en respondent. (I ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” finns
ett sadant tillfalle dokumenterat runt informationssatsningen Brott i néra relationer).

Att sociala medier sprider information brett blir tydligt n&r man lyfter fram goda exempel.
Ett inlagg om grooming och vad man ska tanka pa nar man blir kontaktad av ndgon pa natet
nadde enligt en respondent 484 996 personer. 1,8 miljoner personer uppges ha tagit del av
Polisens information om brott i néra relation, dar Polisens syfte &r att fa fler att vdga anmala
dessa brott. Under det gangna aret har Polisen ocksa haft ett antal fragestunder pa Facebook
kring olika &mnen sasom om ungdomar och alkohol, inbrott osv. Inlagg som snabbt nar

70 000 pa nagra timmar.

Mdjligheten att involvera medborgare &r ytterligare ett gott exempel respondenter namner.
Har ges under djupintervjuerna konkreta exempel, t.ex. nar man valt att efterfraga vilka
platser som upplevs otrygga eller nér Polisen bett allmanheten om inspel runt en fraga, un-
dersokningar via Facebook eller Twitter som de sedan kunnat addera i kommande verksam-
hetsplanering. Medborgardialog i sociala medier ger stor respons och bidrar med viktiga
indikationer och &r sa enkelt att genomféra menar en respondent.

Goda exempel som ges av respondenterna beror ofta dven den interna nytta som det ger att
fa positiv 0ppen respons av allmanheten runt det Polisen gor, i sociala medier, vilket i sin
tur sprids ytterligare bade internt och externt.

Sammantaget kretsar respondenternas svar pa goda exempel med sociala medier runt béattre
kontaktytor mot allménheten.

4.1.5 Nar har det gatt fel?

Men visst gar det aven fel ibland. Respondenterna beréttar att det kan ha gatt fel eftersom
man initialt glomt bort att vissa saker ar mer kansliga for allménheten &n fér Polisen som
arbetar med detta dagligen. Eller att de glomde bort att den interna jargongen inte fungerar
att kommunicera externt, utan att Polisen maste vara tydligare med vad de menar.

Det kan ocksa ga fel runt handhavandet av inldgg som t.ex. att de haft for brattom och pub-
licerat en bild sa att det teoretiskt kan ga att identifiera en person eller att tolkningsutrym-
met runt bilden &r sdpass stort att det sker en diskussion runt det. Aven ordval i efterlys-
ningar, t.ex. sddant som "nationell hiarkomst” nimns som problematiskt. Andra exempel
respondenterna ger pa nar det gatt fel ar svarigheten att kommunicera nar man far detaljfra-
gor om gripanden, da glider diskussionen latt in pa helt andra fragor an vad Polisens upp-
drag handlade om.

Vissa fragor menar respondenterna &r svara att ta upp om det finns manga nataktiva som
dominerar med ett perspektiv pa fragan. Det kan handla om skeenden som pa nagot satt kan
kopplas till t.ex. invandrare och flyktingpolitik. Detta leder ofta till svara, nastan omojliga
debatter.

Det blir latt fel runt de tva huvudspar som finns bland den engagerade allménheten, anting-
en driver man och vill gérna diskutera perspektivet “bra att invandrare sétts dit” eller att
allménheten anser att Polisen ger sig pa de som &r redan &r offer “'ni ger er bara pé utsatta
ménniskor”. Det &r sammantaget mycket svéra fragor att diskutera och det géller att vara
varsam i dessa diskussioner och uppmarksam pa avsandarens intention menar responden-
terna. Vapenhantering, sexbrott och narkotika ar andra fragor dar de menar att diskussionen
latt kan spara ur.

Polisens ansvar for rattsakerheten aterkommer under intervjuerna. Har namner responden-
terna vikten av att t.ex. ha formagan att hantera rykten och forsta den digitala spridningen i
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relation till ryktesspridning som ndgot man maste vara uppmarksam pa. Insikten om hur
allménheten pa en mindre ort latt via natet kan ta reda pa och férsta vem det handlar om. Ett
exempel gavs om hur flera tips l&mnats till Polisen om en pedofil, vilket kollades upp och
avskrevs men ryktet om att personen var pedofil spreds snabbt vidare. Det blir extra pro-
blematiskt nar diskussionen sker pa Polisens Facebooksida som da blir ett forum som hotar
rattssakerheten for den personen. Mycket tid kan ga at att forsoka lugna folk och forklara
varfor en person inte lagfors.

Aven mer oskyldiga saker kan latt bli gigantiska i sociala medier. Efterlysningen av en
nallebjorn togs som ett exempel. Bakgrunden var att en ledig polis ser en efterlysning pa en
lyktstolpe av ett gosedjur, tar kontakt med fordldern som satt upp lappen, tar ett kort av
nallebjornsefterlysningen och lagger sedan ut den pa Facebook med foljande text:

“Tillsammans kan vi gora skillnad, det har ni sett oss skriva tidigare, det galler inte minst idag. Till-
sammans, genom att gilla bilden, sprida lanken och ha 6gonen 6ppna kan vi tillsammans gora sa Tyra
far tillbaka sin dlskade nalle. Tveka inte att Iamna nallen till narmaste polis s& Tyra far aterse sin
van!”

Det blev en viérldsnyhet. Och kritik i Sverige mot att Polisen lagger tid pa sadant berattar
respondenten.

En respondent menar att det ibland gar fel nar man internt, inom en myndighet, inte har
samma syn eller forstaelse for sociala medier. Da finns det tillfallen da enskilda handlagga-
re blir ombedda att ldgga ut inldgg som de vet kommer att vécka starka reaktioner men de
Overordnade ser det inte som ett problem.

Fel blir det ocksa nar lokala inlagg blir inspel i nationella debatter menar nagra responden-
ter och lyfter fram att det kraver beredskap hos fler an den myndighet som var avsandare.

4.1.6 Interna hinder i arbetet med sociala medier

Respondenterna fick berédtta om hur processen med implementering av sociala medier sett
ut och vilka eventuella hinder som férekommit.

Nagra respondenter namner kulturen inom Polisen som ett hinder. Att en stor statlig organi-
sation med manga medarbetare kan vara radd for hur det kommuniceras pa den har typen av
plattformar och att det funnits fordomar utanfor den ndrmaste kretsen av Facebookadmini-
stratdrer. Dessa kritiker har dock lugnat sig nar de sett responsen och upplevt hur positivt
anvandandet av sociala medier bemdtts av allménheten. Sociala medier far ofta en brobyg-
gande karaktdr mer &n att det raserar fortroendet for Polisen menar en av respondenterna.
De &r eniga om att ska sociala medier utvecklas maste det prioriteras ytterligare och anvén-
das bredare inom Polisen. Det forekommer dnnu ofta att internet fortfarande ses som en
perifer verksamhet inom Polisen” som nagon sade.

P& hindersidan pekar de vidare aven har pa problemet med andlosa diskussioner med de
som vill ifragasatta allt Polisen gor, oavsett plattform. Var gransen gar for hur mycket tid
det ska fa ta att diskutera med de som t.ex. ifragasatter offentlig verksamhet eller ar drogli-
berala undrar en respondent. En annan aspekt som namns &r ocksa hur de sociala medierna
ar sd utmanande rent forvaltningsmassigt och en oro uttalas for hur det kan utvecklas fram-
Over. Man ser ett behov av att tydliggdra hur man formaliamassigt ska hantera t.ex. Facebo-
oksidor. Fragan om gallring och juridik har varit svar inledningsvis menar nagra responden-
ter.

Funderingarna dver konsekvensen av att lokala perspektiv blir nationella nyheter dyker upp
aven som exempel pa interna hinder. Stora debatter har funnits hos vissa myndigheter runt
andra myndigheters inlagg och kan bitvis ha forsenat processen eller gjort den mer langsam
menar nagra respondenter. Oron 6ver andra myndigheters agerande och konsekvenser for
den egna myndigheten namns. A andra sidan lyfter andra respondenter samtidigt fram hur
samma sak lett till motsvarande effekt hos dem, att de haft intern draghjélp av andra myn-
digheters arbete.
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Andra svarigheter vid implementering handlar om rent praktiska saker som val av utrust-
ning och liknande. En viss avundsjuka bland kollegor har noterats nér vissa har smartpho-
nes i tjansten och andra inte. Polisens centrala it-utveckling upplevs ocksa av vissa respon-
denter vara ett hinder.

Aterigen dyker ocksa problemet med att l&ta detta viktiga arbete vara allt fér mycket drivet
av eldsjalar upp. Stor oro har funnits éver vad som hénder med sidan ndr de inte jobbar.
Detta har 16sts pa olika satt bland respondenterna antingen genom att lata pressinformatorer
arbeta med sidorna eller via lanskommunikationscentralen (LKC).

En aspekt som kan bli ett hinder for att sidan ska bli framgangsrik & om tonen blir fel. Re-
spondenterna menar att det ar viktigt att inse att inte alla passar att uttrycka sig i sociala
medier, men sager ocksa att det sakerligen kan losas med lite uthildning och delandet av
exempel. En annan viktig diskussion &r den mellan att vara personlig men inte privat. Det ar
en fraga de som arbetat med sociala medier ofta far svara pa och de menar att det ar angela-
get att diskussionen sker pa varje myndighet som bérjar anvanda sig av sociala medier.
Nagra respondenter menar att den Gppna narvaron, under eget namn, for manga inom karen
gar tvartemot mot det man lart sig fran borjan. Man har av sakerhetsskal varit mycket re-
striktiv med att framtrada sa tydligt och har alltid undvikit situationer dar man blottar sig
allt for mycket.

Sammantaget vittnar respondenterna om att hindren internt varit relativt fa, visst efterfragas
storre och bredare forstaelse, men bland de som fatt denna uppgift pa sitt bord har man anda
fatt utrymme att prova pa och borja anvanda sociala medier med stort stdd.

4.1.7 Vilka intresserar sig for Polisen i sociala medier?

Respondenterna fick sedan ge sin bild av vilka de trodde foljde dem i sociala medier. De
konstaterade att det storsta intresset inte finns bland unga. N&stan samtliga respondenter i
djupintervjun uppger att de nar de bérjade med sociala medier trodde att de skulle nd unga
men att det féretradesvis ar deras foradldrar och unga vuxna man méter i sociala medier.

De pépekar ocksa att det nog bland nagra av deras malgrupper kan vara sa att man inte ens
vill visa att man foljer Polisen. Det upplevs av respondenterna som angeléget att finna stra-
tegier for hur man ska kunna na unga och menar att de nu anda, tack vare sociala medier,
fatt veta lite mer om hur man kan na de unga. Man namner vikten av specifika kanaler,
konton, sidor eller kampanjer riktade mot unga och namner t.ex. Dreamhack, Ung08 eller
Narkotikarotelns forsok. Resonemang fanns ocksa bland respondenterna om att man ska
rikta in sig pa de som ar 13-20 ar sa bor man kanske se 6ver spraket och inte lata det vara
for formellt.

Respondenterna menar att de flesta som valt att gilla polissidor &r en engagerad allméanhet i
aldern 25 till 45-50 ar vad de kan se av sin egen statistik. Manga uppger att det ar nagot fler
kvinnor 4n man pa de lokala sidorna. Polisen Sédermalm uppger att de har 60 procent kvin-
nor och att hélften av de cirka 12 800 som féljer dem &r bosatta pa Sodermalm. Den natio-
nella sidan fran Polisen daremot verkar skilja sig fran de lokala sidorna. Facebooksidan
Polisen gillas av 42 000 personser och har flest féljare i aldersgruppen 18-24 ar med nagot
fler méan &n kvinnor som féljer sidan.

Respondenterna uppger ocksa att de foljs av manga journalister och att dessa ofta plockar
upp innehall fran sidan direkt. Antalet samtal fran journalister har minskat nar de nu kan
hitta innehall sjalva via sidan alternativt att de ringer med uppfoljningsfragor till inlagg
gjorda i sociala medier. Manga respondenter tror att allmanheten valjer att folja narpolissi-
dor for att veta vad som hander i deras kvarter.

Respondenterna menar att de flesta som foljer dem troligen gillar Polisen men att det alltid
finns en andel foljare som ogillar Polisen ocksa.
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4.1.8 En vanlig arbetsdag med sociala medier

Nér respondenterna fick beskriva sitt handhavande under en dag gav det en inblick i hur
olika det ser ut fran myndighet till myndighet och beroende pa dennes arbetsuppgifter. Det
skiljer sig forstas at om man ar informator eller polis pa faltet.

Svaren blev inledningsvis véldigt svavande och intrycket var att det berodde pa en oséker-
het om hur mycket tid man egentligen far lagga pa sociala medier, val medvetna om att
fragan stélldes i ett utvarderingssammanhang. Oavsett svar sa lindades det in i manga reso-
nemang om varfor man gjort si eller s — a ena sidan att det inte tar nagon tid alls, till &
andra sidan att det tar upp en hel del fritid ocksa.

Tydligare blev svaren nér fragan 6vergick till att handla konkret om hur man gér under en
arbetsdag. Foljdfragor handlar om vem som bestammer vad som laggs ut. Det gavs da
manga olika exempel pa hur man arbetar for att fa struktur pa en sida: tydliggér mandat,
klargor rollférdelningar och for regelbundna innehallsdiskussioner. Hur man man internt
kontinuerligt delar erfarenheter runt vad som sker pa en sida. Manga konkreta tips gav som
att man t.ex. bor vara minst fyra personer som aktivt kan administrera en sida, att aktivt
testat med sidor med olika inriktning och malgrupper for att fa bredare erfarenheter. Face-
bookadministratorerna har ofta aktivt tankt att sidorna ska praglas av hogt i tak och att man
ska tala kritik. Detta samtidigt som man haft mycket tydliga rutiner for hur inlagg som bry-
ter mot de uppsatta reglerna ska hanteras.

Manga av respondenterna namner den nytta de haft av andra kollegor och Rikspolisstyrel-
sen handledningsmaterial for det dagliga handhavandet.

Vissa sidor har tydliga arbetsrutiner dar man jamfor arbetet pa Facebook som en stunds
patrullerande. Att tid avsatts dagligen med jamna mellanrum, for att besvara fragor, lagga ut
innehall, hantera tips, svara pa fragor alternativet skicka inlagg vidare till en kollega samt
sakerstalla aterkoppling till allméanheten genom att tacka for tipsen eller folja upp inlagget
fran dagen innan. Rutiner runt dagliga avstimningsmaten med ambitionen att gora dagliga
inlagg finns hos de flesta myndigheter som respondenterna tillhor. Dagen kan ocksa inledas
med att de inlagg besvaras som fastnat i det sprakfilter som finns. Dolda inlagg som man
besvarar enbart till den personen och inte i offentliga floden. Manga sidagare har som ambi-
tion att 1agga ut minst ett inlagg om dagen. Stor medvetenhet finns om att man inte vill
spamma de som valt att folja sidan genom att lagga ut for manga inlagg.

Typexempel pa interna rutiner som kommit efterhand som arbetet sjosatts ar sddant som att
inte gora inldgg utan att kunna ta hand om dialogen dvs inte géra inlagg en fredagsefter-
middag utan att sedan vara i tjanst under hela helgen. For att hantera arkiveringsaspekten
namnde nagon att man har som rutin att gora skarmdumpar pa forsta sidan en gang i kvarta-
let. Lokala gallringsbeslut har fattats med exempel som man vill tydliggéra med nér man tar
bort inldgg etc. Dagligen tas beslut om vad som ska diarieforas eller inte. Vissa sidor arbetar
man sa pass redaktionellt med sa att det finns kommunikationsplaner eller aktivitetsplaner
for dem.

Det fanns manga goda interna rutiner for att lara sig av t.ex. misstag runt publiceringar som
det blir infekterade diskussioner runt. Regelbundna uppfdljningsmaten (ménadsvis eller
med langre intervaller) med representanter fran varje sida inom en myndighet samt en hu-
vudadministrator var en vanlig 16sning. Gemensamma reflektioner om vad som varit bra
och inte varit bra ar en vanligt forekommande forbattringsrutin. Den gemensamma diskus-
sionen och de lardomar som det ger lyfts fram som en viktig komponent for att utvecklas
och for att hantera missforstand runt sociala medier som kanal.

Styrgrupper finns ofta for sidorna bestaende av olika konstellationer som t.ex. kommunika-
tionschefer, informatorer, strateger och administratérer pa sidorna. Relationen mellan socia-
la medier och vanligt pressarbete, stod for bildhantering eller sprakhantering i sociala medi-
er namns som aspekter viktiga att hantera centralt pa en myndighet. Vissa myndigheter har
informat6rer som redaktorer pa sidorna, vissa har principen att det bara ar poliser ute pa
féltet som ska skriva. Det namns av flera respondenter som viktigt att skapa en insikt hos sa
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manga som mojligt att kanalen finns, sa man i alla lagen kan tanka i form av inlagg for
sidan.

Respondenterna namnde ofta ocksa vikten att lata alla pa en myndighet delta i uppstartsmo-
ten, gérna aven de skeptiska som annars kan sprida rykten om vissa aspekter av sociala
mediearbetet. Det lyfts fram som angeléget att skapa forum for diskussion om allt positivt
men ocksa det negativa.

Under fragor om handhavande dok ocksa perspektivet av vad det kan ge en vanlig dag med
dialog i sociala medier. En polis som anvande twitter sag en unik méjlighet att kunna tala
om polisidra fragor med tunga opinionsbildare nar dessa via twitter uttryckt kritik eller for-
medlat vanliga missuppfattningar. Nagot som tidigare inte varit méjligt att varken kéanna till
eller kunna gora. Respondenten menar att man maste ha beredskap for att kunna agera aven
pa sadant om man nu inlett en dialog pa de héar arenorna.

Fragan om att sociala medier formaliamassigt och forvaltningsmassigt kan stalla till med
problem lyftes av nagra med perspektivet att lagstiftningen inte helt hangt med inom omra-
det.

For de som administrerar valbesokta sidor gar mycket tid at att dolja och hantera mycket
rasistiska inlagg och diskussioner om enskilda fall. Nagra har 16st bevakandet av sidorna
med hjalp av inombefalsassistenter och att poliserna pa falt far ansvarar for att fa ut inne-
hall.

Det ser lite olika ut hur man arbetar med interna utvarderingar av sociala medier men nagra
berattar om sitt utvarderingsarbete internt var tredje manad, dar alla inblandade traffas och
reflekterar dver vad som varit bra och inte.

4.1.9 Krisplaneringen och sociala medier

Att det &r angelaget att addera sociala medier i krisplaneringen var en fraga som de flesta
respondenter sjalva tog upp som akut. De menar att sociala medier blir en kompletterande
och viktig kanal som behdvs for att na ut i krislagen. Inom vissa myndigheter har kontakter
tagits med kommunen eller andra myndigheter sasom Krisberedskapsmyndigheten for ett
gemensamt grepp och erfarenhetsutbyte om detta. | relationen till kriskommunikationens
nodvandiga digitala utveckling namns en stor risk med att kompetensen inom Polisen ser sa
olika ut.

Det som hande runt den forsvunna (och upphittade) 9-ariga flickan i Géteborg namns som
ett typexempel pa vikten av att anvanda sociala medier for att koordinera, samverka pa
basta mojliga sétt och effektivt hantera ryktesspridning. Organisationen Missing people
visade ocksa hur snabbt det gér att f& upp 600 personer pa fotter genom att géra saker pa
nya sétt menar en respondent. En annan vill jsmféra det med hur anvéndbart det hade varit
att anvanda sociala medier under stormen Gudrun.

Exempel gavs bland respondenterna pa hur effektivt sociala medier ar for att ge ratt infor-
mation i ratt 1age och hur vissa kanaler anvénds enbart under vissa speciella tillfallen for att
just ha en gemensam kanal, sdsom t.ex. twitterkontot @Polisen08live. Det anvandes fram-
gangsrikt under en snéstorm i december 2012. Respondenterna lyfte fram mojligheten att fa
in rapporter fran allmanheten som angelaget under ett krislage. De sag det digitala som ett
verktyg som snabbt kan erbjuda fler kontaktvagar t.ex. genom chattmdjligheter. Fordelen
med att ha kanaler for att alltid fa ut senaste bekraftade information via t.ex. statusuppdate-
ringar med senaste nytt ndmns som uppenbara under en kris. Goda erfarenheter finns av att
ha fatt ut information bredare tack vare sociala medier.

Vissa anser att alla pusselbitar finns for krisarbetet i sociala medier, andra menar att manga
saknas och alla dr 6verens om att det sociala "krispusslet” behdver laggas.
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4.1.10 Utvecklingssteg i ett kortare perspektiv

I djupintervjuerna efterfragades sedan idéer for utveckling och nagra svar som féljde var: att
bedrégeriroteln borde anvanda sociala medier, fler ungdomsprojekt, fler tillfallen da en
chatt kan vara relevant, forbattringen av den digitala aspekten av kriskommunikationen,
underrattelseinhdmtning, ett annu tydligare brottsférebyggande arbete via sociala medier,
involverandet av utredarna och att man kan arbeta mer operativt med tips samt 6nskan att
t.ex. tillstands- och passenheten samt trafikroteln ska finns i sociala medier. Den lokala
aspekten i sociala medier lyfts fram som viktig att inte tappa bort i utvecklingsarbetet.

Overhuvudtaget ser man att den etablerade relationen med allménheten via sociala medier
kan anvandas mycket mer proaktivt och operativt. Mer dialog ligger ocksa inom det korta
utvecklingsperspektivet hos manga. Det hoppas de bland annat uppna genom att kunna
Gppna upp sidorna for inlagg. ldag ar det pa manga sidor endast majligt att géra inlagg ge-
nom att kommentera pa existerande inlagg, medborgare kan inte gora inlagg pa sidorna.

En annan utvecklingsmojlighet som lyftes fram var att det inom en snar framtid kan vara sa
att intresset svalnar nagot for smaroliga uppdateringar fran Polisen och hur angelaget det
darfor ar att relationen med allménheten utvecklas till en dialog om hur man ska tdnka och
agera for att undvika brott.

Utvecklingstankar om olika polisappar finns, alltifran var narmaste polisstation finns till
varningsystem kopplat till var man befinner sig rent geografiskt. Gar man t.ex. pa Drott-
ninggatan i Stockholm under jultid precis nar Polisen fatt rapportering om en ficktjuvsliga
finns dér skulle man genom en app kunna bli upplyst om detta. Att arbeta mer med rorlig
information via videos eller livesdndningar ndmns inom de narmaste utvecklingsstegen.

I utvecklingsresonemangen atervander man ocksa ofta till fragan om vilken slags informa-
tion och i vilken kanal som man kan na unga.

Funderingar fanns ocksa 6ver vad som hander framéver med annu fler sidor. Att en Face-
booksida med stark lokal narpoliskéansla ar relevant ansag respondenterna som sjalvklar,
men vad hander pa de storre nationella sidorna eller nar manga poliser pa olika sidor skriver
om samma sak. Eller vad h&nder nér t.ex. Polisen i Eskilstuna tycker en sak och Polisen i
Sodertélje en annan.

Overgangen fran lokal till nationell information blir s& latt att forflytta sig Gver pa en 6ppen
plats som Facebook dér lokala inldgg kan plockas upp av nationell media. En respondent
funderade mycket 6ver om Polisen over tid ens kan makta med det, med fler sidor och allt
fler lokala fragor som leder till nationella debatter. Ett annat perspektiv ar nar personer som
ar behov av polis vander sig till den myndighet man har en etablerad relation till, istallet for
till Polisen i det 1&n man befinner sig. Redan idag har det férekommit att gotlandska féljare
hort av sig till Polisen Gotland for att tipsa om brott i Stockholmsomradet. Nagra av re-
spondenterna sag det som sjalvklart att Polisens kontaktcenter pa sikt ska komplettera in-
formatdrerna for att hantera sidorna.

I utvecklingstankarna namner ocksa flera respondenter att tv-programmet Efterlyst kan
lagga ut bilder och filmer pa efterlysta (dvs delar av forundersokningsmaterialet) men att
p.g.a radande lagstiftning sa gar det inte att géra samma sak pa Polisen.se. TV3 kan daremot
béade sanda och dela pa sin programsajt eftersom man sander fran London. Det materialet
anser nagra respondenter borde istéllet finnas pa Polisen.se med mer fakta s& att man via
Facebook ocksa kan lagga ut information och fora dialog néar programmet sands. Har maste
lagstiftningen andras menar nagon av respondenterna. Overhuvudtaget efterfragas mojlighe-
ten att vaga lagga ut mer material fran t.ex. fotbollskravaller for att skapa en forstaelse for
vad som hént. ”Vi kan nimna s& mycket mer &n vi gor idag” som nadgon sade. Man vill
kunna vara mer offensiv for att kunna fa in mer tips och inte lata Facebooksidan bara vara
nérpolisens utan dven utredarnas angeldgenhet.

En del av respondenterna som arbetat en l&ngre tid med sociala medier ser nu att de vill
addera digitala dimensioner till andra planerade verksamheter sasom t.ex. for ett trygghets-
center i Varmland.
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I djupintervjuerna efterfragar man fler chefer och ledare som forstar sociala medier och ser
nyttan med det. Det interna stodet lyfts fram som viktig for utvecklingen. Igen ndmns det
ohallbara i att s mycket av socialamediearbetet skéts pa fritiden. Vikten av fortsatt kompe-
tensutveckling namns for att kunna utvecklas, dels for att fa fler att borja anvanda sociala
medier dels for att halla sig uppdaterade pa utvecklingen inom sociala medier.

4.1.11 Léangre fram i arbetet

Djupintervjuerna avslutades med en fraga om framtiden. Férhoppningen som fanns bland
respondenterna var att man skulle behalla sin trovardighet i sociala medier och att det om
tre-fem ar ska det ses som fullstandigt naturligt och val integrerat i allt kommunikationsar-
bete och i alla verksamhetsomraden. Farre samtal via 114 14 sag manga som majligt. En
stor samverkan over hela landet runt arbetet med sociala medier var 6nskvért i framtidstan-
karna och namndes av de flesta respondenterna. Battre koordinering mellan polismyndighe-
terna eftersom det i sociala medier blir &n tydligare att allméanheten ser Polisen som en av-
sandare menar nagra respondenter.

De flesta sag det som sjalvklart att man inom tre-fem ar ska arbeta mer med utredningsarbe-
ten via sociala medier. Att uppklaringen skulle kunna forbéttras via sociala medier némns
som ténkbart av flera respondenter. Kriminalunderrattelsetjansterna och Polisens kontakt-
center maste i framtiden involveras i sociala mediearbetet menar de flesta.

Respondenterna upplever mojligheten att bidra till att hantera en negativ mediebild de
ganger det forekommer. Den kollektiva uppfattningen var att allmanheten har och far en
mer positiv bild av Polisen via sociala medier dar man kan fora dialog om eventuella miss-
forstand.

Nagon lyfter att det &r mycket mojligt att det kan komma en motreaktion om Polisen kliver
dver gransen en gang for mycket. Eller att intresset for Twitter och Facebook svalnar och att
allmanheten flyttar till andra plattformar. Man papekade att beredskapen maste finnas in-
ternt for att bredda sig till fler arenor eller flytta till andra plattformar om allménheten for-
flyttar sig. Det far inte ta lika lang tid som innan man gav sig ut pa Facebook och Twitter
menar respondenterna.

Funderingar finns om vad man lagger resurser pa och om det ar ratt att fora vissa (oandliga)
diskussioner och att detta i sa fall kan stjélpa sociala mediearbetet. Narrelerat ar ocksa fun-
deringarna éver vad som hander nér lokala tweets blir offentliga nar de &r skrivna for en
mer lokal malgrupp, inom en specifik myndighets naromrade. VVad hander med den infor-
mationen nar den syns i andra sammanhang och blir vérldsnyheter ar ett terkommande
tema i rubrikerna framtidsperspektiv och hinder for utveckling.

Vikten av samarbete med andra myndigheter eller andra aktorer lyfts fram &ven i det langre
framtidsperspektivet.

Framtiden for Polisen inom sociala medier blir dyster om det inte lamnar eldsjalsnivan av-
slutar manga med att lyfta fram. Sociala medier méste upp pa ledningsniva och upphora
med att vara den perifera verksamhet det ar inom Polisen. En progressiv polismastare maste
vaga testa ndgot mer organiskt for att saker ska kunna utvecklas ordentligt menade nagon
respondent. Det personliga engagemanget maste ersattas av att alla i organisationan ser att
det ar en naturlig kanal for kommunikation, lika naturlig som pressen och andra véagar. Na-
gon menar att en myndighet ska vara proffsig, sjyst inramad men lattsam inut och att man
maste se hur sociala medier binder ihop detta.

| framtidsperspektivet dyker ocksa synpunkter upp runt de mer profilerade poliserna. For-
och nackdelar om detta ndmns av respondenterna och resonemang férdes om hur det latt
kan bli en tavling om likes och uppmadrksamhet runt en individ men &ven mellan myndighe-
ter.
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4.1.12 Utvardering

Nagra av respondenterna har hunnit genomféra mindre utvéarderingar och andra vantar dels
pa denna utvardering dels planerar de att utvérdera sitt arbete senare under 2013. De som
hunnit gora utvarderingar menar att det &r for tidigt att saga vilka resultat man uppnatt annat
&n de rent kommunikativa som man upplever som tillrackligt starka for att fortsatta. Vinsten
av att Polisen far en stor rackvidd ser man som ett forsta viktigt steg for att 6ppna upp dia-
logen &nnu mer menar en respondent.

Respondenterna uppger att tidsatgangen varit det som &r svarast att gora i de egna utvérde-
ringar som genomforts. En respondent berattade om att den farhaga som funnits Gver att
mycket information som skulle komma in via sociala medier skulle besta av sekretessbelag-
da uppgifter inte har infriats.

Sa gott som samtliga respondenter namner utvarderingar som central for utvecklingen.

4.2 Enkatsvar

4.2.1 Intern undersdkning Polisen sociala medier

Understkningen som var anonym genomfordes under perioden 11 januari-19 februari 2013.
Malgrupp var totalt 105 personer som aktivt arbetat med sociala medier via Facebook och
Twitter for Polisen sedan 2010 och senare. En inbjudan till undersékningen som omfattade
16 fragor skickades ut via mail och totalt svarade 61 personer efter tvd paminnelser, vilket
motsvarar en svarsfrekvens pa 64 procent.

Nastan halften av de svarande var fran myndigheten i Stockholm.

4.2.2 De viktigaste resultaten i undersékningen:

Tjanstebeteckning for de som administrerar Facebook varierar stort, det kan vara informato-
rer, gruppchefer, narpolischefer eller webbredaktorer for att namna nagra titlar.

Stdrsta nyttan med sociala medier

Nar de som svarat pa undersokningen far ranka de fem storsta nyttorna med sociala medier
for Polisen anser nastan atta av tio (78%) att man blir synlig och tillganglig for medborgare
dar de finns. Tre fjardedelar (75%) anser att nyttan &ven finns genom att man kan beratta
om Polisens arbete. Sex av tio (60%) menar att sociala medier ger Polisen en viktig kanal
for dialog med allménheten runt aktuella problem och lika manga (58%) pekar pa majlighe-
ten att 6ka fortroende for Polisen. Att nérvaron bidrar till att ge generell brottsforebyggande
arbete anser dven 57 procent. Detta visar att man internt redan uppfattar att Polisens narvaro
i sociala medier ligger i linje med de mal som finns runt Polisens kommunikation.

Summerat lyfter man fram tillganglighet, synlighet, dialog, fértroende och det brottsfére-
byggande arbetet.

| fritextsvaren svarar nagon:

”Vill bara tilldgga att jag tycker att den hér satsningen ar vardegrunden i ett ndtskal”

Exempel pa positivt resultat i sociala medier

Nar de svarande far lamna exempel pa hur Polisens narvaro i sociala medier har fatt ett
positivt resultat for deras myndighet kretsar svaren runt perspektiv som: att man fatt in var-
defulla tips runt efterfragade vittnesuppgifter, okad dialog med medborgare vilket skapar
trygghet och ger allménheten 6kad kunskap samt insikt i Polisens arbete:

26 UTVARDERING
POLISEN | SOCIALA MEDIER?



INTERNT PERSPEKTIV PA SOCIALA MEDIER FOR POLISEN

”Nédr man genom att visa resultat av polisens arbete stérker fortroendet for polisen och visar
att man gor nagot. Det gar dven att fora en dialog och fortydliga varfor polisen arbetar pa
vissa sétt.”

Sociala medier upplevs som ett bra forum for att hantera ofta aterkommande kritiska fragor
runt t.ex. Polisens rattigheter i trafiken och att kunna ta fortsatt diskussion runt fragan pa
Facebook eller Twitter. Nationella kampanjer sasom den om brott i nara relationer upplevs
som relevanta och viktiga att kunna informera om i sociala medier. Information med lokal
anknytning sassom alkoholinformation, trafikkontroller eller bostadsinbrott upplevs som
relevant och far positiv respons i sociala medier.

”Ett positivt exempel fran min enhet. En konflikt mellan bilburen ungdom och allménhet,
som storts av deras framfart, blossade upp pa facebook men efter att samtliga berérda er-
bjods tillfalle att traffas och fora fram sin asikt 6kade forstaelsen for varandra och nu rader
lugn pa gator och torg.”

Exempel ges ocksa pa hur narvaron i sig leder till att medborgare hor av sig:

Vi grep ett gang datatjuvar med hjalp av facebook. En kvéll da jag jobbade med chatten
Oppen pa var sida fick jag in ett mail att den sett ett par killar med datorer under armarna i
ett brottsdrabbat omrade. Strax efter gick ett larm pa en skola om inbrott. Jag fortsatte chatta
med tipsaren som gav mig upplysningar hela tiden vart de killarna gick och rérde sig. De
gick in i en lagenhet dér vi fick husis pga mina chattuppgifter. Under vagen ut for de patrul-
ler som jobbade hade jag direktkontakt med dem via radion och via chatten kunde jag styra
patrullen rétt var tjuvarna tagit vigen. De greps och alla datorer ater.”

Nagra namner ocksa den okade publiciteteten som nérvaron i sociala medier gett som en
fordel.

Att sociala medier kan vara en arena for ett mer personligt tilltal och att det ger positiv
respons berdrs bland de svarande.

”Vi hade ett inlégg strax fore jul dir polisen som skrev ville passa pa att lyfta problemen
med alkohol i hem med barn. Han utgick fran en egen erfarenhet och fick till ett inlagg med
bra timing, ett bra budskap och en kénsla av manniskan bakom uniformen. Det gav 41 811
gilla-markeringar, 9824 delningar och 1810 kommentarer pa en sida som da hade strax
under 3 000 gillare. Det visar styrkan med sociala medier och att budskapet kan vara vikti-
gare dn hur méanga foljare man har.”

Bara i nagra enstaka svar bland respondenterna forekommer det att man inte vet eller upp-
lever att det &r svarbedomt om vad nyttan med sociala medier &r.

Summerat ger fritextsvaren en positiv bild av hur betydelsefull man upplever att dialogen pa
dessa plattformar ar och att man ofta far respons fran allmanheten om hur bra det &r. En
respondent fran Stockholm betonar att det ar omajligt att lyfta fram

“ett enda exempel eftersom man har sa manga kanaler och att det varje dag ges tips, asikter
och fragor i dessa kanaler. Ibland far vi starka reaktioner som leder till vidare debatt, ibland
ar det bara forslag pa platser dar man kor for fort, eller fragor kring polisens arbete gene-
rellt.”

Ett svar som adderar ett viktigt perspektiv pa all den uppskattning som ges av medborgare i
sociala medier om att fa insyn i Polisens arbete ar detta som nagot skrivit i fritextsvaren:

”Framfor allt framkommer det ju med all tydlighet hur dalig insyn i polisarbetet medborga-
ren har. Genom sociala medier har vi kunnat visa var verksamhet och fatt otrolig respons av
lasarna. Sant de genom generell mediebild aldrig trodde vi gjorde eller som de trodde vi
gjorde daligt.”
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Exempel pa negativt resultat i sociala medier

Nar respondenterna fran Polisen far ange exempel pa dar deras narvaro i sociala medier lett
till en negativ reaktion eller hamnat snett for myndigheten kretsar svaren runt en sjalvkritik
Gver att man anvant ironi eller en intern jargong slarvigt vilket orsakat reaktioner. Manga av
respondenterna papekar att man med tiden lart sig om hur man ska undvika onddig debatt.
De menar ocksa att Polisen far rdkna med negativa reaktioner och menar att &ven om inte
ett enda inlagg saknar negativa kommentarer behover det inte vara nagot problem. De me-
nar att det ar helt naturligt eftersom Polisens verksamhet inte gillas av nagra oavsett vad
man gor. Cirka 15 respondenter berattar & andra sidan att de inte haft nagra problem 6ver-
huvudtaget.

Att tonen varierar 6ver landet och att balansgangen mellan seriés och oserids ar svar adres-
seras av flera bland de svarande:

”Det har tyvérr varit for mycket uppméarksamhet tack vare flera daliga och osmakliga inldgg
fran enskilda polisanstallda. Forvisso ar kanske all uppmérksamhet pa sikt bra men jag sak-
nar en serios men lattsam ton. Nu blir det latt antingen stelt och trakigt eller for lattsamt och
ibland rent av oseridst och smaklost. Sedan borde samma information/inlagg dven finnas
med pé vanliga webben. Den gléms bort...”

Det papekas ocksa att Polisen for medborgaren upplevs som ett varumarke vilket gor att
man inom en myndighet far ta konsekvensen av vad som sker hos andra myndigheter:

”Da Polisen ses som ett (1) varumérke och inte uppdelat i 21 varumérken, som vi inom
Polisen gor. Sa paverkas hela varumarket fran varje snedsteg som nagon representant gor.
Till exempel skriver "Romskt utseende".”

Erfarenheten finns ocksa att lokala inlagg kan sattas i en nationell kontext:

”Naér vi gjort inldgg och skrivit detta utifran var lokala uppfattning men debatten har hamnat
hur det ar pa riksplanet. Vi har dock lart oss att vara valdigt tydliga i inldggen sa att inga
misstolkningar forhoppningsvis sker.”

Finns ocksa exempel dar kritik funnits men att man menar att det i grunden inte var daligt
for det arbete man gor: “Rapporter om ett lyckat tillslag mot narkotika ledde till att manga
drogliberala ungdomar blev tokiga pa var sida. Jag tycker inte att det ar negativt for myn-

digheten men reaktionerna blev véldigt negativa.”

Summerat ger svaren hér en god bild av det finns en intern insikt om vikten av att vara tyd-
lig och stor varsamhet runt hur man formulerar sig. Det méarks i svaren att man utvecklat
strategier for att t.ex. undvika generella kommentarer som kan engagera starka grupper.
Man ser ocksa spannvidden mellan de som forhéller sig mer bekymmerslosa infor kritiken
och de mer bekymrade. Kanhénda att detta bottnar i om man &r polis eller kommunikator.
For manga poliser ar de negativa kommentarerna naturliga eftersom de ar sa vanligt fore-
kommande i manga andra méten.

En kommentar som visar pa hur interna diskussioner gar satter ocksa fingret pa en fraga att
béra med sig langre fram i rapporten, den om ett eventuellt merarbete som nérvaron i socia-
la medier kan ge:

“Internt har det uppstétt problem eller delade meningar om hur mycket information som ska
sléppas och i vilket skede. Vinning i form av information till allménheten kan skapa mer
jobb for t.ex. vakthavande befél och pressansvarig.”
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Finns sociala medier med i krisplaneringen?

Drygt tva av tio (22%) uppger att de har sociala medier med i sin krisplanering och halften
(52%) svarar vet ej pa den fragan. Att strategierna ser olika ut hos myndigheterna ar tydligt.
Detta kanske bést illustreras av att man lansvis pa samma myndighet kan finna att tva per-
soner svarar “’ja sociala medier finns i krisplaneringen” samtidigt som tva andra svarar nej.

Handledningsmaterialet och anvandbarhet

Tre fjardedelar (76%) anser att handledningsmaterialet varit anvéndbart. Att kommunika-
tionsavdelningen hos Rikspolisstyrelsen funnits for att kontinuerligt ge stod uppskattas
ocksa och marks i fritextsvaren. Viss reservation finns for att man far se upp sa att riktlinjer
och policys inte blir for sndva eller allt for mycket pekpinnar.

”Det ir bra med riktlinjer sd vi vet vad som forvintas av oss. Dock kan det bli sa att riktlin-
jerna blir for snava och tar bort poangen med att polisen finns pa sociala medier. Om det
regleras mer i framtiden sa kommer vara Facebooksidor att se ut som sidan polisen.se.”

Sammantaget visar svaren att handledningsmaterialet uppfattas som ett gediget policydo-
kument som fungerat val som stéd och har hjélpt andra myndigheter for att utbilda vidare
och for att starta sin sociala nérvaro. Handledningsmaterielt har enligt respondenterna dven
bidragit till farre samtal till Rikspolisstyrelsen eftersom man funnit svar i handledningsma-
terialet.

Utbildning i sociala medier

Drygt sex av tio (62%) har fatt nagon form av utbildning eller introduktion i sociala medier.

Hur mycket arbetstid tar sociala medier?

Pa fragan om hur mycket arbetstid man lagger ner varje dag pa sociala medier varierar sva-
ren stort, allt fran en minut till heltid beroende pa befattning. De tva storsta tidspucklarna ar
dels 18 personer som lagger ner mellan 20 och 30 minuter dels 10 personer som lagger ner

mellan 45 och 60 minuter varje dag.

Det visar dels hur olika arbetet i sociala medier ser ut beroende pa tjanst men ocksa svarig-
heten i att uppskatta tiden. Detta kom ocksa fram mycket tydligt under djupintervjuerna dar
vittnesmal fanns om hur mycket av arbetet ocksa kan ske pa fritiden. En viss roll spelar
sikerligen ocksa har en intern konflikt mellan hur man egentligen ser pé sociala medier. Ar
det ok att lagga mycket tid pa det arbetet om inte alla pa en myndighet ser nyttan med arbe-
tet?

Problematiken med att egentligen veta hur mycket tid man lagger pa arbetet i sociala medier
kanske bést gestaltas av svar hittade i andra kommentarsfélt for den interna enkéten:

”Rikspolisstyrelsen har gett direktiv om hur kanalen ska Gvervakas. I normalfallet &r det 4
ggr/vardag o 2 ggr/helgdag. Eftersom vi pa napo (Narpolisen) inte arbetar dygnet runt och
inte alla helger (julhelgen t e x) sa innebar det att vi "gratis" kollar sidan at var arbetsgiva-
re.”

“Ett annat problem ér att f& kollegor som ska posta inldgg verkligen gor det. Tyvarr star jag
sjalv for det mesta arbetet. Det tar mycket tid, speciellt efter arbetstid!”

”For att vara uppdaterad och svara pa fragor/inldgg fran foljare krévs det att man lagger
ledig tid pa uppgiften.”
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Svarigheter med arbetet i sociala medier

Absolut svarast med arbetet i sociala medier uppfattar halften (50%) &r att kunna leva upp
till forvantningar pa tillganglighet. Det foljs av svarigheten i att hinna med att lagga ut in-
nehall sager fyra av tio (41%), att hinna med att svara pA kommentarer menar 36 procent,
hitta ratt ton anser en tredjedel (33%) och rensa kommentarerna menar tre av tio (31%).
Knappt lika manga (28%) anser att det svaraste har varit att kollegorna inte forstar nyttan av
sociala medier.

Cheferna &r mer forstaende, det ar bara en dryg tiondel (12%) av cheferna som upplevs
bidragit till att gora arbetet svart. Ett bristande teknikstod namns inte ofta men forekommer.

Detta frisvar summerar den komplexitet som avspeglas i att kdnna svarigheten att leva upp
till forvantningar pa tillganglighet:

”Att tillgodose alla ménniskors 6nskan om vad vi ska posta. Att representera Polisen och
staten och vara objektiv och saklig men samtidigt mansklig och personlig. Grénsdragningen
dér emellan &r harfin.”

Hur arbetar ni for att fa interaktion?

Pa fragan om hur man arbetar med att skapa interaktivitet svarar 55 procent att man publice-
rar aktuella handelser. Halften (50%) berattar om Polisens olika atgarder och néstan lika
manga (48%) sager sig forsoka vara personliga for att skapa interaktivitet. Att bilder pa
sidan leder till interaktion har upptackts:

”Har anvint en bild pa en hund och inldgget blev extremt vélbesokt tack vare bilden. Infor-
mationen handlade endast till liten del om hundar, men jag tror att all information vi ville nd
ut med lastes tack vare bilden.”

Fragor om hur man kan 6ka interaktionen finns och en respondent svarar

”Stéller mig alltid fraga vad vill vi att ldsaren ska gora, tycka eller kédnna nér de laser inldg-
get?”

En annan myndighet funderar pa att vanda sig till féljarna pa sidan:

Vi har funderat pa att stélla frigor om vad véra anvéndare vill ha ut av vér nirvaro pa Fa-
cebook, men vi har inte gjort det dn. Kdnns som en bra sak att gora sa det far vi ta tag i!”

Nasta steg for sociala medier

Pa fragan om vad man ser borde vara nésta steg i sociala medier svarar sex av tio (59%) att
man ska utveckla arbetet i sociala medier, medan hélften (50%) ser utbildning som nésta
steg for att fa fler inom Polisen att se fordelar med sociala medier. Fyra av tio (41%) anser
det angeléget att man informerar allménheten om att Polisen finns i sociala medier. Tre av
tio (31%) ser krisplanering med hjalp av sociala medier som nésta steg.

Behovet av samordning uttrycks:

”Vi behover bli bittre pa att samordna information mellan de olika sociala kanalerna, t.ex.
genom gemensamma informationsinsatser pa olika nivaer och kanaler samt bli battre pa att
anldgga en lamplig ton i utldgg/svar, vilket jag inte tycker fungerar fullt ut i Stockholm.”

Summerat ser man i fritextsvaren att det finns funderingar pa om en Iésning for framtiden ar
personer som har ett storre ansvar for helhetshilden av sidorna i takt med att trycket pa nér-
varon i medier okar.

”En person som har ansvaret for sidorna. De kommer att véxa. Jag som nérpolischef har
svart att hinna med och ha koll p& vér sida hela tiden.”
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Ytterligare perspektiv

Under den avslutande delen i den interna enkatundersdkningen fanns mojligheten att addera
ytterligare perspektiv pa arbetet i sociala medier som kunde missats genom fragestallning-
arna. Har ryms en del framtidstankar om appar for att polisanmaéla, att detta bara ar borjan
pa nagot och de man upplever det som roligt att arbeta med sociala medier.

”Jag tycker att det dr en enormt vélspenderad satsning - det &r en del av framtiden. Det
kommer att vaxa an mer, och jag tror fler kommer att fa tjanster som nastan enbart hanterar
t.ex. Facebook.”

”Sociala medier lar inte stanna vid Twitter och Facebook. Hur utnyttjar vi framtidens socia-
la medier i saval forebyggande som utredande verksamhet. Vi behdver framtidsspaning!”

Aven fragan om rétt arbetsredskap dyker upp:

”Jag hade en iPad i mitt arbete med sociala medier. Rekommenderas varmt, pa papperet en
kostnad med sparar massor med tid. Snala inte med detta till nya kollegor som vill anvanda
detta hjalpmedel. Det har varit ett mycket utvecklande arbete.”
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5 Externt perspektiv pa sociala medier for
Polisen

For att djupare forsta hur allmanheten som féljer Polisen i sociala medier ser pa Polisens
narvaro genomfordes en extern enkat kompletterad med en dgonblicksbild av ca 20 utvalda
Facebooksidor och twitterkonton.

5.1 Extern enkét

Understkningen genomférdes under perioden 18 januari - 9 februari 2013. Enkaten bestod
av 15 fragor och lades upp pa minst 46 Facebooksidor och Twitterkonton i Polisens regi.

Totalt klickade 21 210 personer pa lanken varav 14 287 personer fullféljde den och svarade
pa undersokningen.

Flest svar kom in genom dessa Facebooksidor:

Polisen (Rikspolisstyrelsens sida den sk ”nationella sidan”) 2 460
Polisen i Kronoberg 1736
Polisen i Huddinge 1564

Obs! Vi vet egentligen inte hur manga som lade upp undersokningen pa sina Facebook-
konton, eftersom en del inte lade upp sin egen lansspecifika l&nk, utan valde att l&gga upp
en kollegas lank eller den de sag pa den nationella sidan. Sa det kan ha varit fler &n 46 si-
dor/konton som gick ut med undersékningen men deras svar registrerades kopplade till
nagon annan sida.

Svarande per alder (enligt egen uppgift):

13-17 ar 388

18 —24 ar 1860
25-34ar 2831
3544 ar 3494
45 —54 ar 2 683
55— 64 ar 1354
65 ar eller dldre 714

Observera att man inte kan dra slutsatser om vad hela svenska folket anser om Polisens an-
vandande av sociala medier pa grundval av denna undersokning. Resultatet representerar
bara de drygt 14 000 personer som valt att klicka pa lanken och svara pa frdgorna via Face-
book.

32 UTVARDERING
POLISEN | SOCIALA MEDIER?



EXTERNT PERSPEKTIV PA SOCIALA MEDIER FOR POLISEN

5.1.1 Sammanfattning extern enkat

Svaren i den externa visar att de som valt att félja Polisen i sociala medier ar mycket posi-
tivt installda till Polisens nérvaro dar.

96 procent anser att Polisen ska finnas i sociala medier. Det finns ett enat samtycke runt
fragan om att polisen ska finnas i sociala medier bland de som valt att fylla i enkaten. Ju
aldre desto mer positiv, men dven unga tycker det &r positivt.

Nio av tio (93%) respondenter upplever informationen intressant. De Polisen méter i sociala
medier upplever en relevans for Polisen att vara dar.

Vad ska sociala medier for anvandas till?

Det respondenterna vill att sociala medier ska anvandas till matchar val Polisens egna mal.
De topp fyra syften man ser ur allménhetens perspektiv ar att ge allmén information, beratta
om aktuella handelser och nyheter, varna for pagaende brottsvag och berétta om Polisens
arbete.

I enkatens fritextsvar ger manga uttryck for hur sociala medier leder till att man upplever
sig vara narmare Polisen. Medménsklighet &r ett nyckelord for manga i relation till Polisen
och dar sociala medier ses som ett bra verktyg for att kunna uttrycka den. Humor ndmns
som en viktig ingrediens i sattet att kommunicera. Det uppfattas ocksa som mycket positivt
att man fatt en storre insyn i Polisens verksamhet och kan fa tillgang till detta i sin vardag
via sociala medier.

Atta av tio (81%) har i sociala medier ftt information eller haft kontakt med Polisen. De
yngre alderskategorierna ar farre an de aldre. Det ar foraldrarna mer an ungdomarna som ar
de mest aktiva i relation till Polisen i sociala medier.

Det man haft kontakt med Polisen i sociala medier om har varit géllande aktuella handelser,
bortsprungna hundar, brottférebyggande arbete, trafik- och ungdomsfragor, nyfikenhet runt
polisyrket och tips. De har ocksa diskuterat sociala medier i sig med Polisen. Sammantaget
ges en mycket positiv bild fran respondenterna 6ver att sa smidigt, pa en plattform de an-
vander sig av dagligen, kunna halla kontakt med Polisen och bli uppdaterade.

Atta av tio (80%) ar positivt instéllda till den information de fick av Polisen i sociala medi-
er.

Fyra av tio (40%) upplever Polisen mer tillganglig i sociala medier, lika manga (40%) sva-
rar att de vet ej. En tidnkbar forklaring till det stora antalet "vet ej” handlar troligen om att
manga av de som foljer Polisen i sociala medier aldrig behdvt kontakta Polisen tidigare sa
det finns inget for dem att jamfora med vad galler tillganglighet. De &ldre malgrupperna
upplever en an storre tillganglighet i dessa kanaler vilket kan bero just pa att de haft fler
tillfallen att komma i kontakt med Polisen tidigare i sina liv och har darmed nagot att jamfo-
ra med.

Nio av tio (93%) uppger att de tar del av Polisens arbete via Facebook och en tredjedel
(34%) gor det dven via Polisen.se.

Hur man far reda pa att Polisen finns i sociala medier visar att vanners paverkan &r stor. Tre
fjardedelar (74%) fick reda pa att Polisen finns i sociala medier via deras vanner som gilla-
de eller interagerade med Polisens Facebooksidor. Det hér visar vikten av dialog och att
varje interaktionstillfélle 6kar sannolikheten for 6kad synlighet och spridning av det man
fran Polisens sida vill formedla.

Néra sex av tio (58%) menar att deras fortroende for Polisen har 6kat genom néarvaron i de
sociala medierna. Endast tva procent svarar att fértroendet har minskat. De aldersgrupper
dar fortroendet har okat mest ar 25-34 ar (62 procent).
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De fa negativa kommentarer som finns handlar om myndighetsrepresentanter som blir for
personliga eller att polismyndigheterna via sociala medier upplevs vara for starkt asikts- och
opinionsdrivande.

5.2 Resultaten extern enkat

521 ANSER DU ATT POLISEN SKA FINNAS | SOCIALA MEDIER?

Pa fragan om man anser att Polisen ska finnas i sociala medier svarar hela 96 procent ja.
Tittar vi narmare pa alder kan vi konstatera att ju dldre man ar desto an mer 6vertygad &r
man om att Polisen ska finnas pa sociala medier. De yngsta (13-17 ar) med sina 87 procent
kan jamforas med de aldsta (55-64 ar) dar hela 99 procent anser att Polisen skall finnas pa
sociala medier.

522 HUR UPPLEVER DU INFORMATIONEN | SOCIALA MEDIER?

Pa fragan om hur man upplever informationen i sociala medier svarar drygt nio av tio (93%)
att informationen ar intressant, fem procent anser den vara varken intressant eller ointres-
sant. | den yngsta aldersgruppen (13-17 ar) anser drygt tre fjardedelar (77%) att det ar in-
tressant information, i aldersgruppen 18-24 ar anser nio av tio (89%) att det &r intressant.

| aldrarna 35-64 ar upplever hela 95 procent att informationen &r intressant.

5.2.3 VAD TYCKER DU ATT POLISEN SKA ANVANDA SOCIALA MEDIER
TILL?

Pa fragan om vad man tycker att Polisen ska anvanda sociala medier till sa &r topp-fem-
alternativen de foljande:

1. Ge allmén information 90 procent
2. Berétta om aktuella handelser och nyheter 89 procent
3. Varna for pagaende brottsvag 84 procent
4. Beratta om Polisens arbete 82 procent
5. Vara tillgangliga och synliga pa natet 74 procent

Det man tycker &r minst intressant ar att anvanda sociala medier till &r att ta emot anmal-
ningar om brott eller efterlysa tjanster, endast en sjattedel (17%) anser det &r viktigt.

Tittar man pa alder sa smyger det sig pa topp-fem-listan in att man vill att Polisen ska svara
pa fragor (istallet for att vara tillgangliga och synliga pa natet) bland de tva yngsta malgrup-
perna.

Det finns tva lan som skiljer sig jamfort med genomsnittet som ar vérda att notera:

Gotland:
Atta av tio (79%) anser att man ska ta emot tips, genomsnittssiffran &r 53 procent.

Dubbelt s& manga (33%) anser att man ska ta emot anmalningar om brott, genomsnittssiff-
ran ar 17 procent.

Sju av tio (70%) anser att man ska beratta om Polisens arbete, genomsnittssiffran ar 82
procent.
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Atta av tio (81%) anser att man ska var tillgangliga och synliga pé nitet genomsnittssiffran
ar 74 procent.

Drygt sju av tio (72%) anser att man ska svara pa fragor, genomsnitssiffran ar 62 procent.

Kronoberg:
Fyra av tio (41%) anser att man ska ta emot tips, genomsnittssiffran ar 53 procent.

Nio av tio (89%) anser att Polisen ska berétta om Polisens arbete, genomsnittssiffran &r 82
procent.

Néstan tre fjardedelar (73%) anser att Polisen ska informera om alkohol, narkotika och
brott, genomsnittssiffran ar 62 procent.

Fem av tio (54%) anser att Polisen ska svara pa fragor, genomsnittssiffran ar 62 procent.

Dessa resultat ar intressanta att sétta i relation till hur de har sidorna faktiskt ser ut. Pa Got-
land arbetar man mycket med tips och efterlysningar vilket gor det naturligt att efterfraga
mojligheten att ta emot anmalningar och brott samt fora dialog.

I Kronoberg berattar man om Polisens arbete och ofta med fokus pa problem relaterat till
alkohol och narkotika. | svaren visar respondenterna att de vill att sociala medier ska an-
vandas bland annat till det. I Kronoberg har man ocksa mindre dialog jamfort med t.ex.
Gotland, vilket man i svaren da ser att respondenterna just har inte heller efterfragar i lika
hog grad.

Det ger en indikation om att sidans innehall aven praglar forvantan pa sidan.

Pa denna fraga fanns det ocksa majlighet att i fritext ange vad man anser att Polisen ska
anvénda sociala medier till. Det gavs cirka 700 fritextsvar varav de allra flesta svaren gavs
av aldersgrupperna 25-54 ar (cirka 470 stycken).

Respondenterna anger i fritextsvaren att Polisen ska anvanda sociala medier till att:

= Komma narmare Polisen
= Berdtta vad Polisen gor
= Garna anvanda humor i sin kommunikation

= Bli manskligare och mer 6dmjuka, ordet medmansklighet namns ofta i aldersgruppen
25-44 ar.

= Bygga en “vi-kénsla”.
= Beratta om skydd fér och berétta mer om djurpoliser

= Efterlysningar och tips

| fritextfaltet tog manga respondenter tillfallet i akt att uttrycka uppskattande kommentarer
om att Polisen valt att kommunicera med allménheten i sociala medier. Vissa poliser eller
polismyndigheter namnges, t.ex.namner ca 40 respondenter Scott Godwin hos Polisen i
Kronoberg som ett exempel pa en polis med humor. De ger i dessa svar uttryck for det be-
hov som finns for att forsta Polisen mer och respondenterna menar att i sociala medier kan
man fa se mer av den manskliga sidan av Polisen. Det respondenterna 6nskade mer av kret-
sade nastan uteslutande om efterlysningar och mojligheten att ge tips (utan att tipset kan
sparas till avsandaren eller synas for den personens natverk pa Facebook) samt ett antal
onskemal om mer dialog genom chatt eller andra métesformer.
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5.2.3.1 Exempel pa fritextsvar

Har foljer exempel pa nagra fritextsvar inom varje alderskategori. De &r atergivna pa det
satt de formulerats i enkéten.

13-17 ar: (20 svar totalt)

Att varna samhéllet hur man undviker saker och ting. Gérna att de dven visar upp vad poli-
sen gor for arbete. man hor dagligen om att polisen bara forstor for samhallet, vilket ar helt
sjukt och fel!!!

Polisen borde lagga upp bilder pa brottslingar som soks for att se om nagon kanner igen
dem.

Fortsatta med roliga arbetshistorier

18-24 ar (89 svar totalt):
Att ni ar bra manniskor som gar att lita pa. En motpool till media om 6vervald osv.

Det ar bade kul och seridst med historier ni lagger upp pa Facebook det ar bra tycker jag att
ungdomar far lyssna pa vissa saker och inse allvarliga saker som skedde inatt i narheten
kanske och vara tacksamma att de inte rakade ut i en natt Hemskt !!

Minska "distansen" mellan allmanhet och polis genom att visa upp en méanskligare bilda av
polisen.

Polisen ska vara synlig, bevisa att dom &r "vanliga manniskor" eftersom att det finns sa
manga som har trakig uppfattning om yrket, att poliser inte gor nagot vettigt. Forsok att
gora sa att svenska folket forstar ert yrke. For manga anser nog att om ni inte tar fast serie-
mordare var och varannan vecka sa skoter ni inte ert jobb. Svar uppgift, men jag tror forsta-
else for hur viktigt arbetet ar tror jag ar nyckeln till i alla fall vissa. :)

Visa att ni finns, beratta roliga saker och bli en del av samhallet som byggs upp 6ver sociala
medier.

25-34 ar (150 svar totalt):

Gora er "manskliga” samt att inte skapa ett samhélle i radsla, vilket ibland &r utgor en harfin
grans mellan skramsel och fakta.

Léara ut hur man uppmarksammar brott inom olika omraden samt direkt ga ut med akut
information om ménniskor/djur vid férsvinnandet.

Man vagar fraga via natet. Att ga fram till en polis pa stan och stéra ar jobbigare.
Vara personliga. Visa att ni & manniskor, visa att ni har brister precis som alla andra.

Visa en personlig och 6dmjuk sida. Jag tror tyvarr att manga har negativ syn pa polisen pga.
radslor och fordomar, visa att polisen ocksa ar vanliga manniskor med humor, 6dmjukhet
och forstaelse for sin omgivning.

Oka fortroendet for polisen och ert arbete genom att vara "6ppna" om hur saker och ting
skots.
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35-44 ar (172 svar totalt):
”Manskligifiera” polisens roll.
Bygga vi-kénsla. Att Polisen &r till for oss.

Fortsatta precis som ni borjat det har aret (som varit jattebra soc. narvaro fran er!) sa att fler
i samhallet 1. forstar er verksamhet 2. vagar sta upp emot brott genom att 3. ni foregar med
och sprider goda exempel. Vi kanner oss mer benagna att visa civilkurage da det behdvs nar
vi i sociala medier hort om andra gora vad som &r ratt! Ni visar ju de som annars skulle
kunna bli busar att ménniskorna bakom polisuniformen &r riktiga hedersknyfflar. Bra!

Nyansera bilden av polisen och visa att poliser ocksa ar manniskor. "Minska avstandet till
medborgarna"

Viktigt att kunna skapa dialog och vara synlig bland folket! Tror ocksa det kan vara bra i
forlangningen att synas pa den digitala arenan ur en sakerhetsaspekt.

Jag tror att nérvaron, dven nar man beréttar om en duktig polishund bidrar till ett minskat
polisforakt hos framforallt unga. Man blir lite mer néra.

45 — 54 ar (150 totalt)

Allméannyttig information. Ju mer ni syns desto mer synliga blir ni. Kanske brottsligheten
gar ner om ni informerar som ni gor idag, lokalt om inbrott osv. Tror det ar jattebra. Tror
aven ni far storre respekt genom att synas. Syns man inte, sa finns man inte!

Anvénd véldigt girna FB och annat for att skapa kontakt med allméanheten - jattebra! Men
kom ihag att alla inte anvander/har tillgang till sociala medier. Men som sagt, fortsatt garna
och Lycka till!

Jobba aktivt med efterlysning. Upplys om att folk kan rapportera in pagaende brott mot
framforallt barn som ej kan fora sin egna talan som vald och kommersiell barnsexhandel att
de kan tipsa om det de ser och hor Hall en saklig ton, inte flamsig, som jag ser ibland, lite
opalitligt upplever jag det.

Jattefint att ni finns pa fb - sa "vanligt" folk inte bara "vet" att ni finns utan ocksa far en
inblick i ert jobb - kdnns mer levande da eftersom man inte far sa latt kontakt ute :)

55-64 ar (71 svar totalt):
Fokus pa att beratta om polisens arbete, finns sa mycket myter som behéver ner pa jorden.

Ge ungdomar en positiv kontakt med polisen. Utan att bli influerade fran andra personer
som har haft en negativ kontakt tidigare i livet.

Om ert vardagsarbeta!! Det har gett mig storre forstaelse o respekt for det jobb ni gor!!!

Utnyttja sociala medier att soka efter brottslingar. Genomslagskraften sa stor att det vart
satsa det som gar att na ut o forebygga samt fa stopp o sétta fast brottslingar

65 ar eller aldre (39 svar totalt):

Jag ar tamligen séker pa att polisens narvaro och anvandande av sociala medier framjar
relationen mellan polis och allménhet!!

Lagga ut information som kan leda till att allménheten haller extra uppsikt t.ex. om stulna
bilar eller missténkta stéldgodsinsamlare.

Satta ut de foton ni har pa personer vi sékert vet begatt brottsliga handlingar
UTVARDERING
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Nérvaro ger trygghet, TACK

De svar som valts ut representerar det i huvudsak radande tonlaget inom varje alderskatego-
ri. Har foljer ndgra exempel pa det som ocksa namns i summeringen av svaren. Forekoms-
ten av att enskilda poliser far berom for sitt agerande och exempel pa den kritik som ocksa
finns bland fritextsvaren

Feedback till enskilda poliser i fritextfaltet:

Visa eran roliga sida vilket "Scott" gor. Jag har atminstone fétt en annan bild av hur polisen
ar och hur polisen jobbar.

Att Scott i Alvesta far medalj for sina inlagg och sitt engagemang ! : )
Ge skon attityd som Polisen i Véaxjo/Alvesta

Precis som Scott gor! Dvs belys saker som polisens arbete, viktiga handelser, allvarliga
brott (ex nar Scott berattade om kvinnomisshandelsinsatsen i Australien).

Underhéllas av Scott!

Kolla gérna in Véaxjopolisens facebook det &r mycket intressant, jag tycker att man dar ock-
sa har lart sig att bemata all den kritik som strommar in pa ett bra sétt. Jag tycker dock inte

att man behdver vara sa aktiv som i Vaxjo det skrivs kanske lite val manga inlagg och Ny-

nashamn &r ju sa valdigt mycket mindre men lite at det hallet. Roande och informerande pa
samma gang :)

Vara personliga och trevliga for att i langden skapa en positivare attityd till Polisen. Scott i
Kronoberg ar exemplarisk i det avseendet. Massor av manniskor far en battre bild av poli-
sen tack vare honom.

Fortsatt som nu! Scott &r grym, jag bor inte ens i kommunen men féljer anda for han har
precis fattat vad det handlar om.

Visa att poliser & méanniskor. @YP_Sddermalm och @OPFalunBorlange och @1G_chefen
ar lysande exempel.

Personliga reflektioner som Reine i Huddinge

Negativa kommentarer

| fritextsvaren finns ett fatal kritiska kommentarer som aven de oftast handlar om Polisens
agerande i sociala medier: Men har blir upplevelsen en annan:

INTE skoja till det osv. Professionellt ska det vara.

Om ndgot alls sé ska det bara vara for att informera / be om hjélp och inte for att dela ut er
meningslosa javla satir.

Jag tycker inte Polisen ska dgna sig at krankande kommentarer om manniskor pa sociala
medier

Inte skdmta som Scott
Tydliga pa om det ar myndigheten eller en enskild polisman.

Ibland blir ni for personliga och lagger in for mycket egna asikter om saker.
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Det som upplevs som relevant och humoristiskt av manga uppfattas av andra som tramsigt
och problematiskt eftersom det, enligt respondenterna, snarare minskar fortroendet for Poli-
sen. Det ska betonas att de negativa svaren ar relativt sett valdigt fa for denna enkat. Som
myndighet bér man dock béra med sig det som dessa kommentarer ger uttryck for.

5.2.4 HAR DU FATT INFORMATION ELLER HAFT KONTAKT MED
POLISEN VIA SOCIALA MEDIER?

Pa fragan om man fatt information eller haft kontakt med Polisen via sociala medier svarar
atta av tio (81%) ja och tva av tio (19%) nej. Det ar framfor allt i aldrarna 25-44 som det ar
vanligast att ha kontakt med Polisen, 84 procent svarar ja i dldersspannet 25-34 ar och 87
procent i aldern 35-44 ar. | den yngsta malgruppen svarar sex av tio (59%) ja och fyra av tio
(41%) nej.

Resultaten visar det som respondenterna i djupintervjuerna ocksa lyfte fram, att det inte ar
ungdomarna som &r de mest aktiva i sociala medier utan foraldrarna.

525 OM DU HAR HAFT EN DIALOG MED POLISEN VIA SOCIALA
MEDIER, KAN DU GE EXEMPEL

Fragan med exempel pa vad man haft dialog med Polisen om fick drygt 1 670 fritextsvar.
Svarsfrekvensen foljer det monster vi genomgaende ser i undersokningen, de mest aktiva ar
de i aldersgrupperna 25-54 ar.

Fritextsvaren blir nagot som man inom varje myndighet kan arbeta vidare med i det fortsat-
ta utvecklingsarbetet. Svaren har ofta getts med en detaljrikedom d&r man kan ké&nna igen
personer och héndelser vilket gor att de inte kan anvéndas utanfor myndigheten.

Svaren som ges visar att respondenterna uppskattar den respons man far av Polisen i sociala
medier och bedomer Polisen utifran svar. Med besvikelse minns de om de inte fatt svar och
med stor ndjdhet minns respondenterna det motsatta, att de haft en relevant och givande
diskussion med Polisen. Majoriteten av respondenterna har haft mycket positiva upplevelser
av kontakten med Polisen i sociala medier.

Det man ger exempel pa att man haft dialog om handlar om:

= Aktuella handelser

= Bortsprungna hundar

= Brottférebyggande arbete

= Feedback till Polisen

= Fragor om yrket och polishdgskolan

= Grannsamverkan

= L&st Facebook och interagerat

= Tips

= Trafik (kontroller, trafikfragor, olyckor, fortkérning mm)

=  Ungdomsfragor

For att ge en tydligare bild av vad svaren visar har en grov sentimentsanalys av dessa gjorts
genom manuell kategorisering av varje svar. En indelning som ger en grov indikation pa

9 9

fordelningen haft nytta av/positiva”, "neutrala/tysta ldsare” och “’ej haft nytta av/negativa”.
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Ett detaljerat svar pa vad man haft dialog om kategoriserades som “haft nytta av”. Det &r
cirka 1 400 svar av de drygt 1 670 svaren som beskriver den kontakt de haft med Polisen
mer eller mindre detaljerad och oftast i mycket positiva ordalag.

Ett svar ddr man sédger att man ej haft dialog men lést inldggen kategoriseras som “tyst ldsa-
re”, cirka 210 av de drygt 1 670 svaren. Den tysta ldsaren vill berétta att man ej haft dialog
men att de laser allt och uppskattar Polisens narvaro pa dessa plattformar.

Ett svar ddr man skrivit kritik har kategoriserats som “ej haft nytta av/negativ”, cirka 60
svar av de drygt 1 670 svaren sorterades in har. Svar som visar att man inte uppskattar Poli-
sen i sociala medier och ifragastter ton och tilltal.

5.2.5.1 Nagra exempel pa fritextsvar:

13-17 dar “exempel pa haft nytta av/positiv’’:

Allmant, bara rent snack :) sa som man ska prata med polisen. det behéver inte alltid vara
att du har gjort ett fel utan dven ocksa bara rent allmant prat :D

Hur man kan ga vidare om nagon har misshandlat dig.
Jag blev misshandlad kollade vad jag skulle gora, och polisen hjalpte mig

Jag har en gang skrivit en liten handelse om "moppe-pojkar" som kor utan hjalm, flera pa en
moped...etc Plats och tid var med. Nagra dagar senare fick jag ett svar och de faktisk gjorde
flera kontroller vid omradet, sa jag kande mig stolt, som en blivande polis!

Jag har pratat med er och stallt fragor och nér jag madde daligt och ville ta sjalvmord sa
vande jag mig till er. For jag ville ha hjalp, men nu vagar jag inte kontakta er mer bara for
att min familj blir sd arga pa mig. Men jag vill ta kontakt med er for jag mar jattedaligt.
Tack for att ni finns!

18-24 dar “exempel pa haft nytta av/positiv’’:
Bl.a. meriter for antagning till Polishégskolan.

Fa en battre kontakt med polisen for kdnna mig tryggare. Fa tips och erfarenhet ifran olika
handelser eller brott for att forsta faror sa ja férebygga brott och kanske radda liv. Vill vara
en god forebild i samhéllet!

Hade tappat min planbok och visste inte vem jag skulle vanda mig till. Fick bra bemétande
av en kvinna pa eran Facebook sida som hjélpte mig.

Gett tips om platser dar man vill se mer polisnarvaro och har fatt god respons.

Har talat med dem Gver Twitter under tiden de var narvarande pa DreamHack. Mycket
lyckat arbete av Polisen med deras narvaro pa DreamHack samt Twitter.
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25 — 34 dr “exempel pa haft nytta av/positiv”’:
Aldrig haft en personspecifik dialog utan endast kommenterat Scott’s fantastiska inolagg
som beskriver er vardag pa ett bra satt.

Hur man jobbar, kul kuriosa och handelser. De har avdramatiserat yrket och fatt mig att
uppfatta Polisen som tillganglig och serviceminded. Dessutom gett mig forstaelse och upp-
skattning for yrket.

Ja, jag har last Scott Goodwins (vid V&xjo, Kronobergs polisstation) inldgg och dérmed
kunnat ta del av vad som hander i mitt naromrade. Det ar viktigt att polisen informerar om
vad som hénder, det stavjar rykten och minskar osdkerheten hos manniskor. Det racker med
att en person tar del av polisens budskappa FB, den personen kommer att fora vidare bud-
skapet till minst 10 till.

Foljer lokala polisens arbete, hjélper till med tips om jag kan och sett nagot. Senast nar var
bil blev stulen och lokala polisen var snall och delade info om var bil pa deras facebooksida,
och pa sa satt hjalpte till att leta efter bilen.

35— 44 ar, “exempel pd haft nytta av/positiv”:
Bara att fa ett litet svar tillbaks nér jag valkomnade er till Facebook skapar en kénsla av att
en kontakt har etablerats, som ar bra. Ofta krévs det nog sa lite!

Jag fragade om ett tips var tillrackligt intressant och fick vidare hjalp med en direktkontakt.
Jag tycker att det &r skont att kunna maila direkt. Ett telefonsamtal kréver mer planering. Du
maste ha tid. Just da.

Fran polisen i Varmland laser jag lopande vad som hander och vad de gor. Har tar jag emot
tips om sakerhet och brottsforebyggande atgarder. Jag upplever att de har fatt till en bra ton
och en mix mellan information och personlighet.

Jag reser i mitt jobb och foljer flera poliser i STHLM. Dér l&ser jag handelser, har stallt
fragor och i ett fall beromt dem for hur lugnt jag upplevde att det var nér jag gick genom
centrum i samband med att Ung08 avslutades.

Jag ar mycket positiv till era insatser i sociala medier och upplever att det bygger fortroen-
de, ger information och goda rad. Jag har sett nagra av de "kriser/gates" som varit pa fram-
forallt twitter, men ser val det som ndgot som hander om man har manga féljare pa ett twit-
terkonto. Det gdr inte att gora alla ndjda och da kan det blir en storm i ett twitterglas.

Jag bad dom "tipsa" om vikten att anvénda reflexer och fick svar och nésta dag kom det upp
en san :-)

Jag har tipsat om vart de borde kontrollera farten da den varit for hog vid skolor/naromrade.
Fragat olika saker om mitt naromrade. Stéttat dem nér det kommer dumma kommentarer
och personliga pahopp. Kanner mig mycket narmare Polisen idag an jag nagonsin gjort!

Jag holl pa att krocka med en losspringande hund pa ett oppet falt, ingen agare syntes.
Lyckades aldrig bli kopplad ratt via véxel, eller fa svar, sa jag skrev meddelande pa den
lokala polisens facebook-sida - och fick svar inom tva timmar (med ett direktnummer till
lokala polisen). 3)

45 — 54 ar, “exempel pad haft nytta av/positiv’’:
Bad om hastighetskontroll pa var vag. Polisen var pa plats en vecka senare. Mycket tack-
sam!

Den dialog jag haft stracker sig an sa lange till att jag lyckonskat Vastmanlandspolisen i
arbetet med sociala medier. Efter en kort tid har de fatt 6 000 gillare pa, tecken pa att de
ligger ratt i tiden. Jag har &ven dem i mitt Twitterfléde. Ett utmérkt verktyg for att bli upp-
daterad 6ver vad som hander.
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Fragor angaende Oppettider pa kontoret pa min ort. Lite fragor om lagar o regler. Tipsat om
en del saker

Helgens handelser i mitt omrade som jag berémt polisens arbete for.

Jag bor vid Skinnarviksberget dar det under sommarkvallarna ar mycket fylla och ungdo-
mar som samlas och stor oss boende. Jag har via Twitter kontaktat polisen nér jag tyckt att
de bor aka dit. Jag har fatt svar direkt av dem och de har skickat dit en patrull direkt om det
varit mojligt. Detta gensvar har jag inte upplevt nér jag ringt 11414 om jag ens har kommit
fram. Toppen tycker jag. De har aven aterkopplat och fragat om problemen kvarstar den
aktuella kvéllen. Jag ar superngjd!

Ofta rent “nonsensprat” via Twitter, men det &r viktigt, det for polisen ndarmare medborga-
ren.

55 - 64 dr “exempel pad haft nytta av/positiv”:
Bade allvar och skamt, ar den enkla sammanfattningen, bada delar viktiga, ger en narhet
och fortroende. Blir tydligt att poliser & manniskor.

Om hur tacksam jag &r att de finns! Att jag tycker att Polisen har for liten befogenhet, de
jobbar ofta med bakbundna hander, trots sin jobbiga, och farliga arbetssituation.

Jag har stott alla sidor man kan. Polisen gor nytta. En snéll polis skrev ett mkt positivt in-
lagg dér han framhall en handelse dar ett par barn forsvann. Da retade en del personal upp
sig pa att han skrev och "berémde" dagispersonalens insats. Da blev det ett jakla liv pa da-
gispersonalen som ondgjorde sig 6ver att han inte kallade “forskolepedagoger”. Det engage-
rade jag mig i. Sen har jag stott varenda sida dar polisen finns.

Som bussforare var jag riktigt upprord i juletid nar kommunen satte upp en gran pa kop-
mannagatan vid 6vergangsstallet som anda &r sa farligt genom skymd sikt fran byggnaden.
Jag skrev om 6nskemal att ni skulle ta bort granen och inte vet jag om det var ni eller ngon
annan, men det kéndes bra att ha forumet att enkelt vénda sig till er

Stallde en fraga pa twitter om sarskild typ av aldringsbrott var aktuellt i gamla mammas
omrade. Blev strax darefter uppringd av polis. Helt fantastiskt.

65 — 74 ar “exempel pd haft nytta av/positiv”:
Tackat for narvaro. Rostat pa Trygve som arets gotlanning. Smasnackat pé era hemsidor

1. Underarigas alkol- och drogfest pa allmén plats. 2. Katt i trad. 3. Ev. forberedelse till
inbrottsvag via pejlande te. Samtal

Olycka i mitt naromrade, dér jag sag vad som hande med raddningsarbetet och kunde berét-
ta om det.

Omhéandertagen hund hos polisen. Jéttebra att polisen efterlyser dgare pa facebok, latt och
snabb spridning.

Uppskattat ert arbete och gett feedback. Allmanheten &r starkt beroende av er nérvaro. Ni
behdvs i alla lagen. Er "kostym" far inte krympa i mindre orter typ Oskarshamn.

Exempel pd "tysta ldsare”: B
Har inte det, men har foljt polisens dialog med andra pa Facebook. Ar mycket positiv till att
polisen engagerar sig i sociala medier.

Bara last hittills for det jag velat fraga har andra gjort.

Har inte haft kontakt men vill garna formedla (eftersom jag inte vet om det finns mojlighet
senare i undersokningen) att jag kénner att polisen ar mycket narmare mig sedan jag kan
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lasa uppdateringarna pa facebook. Nér inte polisen syns sa mycket i samhallena sa kan ni
anda vara narvarande i vara liv. | vara cyberliv.

Endast last andras dialog nar det skett brott i min narmiljé. Som hundagare kan man géra
iakttagelser och da &r det bra att veta om man ska bidra med nagot.

Exempel pd ej haft nytta av/negativ’’:

Kritiserat Polisens arbete. Last inlagg fran Polisen dar man hanat brottsmisstankta och be-
handlat dem som skyldiga innan nagot bevisats. Sett osmakliga inlagg fran polisen innehal-
lande bl.a. hot. Sett rent politiska inlagg fran Polisen.

Nagon vid namn Scott har skrivit urbota dumt om ungdomar och annat. Jag sa till att det var
véldigt fordomsfullt och krankande.

Att det ar sd manga brott som inte klaras upp och &anda satter man resurser pa att natverka pa
exempel Facebook vilket jag tycker ar sldseri med resurser.

Det har handlat om synnerligen osmakliga uttalanden fran polisen dar jag kraftigt proteste-
rat mot polismannens satt att uttrycka sig om méanniskor i en utsatt position.

5.2.6 HUR UPPLEVDE DU DEN SENASTE KONTAKT MED POLISEN |
SOCIALA MEDIER?

Pa fragan om hur man upplev den senaste kontakten med Polisen i sociala medier svarar
atta av tio (80%) att de ar nojda, 18 procent ar varken néjda eller missnojda och en procent
av respondenterna ar missnojda.

527 HUR UPPLEVER DU POLISENS TILLGANGLIGHET | SOCIALA
MEDIER?

(Jamfor med om du kontaktar dem via andra kanaler som telefon, brev, e-post, webbplatsen,
Polisen.se eller fysiska moten).

Pa fragan om tillganglighet anser fyra av tio (40%) att Polisen ar mer tillganglig, lika manga
(40%) vet ej, 14 procent upplever ingen skillnad och fem procent tycker att de &r mindre
tillgangliga.

I dldersgruppen 65 ar eller aldre upplever drygt halften (52%) att Polisen ar mer tillganglig
och motsvarande siffra for aldersgruppen 55-64 &r ar 47 procent.

5.2.8 | VILKA DIGITALA KANALER TAR DU DEL AV POLISENS
INFORMATION?

Pa fragan om i vilka digitala kanaler man tar del av polisens arbete svarar drygt nio av tio
(93%) att det &r via Facebook. En tredjedel (34%) séger Polisen.se och 15 procent uppger
att de foljer Polisen pa Twitter.

5.2.9 HUR FICK DU FORSTA GANGEN REDA PA ATT POLISEN FINNS |
SOCIALA MEDIER?

Pa fragan om hur man fick reda pa att Polisen finns i sociala medier svarar tre fjardedelar
(74%) via Facebookvénner som gillade Polisens Facebooksida.
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5.2.10 HAR DITT FORTROENDE FOR POLISEN PAVERKATS GENOM
DERAS NARVARO | SOCIALA MEDIER?

Pa fragan om fortroendet for Polisen har paverkats genom nérvaron i sociala medier svarar

drygt fem av tio (58%) att deras fortroende har tkat. 37 procent sdger att fortroendet varken
har okat eller minskat och tva procent svarar att fortroendet har minskat.
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6 Ogonblicksbild

For att ge en 6gonblicksbild av vad for slags kommunikation som sker p& Facebooksidor och pa
Twitterkonton som administreras av Polisen har ett 20-tal Facebook och Twitterkonton studerats
narmare. Det gav vid sidan av en god inblick i hur olika sidor och fragor hanteras ocksa bra
underlag for rekommendationerna framat.

6.1 Facebookmetod

Elva Facebooksidor har analyserats. Analysen stracker sig sju manader bakat i tiden per vald
FB-sida. Metoden for att fa fram en bild av de olika sidorna &r att tva poster per manad grans-
kats. Posten den 1:a och den 15:e varje manad. Om det inte funnits en post publicerad det exakta
datumet for stickprovet har post med nérliggande datum valts.

Polisen S6dermalm, www.facebook.com/polisen.sodermalm

Polisen i Varmland, www.facebook.com/varmlandspolisen

Polisen i Varmland, www.facebook.com/varmlandspolisen

Polisen Huddinge, www.facebook.com/Polisen.Huddinge

Polisen Jonkoping, www.facebook.com/polisen.jonkoping

Polisen Umea Ungdomsenheten, www.facebook.com/ungdomsenheten
Narpolisen pa Gotland, www.facebook.com/polisenGotland

Polisen Uppsala L&n, www.facebook.com/polisenuppsalalan

Polisen i Véxjo/Alvesta, www.facebook.com/polisenivaxjo.alvesta
Polisen Gdéteborg City, www.facebook.com/Polisen.Goteborgcity
Polisen i Vésternorrland, www.facebook.com/Polisen.Vasternorrland
Polisen (den nationella sidan), www.facebook.com/polisen

6.2 Twittermetod

Tio twitterkonton har analyserats. Metoden som valts &r att utifran tio Twitter-konton ta stick-
prov var 10:e tweet under februari manad 2013 och om kontot anvénds sallan &ven fran perioden
december 2012 — januari 2013.

@YB_Sodermalm, Polisen Sédermalm

@Igchefen, Peter Agren, vik. chef Sédermalmspolisen
@polisen_vas, Polisen Vasteras

@OPFalunBorlange, Ordningspolisen Falun Borlange
@polisen_gavlebo, Polisen Gavleborg

@Polisen_igv, IGV Polis Skane

@Polisen08Live, Polisen Stockholm

@YB_Eskilstuna, Yttre befal Eskilstuna

@PatrickUngsater, Patrick Ungséter, Polismastare och chef for Sodertéljepolisen
@OCSoderort, Polisen Soderort

@HallgrenNiclas, Niclas Hallgren, Polisméstare i polisomrade Fyrbodal
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6.3 Sammanfattning 6gonblicksbild
Snabb utveckling av nya sidor

Genomgangen av Facebooksidorna visar hur snabbt det gar att se en positiv utveckling pa
de sidor som startats under den analyserade perioden. Manga myndigheter ar redan fran
boérjan 6ppna med att det ar ett utvecklingsarbete detta med sociala medier, vilket dven upp-
skattas av foljarna att fa veta. Ibland har det "gatt fel”, s& pass att man t.o.m. valt att ta bort
inlagg och da &r ocksa transparensen om att det &r en laroprocess man befinner sig i tydlig.

Manga olika sétt

Tydliga skillnader finns i handhavandet av sociala medietjanster hos de konton som analy-
serats. T.ex. tillater vissa Facebookadministratorer att anvandaren att gora inlagg sjélva de
och det hanteras val av de myndigheter som har det sa. Vissa sidor praglas av en storre grad
av monolog &n dialog. Vissa twitterkonton innehaller enbart inlagg med automatiskt publi-
cerad information medan andra &r knutna till personer och blir darmed ocksa mer personli-
ga. Nagra av de poliser som anvander sociala medier har blivit riktiga polisprofilier, ofta
nationella sadana.

Vissa sidor har stangt under semestertider och lagger under denna period inte ut nagot eller
fangar upp fragor eller kommentarer.

Som man ropar far man svar

Analysen visar ocksa att sidans karaktar starkt praglas av vilka som skriver. Det &r stor
skillnad pa sidorna dér poliser sjélva arbetar med Facebook jamfart med de sidor som ad-
ministreras av informatorer. Det marks ocksa att de som féljer sidorna snabbt lar sig att
uppskatta den kultur som finns pa sidan. Ar det en sida dir man aktivt arbetar med dialogen
uppskattas det och efterfragas av foljarna. Ar sidan av en mer megafonliknande karaktar
kan det bitvis accepteras att det laggs ut poster utan vilja att fora dialog. Samma post pa en
sida dar det skett dialog tidigare skulle troligtvis upplevas som att man stanger dorren till
dialog. Den hér reflektionen ligger helt i linje med de resultat som finns i enkédten om vad
man vill att Polisen ska anvénda sociala medier till. De lansvisa skillnaderna som mérktes i
den externa enkéaten mellan t.ex. Gotland och Kronobergs lan visar samma sak.

Vi-kénslan ar viktig

Ogonblicksbilderna visar ocksa att om Polisen ar mer inkluderande och signalerar att man
I6ser saker tillsammans sa skapar det en vi-kansla som uppskattas. Allménheten uppskattar
den typen av postningar mer an allméanna uppdateringar dér tilltalet & mer anklagande gent-
emot foljarna. Nar de kanner sig attackerade av polisen blir det snabbt fel. Det &r troligtvis
sd att man manga foljer polisen just av en vi-och-Polisen-relation och man kan reagera be-
sviket pa nar polisen bryter den gemenskapen genom mer anklagande poster.

Manga tolkningar av en bild eller nagra ord

Det blir tydligt i en analys av 6gonblicksbilderna att det s enkelt sker missforstand vid fel
bild- eller ordval. Bilder generellt skapar stort engagemang men kan ocksa latt missforstas.
Pa en del av Facebook-sidorna som valts ut missar man ofta eller later bli att interagera i
kommentatorsféltet. Det blir mer en envagskommunikation istallet for att utnyttja potentia-
len (och malen) med kommunikationen i sociala medier.
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Community vs debatt pa olika plattformar

Den communitykansla som finns pa Facebook och ofta ar vanlig saknas mer pa Twitter dar
dialogen med Polisen blir mer vinklad mot debatt. Twitter &r dock angeldget att anvanda for
krisinformation samt spridning av information. Rent handhavandemassigt bor man undvika
lanka till Facebook fran Twitter eftersom det kraver Facebook-login. Ett extra moment for
manga som gor att besoket till Faceboksidan inte blir av.

Snabb bekraftelse

Ogonblicksbilden visar ocksa att det med tiden finns vissa tendenser till att eftersoka hog
aktivitet, manga gillanden och stort genomslag bland administratérerna av sidorna. Det gors
genom att t.ex. anvanda ironi, gulliga hundbilder eller poster dér man dppet ber allménheten
om att sprida berdrande, tankevéackande inlagg for att na vissa mal. Det ar latt att forsta att
detta kan h&nda och ett bekréftelsebehov finns hos de flesta manniskor mer eller mindre
tydligt. Om man dessutom befinner sig i en arbetsmiljé som ibland &r praglad av en sémre
intern feedback-kultur eller dagligdags ofta mots av harda ord i sitt arbete sa blir uppskatt-
ningen for det man gor i sociala medier en valkommen positiv direkt feedback. Jakten pa
gillanden fér dock inte styra val av innehall. Kommunikationsmalen och ordet relevant ar
alltid bra redaktionell véagledare.

Att valja att lagga ut talande bilder och t.ex. hundbilder kan vara relevant men inte i syfte att
fa just manga gillanden. Aven inlagg utan gillanden kan ha sin funktion. Ibland behéver
man bara fa ut information.

Att hundbilder uppskattas i s stor utstrackning bland allmanheten ska inte tolkas som att
manniskor genuint kanner ett storre engagemang for hundar an fér den brottsférebyggande
information som laggs ut. Det handlar dels om igenkénning dels om att poster med innehall
som ar mer okomplicerat kan bli ett enkelt satt att uttrycka uppskattning for att Polisen finns
pa de hér plattformarna. Det &r enklare ur alla aspekter att ”gilla” en postning med en hund
an en postning med ett mer allvarligt innehall.

Handhavande i Facebook

Ogonblicksbilderna visar ocksa behovet av att kontinuerligt fa tips och rdd om hur man
anvander fler funktionaliter i Facebook i takt med att de utvecklas eller férandras. Ett tydligt
exempel &r att man inte vekar kénna till, inom alla myndigheter, att poster med bilder kan
uppdateras. Nagot man ej kan med vanliga poster. En uppdatering av en post med en for-
svunnen hund bor ju med fordel foljas upp om agaren hittats. Det kan da enkelt géras i bild-
texten. F4 av de sidor som studerats verkar regelbundet anvénda s.k. “’klistrade inldgg” som
ar inlagg som markeras med en orange flagga och darmed ligger dverst pa sidan under max
7 dagar.

Fa sidor verkar, enligt vad 6gonblicksbilden visar, arbeta med bildspelsmajligheten eller
mojligheten att gora vissa inlagg till hojdpunkter pa tidslinjen. Det bér man med fordel gora
for ndgra av de poster man publicerar, Numer kan man som sidégare svara pa varje enskild
kommentar. Det ar av stor fordel och &r ndgot som mycket troligt kan innebéra att det blir
lattare att hantera inspel fran andra fragor i en I6pande trad. Dessutom kommer varje frage-
stallare uppleva det svar man far som direkt riktat till dem sjalva vilket ger en personlig och
relevant bild av en myndighet idag. I slutet av analysperioden fick nagra av myndigheterna
mojligheten att prova den nya kommentarsfunktionen. Detta ar ett typiskt exempel pa en
fraga dar Rikspolisstyrelsen enkelt kan fa ut senaste nytt om vad som egentligen galler samt
rekommendera hur Polisen kan vélja att hantera sadana nyheter.
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En bild for att skapa en inlaggsmall fér Facebook

Det blir ocksa tydligt vid genomgangen av Facebooksidorna att vissa inlagg skulle vinna pa
att kortas och/eller att markas upp pa ett enheltligt satt sa posterna latt kanns igen. Det skul-
le kunna tas fram mallar for ett antal scenarios sasom t.ex. tips, efterlysningar eller fragor.
De skulle d4 littare kunna ses i flodet och den “tipsintresserade” kommer regelbundet ater-
vanda till sidan for att spana efter tips fran Polisen. L

Sociala medier fér myndigheter

Analysen av sidorna visar att det pagar en standigt aterkommande diskussion pa Facebook-
sidorna och i twitterflode och det ar metadiskussionen om Polisens roll i sociala medier.

Analysen sin helhet av dessa konton finns i en bilaga, ”Ogonblicksbilder i Facebook och
Twitter” och bestar av inldggen och analys av konversationen runt de inldgg Polisen gjort.
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7 Analys
Ar sociala medier relevanta plattformar for Polisen?
Bakgrund

Relevansen och nyttan av att anvanda sig av sociala medier tar sin utgangspunkt i anvan-
dandet bland allmanheten idag av dessa plattformar. 64 procent besdker sociala natverk
regelbundet. Aven mobilutvecklingen 6ppnar for fler och relevanta sitt att dka informa-
tionsflddet till den information Polisen distribuerar i olika kommunikationskanaler. Halva
svenska folket anvénder sig nu av mobilen for att anvanda nétet. De sociala nétverkstjans-
terna Facebook och Twitter ar tva av de vanligaste besokta plattformarna aven via mobilen,
drygt fyra av tio (43%) uppger att de besoker ett socialt natverk dagligen via mobilen.

Idag finns det i Sverige, enligt Facebooks egen statistik, 4.8 miljoner svenska Facebookkon-
ton som varit aktiva den senaste manaden. Pa Twitter finns det 475 000 svensksprakiga
konton varav 219 000 av dessa som varit aktiva den senaste manaden, enligt Twittercensus
2013 fran Intellecta. Bada plattformarna &r ocksa de som drar mest trafik till Polisen.se efter
google- och direkttrafiken (den bestér sdkerligen ocksa delvis av sé kallad ”dark social-
trafik” dvs genom ldnkar som skickas till varandra via direktmeddelanden i de sociala me-
dierna eller mail). Sociala natverk blir allt vanligare for en stor del av allménheten.

Internetanvandandet i stort for de olika aldersgrupperna fordelar sig enligt aktuell statistik
pa foljande vis:
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Hur mycket anvander man internet
i olika aldrar 20127

Diagram 1.4. Andel av olika dldersgrupper som
anvéinder internet ndgon géng och dagligen.

9-11 &r
12-16 &r
16-24 &r
25-34 &r
35-44 &r
4554 &r
55-64 &r

Kaélla: Internet och svenskarna 2012

Sammantaget ar natet en utmarkt kanal for majoriteten av allménheten. Polisen.se har idag
en vilbesokt hemsida med 1.9 miljoner besok per manad. Néatet och sociala medier anvands
till bade nytta och noje av allmanheten. Det har ocksa skett en spannande utveckling i hur
man ser pa delaktighet i samhéllet tack vare dessa plattformar. Allt fler anser att natet ocksa
bidrar t.ex. till att myndigheter bryr sig mer om vad manniskor tycker eller att man idag
anser att internet bidrar till att det ar lattare att forsta politik (37%) vilket ocksa starker nyt-
tan med myndigheters arbete pa dessa plattformar. Ur ett rent informationsinhamtande per-
spektiv anvinds nétet for en miangd olika saker under en vecka. I valet mellan ”dagligen”
eller "ndgon gang” for en mingd aktiviteter i ”Internet och svenskarna 2012 anger 90 pro-
cent att de anvénder nétet “nagon gang” for att soka nyheter och 57 procent for att “nagon
gang” soka offentlig eller myndighetsinformation.
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Rikspolisstyrelsen genomforde en undersokning hosten 2012 for att undersoka dnskemalen
runt polisens digitala kommunikation. | resultaten fran den lyfts det fram att myndigheten
ska kommunicera “oftare, 6ppnare, via fler kanaler pa ett mer informellt sétt”.

(Kalla: ”Internet och svenskarna 20127, statistik fran Polisen.se samt intern underskning
om digital kommunikation)

Sjalvklart, nédvéandigt och relevant

Att finnas i sociala medier ligger helt i linje med en anpassad kommunikation fér en modern
myndighet som vill vara aktiv och tillganglig samt stravar efter att kommunikationen ska
ske pa mottagarens villkor.

Ser vi till allmé&nhetens anvéndande av nétet och sociala medier samt myndighetens uppdrag
och kommunikationsmal &r det sjalvklart, nédvandigt och relevant att Polisen anvander
sociala medier. Det svarar val mot myndighetens kommunikationsmal samt allmanhetens
behov att anvénda sociala medier.

Om vi atervander till Polisens 6vergripande uppdrag sa handlar det om att minska brottslig-
heten och 6ka manniskors trygghet. Detta ar ocksa de utgangspunkter som finns for de
kommunikationsval som gors. Kommunikationens yttersta syfte ar att bidra till att nd dessa
mal. Kanalval gors utifran t.ex. lattillganglighet och méjlighet till kommunikation pa mot-
tagarens villkor.

Det finns inget i utvecklingen runt internetanvandandet eller sociala mediers tillvéxt och
allménhetens installning till kommunikation i dessa kanaler som foranleder andra val &n att
finnas dar for Polisen. Det ar kommunikationsverktyg att forhalla sig till och att inte finnas
dar vore snarare att minska mojligheterna att nd kommunikationsmalen for Polisen idag.
Narvaron i sociala medier ger dessutom en efterfragad insyn i myndighetens verksamhet.
Sociala medier svarar val mot de 6kade kraven pa transparens som finns.

7.1 Ja till sociala medier for polisen

Bade den interna och den externa enkdten i utvarderingen visar att respondenterna tydligt
anser det som sjélvklart att polisen ska finnas tillgéngliga i sociala medier. 96 procent svarar
ja pa fragan om polisen ska finnas i sociala medier i den externa enkaten.

Man ska som sagt observera att man inte kan dra slutsatser om vad hela svenska folket an-
ser om Polisens anvandande av sociala medier pa grundval av denna undersékning. Resulta-
tet representerar bara de dryga 14 200 personer som valt att klicka pa lanken och svara pa
fragorna via Facebook. De kan precis som vid andra webbenkater dessutom vara personer
som garna besokt polisen i sociala medier och/eller har mest tid att svara pa fragorna vilket
ocksa paverkar deras svar. Det gor inte deras svar mindre intressanta eller relevanta for en
utvérdering av kommunikationsarbetet i de hédr kanalerna. De svar som inkommit ger en
unik insyn i hur respondenterna ser pa att kommunicera med Polisen i sociala medier.

I det interna perspektivet bor man ocksa téanka pa att resultaten baserar sig pa intervjuer och
enkéter med de som redan arbetar med sociala medier. Svaren visar att dessa ar samstdm-
miga 6ver att de anser att Polisens narvaro i sociala medier ligger helt i linje med de mal
som finns runt Polisens kommunikation och 6vergripande mal.

Bada ur ett internt och externt perspektiv lyfter man alltsa fram huvudnyttan med arbetet i
sociala medier direkt relaterat till de fyra ursprungliga kommunikationsmalen. Nar sociala
medier bestdmdes bli en del av kommunikationen for Polisen kokade det 6vergripande syf-
tet ner till dessa fyra punkter om hur man skulle kunna minska brottsligheten och 6ka
tryggheten:
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. Att vara tillgangliga dar manga manniskor ar och pa sa satt 6ka tryggheten.
o Att nd ut med brottsforebyggande information for att minska brottsligheten.
o Att berétta om Polisens arbete for att 6ka fortroendet.
o Att na ut med att Polisen vill ha tips for att 16sa brott.

Externt hos allmanheten framhaller man i enkéaten dessa fyra syften som viktigast for
Polisen i sociala medier:

o Att ge allmén information

o Beratta om aktuella handelser och nyheter
. Varna for pagaende brottsvag

o Berétta om Polisens arbete

Internt hos Polisen lyfter man i enkéaten fram dessa fyra huvudsyften for Polisen i
sociala medier:

o Tillganglighet och synlighet

o Dialog

) Fortroende

o Det brottsforebyggande arbetet

Sammantaget matchar utvarderingens resultat val mot de fyra ursprungliga kommunika-
tionsmalen.

Sociala medielogikens grunder

Det finns nagra specifika grundforutsattningar for kommunikation i sociala medier som &r
vardefull att ha en gemensam bild av innan vi tittar lite narmare pa hur Polisen i sociala
medier arbetat med fortroende, tillgénglighet, brottsférebyggande arbete och tips.

7.2  De mangatystalasarna

Viktigt att komma ihag ar att &ven om man ar med och féljer ett Twitterkonto eller en Face-
booksida deltar man inte nddvandigtvis aktivt. Tre av tio (31%) gor det aldrig samtidigt som
lika manga (31%) gor det atminstone nagon ging i veckan enligt ”Internet och svenskarna
20127,

Det innebér att &ven om man inte gor statusuppdateringar sa deltar man i det tysta, laser,
funderar och reagerar. Och kan berétta vidare i sina natverk om vad man I&st. De tysta l&-
sarna kan alltsa trots sin tysthet finna ett stort intresse av att ha polisen i sin vardag pa Face-
book eller via Twitter men kommer inte att uttrycka det. De noterar dock bade ton och till-
talsformer och paverkas darmed i sin syn pa polisen genom det de moter i sina floden.

Det ar ocksa i relation till de tysta lasarna som man bor fundera dver hur ironiska kommen-

tarer eller icke-besvarade kommentarer uppfattas. Aven nér man besvarar kritik bor man

respektfullt bemota den kritiske meningsmotstandaren och undvika att dras ner i samma

argumentationsniva. En bra utgangspunkt ar att forestalla sig att det dr den tysta lasaren man
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tilltalar &ven nér man hanterar kritik. En person som fortsatt ska kanna ett fortroende for
Polisen genom de svar som ges.

De manga tysta lasarna ar nagot som man bor ta en gemensam diskussion om. Det blir tyd-
ligt i arbetet med ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” niir det ibland saknas svar pa
direkta fragor fran foljare att man glémmer bort hur det kan uppfattas av bade den som stallt
fragan och de tysta lasarna. En fundering &r om det finns en tillrackligt stor intern kunskap
om de tysta lasarna. Det r latt att agera och bygga sidans kommunikation utifran de som
syns och hors mest.

7.3 Kraften i vanners natverk

Tre fjardedelar i undersokningen sager sig ha fatt reda pa att Polisen finns i sociala medier
genom vénners interaktion med polisen och det &r en kraft och ett hjalpmedel att fortsatt
anvanda sig av. Det &r detta som &r anledningen till att man ska mana om att svara pa kom-
mentarer. Varje svar anvandarna i sin tur ger, 6kar sannolikheten att &ven deras natverk blir
medvetna om Polisens nérvaro via deras vanner interaktion med polisen i sociala medier.

7.4  Att arbeta pa en privat arena

i huvudsak
arbete
bade privat 2%
och arbete

18%

i huvudsak
privat

B0%

Kélla: Internet och svenskarna 2012

En aspekt att beakta i kommunikationsarbetet med Facebook som myndighet &r att vara
medveten dels om forforstaelsen runt sociala medier som nagot tramsigt vilket manga annu
tycker dels om hur det privata anvandandet och egna erfarenheterna av sociala medier pa-
verkar de som ska anvénda dessa plattformar i arbetet.

Sammantaget kan alltsa bade forforstaelsen och det privata anvandandet bidra till en negativ
syn pa sociala medier i arbetet. Det har ar fortfarande nya arenor att agera pa dar bade med-
borgare och yrkesanvandare som Polisen &r mitt inne i en laroprocess. Bada perspektiven
finns hos Polisens olika malgrupper vilket man inom varje myndighet maste vara medveten
om och kanna ansvar for att ta en dialog om. Externt saval som internt.

Det ar enkelt att utga fran de som gillar sociala medier och nétet men pa sikt for Polisen ar
det angeléget att bidra till att visa nyttan med att anvanda dessa kanaler &ven fér de mer
skeptiska. En myndighet kan idag mycket val vara just den aktér som far de mer tveksam-
ma, till att anvanda privata verktyg som sociala medier, att forsta nyttan med dessa platt-
formar for ett bredare anvandande. Myndigheten har ett ansvar for att beratta vad man gor i
sociala medier och varfor man finns pa dessa plattformar.
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I ”Internet och svenskarna 2012” uppges att endast tva procent anviander Facebook for arbe-
tet idag, 18 procent anvander det bade privat och i jobbet medan den stora méangden manni-
skor anvander Facebook privat. Det har ar angelaget att forsta och vara medveten om for det
innebar att de poliser som endast anvander Facebook pa arbetet tillhdr en minoritet i yr-
kessverige idag. De kommer att métas av en omgivning som i grunden ofta kommer att se
pa deras professionella anvandande ur sitt privata perspektiv. Det innebar ocksa att en polis
som gor bade och kan bara med sig sin privata syn pa Facebook &ven till arbetet. Perspekti-
vet av att sociala medier anses tillndra den privata sfaren kan for administratorer da pragla
ton och tilltal &ven ndr man valjer att anvanda plattformarna i arbetet. Den privata sfaren
som Facebook agerar inom gor ocksa att allménheten i vissa fall kan ha en mer ”privat ton”.

Detta sammantaget ar fragor att hantera med stor varsamhet och hitta en form dar myndig-
heten och dess representanter hittar en ton som &r mer personlig &n t.ex. kommunikationen
pa Polisen.se utan att det blir privat.

Det &r en ledningsfraga att stotta administratrerna i sociala medier for detta. Den interna
utvarderingen visar att en tydlighet finns i att man idag internt, bland de som arbetar med
sociala medier, forstar den nytta sociala medier har for polisens kommunikationsmal. Man
ska mana om att man &ven fortsatt sakerstaller att medarbetarna vid implementeringen av
sociala medier startar i Polisens uppdrag och kommunikationsmal, inte med plattformen i
sig eller den egna privata synen pa hur man kommunicerar i sociala medier. Polisens arbets-
satt pa dessa plattformar ska, oavsett den egna erfarenheten eller installningen till dessa
plattformar privat, fungera enhetligt och konsekvent. Det handlar inte om ett val langre att
anvanda sociala medier eller om att addera sin egen syn pa Facebook privat pa hur Polisen
ska forhalla sig till kanalerna.

I djupintervjuerna visar det sig att manga borjat anvanda sociala medier just genom den
arbetsuppgift man fatt. Det handlar oftast inte om att poliser varit "sena” med att anvdnda
dessa verktyg utan hor snarare samman med hur man tidigare valt att inte exponera sin iden-
titet och darfor undvikit dessa plattformar. Detta bor man ocksa ha i atanke som ett potenti-
ellt hinder nar man vill utveckla sociala mediearbetet inom andra verksamhetsomrade. |
utredning lyfts oron for detta fram nar man menar att sociala medier &nnu ar en mycket
perifer del av verksamheten och inte alltid uppskattas eller forstas inom hela myndigheten.

7.5 Fortroende i sociala medier

Fortroendet for polisen ar angelaget att behalla oavsett kommunikationskanal. Det ar fortro-
endet som skapar den trygghet som ocksa & myndighetens uppdrag.

Polisen &r en av de samhallsinstitutioner som allmanheten har hogst fortroende for, vilket
visas i bade SOM-institutets fortroendeméatning och Brottsforebygggande radets nationella
trygghetsundersékning.

I den har utvéarderingen stalls ocksa fragan om fortroende och i det interna perspektivet
pekar sex av tio (58%) pa mojligheten att ka fortroende for Polisen genom sociala medier.

Externt anger sex av tio (58%) att deras fortroende for Polisen har 6kat genom nérvaron i de
sociala medierna. Endast tva procent svarar att fortroendet har minskat.

Bilden av Polisen &r mycket central for det fortroende man kénner. Bilden som ska ges via
kommunikation ska enligt kommunikationspolicyn praglas av:

= Professionalism och effektivitet

= Tillganglighet

= Engagemang och réttvist bemétande

= Uppmarksamhet och stodjande

=  God service

ANALYS
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Detta &r viktiga utgangspunkter att forhalla sig till nar man utvérderar Polisens arbete i so-
ciala medier. Det ar dessa perspektiv som man bor lagga mycket tid och kraft at att medve-
tandegdra hos samtliga inom Polisen som méter allmanheten dven i sociala medier. De
fungerar dven utmarkt som utgangspunkter vid val av statutsuppdateringar.

I det dagliga hanterandet av de sociala medierna bér dessa ingangsvarden alltid vara i atan-
ke. Det &r ledord som fungerar som riktlinjer och paminner om att t.ex. undvika ironi efter-
som det av manga kan misstolkas och i forlangningen leda till att Polisen inte anses vara
professionell. Med samma utgangspunkter blir det enkelt att forhalla sig till kommentarer
dvs mana om att svara pa kommentarer for att dirmed ge ett “rittvist bemdtande” eller “visa
engagemang”, vara stodjande” eller helt enkelt ’ge god service”. Adderar man dessutom
”relevant” och ”sunt fornuft” s blir det en bra ram att forhélla sig till i arbetet med sociala

medier for den inom Polisen som skall arbeta med dessa verktyg.

Vilken bild far man da av Polisen i sociala medier? I utvarderingen syns detta framfor allt i
fritextsvaren till ndgra av frdgorna och i "Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter”.

Drygt nio av tio (92%) av respondenterna anger att de upplever informationen intressant
och i fritextsvaren marks aspekter som ar direkt relaterade till fortroende och den bild man
far av polisen.

Manga ger uttryck for hur sociala medier leder till att man upplever sig vara narmare Poli-
sen. Medmansklighet ar ett nyckelord for manga i relation till polisen i sociala medier. Upp-
levelsen &r att det &r bra verktyg for att kunna gestalta medmansklighet. Humor ndmns som
en annan viktig ingrediens i séttet att kommunicera for att komma Polisen ndrmare.

Pa fragan om man haft dialog och om man kan ge ett exempel pa detta marks ocksa en stor
andel svar som kretsar runt frigan om “’bilden av polisen”. Det blir mycket tydligt hir att
responsen man fatt i sociala medier spelar en stor roll for den fortsatta bilden av polisen.
Med besvikelse minns man om man inte fatt svar och med stor néjdhet minns man det mot-
satta eller om man haft en relevant och givande diskussion med Polisen. Majoriteten av de
dryga 1 600 fritextsvaren visar att man haft mycket positiva upplevelser av kontakten med
polisen i sociala medier. Detta kan man formoda kommer att bidra till deras fortsatta bild av
Polisen.

I den analys som gjorts av ett antal Facebooksidor och Twitterkonton ser man ocksa tydligt
i svaren och dialogen runt Polisens egna inlégg att det tydligt formas en bild av Polisen
genom det man gor i sociala medier.

Facebook é&r oftare praglat av diskussioner dar langre samtal fors mellan de som deltar i en
trad och ofta med Polisen narvarande. Det blir oftast 6vervagande positiv respons eller kon-
struktiv dialog runt ndgot som diskuterats. Twitter daremot ar sakerligen ofta en svarare
arena att hantera for Polisen. Hér &r debattlaget ofta ganska uppskruvat och mer intensivt.
Det galler att ha beredskap for att inte brottas ner i gyttjan av de som vill driva sina perspek-
tiv med en ofta ganska lag argumentationsniva vars syfte just kan vara att fa ner motstanda-
ren i samma sorja.

Twitter ar ocksa en arena fylld av journalister, opinionsbildare och andra personer med
stora natverk. En tweet kan darmed snabbt fangas upp och fa enorm spridning. Den frag-
mentariska dialogen blir da svar att bade félja och halla i. Twitter &r inte kanalen dar den
breda allménheten nas utan en ganska debattsugen medieelit.

Det ar dock angeldget att Polisen dels foljer utvecklingen av Twitter noga dels sakerstaller
att Twitter &r en del i kriskommunikationen. Det &r absolut nédvandigt idag och har redan
provats anvanda framgangsrikt under t.ex. sndfallen i vintras pa kontot @Polisen08live.

Det har ocksa under den period som utvérderats forts en stor metadiskussion runt polisen
och sociala medier som bidragit till ett annu stérre genomslag for det som skett i de sociala
medierna. Det som hant i de sociala kanalerna har darmed ocksa natt ut till den allménhet
som inte valt att folja Polisen i sociala medier samt till andra myndigheter via media.
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Polisen har i media diskuterats dels ur aspekten myndigheter i nya kanaler och dels genom
ett antal handelser med omdiskuterade statusuppdateringar som fatt stort medialt genom-
slag. Den forstndmnda delen kommer att avta éver tid nar detta normaliseras. | dagsléget
innebar det dock att Polisen ar en av de myndigheter som ligger langt fram vad galler socia-
la medier och som ofta namns som ett exempel bla darfér att man har sa manga sidor och
konton att hantera. Har har ocksa det gedigna forarbetet fatt stor uppmarksamhet och kunnat
fungera som en inspirationskélla for andra myndigheter. Arbetsmodellen med en forstudie,
implementeringsarbetet och produktionen av manualer for handhavande som stod har inte
bara varit en framgangsmodell for att enhetligt arbeta med de olika polismyndigheterna utan
ocksa fungerat som modell for andra myndigheter. Det arbete som sker inom Polisen kom-
mer fortsatt i nértid vara underlag for angeldgna och viktiga diskussioner om myndigheters
arbete och roll i sociala medier. Det finns aspekter av samspelet myndighet och medborgare
som inte fungerar optimalt i sociala medier annu och det ar en pagéaende laroprocess for
alla.

Den andra delen, den om det stora mediegenomslaget som sjélva arbetet for en enskild po-
lismyndighet och dess representanter fatt ar mer komplicerad. Aven den kommer sékerligen
avta med aren, men till vilket pris i relation till allmanhetens bild av polisen, &r angelaget att
fraga sig som enskild polismyndighet. Det svaren i utvarderingen visar ar att metadiskus-
sionen annu tar ganska mycket tid av de olika myndigheterna.

Mediegenomslagen som vissa tweets och statusuppdateringar far i traditionella medier dis-
kuteras dven pa Polisens Facebooksidor. Det blir ofta Ianga och manga metadiskussioner
om medias syn pa Polisen i sociala medier och/eller diskussioner runt de mer kontroversiel-
la statusuppdateringarna som skett under aren. Oftast med en mycket positiv installning dar
de som féljer Polisen ger uttryck for att man gillar den inslagna vagen med humor, ironi och
medmansklighet. Utvarderingen visar att de som foljer Polisen i sociala medier oftast upp-
skattar dessa kritiska diskussioner och garna diskuterar, det man sjalv tycker ar underligt, att
det kan finnas kritik mot Polisen inlagg. Aven de som ar kritiska far en kanal dér de kan
uttrycka sin kritik.

Den aspekt som dock ar viktigt att bara med sig i relation till Polisens kommunikationsmal
ar vilken bild dessa artiklar om Polisen i sociala medier egentligen ger hos den breda all-
manheten. Vad tanker och tycker den stora breda tysta allménheten om polisens agerande i
sociala medier efter att de moter den i media? Det ar en fraga som den har utvérderingen
inte kan ge svar pa. Daremot visar utvarderingen att de inlagg som tar fart verkar ta mycket
tid att hantera och inte nédvandigtvis alltid stérker fortroendet for Polisen enligt de svar
som finns i utvarderingen. Ofta ar det inldgg dar man kan fundera 6ver om de ligger i linje
med kommunikationsmalen eller ar relevanta.

Diskussioner i sociala medier ar idag ett journalistiskt hett nyhetsstoff vilket man ocksa bor
ha i atanke under det fortsatta arbetet. Detta kommer troligtvis ga éver med tiden. Men nu
finns det, precis som en respondent sa under djupintervjuerna, ett nyhetens behag éver Poli-
sens narvaro i sociala medier. Men i nartid kommer Polisen forfarande hardstuderas av
media.

Problemet med att aterge sociala medier i traditionella medier &r att konversationerna dar-
med ocksa tas ur sin kontext. Fordelen ar dock att sociala medier ger en mojlighet for Poli-
sen att i sadana situationer fortsatta diskussionen och forklara, sd gott man kan, pa de egna
publiceringsplattformarna. Genom aren som Polisen arbetat med sociala medier finns det ett
antal omdiskuterade tillfallen dar man valt att radera kontroversiella inlagg eller 6ppet be-
ratta om lardomar och reflektioner runt det intraffade. Det finns ocksa ett antal tillfallen dar
lokala statusuppdateringar inte bara fatt nationellt genomslag utan dven internationellt.

Den standigt aterkommande metadiskussionen om Polisen i sociala medier har for en myn-
dighet ofta sin forklaring i att sociala medier spontant fortfarande upplevs som plattformar

for i huvudsak privat kommunikation. Atta av tio (80%) av de som arbetar och samtidigt &r
medlemmar av t.ex. Facebook séger att de i huvudsak anvénder tjansten endast for privata

andamal. (Kalla: Internet och Svenskarna 2012).
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Det man kan se i utvérderingen r att den massmediala uppméarksamheten verkar leda till ett
Okat antal foljare. Nar en handelse blir uppmarksammad i media sker en storre aktivitet med
manga kommentarer pa t.ex. Facebook och Twitter och fler borjar félja polismyndigheten
ifrdga. Det galler att inte lata dessa mekanismer som kan fa inlagg att bli virala att bli driv-
kraften till vilka inlagg man lagger ut.

Det svaren i utvarderingen visar ar ocksa att det fortroendet som byggs i sociala medier ger
en stor skara ambassaddrer som blir en kraft att rakna med i relation till en allmédnhet som
reagerar negativt 6ver ett inlagg. Aven ambassadorerna kommer att formedla sin uppfatt-
ning om det blir en kritisk diskussion. Ju mer informerade de &r desto mer kommer de att
agera som just ambassaddrer bade for den bild de har av Polisen och for sin syn pa Polisen i
sociala medier.

Svaren visar ocksa att det finns en mangd olika satt att hantera sociala mediearbetet internt
vilket bér dokumenteras, delas och fortsatt spridas i ett gemensamt kontinuerligt erfaren-
hetsutbyte. Bilden av Polisen hos allménheten ar inte uppdelad pa de 20-talet myndigheter
som finns, utan en medborgare som har kontakt med Polisen i ett lan upplever dem som
synonyma med Polisen 6ver hela landet. Det &r allméanhetens uppfattning att Polisen har ett
varumarke och det blir &n tydligare i de sociala medierna.

Summerat visar svaren i utvarderingen att dialogen i sociala medier ett kraftfullt verktyg for
att gestalta bilden av polisen och det &r ett angeléget perspektiv att bara med sig i det fort-
satta arbetet med sociala medier. Att se pa varje statusuppdatering ur perspektivet vilken
bild vill vi formedla” och ”bidrar det hér till att 6ka fortroendet och skapa trygghet” kan
vara fortjanstfullt.

7.6 Tillgénglighet
Fragan om tillganglighet ar central i kommunikationsmalen for Polisen och det ska vara latt
att komma i kontakt med Polisen. Tillganglighet 6kar ocksa tryggheten.

Svaren i utvarderingen visar dels att man internt upplever sociala medier relevant for att 6ka
tillgangligheten dels externt att fyra av tio (40%) upplever Polisen mer tillgénglig i sociala
medier. Lika manga (40%) svarar att de vet ej, vilket sakerligen beror pa att man inte har
nagot att jamfora med.

Ur tillganglighetsaspekten &r det inte bara det breda anvdndandet hos allménheten av dessa
plattformar som gor dem sa anvandbara. Relevansen ur ett tillganglighetsperspektiv handlar
ocksa om att man som medborgare oberoende av tid och plats har en kanal for kommunika-
tion med Polisen.

Det finns erfarenheter som framkommit under bade djupintervjuer och de interna enkaterna
som visar vad narhet i manniskors vardag for Polisen via dessa plattformar kan betyda for
kontakt mellan allmanhet och Polis. I takt med att ett telefonsamtal ligger allt langre ifran,
for enklare informationssamtal eller att vaga tipsa om en foraldrafrifest som haller pa att
spara ur, sa blir de har plattformarna allt viktigare att arbeta med. Att ringa Polisen i sddana
situationer kan vara svart, men att skicka ett Facebookmeddelande dppnar for nya former av
tillgénglighet.

For Polisen handlar tillgdnglighet om att fortsétta att anvénda Polisen.se som nav men att
sékerstalla att det nationellt stdndigt finns aktuell kunskap om tankbara nya plattformar och
utveckla den digitala nérvaron i samklang med utvecklingen. Det géller att l&ra av nérvaron
pa varje plalttform och ha en viss beredskap for att addera fler verktyg nar sa bedéms rele-
vant ur ett tillganglighetsperspektiv.

Svaren i utvarderingen visar att en 6kad synlighet i sociala medier bidrar till att Polisen blir
tillganglig och synlig.
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7.7 Brottsforebyggande information

Att na ut med brottsforebyggande information for att minska brottsligheten ar ett centralt
kommunikationsmal. Att na ut med brottsférebyggande information ar enkelt att méata. Dar-
emot ar det svart att veta vilken insats som leder till vilket resultat vad géller minskad
brottslighet. Det &r ocksa for tidigt att utvardera i relation till arbetet i sociala medier. Dér-
emot ar majligheten att na ut med brottsforebyggande information stor och har sa skett i de
sociala medierna.

I den undersokning Polisen gjort hosten 2012 om digital kommunikation fanns dven dar ett
stort intresse for att veta mer om hur man kan férebygga brott.

Svaren i utvarderingen visar att internt anser 57 procent att sociala medier &r bra verktyg for
det generella brottsforebyggande arbetet.

I den externa enkaten ar nagra av de framsta anledningarna for allmanheten till att Polisen
ska anvanda sociala medier perspektiv som beror det brottsforebyggande arbetet. Allménhe-
ten vill att Polisen ska ge allmén information, beratta om aktuella handelser och nyheter
samt varna for pagaende brottsvag. | de aldre aldersgrupperna efterfragas t.ex. grannsam-
verkan tydligt.

Det framkommer #ven i “Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” att det sker mycket
dialog runt brottsforebyggande inlagg nér Polisen t.ex. varnar for pagaende brottsvagor.
Under djupintervjuerna framkommer att det finns manga goda erfarenheter av att kunna
arbeta brottsforebyggande i sociala medier.

Awven i det brottsforebyggande arbetet ska man beakta den sé kallade “sociala medielogi-
ken” i att man garna vill dela med sig av det man vet och har koll pa. Polisen etablerar ge-
nom sina Twitterkonton eller Facebooksidor en slags ”community” och nér, enligt utvirde-
ringen, foretradesvis de som engagerar sig i Polisens arbete i sociala medier. Dessa kan bli
bli viktiga formedlare av den informationen till sina nitverk. Ringarna pa vattnet kan blir
stora runt informationsinsatser och man kan med fordel arbeta &n mer aktivt med den aspek-
ten. Det syns i ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” att det fungerar vl nir man vil-
jer ett tilltal dar man véljer att inkludera de man talar till, i ett gemensamt uppdrag for att
I6sa saker eller genom att tydligt efterfraga hjalp med spridning.

Det brottsférebyggande arbetet kan utvecklas an mer i sociala medier och s& dven matmeto-
derna for detta.

7.8 Tips

Att nd ut med att Polisen vill ha tips for att I6sa brott ar ett av kommunikationsmélen med
att finnas i sociala medier. 1 den undersokning Rikspolisstyrelsen genomfért om digital
kommunikation finns en friga om ”fortroende beroende péd drende vid senaste kontakten”
och hir anger de respondenterna att man har lagst fértroende for detta med att kunna “Tipsa
Polisen”.

Svaren i denna utvardering visar att internt anser bara tva av tio (20%) att man lattare kan fa
in tips via sociala medier. I djupintervjuerna och "Ogonblicksbilder i Facebook och Twit-
ter” finns dock manga exempel pé att man inom vissa polismyndigheter aktivt valt att arbeta
med efterfragan av tips i sociala medier och med goda resultat. Det finns ocksa erfarenheter
av att man far in fler tips via de personliga kontakter som skapats bla via sociala medier. |
djupintervjuerna var detta ett av utvecklingsperspektiven av sociala medier som ndmns. Per
ar ar det cirka 82 000 underrattelseuppslag som upprattas som resultat av tipsamtal. Det &r
inte svart att tanka sig tva utvecklingssteg har. Dels att antalet samtal per ar blir farre vilket
aven Polisen konstaterat i sin kanalstrategi dels att antalet tips skulle kunna bli &n fler via
sociala medier i takt med att trosklar for interaktion sanks ytterligare.

Svaren i utvarderingen visar ocksa att drygt hélften (53%) i den externa utvérderingen vill
att Polisen i sociala medier ska ta emot tips.
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Awven gallande fragan om tips blir frigan om kraften i det nitverk som finns runt varje per-
son som valt att folja Polisen viktig. Det finns en stor mdjlighet att organisera och mobilise-
ra stora mangder av ménniskor runt olika informationsinsatser.

Allménheten efterfragar mojligheten att lamna tips och dven om alla tips inte leder till att
brott 16ses sa kan Polisens respons runt tipsandet bygga relationer. Sociala medier blir bra
verktyg for att enkelt kunna tacka for tips och berétta om vad som hant. Dédrmed skapas ett
fortroende och en lust att tipsa igen. Hér blir det angelaget att ha goda interna rutiner for
det. Aterkoppling &r A och O och aterigen blir de tysta ldsarna viktiga att hantera. Tipsaren
hanteras ju genom direktkontakt via mail eller telefon men det &r viktigt att administratorer-
na av en sida tar hansyn till den majoritet som de tysta lasarna ar. De kan med fordel ocksa
fa veta vad som hant och involveras i hur det gick med den tipsforfragan som stllts.

Vad géller arbetet med tips i sociala medier finns det en stor utvecklingspotential och I&r-
domar internt att formedla vidare och inspireras av for den fortsatta utvecklingen.

7.9 Vem foljer Polisen i sociala medier?

Svaren i utvarderingen visar att man initialt trott sig kunna na foretradesvis unga i sociala
medier. Erfarenheterna internt enligt djupintervjuerna samt i den externa enkéten visar att
det i huvudsak &r en engagerad malgrupp i alder 25-45 eller mojligtvis 20-50 som &r den
stora foljarskaran i sociala medier.

Ser man pa Polisens malgrupper som helhet sa nar man via socialamedier troligtivs en bred
malgrupp som har natvanan och nyfikenheten for Polisens verksamhet gemensamt trots
olika 6vriga ingangsvarden. Aven en stor andel journalister och opinionsbildare samt andra
myndigheter foljer Polisen. Det finns en stor nyfikenhet for Polisen och det &r den som kan
fangas upp i sociala medier. Aven den undersokning Rikspolisstyrelsen gjort hosten 2012
om kommunikation i digitala kanaler lyfter fram ett stort intresse hos allménheten om att
lara sig mer om hur Polisen fungerar framfor allt lokalt.

Att man ir nyfiken pd Polisen bekréftas av svaren i utvirderingen dir “att veta mer om
Polisens arbete” dr bland de topp fyra saker man ser att sociala medier kan anvéandas till.
Sjalvfallet finns det dven de som féljer Polisen for att de ogillar dem men de &r inte i majo-
ritet och Polisen ser det, enligt utvarderingen, som en naturlig del av arbetet att méta bada
perspektiven.

Manga av respondenterna i djupintervjuerna gav uttryck for en kansla av att de nar nya
malgrupper i sociala medier. Det vore intressant att veta hur representativa for svenska fol-
ket alla de personer som valt att folja Polisen i sociala medier ar. Ar det de som foretrades-
vis gillar lag och ordning som foljer dem, &r det de personer som ser Polisen som del av en
maktapparat eller ar det de som vill ha kontakt med Polisen for trygghet?

Utvarderingen ger inget entydigt svar hér. Svaren i utvérderingen visar att de som valt att
svara pa enkaten ar mycket positiva till Polisen i sociala medier och den kommunikation
som sker dar. Vi ser ocksa att man upplever internt att man nar nya malgrupper och marker
resultatet av det genom att det t.ex. blir storre spridning pa information samt fler deltagare
pa sadana som foraldrautbildningar eller volontarrekryteringar.

Den externa enkaten fylldes i av personer som angav att de hade foljande alder:

13-17&r 388

18— 24 ar 1860
25— 34 4r 2831
35—44 &r 3494
45— 54 &r 2 683
55— 64 ar 1354
65 ar eller aldre 714
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7.10 Utveckla strategier for att na unga via sociala medier

Aven om Polisen inte nar unga pa det sétt de forvantat sig i sociala medier ger de sjilva
uttryck for och utvarderingen visar att man av sitt arbete hittills lart sig mer om hur man kan
arbeta for att nd unga. Det langsiktiga relationsbyggandet som sker i sociala medier ger en
bra grund for om man nagon gang i livet behdver en poliskontakt.

I bade djupintervjuerna saval som i fritextsvaren till bade den interna och externa enkéaten
framkommer det lyckade exempel pa hur sociala medier kan fungera pa ett relevant satt for
unga. Det handlar dels om riktade insatser mot unga dels kanaler utformade for vissa.

Ett exempel:

Polisen Jonkdping medverkade pa Dreamhack for att arbeta brottsforebyggande och det
blev ett perfekt tillfalle att testa en aktiv twitterkanal mot en tydlig malgrupp och under en
avgransad period.

Vért att notera ar att narvaron pa Dreamhack namns i utvéarderingen bade av nagra poliser
som arbetat med detta samt ungdomar som valt att ange det i fritextsvaret. Att ndgra ung-
domar som métte Polisen i sociala medier under Dreamhack dven syns har genom att de
svarar pa enkaten blir ett konkret exempel pa det relationsbyggande som sker i sociala me-
dier. De foljer Polisen och deltar i dialogen fortfarande.

Dreamhackarbetet var en bra kombination mellan ett fysiskt deltagande och fortsatt dialog i
sociala medier. Att narvaron kan skapa trygghet och upplevs som relevant bland malgrup-
perna ser man dven vid en snabb blick i twitterflodet.

Polisen pa Dreamhack

@PolisenDH
Polisen finns pa Dreamhack Jénkoping for att du ska kénna dig trygg.
Ar det nagot du undrar éver? Fér pagaende brott, ring 112. Fér annan
anmalan, ring 114 14.

Jonkdping - http://polisen.se

| Following |

PolisenDH Gillar verkligen att ni finns har pa twitter, jatte bra
initiativ!

g  Polisen pa Dreamhack

ﬂ Tack det vérmer och lindrar i fotpatrullerande fotter.
=)
® Hide conversation 4 Reply t3 Retweet * Favorite *** More
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PolisenDH Behdvs mer uppsikt runt B20 raderna. Folk som
snokar omkring och star och tittar pa oss, riktigt skrdmmande. Hotfulla
blickar.
Expand < Reply t3 Retweet X Favorite *** Mor

D

Polisen pa Dreamhack
vi tar en runda. #DHW12
® Hide conversation 4~ Reply t3 Retweet ¥ Favont

@

7.11 Chatta mer med ungdomar

Pa fragan som stalldes i den externa enkaten om vad man vill att Polisen ska gora i sociala
medier namner aldersgrupperna 13-17 och 18-24 ar “svara pa fragor” pa fjirde plats. Det
marktes ocksa i fritextsvaren att det ar efterfragat med dialog, manga respondenter i dessa
aldersgrupper gav uttryck for vad det betytt for dem att kunnat ha dialog med Polisen i soci-
ala medier.

I djupintervjuerna gavs ocksa goda exempel pa att arbeta med chatt som kommunikations-
kanal. For att etablera en relation till unga bér man ocksa komma ihag att det ar mycket
viktigt att aktivt arbeta med respons pa de kommentarer och fragor som ges av unga. Att
inte svara skickar olyckliga signaler och forstarker véldigt starkt en ké&nsla av distans mer &n
narhet. Sakerligen &n mer i dessa aldersgrupper an andra eftersom de narmar sig Polisen hér
med 6ppna dgon och har &n storre forvantningar pa att man foljer Facebook-kulturen genom
att fora en dialog.

Bland de unga finns ocksa, enligt fritextsvaren, en stor nyfikenhet pa Polisen och det efter-
fragas ofta att fa veta mer om vad Polisen gor. Kanske bor man tydligare beratta for unga
om just den moéjligheten i sociala medier genom nya initiativ i linje med detta.

7.12 Medborgardialog

Det &r latt att se hur narvaron i sociala medier enkelt kan kantra Gver at opinionsbildning
och att man som enskild tjansteman driver asikter pa ett satt som bade i relation till myn-
dighetsutdvning och medborgare ar problematiskt. For de som redan uppfattar Polisen som
ett maktinstrument blir en myndighet som driver egna asikter bara mer maktfullkomlig. Det
ligger ju dock i de sociala mediernas karaktar, samt efterfragas ocksa av allmanheten att
Polisen for dialog och &r personlig.

Polisen har en arbetsvardag att hantera dér de, enligt djupintervjuerna, ofta upplever att de
hamnar i klam mellan politiska beslut och medborgare.

Det ar forstaeligt att det kan vara frestande att anvanda sociala medier for att uttrycka sin
frustration dver att dagligen bade se och behéva hantera konsekvenserna for medborgarna
av beslut. Ofta far Polisen i en sadan situation, nar verkligheten och besluten méts, bara
skulden for det uppdrag de dr satta att utféra. Under arbetet med utvérderingen visar svaren
att det har har hant och kommer att handa. S& hur far man detta att fungera. Fingertopps-
kénsla, sunt fornuft och levande diskussioner internt kan lata trivialt men ar kraftfulla verk-
tyg for att arbeta med detta pa ett framgangsrikt sétt for att tydliggora gransdragningar, fila
pa formuleringar och diskutera vilka fragor man far/kan man driva och vilka inte.

Exempel pa medborgardialog med olika syften

Det finns ett stort antal mycket goda exempel pa medborgardialog. Det visar att det gar att
snudda vid fragor liknande detta pa ett satt som ar relevant i relation till Polisens 6vergri-
pande mal med att skapa trygghet och minska brott.
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Ett intressant exempel finns pa vad Polisen Sédermalm gjorde infor ett méte med Stock-
holm stad och ett brottsférebyggande rad i Sodermalm. De stéllde en fraga pa Facebook om
hur man som S6dermalmsbo upplever Bjorns tradgard. Polisen visar tydligt att man vill ha
respons och berattar att svaren kommer att diarieforas. Har visar Polisen vad som &r mojligt
att gora pa ett relevant och enkelt satt. Medborgarna deltar och ger darmed ett underlag for
det kommande motet.

@ Polisen Sodermalm

Sodermalmare, ta tillfallet i akt innan du sluter gonen for natten
och Iémna din sikt om Bjérns tradgard.

Imorgon kommer personal frén poliskontoret Medborgarplatsen
tillsammans med Stockholm stad och vart lokala
brottsforebyggande rid, Soderandan att prata om problematiken
kring Bjorns tradgdrd. Ta tillfallet i akt innan du sluter 6gonen for
natten att lamna din dsikt allt for att Bjornsan ska bli den park
som den fortjanar. Era synpunkter kommer att diarieforas och
vara en tillgéng for att utveckla omradet.

Exempel p& frigestaliningar.

- Ar det ndgot som gor att du kénner dig otrygg?

- Hur skulle du vilja utveckla Bjornsan?

- Anvénds hundrastgarden, kan den anvandas pd ett béttre satt?

Tack for att ni foljer oss pd fb s3 att vi kan f3 ta del av era
synpunkter och 3sikter!

Bilden
Upphov:Cronquist, Gustaf W:son (1878-1967)
Publicerat av: http://www.stockholmskallan.se/

Ett annat exempel kommer fran Polisen i Alvesta/Vixjo, som hittades i arbetet med “Ogon-
blicksbilder fran Facebok och Twitter” ddr syftet &r mycket mer oklart. En statusuppdate-
ring gors om tva person som démts for grov olovlig alkoholforséljning. I statusraden far
medborgarna veta att paret 6verklagat och nu har hovréattsdomen kommit som skérper deras
straff. | inlagget efterfragas kommentarer pa detta. Det kommer in 190 kommentarer dar
diskussionen kretsar runt olika straffsatser, en-ratt-at-dem-anda blandad med ilska eller
fortvivlan dver att grovre brott inte ger hogre straff, skimt om vem som hos Polisen som
ska dricka upp spriten och foljarna pé sidan fragar om vad som hander med all sprit man
beslagtagit. Respons fas med andra ord pa inldgget, men Polisen & sin sida deltar s& gott
som inte alls, men det &r tydligt att man foljer och laser inlaggen. Vid ett enda tillfélle gar
de in i trdden med fakta om vilken straffsats som géller for valdtakt och olaglig alkoholfor-
séljning. Informationen ges i en kort rak faktakommentar utan att adressera den 6vriga kon-
versationen.

Syftet med posten blir ytterst oklart. VVad ville Polisen ha respons runt och i vilket syfte, vad
tnker de géra med den respons som ges, vilken kansla vill man skapa hos de som deltar i
konversationen? Den stora fragan efter genomlasningen av den traden &r vilken kansla for
Polisen och rattssamhallet som detta skapar bland den stora skaran foljare som ar tysta men
ocksa laser kommentarerna.
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Har initieras en konversation av Polisen pa Facebook och det blir ett forum for att okom-
menterat ventilera fordomar och spekulationer som star oemotsagda. Det for tankarna mer
till Flashback &n ett myndighetsforum. Sakerligen fanns det ett outtalat syfte, kanske ville
man slappa en testballong och se var konversationen tar vagen. Av respekt mot allménheten
bor man dock da vara mycket tydligt med det. Sarskilt nar de flesta kommentarer har kan
sparas till enskilda medborgare och gor det majligt att t.ex. kartlagga deras asikter.

@  Polisen i Vaxjo/Alvesta

den 4 juli 2012

Paret frén Grimslovstrakten som blev domda till fangelse for grov
olovlig alkoholf6rsaljning forra &ret Gverklagade domen till
hovrétten. Hovrétten skérpte straffet fér mannen frn 2 1/2 &r till
3 &r och kvinnan fr8n 8 manader till 1 &r och 2 mé&nader.
Intressant att hora era kommentarer pd detta! //Scott

Dessa bada exempel visar hur kommunikation i sociala medier méjliggor och utmanar
medborgardialogen for en myndighet. Det finns i grunden en inbyggd konflikt i att som
myndighet verka pa en plattform inom den privata sfaren hos allmanheten och det blir
ibland tydligt i utvarderingen. Pa en privat arena sasom Facebook vill man aven som myn-
dighet addera en personlig aspekt, vilket &ven allmanheten férvantar sig dar for att det ska
upplevas relevant, men myndighetens roll ar &nda alltid myndighetens.

Samtidigt finns det redan erfarenheter inom Polisen om hur relevant det &r att att anvanda
sociala medier for kommunikation pa ett mer personligt satt &n man annars kommunicerat.
Utvérderingen visar att det & mojligt att skapa en kansla av trygghet i sociala medier och
mojliggors just genom att vara en 6ppen och personlig myndighet gestaltad av engagerade
medarbetare. Utvérderingens svar och de diskussioner som skett runt enskilda inlagg visar
att det ar en prévoperiod for bade allmanheten och Polisen. Arbetet i sociala medier for en
myndighet blir en del i en generell férandringsprocess i den samtid vi lever i. Synen pa en
myndighet och dess tjansteman féradndras delvis som en konsekvens av ett mer 6ppet sam-
hélle. Men det maste finnas en medvetenhet om den grans som finns inom ramen for myn-
dighetsutdvandet.

Utvarderingens svar visar att fragan om hur det ska se ut nar polisen ar avsandare i sociala
medier, ndr man uttalar sig for myndighetens rékning och inte som privatperson, varit en
levande del av implementeringsarbetet. Det &r sammantaget 6ver 90 Facebooksidor och ett
40-tal twitterkonton som Polisen anvander sig av. Denna medvetenhet ar sakerligen ocksa
forklaringen till att det sammantaget fungerat sa pass bra som det har gjort enligt vad man
kan se i utvarderingens resultat.
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7.13 Analog och digital varderingsgrund

For att sakerstélla att man arbetar med att 6ka fortroendet for Polisen hos alla, d&ven de som
ar mer skeptiska till digital kommunikation, bér man internt arbeta med insikten om att
allménheten kan ha en mer analog eller digital varderingsgrund i relation till kommunika-
tion i dessa kanaler. | grunden &r det inget annat an vanlig kommunikationsteori men har
presenterad pa ett satt dar hansyn tas till att sociala medier inte &r sjalvklarheter for alla.
Kommunikationsteori om sandare och mottagare anpassat till den digitala utvecklingen.

Svaren visar namligen bade i fritextsvar samt 6vriga delar av utvarderingen sdsom i den
interna och externa enkiten samt i analysen av ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter”
att det ofta sker krockar mellan ett mer “digitalt” eller “analogt” sétt att tolka kommunika-
tion. Sa kommer det vara under den narmaste tiden. | Polisens malgrupp finns alla kun-
skapsnivaer nir det giller hur “digitaliserad” eller “analog” man upplever sig sjilv att vara i
relation till kKommunikation.

Spanningsfaltet runt vad man kan kalla analoga och digitala véarderingar kan gestaltas med
en fyrfaltare, dér ytterlighetsaxlarna &r en digital vs analog vérderingsgrund samt hogre eller
lagre digital vana. Lat oss titta lite narmare pa de beteendemonster och forhallningsatt som
finns bland Polisen malgrupper till det digitala utifran denna matris.

FIG VIl DIGITALA VARDERINGAR
FORTJUST PERSONLIG
LAGRE HOGRE
DIGITAL DIGITAL
VANA VANA
PRIVAT NERKOPPLAD

ANALOGA VARDERINGAR

LLA: BRIT STAKSTON OCH NICLAS STRANDH. »GILLAL«, BRIT STAKSTON, 2011

Kalla: Gilla — dela engagemang, kunskap och passion i sociala medier, Brit Stakston 2011

7.14 Olika utgangspunkt med analoga eller digitala varderingar

Problem och missforstand runt natet har ofta sitt ursprung i att vi inte utgér fran eller har
forstaelse for att det finns olikheter som kan bottna i olika varderingsgrund nar det galler de
digitala kommunikationsformerna i sig. Tillkommer har gor forstas ocksa grundsynen pa
Polisen. Om man redan ifragasatter Polisen kommer man forstas dven att ifragasatta dem pa
den digitala arenan men inte med automatik for att Polisen valjer digital kommunikation.

Det finns ingen kollektiv norm som talar om hur vi bér forhalla oss till natet. Vi har ingen
gemensam referensram till innehallet trots var gemensamma nétvana. Att statusraderna pa

Facebook kan skapa problem handlar inte alltid om att man gjort fel utan satter ocksa fing-
ret pa varderingsskillnader i relationen till tolkningen av kommunikationen och val av kanal
som maste hanteras och adresseras som myndighet. Bade internt for att bredda sociala me-
dieanvandandet till fler verksamhetsomraden och externt i relation till allménheten saval
som t.ex. journalister och opinionsbildare.
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7.15 Digitala varderingar

Med en digital varderingsgrund utgar mottagaren fran att det fysiska rummet bara ar en del
av var omvarld. Natet bidrar med en oandlig mangfald av méjliga tolkningar av och per-
spektiv pa allt. De inkommande influenserna ar med en digital varderingsgrund obegréansa-
de. De formella experterna, som till exempel de traditionella medierna eller myndigheterna
vars roll tidigare innebar att de stod for de sanningar som styrde hela omvérldsuppfattning-
en, star inte langre for hela bilden.

Med en digital varderingsgrund efterstravar man att méta en mangfald av asikter och varde-
ringar genom att traffa ménniskor, oberoende av tid och plats, som kan utmana och utveckla
den egna tolkningen av omvarlden.

Den med mer digitala varderingar tycker alltsa att kommunikation pa natet ger exakt samma
sak som det fysiska métet mojliggor, vilket ocksa framkommer i den utvéardering som gjorts
av Rikspolisstyrelsen om digital kommunikation. Har upplevs servicenivan vara hogst i de
tre foljande kanalerna:

= sociala medier
= fysiska moten
= telefon

Lagst servicenivan upplevs i kommunikation via e-post. Detta visar att sociala medier ger
en unik mojlighet att kostnadseffektivt mota allménheten.

En person med digitala varderingar uppskattar att genom digital kommunikation dela erfa-
renheter, upplevelser och asikter med andra. Digital kommunikation bygger relationer mel-
lan manniskor precis som andra métesformer gjort tidigare. En bra utgangspunkt for en
myndighet som vill 6ka manniskors trygghet och adderar sociala medier.

7.16 Analoga varderingar

Den analoga varderingsgrunden bygger i storre utstrackning pa det fysiska rummet. Varde-
ringarna styrs till storsta del av det liv som finns i den fysiska omgivningen. Med en analog
vardering utgar man oftare fran ett mer begransat antal personer som man véljer att skapa en
relation med. Att vardera det analoga hégt innebdr troligtvis en upplevd irrelevans, infor
mojligheten att skapa relationer med manniskor man inte traffat fysiskt. Man utgar hellre
fran motet med den eller de personer man valjer att fora ett samtal med i det fysiska rummet
eller for att jamfora med den patrullerande Polisen pa torget jamfort med Facebook. Med en
mer analog vérderingsgrund bevisas sanningar fortfarande bést med hjélp av etablerade
traditionella sandare i form av journalister, experter och myndigheter. Den som har en mer
analog varderingsgrund litar med andra ord hellre pa det som star i tidningar, bocker och
etermedier an det som finns pa natet.

Nodvandigheten att kunna filtrera information pa internet gor att det upplevs som mer osé-
kert, mindre trovardigt och det valjs darfor bort om méjligt. Det har maste en myndighet
hantera och beakta vid implementerandet av sociala medier i sitt arbete.

7.17 Tolkning beroende pa varderingsgrund

Beroende pa var man befinner sig varderingsmassigt kommer man alltsa att anvanda och
tolka det man moter pa natet valdigt olika. Med en mer analog varderingsgrund skapas en
obehaglig kéansla av att ha tagit del av nagot mycket privat om de laser en mer sjalvutlam-
nande statusuppdatering en polis skrivit som aterpubliceras i en tidning.

Den med mer analoga varderingar kommer att uppleva detta som besvarande, skrammande
grénslost, och ganska oseriést. Nar Polisen &r avsandare for denna typ av information kan
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det kanske &ven skapas en radsla for att nasta gang &r det lasarens eget 6de som aterges pa
detta sétt. Inom polismyndigheterna visar utvarderingen har det efter de mest omdiskuterade
tweetsen eller statusuppdateringarna lett till viktiga diskussioner om gransdragningar. Re-
sponsen runt dessa handelser visar hur radikalt olika tolkningsmodeller det finns. Detta blir
vildigt tydligt i de ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” som analyserats och de vitt-
nesmal runt dessa som aterfinns i fritextsvar och i djupintervjuerna. Det angelagna ar att
myndigheterna i dessa situationer deltar i diskussionerna och lotsar mellan den digitala och
mer analoga synen pa kommunikationen.

7.18 Fran statusrad till nyhet

Det ar ocksa en utmaning i hur varje statusrad kan bli nyheter for Polisens del. Utan den
fullstandiga bilden kan det tolkas pa helt annat satt &n menat. Pa en polismyndighet som
arbetar med sociala medier maste insikt om detta finnas sa man standigt vagar fraga och
diskutera hur saker kan eller har uppfattats. Man maste ocksa ta sig tiden att forklara om
missforstand skett. Det egna ansvaret ar stort for en myndighet, dels for vad man kommuni-
cerar, dels for hur det man kommunicerar kan komma att uppfattas i sociala medier. Dis-
kussionen maste vara levande och inte ens for en myndighet finns nagra givna svar eller
handledningar som ger alla svar. De polismyndigheter som redan bérjat har visat vdgen och
med insikten om detta kan arbetet utvecklas.

7.19 Skapa forstaelse for digital kommunikation

En myndighet maste forsta bada perspektiven och kanna ansvar for att bygga broar mellan
dessa sétt att se pa kommunikation. Det ar en kommunikationsresa som bade avsandare och
mottagare deltar i nu i den digitala samtid vi lever i. Om en person med en mer analog vér-
deringsgrund upplever en gransloshet eller att en avsandare med en mer digital varderings-
grund inte &r seriés maste man forsta och forhalla sig till det nar man som myndighet véljer
att kommunicera i dessa kanaler. For den med mer digitala varderingar kan det vara varde-
fullt att fundera éver den bild man ger av sig sjélv och analysera hur man sjalv och myndig-
heten kommer att uppfattas. Vilka ar konsekvenserna av det som kommuniceras? Fragan ar
om man pa en polismyndighet dar administratorerna av sociala medier som har en digital
varderingsgrund till vardags ar medvetna om att en statusuppdatering &mnad att bjuda in till
dialog, med en rak och modig 6ppenhet med personliga berattelser, ocksa kan upplevas som
oseriost eller intimt av andra. | utvarderingen visar den interna enkéaten att det hos myndig-
heter ofta finns ett teamwork runt arbetet med innehallet. Det ar i relation till resonemangen
om analoga och digitala varderingar viktigt att man har rutiner for att diskutera dessa och
liknande perspektiv genom ett teamwork.

En myndighet som Polisen har som tidigare konstaterats en bred allmanhet som malgrupp.
Det man som myndighet har ansvar for ar att sakerstalla att missforstanden blir sa fa som
majligt nar man kommunicerar. Myndighetsutdvaren har ocksa tydliga granser att forhalla
sig till gallande hur osaklig eller personlig man kan och far vara att ta i beaktande. Och hur
privat vill den stora allménheten till exempel att en narpolischef ska vara? Ja, det beror
sakerligen pa malgrupperna och deras analoga eller digitala varderingsgrund. Idag finns
tillgang till webben med en standigt 6kad anvandning i alla &ldersgrupper. Digital skepsis ar
inte alls aldersbunden. Att tala om mindre eller mer digital vana satter fingret pa forhall-
ningssattet mer an aldersaspekten.

Under arbetet med utvarderingen har bland annat UIf Bjereld professor i statsvetenskap vid
Gateborgs universitet intervjuats. Han har tidigare skrivit om maktrelationen mellan medbor-
gare och myndighetsforetradare och menar att arbetet i sociala medier latt kan hamna i en
grazon. Det myndigheten maste sakerstalla ar att det inte blir privat, osakligt eller for popu-
listiskt. Myndigheten &r en del av statsmakten och skall tj&na folket. I den tid vi lever nar
det finns snabba kommunikationsverktyg blir myndighetsutdvarna latt en del av folket i
stallet och hur lange haller det? Vilka fragor och brott kan man inte tala om i sociala medier

UTVARDERING
POLISEN | SOCIALA MEDIER?
65



ANALYS

och vem sétter granserna ar nagra av de perspektiv Ulf Bjereld menar att myndigheten har
att forhalla sig till.

En fraga att stélla sig & om en polismyndighet har rad att mista forstaelse hos en enda av de
man vill 6ka tryggheten for. Det som &r klart &r att myndigheten har en stor méjlighet att
beratta om sin syn pa digital kommunikation. Knyta den samman med de Gvergripande mal
som finns och tydliggdra syfte och mal med varje kanal. Det ar ett sétt att ta tjuren vid hor-
nen vad galler missforstand som kan finnas hos olika malgrupper runt Polisens digitala
kommunikationsformer.

7.20 Natpersonas med mer eller mindre digital vana

Den digitala vanan handlar alltsa om hur bekvam man kéanner sig med teknisk utveckling
och nya kommunikationsverktyg. For dem med stor digital vana finns ofta en underliggande
kansla av att allt &r

mojligt tack vare tekniken, man styr utvecklingen och kanner sig delaktig i samhallet. For
den med mindre digital vana skapar tekniken ofta hinder eller rédslor. Underliggande kan
det till och med finnas en kénsla av att ndgot katastrofalt kommer att handa om man trycker
pa »fel« knapp.

Kanske &r det sa att i takt med tiden genomgar alla en utvecklingscykel i relation till de
sociala medierna som gar fran att forst varit privat och avstandstagande till fortjust och
deltagande, for att sedan bli personlig och s& smaningom oftare nerkopplad. Fran ett mot-
stand i den forsta fasen till den sista dar man obehindrat kliver mellan det pa- och nerkopp-
lade livet.

Ledord: Privat

Ledordet som bast beskriver den som har lagre digital kunskapsniva kombinerat med analo-
ga varderingar ar privat. For dem ar natet smatt obegripligt som strategiskt kommunika-
tionsverktyg. Har ser vi en grupp manniskor som i forsta hand tycker att traditionella medier
ar tillrackligt. De ifragaséatter fortfarande om internet verkligen behdvs sa mycket, men har
accepterat resesajter och anvander till exempel tjanster som Blocket eller Tradera flitigt och
har upptackt sin bank pd Facebook. Det &r mycket troligt att Polisen kan vara en relevant
aktor for dem att folja om de bara kanner till hur Polisen arbetar och varfor de finns i socia-
la medier. For dem &r begreppet sociala medier fortfarande nagot som mest ar for unga. Det
storsta problemet for dem &r svarigheten att skilja mellan privat eller personligt, de tycker
allt &r privat. Det svara och underliga med myndigheter i sociala medier forstarks for dem
nér de ser tweets eller statusuppdateringar tagna ur sin kontext i tidningar.

De upplever det mesta som finns pa natet som extremt privat, jag-centrerat, och de forstar
inte vem som lagger tid pa detta. Sarskilt som de i grunden upplever att det snarare kompli-
cerar an forenklar tillvaron trots upptéckten av nagra tjanster de gillar. De har litet eller
inget intresse av att forsta natet djupare och de forstar inte de méanniskor i omgivningen som
anvander sociala medier mycket. De kommer ha lite forstaelse for en polismyndighets for
personliga (I4s privata i deras 6gon) statusuppdateringar. Atminstone utan méjligheten att f&
diskutera dem.

De medger ofta att de inte forstar, och de 4r mest lite radda for det som »finns i datorn«. De
anvander garna, lite forlaget, sin alder som ursakt for att inte behova lara sig.

Om nagon i den har gruppen blir ansvarig for att till exempel administrera Facebook &r det
troligt att de kommer ifragasatta uppgiften. De kommer sakerligen hellre véalja mer traditio-
nella arbetsmetoder och ha svart att ta beslut om tidsatgang och strategival kopplade till
sociala medier. Finns en verksamhetsansvarig i det hér faltet hos Polisen kommer digitala
strategier bli svara att genomfora just dér. Polisens ansvar blir att vara tydlig gentemot den
har malgruppen om vilka kommunikationskanaler man valt och varfor.
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Ledord: Fortjust

De som ursprungligen har haft 1ag digital kunskapsniva, men som med tiden fatt allt mer
digitala vérderingar, ofta via Facebook, har ordet »fortjust« som ledord. For dem &r nétet
lustfyllt trots att det bitvis kan upplevas lite svart. De testar fortjust nya saker och kéanner sig
ofta smatt besatta av allt det nya roliga, trots att de fortfarande kan hindras av att inte forsta
tekniken fullt ut. De reflekterar ofta dver sin nyvunna karlek till natet med viss skréckblan-
dad fortjusning. De ser en social nytta ur flera perspektiv och blir extremt flitiga Faceboo-
kanvéndare, bilddelare och ofta &ven instagrammare. De tycker dock fortfarande att méten
med vanner som sker i den fysiska verkligheten ar »lite mer riktiga« &n motsvarande pa
nétet. Trots detta kommer de att uppskatta en dialog via Twitter eller en diskussion i Face-
book med Polisen och for dem fyller den digitala kommunikationen en lika viktig funktion
som den fysiska. De kommer ha stor forstaelse och intresse for en myndighet som vagar
vara lite mer personlig.

Ledord: Personligt

De med digital vana med digitala varderingar har ordet »personlig« som ledord och fér dem
ar gransen mellan privat och personligt val definierad. Natet ar en parallell verklighet fylld
av mojligheter och internet &r en naturlig del av livet. Alla relationer &r kanaloberoende och
nétet blir en forstarkare av den fysiska verklighetens upplevelser och tvartom. Tekniken
skapar inga hinder, bara mojligheter. Nyttan med natet ar den personliga drivkraften, och
natet ar det som far analog och digital kommunikation att hanga samman. For dem &r det
sjélvklart att en myndighet finns i sociala medier och de kommer att forvénta sig ett person-
ligt tilltal.

Ledord: Nerkopplad

Den digitalt vana, med mer analoga varderingar, ar de som &r anvandare vid behov och har
nerkopplat som ledord. De kliver ockséa obehindrat mellan det digitala och det analoga pre-
cis men hér &r skillnaden att de aktivt véljer att koppla ner i perioder. For dem &r nétet na-
turligt, men livet — det sker under perioder lika garna i det fysiska rummet och de kan valja
att prioritera detta. Det hér &r en intressant grupp som ar viktig att lyfta fram, eftersom man
ofta tar for givet att alla som ar digitalt vana ocksa ska finnas pa natet jamt. Men det har ar
den grupp av digitalt vana som faktiskt inte finns pa natet hela tiden. Det &r den grupp som
kommer att vaxa mest dver tid. Det kan vara unga, som ar fullt upptagna med sitt umgange i
den fysiska narheten. Eller nyblivna foraldrar med sma barn. Andra i denna grupp ar de som
efter ett par ars intensivt natanvandande kanner en viss matthet och aktivt vill minska sin
digitala narvaro. I den har gruppen finns manga av de som kanner en generell trétthet infor
sociala medier men &r vid-behovs-anvandare. Natet ar den naturliga platsen for dem att hitta
den information de soker i alla faser av sina liv, och de &r fullstandigt teknikorédda. De
kommer att forvénta sig att en myndighet finns i sociala medier och de forvéntar sig profes-
sionalism utifran de behov de har.

7.21 Slutsatser och effekter

Utvarderingen, med utgangspunkt fran vald metod, visar att Polisens syfte med att finnas i
sociala medier framfor allt uppnas for tre av de fyra kommunikationsmal som identifierats.
Sociala medier for Polisen bidrar till att 6ka dialogen, att brottsforebyggande information
delas och att Polisen kan beratta om sitt arbete. Tre viktiga faktorer for att synliggora, till-
gangliggora och skapa trygghet och efterfragas dven av allmanheten. Detta ar perspektiv
som samtliga polismyndigheter, enligt utvarderingen, arbetar med i sociala medier.

Det fjarde kommunikationsmalet om att na ut med att Polisen vill ha tips och vittnesuppgif-

ter for att l6sa brott &r nagot som allmanheten efterfragar men ar annu inte nagot alla polis-

myndigheter arbetar med via sociala medier. De svar som ges i utvarderingen visar att det &r

manga myndigheter som vill arbeta mer med detta i det kommande utvecklingsarbetet. |

utvérderingen forekommer redan exempel pa att sociala medier har bidragit till att 16sa
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brott. Det & mycket mdjligt att sociala medier i mycket storre grad &n det gors idag kan
bidra till att 6ka uppklaringen anser man internt, enligt utvérderingen, inom Polisen. Inget
av arbetet i sociala medier, enligt vad utvarderingen visar, motséger sig hittills dessa reso-
nemang.

7.21.1  Sociala medier ur Polisens perspektiv:

Polisen har genom sociala medier 6kat dialogen, gett brottsférebyggande information och
beréttat om sitt arbete

Polisen har framgangsrikt provat att anvanda sig av sociala medier for att fa in tips

Polisen har genom sociala medier etablerat &nnu en arena for méten och samtal vilket &r
sjalva grunden i all kommunikation fér Polisen

Polisen har genom sociala medier etablerat sig pa plattformar dar man ar tillganglig och
later kommunikationen kontinuerligt ske pa mottagarens villkor pa sociala medieplattformar

Polisen ger genom sociala medier en storre insyn i verksamheten

Polisen har genom sociala medier snabbt kunnat korrigera de felaktigheter som uppstatt i
kommunikationen

Polisen har i sociala medier visat pa formaga till sjalvkritik och férandring genom att 6ppet
ta dialogen

Polisen har genom sociala medier visat sin kompetens och handlingskraft

Polisens har genom sociala medier starkt sin identitet genom de bilder de ger av Polisens
vardag i text och bild

Polisen visar genom valet att finnas i sociala medier att man anpassar kommunikationen
efter den kommunikationsutveckling som sker

Polisen har genom sitt arbete visat att hur man kommunicerar pa en Facebooksida ocksa
praglar den forvantan som sker pé dialogen

Polisen har genom sitt arbete med sociala medier visat hur information kostnadseffektivt
kan fa storre spridning an information fatt tidigare

Polisen har genom sitt arbete med Facebook visat att kunskapen om en myndighets nérvaro
i Facebook sker via anvandarnas interaktion med myndigheten ifraga

Polisen har genom sitt arbete i sociala medier visat att implementeringsarbetet skett effek-
tivt i enhetlighet med den valda process som finns med férankring av budskap och delaktig-
het av manga. Resultatet &r en stor enhetlighet bland de dryga 90 Facebooksidor och 40-
talet twitterkonton vilket gynnar métet med allménheten.

Polisen har genom sitt implementeringsarbete for sociala medier visat vikten av samord-
ning, handledning och kontinuerlig kompetensutveckling

7.21.2  Sociala medier ur allmnhetens perspektiv:
Allménheten upplever en tillganglighet och vill att Polisen ska finnas i sociala medier.

Allméanheten som véljer att gilla Polisen pa Facebook gillar Polisen
Allmanheten far genom sociala medier storre kunskap om och en tydlig bild av Polisen
Allméanheten far genom sociala medier se manniskan bakom uniformen

Allménheten upplever genom Polisens nérvaro en 6kad ndrhet till Polisen
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Allménheten kanner till att Polisen finns i sociala medier tack vare sina vanner, tre fjardede-
lar i undersdkningen sager sig ha fatt reda pa att Polisen finns i sociala medier genom van-
ners interaktion med polisen

OBS! ”Allménheten” hir ovan representeras av de dryga 14 200 personer som valt att
klicka pa lanken och svara pa fragorna via Facebook. Det gar inte att dra slutsatser om vad
hela svenska folket anser om Polisens anvandande av sociala medier pa grundval av den
externa enkaten. Men det visar vad de som svarat tycker.

7.21.3  Ovriga slutsatser
Arbetstid for sociala medier

Den faktiska tiden man lagger pa sociala medier ar svar att bedoma och varierar véldigt.
Delvis verkar svarigheten bero pa att det ar ett arbete som ofta gors pa fritiden av eldsjalar
som t.ex. bevakar fldden aven utanfor arbetstid. Svagheten med att lata en s& central kom-
munikationsmoéjlighet till sa stor del drivas av eldsjélar bor diskuteras vidare och det finns
en oro runt detta internt som aterkommer i utvarderingen. Det bekymrar manga och bedoms
vara ett potentiellt hinder fér utveckling. Dessutom bidrar sakerligen detta med att arbetet
delvis drivs hemifran till att manga inte vill narma sig dessa verktyg. For de som gor det
upplevs det inte alltid som ett problem och gors sakerligen for att man vill ta ansvar och
forstar sociala medielogiken. Man vill sékerstalla att debatter inte tar fart i onodan eller
sakerstalla att svar ges. Men det ar inte hallbart och avskréacker sékerligen mer &n bjuder in
till att fler vill vara en del av arbetet med sociala medier. Lésningen som ges inom nagra
myndigheter och efterfragas av andra ar att anvanda sig av lanskommunikationscentralerna,
(LKC) som sttd och avlastning. En slutsats &r att detta kan man arbeta vidare med for att
sékerstalla kunskapsdverfoéring och vidareutveckling av sociala mediearbetet.

Erfarenhetsutbyten som kompetensutveckling

Utvérderingens resultat visar att det interna erfarenhetsutbytet &r viktigt. Vid varje myndig-
hets arbete med sociala medier finns det s3 mycket att lara av varandra och det &r ett kost-
nadseffektivt och pedagogiskt sétt att utvecklas vidare.

En slutsats &r att det ar fortsatt viktigt att fortsatta med det och garna dver de olika polis-
myndighetsgranserna.

Fler verksamhetsomraden inom polisen och sociala medier

Sociala medier integrerat inom fler verksamhetsomraden namner manga av respondenterna
som nasta steg och vill att man sakerstaller att fler inom en myndighet far forstaelse for
dessa kommunikationsverktyg i sitt arbete. Det man i utvarderingen lyfter fram som sjalv-
klara nésta steg ar utredningsarbetet, kriminalunderréttelsetjansterna och Polisens kontakt-
center.

En slutsats &r att detta kan man sakerstélla sker genom att dven for desa verksamhetsomra-
den dela de erfarenheter som finns inom omradet parallellt som man arbetar med att saker-
stélla att kompetens inom sociala medier finns inom hela Polisen.

Implementering

Resultaten i utvarderingen visar att det forstudiearbete som gjorts och den struktur och det
stdd som funnits for implementering av sociala medier i arbetet fungerat vél. Det ar ett im-
ponerande enhetligt arbete som allménheten moter trots att det &r 21 sjélvstdndiga myndig-
heter med sammanlagt drygt 90 Facebooksidor och mer dn 40 Twitterkonton som startats.

UTVARDERING
POLISEN | SOCIALA MEDIER?
69



ANALYS

Allménheten moter Polisen i sociala medier pa ett enhetligt sétt vilket bidrar till 6kad tro-
vérdighet och igenkanning.

Internt har det enligt utvérderingen skett ett stort kunskapsutbyte mellan myndigheter i ar-
betet med att starta upp sidor och integrera sociala medier i sin vardag som varit bra for
relationerna myndigheterna emellan. Samverkan runt kommunikationsfragor av detta slag
starker varandra och manga lyfter i utvarderingen med uppskattning fram kollegor som varit
hjalpsamma. Rikspolisstyrelsen uppfattas d&ven ha fungerat som ett stort stéd i arbetet bade
genom det handledningsmaterial som tagits fram och de utbildningar som genomforts. Detta
grundmaterial ar sékerligen forklaringen till att det i utvérderingen knappt forekommer
nagra funderingar éver diarieforing, gallringsbeslut eller liknande. Resultaten visar ocksa att
fortsatt kompetensutveckling efterfragas for fortsatt utveckling.

En slutsats dr att detta dven fortsatt ska prioriteras i takt med att arbetet utvecklas och for att
sékerstalla fortsatt kompetensutveckling. En annan slutsats &r att detta arbetssatt kan funge-
ra som modell for andra svenska myndigheter och dven foretag for hur man arbetar for att
sékerstalla enhetligt och lusten att borja arbeta med sociala medier.

Mer om den 6kade narheten

Resultaten i utvéarderingens alla delar visar att sociala medier &r ett arbete som skapar en
Okad nérhet mellan Polisen och allménheten. Stor uppskattning syns i den externa utvarde-
ringen och i ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” for att fa en kanal dir Polisen visar
manniskan bakom uniformen genom att vara 6ppna, vénliga, tillgangliga, visar sin vardag
och for dialog pa det satt man gor i sociala medier.

En slutsats dr att man kan anvéanda det arbete som hittills skett for att synliggdra hur det
uppfattas av allmanheten genom att kontinuerligt i detalj studera reaktioner runt inldgg och
lara sig av den respons man far.

Mer om krisplanering och sociala medier

Resultaten visar att det rader stor osakerhet runt hur man ska hantera sociala medier vid en
storre samhallshandelse. Nar man nu finns i sociala medier kommer detta stélla krav pa
snabb och kontinuerlig kommunikation &ven pa dessa plattformar i handelse av kris. Den
Facebooksida eller det Twitterkonto man foljer i sin vardag kommer bli den naturliga kon-
taktytan och ger en egen kanal in till Polisen. For allmédnheten ar Polisen en avsandare oav-
sett ingang via olika polismyndigheter. Vid en storre samhallshandelse kommer detta att bli
annu tydligare och resurser behéver avséattas for att hantera responsen i sociala medier. Med
manga sociala mediekonton och manga avsandare kommer information behova koordineras
s ratt information ges och inte motsatta besked férmedlas som sprids vidare och stalls mot
varandra i dialog mellan medborgare. Relationen till de som foljer Polisen blir ocksa en
kraft att arbeta med for att sprida korrekt information vidare till sina natverk i en sadan
situation. De kan med fordel involveras sa de kan formedla ratt information vidare.

En slutsats &r att sociala medier och krisplanering &r prioriterat. Det kan snabbt utvecklas
utifran de erfarenheter som &r gjorda runt sociala medier och dess dynamik under det arbete
med kommunikation fér Polisen som skett.

Malgrupper

Den metodkritik som kan finnas mot utvérderingen ar att man egentligen vet valdigt lite om
de som valt att svara pa den externa enkaten. Det material som finns i utvéarderingen ger
anda en unik och djup insyn i upplevelsen av att arbeta med sociala medier och hur det ar
att som medborgare kunna kommunicera med en myndighet.
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En slutsats &r att man kan undersoka vidare vilka malgrupper man moter i sociala medier
for att utréna hur representativa de &r for allméanheten som helhet. Det &r viktigt for att se-
dan kunna arbeta med att bredda anvandandet av sociala medier.

Ytterligare en slutsats &r att potentialen till att na mycket brett och na nya malgrupper finns
i de sociala medierna. Allméanheten representerad av de drygt 14 200 som valt att svara pa
enkaten i denna utvardering upplever genom Polisens narvaro en dkad narhet till Polisen.
Att det i forlangningen skulle kunna bidra till att 6ka ménniskors trygghet och viljan att
samarbeta med Polisen visar svaren i denna utvardering ar inte uteslutet.
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8 Handlingsplan

8.1 Polisen.se som nav
I det referensmaterial som finns kopplat till utvérderingen finns denna bild éver Polisens

digitala nérvaro:
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Det ar angelaget att pAminna sig om att Polisen.se dven fortsatt ska vara hubben for infor-
mation for Polisen &ven om det sker en utveckling inom sociala medier. Oavsett digitala
plattformar, som kan komma och ga, ska Polisen.se fortsatt prioriteras och ses som nav for
Polisens kommunikation.

Akuta
arenden

Reception

Polisstation

Den information som finns pa Polisen.se kan med fordel sedan spridas som innehall i socia-
la medier vilket ocksa arbetet hittills visat sker. | utvarderingen aterkommer flera exempel
pa hur arbetet runt nationella kampanjer sker i relation till sociala medier sdsom t.ex. brott i
nara relationer. Ett nationellt producerat informationsmaterial kan addera lokala perspektiv
innan det férmedlas vidare. | utvarderingen efterfragas mer gemensamma teman att arbeta
vidare med pa detta satt. Det effektiviserar ocksa kommunikationen och sakerstaller att
dubbeljobb inte sker.

8.2  Allt hdnger samman

Redan idag kan man konstatera att de sociala medierna drar trafik till Polisen.se. Twitter-
flodet mer &n Facebook (sett till storlek pa antal foljare i respektive plattform). Vilket for-
klaras av att Twitter & mer nyhetsférmedling eller debatt och Facebook mer community
och diskussion. Aven om de bada kanalerna bara star for ca tio procent av trafiken sa visar
det redan pa samspelet mellan sociala medier och det egna navet som en egen webbplats ar.

Forslag: att pa veckobasis ge forslag pa vad fran Polisen.se som skulle kunna fungera som
veckans “gemensamma” inldgg. Ett sétt att strukturerat inventera allt det bra material som
skapas dar och marknadsfor de olika myndigheternas sociala mediendrvaro.

Forslag: att foljsamt folja utvecklingen och fortsatta den planerade digita utvecklingen,
forutse mojligheterna och konsekvenserna av att Polisen.se mobilanpassas.
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Forslag: att uppdatera kanalvalstrategin som tar hansyn till existerande och tankbara nya
plattformar och klargdra huvudsyftet med valet av olika sociala medietjénster.

8.3 Fa in fler tips via sociala medier

Utveckla arbetet med att fa in tips, lara sig av de myndigheter som framgangsrikt arbetat
med det. Ett forslag ar ocksa att enas om en form for statusuppdateringar dar man tydligt
inleder med att det ar tips man efterfragar. Ofta gors statusuppdateringar dar huvudpoangen
med t.ex. en efterlysning kommer sist. Tipsrutorna kan med fordel utformas pa ett satt sa de
lattare kanns igen i flodet.

Forslag: att utveckla en ”mall” for tipsinldgg samt erfarenhetsutbyte om hur man arbetat
med tips hos andra polismyndigheter.

8.4 Gransdragningar

Utvarderingen visar att det finns ett behov av att diskutera gransdragningsfragor. Det hand-
lar dels om gréanserna personlig/privat, information/asikt i relation till myndighetsuppdraget
men det handlar ocksa om hur mycket man ska beratta om i de sociala medierna. Vad ska-
par trygghet och vad skapar mer oro &r en fraga som respondenter i den interna utvardering-
en delar och den typen av diskussioner ar angelagna att koppla till de sociala medierna.
Mojlighetenfinns for Polisen for att t.ex. forsoka hantera en sddan upplevd oro av for myck-
et information eller hantera en frustration dver for lite information hos allménheten.

Att det pa manga satt ar en testperiod dar granserna for myndighetsutdvande provas nar
myndigheter som t.ex Polisen finns i sociala medier visar ocksa de JO-anmélningar av in-
lagg som gjorts. Eftersom de ar under utredning har de valts att halla utanfér denna utvarde-
ring annat an att de noteras som ett exempel pa den gransdragningsdiskussion som &r ange-
lagen att fora.

Forslag: att genomfora en temabaserad informationsdag som adresserar dessa fragor.

Forslag: att se éver hur man inom en myndighet hanterar fortsatt dialog runt ett inldgg som
vacker nagra av de perspektiv som namns har ovan.

8.5  Kompetensutveckling och stdd

Utvarderingen visar att fortsatt kompetensutveckling efterfragas. Har bor utrymme finnas
for att fora diskussioner om trender, tendenser och nya plattformar. Att arbeta mer med
bilder och rérligt ligger néra till hands som nésta steg for kompetensutveckling vad galler
nya tjanster enligt respondenterna.

Generell kompetensutveckling om sociala mediers roll hos allménheten &r nyckeln till att
sociala medier blir en del av fler verksamhetsomraden.

Inom kompetensutveckling finns ocksa perspektivet av att ge ratt stod i ett lage da informa-
tionstrycket blir stort i de sociala medieplattformar Polisen anvander. Det kan vara trande

mentalt att hantera mycket information av negativ karaktar aven digitalt och det ska man ta
hansyn till vid langre perioder av kritik och sékerstélla ratt stod till medarbetarna.

Forslag: att fortsatta utbildningsinsatser enligt tidigare modell med gemensamma erfaren-
hetutbyten.

Forslag: att bredda erbjudandet till kompetensutveckling till de verksamhetsomraden man
vill ska addera sociala medier och anvénda den inspiration som &r mgjlig genom de goda
erfarenheter som finns.
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Forslag: att sékerstélla att vid eventuella kritikerstormar ge krisstdd till medarbetare som
arbetar med digital kommunikation.

8.6 Marknadsfora Polisen i sociala medier

Att Polisen finns i sociala medier bor spridas an mer till allménheten. Vissa myndigheter
har QR-kod pa polisbilarna, vad mer finns det for spridningserfarenheter? Nar man gor det
bor man ocksa sakerstélla att man adresserar de resonemang som fors om analoga och digi-
tala vérderingar i utvarderingen. Myndigheten bar ansvar for att bygga broar mellan t.ex.
Facebook som en mer privat plattform och myndighetsinformation av personlig karaktar.
Eftersom det som skrivs i sociala medier av Polisen ofta blir nyheter och tas ur sin kontext
maste man kontinuerligt arbeta med att beratta varfor sociala medier anvéands. Tydliggor
kommunikationsmalen dven i relation till allmanheten.

Forslag: att samla lardomar om hur de olika polismyndigheterna arbetar med att sprida
k&nnedom om sin sociala mediendrvaro.

Forslag: att sékerstalla att kunskap finns internt om digitala och analoga vérderingar i syfte
att kunna hantera kritik mot narvaron av Polisen i sociala medier bland de som &nnu inte
foljer Polisen i dessa plattformar.

8.7 Profilpoliser

Utvarderingen visar att det finns ett antal mycket uppskattade och mycket profilerade poli-
ser. Att en polis blir rets Kronobergare kan inte annat an ses som en symbol for hur for-
tjanstfullt sociala medier kan bidra till att visa hur Polisen kan vara en uppskattad del av
samhallet. Vilket inte hindrar att man samtidigt, i utvarderingen, dven kan se hur det kan sta
i konflikt med myndighetsuppdraget.

Forslag: att utreda och utvardera perspektiven av Poliser som starka personliga varumar-
ken. Syftet vore att hitta bra satt att ta tillvara de profilerade polisernas engagemang och
uppskattning pa basta satt. Samtidigt som man sakerstéller att det de gor inte blir talande for
hela den myndighet de representerar. Har finns en del alternativ sasom egna bloggar, sam-
lingssida pa Polisen.se for dessa, eventuellt egna Facebooksidor, namn och inte befattning
som twitternamn etc.

8.8 Samordning

Utvarderingen visar stort behov av fortsatt samordning. Det handlar bade om att Rikspolis-
styrelsen fortldpande kan samla alla lardomar som gors i de sociala medierna till stérre
samordning inom en polismyndighet vad géller sociala medier. Det finns idag verktyg for
detta sasom stangda Facebookgrupper hos t.ex. Stockholm och det finns &ven en for hela
landet men kan utvecklas ytterligare.

Forslag: att fortsétta prioritera detta arbete eftersom att dela erfarenheter &r viktigt for
framgéng och utveckling.

Forslag: att natverka digitalt och markandsfora varandras sidor genom att man inom ett lan
gillar varandras Facebooksidor eller att man féljer varandra pa Twitter.

8.9 Sociala medielogik

Med hjalp av avsnittet i utvarderingen om den logik som rader i sociala medier kan varje
myndighet ta en diskussion om det egna forhallningssattet och gora en konsekvensanalys
for det redaktionella arbetet i sociala medier.
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Forslag: att med hjalp av utvarderingsmaterialet ga igenom resonemangen under avsnittet
sociala medielogik och dra lardomar for det egna fortsatta arbetet.

8.10 Ton och tilltal

Med hjélp av utvarderingsmaterialet ta en férnyad diskussion om ton och tilltalsformer.
Utvarderingen visar att ’som man ropar far man svar”, fragan att stélla sig ar vilken Face-
booksida vill man ha och hur nar man dit. Samma sak géller for narvaron pa Twitter.

Forslag: att genomfora en éversyn och reflektera 6ver den ton och de tilltalsformer den
egna myndigheten har.

8.11 Utveckling av det redaktionella arbetet med sociala medier

8.11.1 Bildhantering

Alla erfarenheter visar att bilder bidrar till interaktion. Bilder mojliggor ocksa att man kan
uppdatera statusen nar man t.ex. lost ett brott, hittat en hundégare etc. Detta &r en mojlighet
som ska tas tillvara som nog inte &r allmént k&nd inom myndigheterna.

Bildkvaliteten skiljer sig valdigt at och dels kan man med fordel anvanda sig av referensbil-
derna som finns tillgangliga dels lara sig av kollegor.

Forslag: att genomfora en bildworkshop med utgangspunkt fran de bilder som tagits pa den
egna myndigheten, genomgang av bildbiblioteket samt med Polisen Sodermalm som inspi-
ration.

Forslag: att ge ut en bok med ”Polisen i sociala medier” dér Polisen Sédermalms bilder
(och valda statusuppdateringar) anvands, vore ett intressant stycke nutidshistoria och kan
bidra till att sprida kdnnedomen ytterligare om Polisen i sociala medier.

8.11.2 Chatt

De yngre malgrupperna har i utvarderingen uttryckt behov for detta. Har bor erfarenhetsut-
byte ske i syfte att inspirera fler att gora det regelbundet och fa ut information om detta till
malgrupperna.

Forslag: att samla exmpel pa hur detta genomfors idag och Rikspolisstyrelsen sammanstal-
ler mojliga alternativ for distribution.

Forslag: att kontinuerligt informera om tillgénglighet via chatt, garna kopplat till aktuella
fragor sdsom t.ex. natfragor.

8.11.3 Enhetliga rutiner for att dolja inlagg fran tidslinjen

Vid ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” gjordes den stora inventeringen av inligg
som skulle analyseras genom att de forst skarmdumpades, nér dessa inlagg ndgon vecka
senare skulle detaljanalyseras var vissa av inldggen borttagna. Rutiner for vilka inldgg som
tas bort och varfor bor tydliggéras pa sidorna. Inlagg bér ligga kvar och inte tas bort annat
an av de vanliga gallringsskal som kan forekomma.

Forslag: att genomfdra en Gversyn av hur man arbetar med borttagande av inlagg pa varje
myndighet.
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8.11.4 Kommentarer

Utvérderingen visar att det finns anledning att se ver kommentarsstrategin hos vissa myn-
digheter. Kommunikationsmalet med dialog &r centralt att varna om.

Vad galler att svara pa kommentarer har det ocksa skett en storre forandring i Facebook.
Numer ar det mojligt att svara pa en kommentar, detta bade underlattar och stéller an storre
krav pd att hantera kommentarer. Utvarderingen visar ocksa att visst stod behdvs i hur man
hanterar kommentarer.

Ett forslag vore ocksa att man som rutin, kanske pa veckobasis, ser dver de senaste inlaggen
och dvervager om man kan lagga en avslutande kommentar. Det skulle ha som syfte att
synliggdra de som engagerat sig. Har skulle man kunna summera samtalet i traden och om
mojligt (eller relevant) ge ny information i fallet. Detta skall forstas géras med fingertopps-
kéansla sa att man inte i onddan startar en ny diskussion pa nagot som upplevs som avslutat.

Forslag: att genomféra workshops om ton och tilltal samt kommentarsstrategi efter de for-
andringar som nyligen skett i Facebook dar dessa perspektiv diskuteras.

8.11.5 Langainlagg

Facebooksidorna ar fyllda av viktiga och angeldgna texter. Det &r material som ofta ar
valskrivet och engagerande. | takt med att inldgg behover déljas eller har raderats blir det
uppenbart att det ar material som forsvinner alldeles for latt. Det som finns i Facebook syns
inte heller i sokresultat. Konversationer i sociala medier ar ett valdigt flyktigt kommunika-
tionsmaterial. Det vore angelaget att Gvervaga alternativa satt att fanga upp detta material
pa. En blogg vore ett forslag. Diskussionen fortsatter pa Facebook som vanligt men inlagget
och dess innehall finns i en bloggpost. Eventuellt om det blir en plattform for mycket for
varje myndighet sa skulle Rikspolisstyrelsen kunna addera en blogg till sin kommunikation
och dar kontinuerligt lagga in den har typen av inldgg. Det vore annu ett sétt att synliggéra
och marknadsfora Polisen i sociala medier ocksa.

Forslag: att genomfora “skriva for webben-utbildningar” for att lira sig skriva kortare tex-
ter alternativt arbeta med ingresser om texterna ar langa. Har blir informatorerna en stor
resurs.

Forslag: att utreda mojligheterna med en eller flera bloggplattformar.

8.11.6 Rammallar for inlagg

Ett antal mallar bor tas fram for hur statusrader kan tydligg6ras genom rubriker som da
kanns igen Over hela landet. Géller t.ex. tips, efterlysningar, bortsprungna hundar, utbild-
ningar samt hur man gor det tydligt att det ar en referensbild som anvands (om sa ar fallet).

Forslag: att inventera tankbara poster som &r regelbundet aterkommande och att Rikspolis-
styrelsen tar fram “inldaggsmallar” for dessa och kompletterar handledningsmaterialet med
syftet med dessa.

8.12 Utvarderingar

Med hjalp av denna utvérdering finns en startpunkt for utvardering av det egna arbetet.
Tack vare de fragestéllningarna som vécks i utvarderinger kan man utveckla den egna nar-
varon.

Forslag: att varje polismyndighet gora kontinuerliga analyser av kommunikationen i sociala
medier pa det sitt som genomforts i “Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter”. En ging
per halvar och myndighet eller garna manadsvis. Det ar i reflektionen dver vad som funge-
rat och inte fungerat som arbetet kan utvecklas ytterligare.
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Forslag: att varje myndighet bor gbra en egen utvardering av sina kanalval och ser dver
syftet med Facebook och/eller Twitter samt analyserar om Facebooksidan och/eller Twit-
terkontot utvecklar sig i enlighet med det.

Forslag: att Rikspolisstyrelsen undersoker mojligheterna att genomféra en stérre mal-
gruppsundersokning for att djupare forsta vilka som foljer och vilka som inte foljer Polisen i
sociala medier.

8.13 Aterkoppling

Aterkoppling &r A och O i sociala medier. Utvarderingen visar att det ofta brister p& den
punkten vilket inte ligger i linje med kommunikationsmalen som handlar om att vara till-
gangliga och fora en dialog.

Forslag: att med hjilp av materialet ”Ogonblicksbilder i Facebook och Twitter” reflektera
Over hur dialogen kan utvecklas ytterligare.
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9.1 Respondenter - Djupintervjuer

Hékan Sandahl, lanspolisméstare, Jonkoping
Bjorn Lido, enhetschef, Enheten for brottsforebyggande arbete, Rikspolisstyrelsen
Par Lindroos, redaktor sociala medier, Informationsenheten, Rikspolisstyrelsen
Anna-Maria Book, kommunikationsstrateg, Kommunikationsavdelningen,
Rikspolisstyrelsen
Jan Strannegard, vikarierande kommunikationschef och presstalesman, Polismyndigheten i
Vastra Gotaland

6. Par Strdm, kommunikationschef, polismyndigheten i Varmland

7. Tryggve Karlsson, inspektdr ungdomsenheten, Gotland

8. Robert Loeffel, kommunikationschef, polismyndigheten Kronoberg

9. Jessica McKinley, kommunikationsstrateg, polismyndigheten i Skéne

10. Johan Ljunggren, Nérpolisbefél, Lidingd, polismyndigheten i Stockholm

11. Peter Agren, Enhetschef, Sédermalm, polismyndigheten i Stockholm

12. Robert Kindroth, Nérpolisbefél, Sddermalm, polismyndigheten i Stockholm

13. Bérje Ohman, Kommunikationschef, polismyndigheten i Vasternorrland

14. Anders Ahlquist, It-brottsspecialist, Rikspolisstyrelsen

15. Karin Holmertz, samordnare for sociala medier for polismyndigheten i Stockholm
Dessutom genomfordes en intervju med UIf Bjereld, professor i statsvetenskap,
Goteborgs Universitet.

Mo

o
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9.2 Frageformular intern enkat:

Polisen

Intern undersékning av Polisens arbete i sociala
medier

Polizen har nu haft officiella kanaler i sodala medier i dver ett 3r och
det finns ett behov av utvardering av var narvaro.

En del av denna utvardering best3r av att genomfsra en enkat med ett
antal personar som &r involverade i arbetet mad Polisens officiella
Lanaler. Vi skulle darfar vilia be dig att svara p3 nedanst3ende frigor,
dar svaren blir ett viktigt bidrag till den kemmande analysen.

Det &r sammanlagt 16 frigor, med flera méjligheter att ge egna
kommentarer och svaren kommer sjslvilart stt behandlas anonymt. En
sammanstallning av resultstet kommer att redovisas | arbetsrummet fér
sociala medier pa Intrapolis under férsta kvartalet.

Wi &r mycket tacksamma far din hjdlp att ytterligare férbattra Polisens
narvare i sociala medier. Har du frégor ar du valkemmen att kontakts
mig eller Anna Maria Béék p& Kommunikationsavdelningen, RPS.
Stort tack pd férhand!

Claes Helge

Class.helge@polisen.se
08-563 9081

* 1. Vad har du fir tjdnst?

* 2. Vilken roll har du i arbetet med sociala medier?

y Agare/huvudansvarig

) Administratar

y B3de dgare/huvudansvarig och administratar
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# 3, I vilken myndighet jobbar du?
O Elekinge
(C) palarna
() Gotland
O Gavleborg
O Halland
OJémtIand
OJ&nI—céping
() kalmar
O Kronoberg
O Norrbotten
O Skine

O Stockhalm

O Sédermanland

O Uppland
O varmland

O Vasterbotten
O Vasternorrland
O Vastmanland
O Viastra Gataland

O Grebro

O Ostergstland

* 4. Vad ar storsta nyttan for Polisen med att anvanda sociala medier?

(Vilj max fem alternativ)

Wiun

l:‘ kan beratta om polisens arbete

l:' kan ge snabb information till minga

l:‘ far |attare in tips

l:' blir synliga och tillg&ngliga fér medborgare d&r de finns
l:‘ nar ut med information om kampanjer/satsningar
l:' kan ge generell brottsférebyggande information
l:‘ visar manniskan bakom unifermen

l:' kan ge snabb information vid h&ndelser ach kriser
l:‘ nar ut med rekryteringsinformation

l:l far okat fortroende

far en viktig kanal fér dialog med allmanheten runt aktuella
problem

l:‘ interagerar med andra myndigheter online

|:| Vet aj

l:‘ Annat, skriv nedan

Annat, ndmligen:
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* 5. Ge ett exempel dir Polisens ndrvaro i sociala medier har fatt ett
positivt resultat fér er myndighet?

* 6. Ge ett exempel dir det som Polisen skrivit i sociala medier har latt
till en negativ reaktion eller hamnat snett fér er myndighet?

* 7. Vad har hitintills fungerat bast for er, med Polisens narvaro i
sociala medier?

(V&l max fem alternativ)

Att...

|:| &ka fartroendet fér polisen

I:‘ na ut med snabb information vid handelser och kriser

|:| ge generell brottsférebyggande information

|:| visa vad Polisen gér

I:‘ na ut med information om aktuella handelser och nyheter

|:| na ut med rekryteringsinformation

I:‘ na ut med information om vikten av att f3 in tips och
vittnesuppgifter (via vanliga kanaler)

|:| f3 in tips

I:‘ n& ut med information om alkohal, narkotika och brott
|:| farbattra dialogen med allmé&nheten runt sktuella prablem
I:‘ na ut med information om kampanjer/satsningar

|:| kunna varna fér en aktuell brottsvig

I:‘ vara tillgangliga for medborgarna

|:| ge information till manga

|:| Vet &j

I:‘ Annat, skriv nedan

Annat, ndmligen:
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* 8. Finns sociala medier medtaget i er krisplanering idag?
O Jda

O Nej

Q Vet gj

* @. Hur tycker du att RPS givit stéd fér ditt arbete med sociala
medier?"”

{)Era
OVarI-cen zller
O Daligt
DVEt &j

Davsett om du anser att RPS gjort ett bra eller diligt jobb. Kan du
mativera varfér?

* 10. Har du haft nytta av handledningsmaterialet faor sociala medier
som RPS har tagit fram?

O_la
O Maj
O Kanner inte till

Q Vet gj

Har du nagra positiva eller negativa kommentarer till materialet?
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* 11, Har du ftt ndgon introduktion eller utbildning i sociala medier?
O Ja

O Nej

O Vet aj

* 12, Hur mycket arbetstid ldgger du i snitt pd sociala medier fér
Polisen en vanlig arbetsdag?

{Ange tiden i antal minuter, Sven om det rir sig om en eller flera
timmar)

* 13. Vad har varit svirast med arbetet i sociala medier?
(Vilj max fem alternativ)

Att...

|:| skaps interaktivitet med féljarna

[[] hitta rétt ton

I:‘ rensa och gallra bland kommentarer

|:| hinna med att svara p& kommentarar

|:| mina kollegor inte férstdr nyttan med sociala medier

I:‘ mina chefer inte farstar nyttan med sociala medier

|:| hinna l&gga ut innehall

D att hantera frégor som egentligen berdr andra myndigheter
I:‘ bedéma vad som &r en allman handling pd dessa plattformar
|:| leva upp till férvantningar pa tillgénglighet

I:‘ hantera kritik

|:| Vat aj

I:‘ Annat. skriv nedan

* 14, Hur gor du for att skapa interaktivitet med féljarna?
(Flera svar mijliga)

|:| AnviEnde humor i syfte att locka till skratt och kemmenterar
I:‘ Staller fragor eller uppmanar féljare att komma med farslag
|:| Uppmanar till delning eller spridning

I:‘ Gor inlagg som engagerar genom att de ar ovantade

|:| Berdttar om aktuslla h&ndelser

D Férsdker vara personlig

I:‘ Berattar om polisens olika tgarder

I:‘ Berdttar intressanta detaljer frén polisarbetet

|:| Vet aj

I:‘ Annat, skriv nedan

Annat, ndmligen
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* 15. Vad anser du borde bli nasta steg inom sociala medier pa er
myndighet?

(vilj max tre alternativ)

Att...

Dta fram krisplaner utifrén sociala medier.

l:‘ utveckla polisarbetet i sociala medier.

dka kEnnedomen hos allménheten om att polisen finns | sociala
medier.

l:' avsatta mer tid for arbetet med sociala mediern
l:‘ minska tiden far arbetet med scciala medien
l:‘ introducera fler sociala medieplattformar.

l:‘ utbilda fler som arbetar med sociala mediern

|:| Vet gj

l:‘ Annat, skriv nedan

Annat, namligen:

16. Finns det ndgot mer du vill beritta om ditt arbete med sociala
medier?
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9.3  Frageforumlar extern enkat:

Polisen
Understkning Polisen i sociala medier

Hej!

Polisen har funnits p8 sociala medier under drygt ett &r och vi genomféar
nu en utwvardering dar vi ar intresserade av att veta hur allmanheten ser
pi var narvaro.

Wi skulle d&rfér vara mycket tacksamma om du har mdjlighet att avvara
nagra minuter och svara pd ett antal frAgor om hur du ser pd Polisens
nérvaro i sociala medier. Dina svar, som givetvis &r anonyma, kemmer
att vara viktiga far hur Polisen kan utveckla sitt fortsatta arbete med
sociala medier och en sammanstéllning av utvérderingen kommer att
publiceras pd Polisens webbplats och Polisens nationella facebooksida
under férsta kvartalat i &r.

Din medverkan &r mycket vardefull - stort tack ps férhand!

Vanliga haélsningar
Polisen

* Anser du att Polisen ska finnas pa sociala medier?
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* Hur upplever du informationen fran Polisen i sociala medier?
Jag anser att informationen ar...

O intressant

O varken intressant eller ointressant

O ointressant

OVEt =j

* Wad tycker du att Polisen ska anvanda sociala medier till?

Jag anser att polisen skall anvinda sociala medier for att...
(Flera svar &r mdjliga)

|:| ge allm&n information

I:‘ beratta om aktuella handelser och nyheter
|:| ta emot tips

I:‘ ta emot anmalningar om brott

D beritta om Polisens arbete

I:‘ annonsera ut lediga jobb

|:| varna fér pigdende brottsvag

I:‘ informera om alkehol, narkotika och brott
|:| infarmera om brottsférebyggande arbete | min nirhet
I:‘ informera om hur man skyddar sig mot brott
I:‘ vara tillgdngliga och synliga p3 natet

|:| svara pa frigor

I:‘ ge viktig information/samhallsinformation | samband med kriser

|:| Annzt, ndmligen:

I:‘Jag tycker inte att polisen ska arbeta med sociala medier

|:| Vet aj
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* Har du fatt information eller haft kontakt med Polisen via sociala
medier?

Oja
O Nej

* Inom vilket omrdde har du haft kontakt med eller fatt information
fran Polisen via sociala medier?

(Flera svar &r méjliga)

|:| Hur man skyddar sig mot brott

I:‘ Information om vad polisen gér i mitt ndromrade
DAIImEn information och aktuella nyheter

I:‘ Lediga jobb hos polisen

|:| Palisens arbete

D Palisen sdker vittnan/tips kring en s&rsild hindelse
I:‘ Varningar fér brottswag i mitt cmride

|:| Hur man tipsar eller anméler brott

I:‘ Tagit del av viktig information/samhallsinformation

|:| Stallt en fréga

I:‘ Annat
|:| Vet aj

Om du har haft en dialog med Polisen via sociala medier, kan du ge
exempel pd vad det handlat om?
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* Hur upplevde du den senaste kontakten med Polisen i sociala medier?

Jag &r...

O najd

O varken najd eller missnajd

O missndjd

* Hur upplever du Polisens tillgdnglighet i sociala medier jimfért mead
om du kontaktar dem via andra kanaler som telefon, brev, e-post,
webbplatsen polisen.se eller fysiska miten?

O De &r mer tillgéngliga

O Ingen skillnad

O De &r mindre tillgé&ngliga

O Vet aj

* I vilka av dessa digitala kanaler tar du del av Polisens information 7
(Flera svar mijliga)

D Polisen.se
[ ] Twitter

[ | Facebook
[ ]YouTube

l:‘_lag féljer inte Polisen via nagra digital kanaler

* Hur fick du férsta gdngen reda pa att Polisen finns i sociala medier?
Genom...

O artiklar i meadier (press, radio . tv, webbmedier).

O citerade tweets i tidning

O Facebook-vEnner som gillade polisens Facebook-sida
O vanner, familj eller kollegor som berattade muntligt
O an blogg

O inldgg frén Polisen som dék upp i mitt twitterflade
O wabbplatsen polisen.sa

O poliser eller personal anstalld vid Polisen

O Annat
O Vet ej

* Har ditt fértroende fér Polisen pdverkats genom deras nirvaro i
sociala medier?

Mitt fartroende har...

() gkat

O varken dkat eller minskat
O minskat

DVEt &j
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* I wvilket l&n bor du?

O Elzkinge
() palarna
() Gotland
O Gavleborg
O Halland
() 1amtland
Ojankaping
() almar
O Kronoberg
O Norrbotten
() Skéne

() Stackholm
{_) sedermanland

O Uppland
O varmland

O Vasterbotten
O Wasternorrland
O V&stmanland
O Wastra Gotaland

O Orabro

O Ostergatiand

* Hur gammal &r du?
() 13-17 &r

() 18-24 &r

()25-34 38
()=s5-44 3
045-54 ir
O 55-64 &r

O 65 &r eller &ldre

=

=
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