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Forord

Hva kjennetegner forvaltningens bruk av sosiale medier? Hvilke muligheter og
utfordringer meter forvaltningen nar den tar i bruk forskjellige typer digitale
meteplasser? I denne rapporten narmer vi oss disse spersmélene ved & se pa
hvordan slike hjelpemidler er tatt i bruk. Vi gjengir konkrete eksempler, og
vurderer hva som hemmer og fremmer bruk av sosiale medier eksternt og
internt i1 forvaltningen.

Vi vil spesielt takke alle som har bidratt til prosjektet ved & svare pa
sperreundersgkelsen, stille opp som intervjupersoner og tillate at vi bruker
deres erfaringer som eksempler som andre kan lere av. Takk ogsa til den
eksterne referansegruppen, og forskere som har gitt oss innspill til arbeidet
underveis.

Prosjektet er gjennomfert av Difi pa oppdrag fra Fornyings-, administrasjons-
og kirkedepartementet. Arbeidet er utfort av Ragnhild Olin Amdam, Sissel
Kristin Hoel og Ingrid Stranger-Thorsen (prosjektleder). Dag Solumsmoen,
Annemor Kalleberg og Maria Strem har bistatt i rapportskrivingsfasen. Eivor
Bremer Nebben er prosjektansvarlig.

Oslo, 13. mars 2012
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1 Sammendrag

Sosiale medier er fremdeles nytt omréde for forvaltningen. Dette fremgar av
kartleggingen som er en del av grunnlaget for denne rapporten.
Kommunikasjonsansvarlige i statsetater mener at sosiale medier vil bli viktigere
i de kommende fem érene, og etater som har tatt i bruk sosiale medier i sin
oppgavelgsning, opplever hoy nytteverdi.

For & kunne diskutere og vurdere sosiale medier som verktoy for
oppgavelgsning i forvaltningen, har vi sett at det er et behov for en nyansert
terminologi for de forvaltningsrelevante sosiale mediene. Sosiale medier er et
bredt spekter av verktoy og det er lett & avspore diskusjonen nar begrepene
favner for vidt. Facebook, wikier, lukkede diskusjonsrom og apne
diskusjonsfora er alle sosiale medier, men har sine potensialer knyttet til helt
ulike bruksomréder i forvaltningen.

Med et tilpasset begrepsapparat blir det lettere & forholde seg til utfordringer og
muligheter som sosiale medier &pner for. Dette gjelder serlig for etableringen
av nye samarbeidsformer internt i forvaltningen, og for hvordan forvaltningen
meter det at innbyggere og naringsliv engasjerer seg 1 spersméal som er
relevante for forvaltningen. Handteringen av disse endringene krever
nytenkning og andre former for saksbehandling enn forvaltningen er vant med 1
dag. Dette handler bade om at faglig sterke og veldig synlige ad-hoc-
pressgrupper organiserer seg i sosiale medier og blir viktige opinionsdannere,
og om gkte forventninger til reell brukerinvolveringen, for eksempel gjennom
elektroniske heringsprosesser.

Dette sammendraget gir en kortversjon av temaene i denne rapporten.
Leseveiledningen i punkt 2.4 pé side 14, sammen med innholdsfortegnelsen, gir
en oversikt over hva du finner hvor.

1.1 Tema og metode

Rapporten inneholder en statusbeskrivelse, analyser og konklusjoner.
Statusbeskrivelsen bygger pé data fra en kartlegging vi har gjennomfert, og
kunnskapsinnhenting fra Difis evrige aktiviteter pé dette feltet.

De sentrale spersmalene som er lagt til grunn for undersekelsen om bruk av
sosiale medier i statsforvaltningen er:
e Hyvilke typer/former for sosiale medier blir benyttet eksternt og internt?
e Hvem i virksomhetene er involvert i bruken av sosiale medier, og
hvordan blir ansvaret for bruken plassert?
e Hyvilke bruksomrader har sosiale medier, og hvordan vurderer de
involverte akterene nytteverdien for virksomhetens méaloppnéelse?
e Huvilke utfordringer og problemer blir forbundet med bruken av sosiale
medier for eksempel knyttet til rollehandtering, regelverk, rutiner,
kompetanse og ressurser?

For & belyse disse spersmélene har vi benyttet ulike metodiske tilnaerminger og
et bredt spekter av datakilder. Vi har bl.a. gjennomfort en forunderekelse i form
av en sporreskjemaundersgkelse rettet til departementene og et bredt utvalg
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andre forvaltningsorganer. Basert pd denne har vi foretatt intervjuer med ledere
og medarbeidere i ulike virksomheter i inn- og utland, og gjennomgétt diverse
offentlige dokumenter og materiale fra en rekke enkeltvirksomheter,
dokumenter tilgjengelig pa internett og annen publisert faglitteratur.

Vi har avgrenset kartleggingen og dreftingene til typiske arbeidsverktgy. Det
betyr at flere sosiale medier, bl.a. de som er beregnet pa spill og
underholdningsformal, faller utenfor vart interesseomrade her.

1.2 Sosiale medier er apne eller lukkede digitale

mgteplasser

I arbeidet med kartleggingen har vi erfart at det er et behov for et nyansert
begrepsapparat for & kunne se hva sosiale medier kan brukes til, hva mediene
inneberer for forvaltningen og hvordan de ulike sosiale mediene samvirker med
hverandre. Vi har derfor utviklet en terminologi om sosiale medier som
beskriver forskjellen pd ulike typer digitale meateplasser. Denne terminologien
legger vi til grunn for dreftingen av sosiale mediers nytteverdi i forvaltningen.

Vi definerer begrepet sosiale medier som épne eller lukkede digitale
meteplasser, som gjor det mulig for to eller flere mennesker & kommunisere via
internett. De mest forvaltningsrelevante sosiale medier har vi delt inn i:

Dialogbaserte meteplasser

Sosiale nettsamfunn er dialogbaserte meteplasser som lar deltagerne presentere
seg selv og kommunisere med hverandre. Mateplasser som dette er
dialogbaserte, ikke styrte. Eksempler pa apne, dialogbaserte mateplasser er
nettsamfunnene Facebook, Origo og Google+, og nettverksforumet LinkedIn.
Kjernen i dialogbaserte moteplasser er dialog mellom deltagerne og deling av
lenker og innhold. Dialogen kjennetegnes av at likeverdige og gjensidig
interesserte parter omgas pa en uformell, sosial arena.

Avsenderstyrte moteplasser

Pa avsenderstyrte moteplasser kan en presentere eget innhold og fa
tilbakemeldinger og kommentarer, samtidig som en til en viss grad beholder
kontrollen over samtalen. Til forskjell fra dialogbaserte mateplasser hvor
statsforvaltningen gér dit brukerne er, handler avsenderstyrte meateplasser om &
tiltrekke brukere til egne moteplasser. Det finnes en rekke slike mateplasser,
bade blogger, diskusjonsfora, bildedelingstjenester og kommentarfelt pa egne
nettsider. Avsenderstyrte moteplasser supplerer tradisjonelle
kommunikasjonskanaler og apner for & f tilbakemeldinger utenfra og innspill
fra omverdenen.

Prosjekt- og saksbehandlerstotte

Prosjekt- og saksbehandlingsstette er lukkede verktoy for samarbeid mellom
mennesker, enheter og etater. Slike mateplasser, som chat og prosjektrom, kan
veere integrerte deler av sak- og arkivsystemer, eller supplerende meteplasser
for kunnskapsdeling som for eksempel SharePoint-lesninger. Felles for slike
samarbeidsverktoy er at en kan begrense tilgang til meteplassen til noen fa eller
til flere internt 1 virksomheten, eller mellom samarbeidende virksomheter
horisontalt eller vertikalt.



Direktoratet for forvaltning og IKT

Lytte- og deleverktey

Digital informasjon krever digital handtering. Bade e-post og sosiale medier
kan vere stoy i arbeidshverdagen hvis informasjonsmengden blir for stor.
Tjenester som hjelper en til & handtere informasjonen 1 sosiale medier, som for
eksempel RSS-lesere og bokmerketjenester, gjor to relevante ting: de siler og
sortere ut kildene en onsker & lytte til, og gjor det mulig & dele disse kildene
videre til andre. Forst nér en lytter til samtalen kan en vurdere om det er
relevant & delta.

Digitale dugnadsarenaer

Vi bruker betegnelsen digital dugnad om frivillige samarbeidsprosjekter via
Internett. Det engelske uttrykket er crowdsourcing. Det dreier seg om en form
for kollektiv innsats som er lite organisert og styrt. Slikt dugnadsarbeid benyttes
som grunnlag for utvikling av en rekke forskjellige samarbeidsprosjekter og
tjenester, hvorav noen vil kunne ha stor betydning for forvaltningen. Eksempel
pa digitalt dugnadsarbeid er Wikipedia og brukerskapte tjenester.

1.3 Sparreundersgkelse og intervjuer

Vi har gjennomfert en forundersokelse som ble besvart av
kommunikasjonsansvarlige i 100 statlige virksomheter hosten 2010, og
pafelgende kvalitative gruppeintervjuer som ble gjennomfert i 13 utvalgte
virksomheter varen 2011. Vi har ikke sett eksempler pa tilsvarende
kartlegginger av offentlig forvaltnings bruk av sosiale medier 1 andre land.

Funnene viser at forvaltningen har kommet kort med 4 ta i bruk sosiale medier.
Bruken er tilfeldig, og flere forhold viser at sosiale medier er et nytt omrade for
forvaltningen. 72 av 100 virksomheter i vart utvalg bruker sosiale medier
eksternt. Viktigste bruksomréde er formidling av informasjon.

Virksomhetene bruker i liten grad sosiale medier internt, men mange har intern
bruk i virksomheten under planlegging. 20 av 100 virksomheter bruker verken
sosiale medier internt, eksternt eller pa egne nettsider.

Blant virksomhetene i vart utvalg ser vi at:

e Fa har en strategi for hvordan de skal bruke sosiale medier, men
mange planlegger & lage en slik strategi.

e Et mindretall har analysert eller evaluert bruk av sosiale medier, selv
om svart mange mener de mangler kunnskap om bruk av sosiale
medier.

e Et mindretall har retningslinjer for ansattes bruk av sosiale medier.

I kapittel fire har vi leftet fram noen hovedfunn fra sperreundersegkelsen og de
kvalitative intervjuene. En uttemmende presentasjon av funnene fra
kartleggingen kan leses i vedlegg tre.
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1.4 Erfaringsleering

Vi har sett eksempler pa nye former for oppgavelosning ved bruk av sosiale
medier 1 forvaltningen, bade i Norge og i utlandet. Dette inspirerer til ideer og
tanker om hva forvaltningen kan bruke sosiale medier til, og vi har valgt ut tre
eksempelomrader der vi har sett at noen virksomheters erfaringer kan ha stor
overforings- og leringsverdi for resten av forvaltningen, nemlig nettheringer,
digital forslagskasse og brukerinnovasjon.

Nettheringer er noe mange har trukket fram som et omrade hvor sosiale
medier kan bidra til bedre brukermedvirkning og en mer &pen forvaltning. Flere
departementer har forsegkt ulike former for nettheringer. Helse- og
omsorgsdepartementets erfaring med nettheringen Framtidens helsetjenester var
at de mottok langt flere innspill fra borgerne enn det som er vanlig i en
heringsprosess. Mange uttrykte tilfredshet med selve heringsformen, bade den
lave terskelen for & kunne avgi heringssvar, og at en kunne lese andres
heringssvar. Dette illustrerer potensialet for en dpen og demokratisk debatt ved
bruk av sosiale medier.

En digital forslagskasse er en helt ny mate & kombinere forvaltningens behov
med mulighetene som kommer med sosiale medier. Forvaltningens tradisjonelle
forslagskasse har i alle ar hengt i fellesarealene og vert et sted for ansatte &
poste ideer. En digitalisert forslagskasse gjor det mulig & samarbeide om forslag
fordi de blir synlige for flere, og de kan kommenteres, bearbeides og stemmes
over. Forslagskassen blir et sted der ideer kan utvikles, ikke bare postes. Ved at
prosessen fra idé til prosjektrealisering blir synlig, kan flere pavirke prosessen
og eierskap og engasjement til nyvinninger og forbedringer oker. Det beste
eksempelet pa dette si vi 1 Storbritannia. Der har Department of health and
services tatt 1 bruk en digital forslagskasse for 4 hente ideer fra alle sine

100 000 ansatte om hvordan helsesektoren kan innoveres. Forelopig er har
departementet realisert 68 ideer og en gevinst pd 20 millioner britiske pund.

Brukerinnovasjon handler om at sosiale medier er en del av
samfunnsutviklingen og en ny mediehverdag. Mye av utviklingen som er
relevant for forvaltningen skjer utenfor offentlige virksomheter og er initiert og
gjennomfort av brukere med hey IKT-kompetanse og stor samfunnsinteresse.
Eksempler er fiksgatami.no og andre brukerskapte tjenester som viser at
brukerne utvikler en brukerrettet tjeneste istedenfor a vente pa at forvaltningen
utvikler det de mener de trenger. Denne dugnadsinnsatsen kan ikke styres, men
den kan vere svart nyttig for & brukerrette og dpne forvaltningen.

Disse tre omradene er ikke uttemmende eksempler pd hva forvaltningen kan
bruke sosiale medier til, men er eksempler pa at en nysgjerrig holdning til ny
teknologi apner nye muligheter for forvaltningen.

1.5 Drgfting

Sosiale medier er en del av samfunnsutviklingen som forvaltningen ma forholde
seg til. Statlige virksomhetene ma ha kunnskap om muligheter og begrensinger

ved ulike typer apne og lukkede digitale meteplasser, og leere seg hvordan slike

verktoy kan kombineres. Virksomhetenes samfunnsoppdrag og strategiske
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maélsettinger legger foringer for muligheter s& vel som begrensninger for bruk
av de ulike sosiale mediene.

Apne og lukkede meoteplasser

Mange av vére informanter opplever at utfordringene med & handtere rollen
som statsansatte settes pa prove med bruk av apne sosiale medier. I var drofting
av hva som generelt oppfattes som rolleforventninger til den enkelte
medarbeider, tar vi utgangspunkt i forvaltningens grunnverdier: Demokrati,
rettssikkerhet, faglighet og effektivitet. For ansatte i statsforvaltningen
innebarer dette krav om a vise lojalitet, neytralitet og hey faglig integritet.
Dette er krav som ikke alltid er forenlige, og kravene mé avveies og balanseres
mot hverandre.

Lukkede meteplasser som prosjekt- og saksbehandlerstotte kan forenkle
samarbeid pa tvers av organisasjonsgrenser. Sosiale medier vil ikke erstatte
tradisjonelle saksbehandlingsrutiner, men kan supplere dagens arbeidsmetoder
og bidra til at noe av oppgavelesningen i forvaltningen blir mer effektiv.
Eksempler pa dette er Norges Vassdrags- og energidirektorats bruk av en Wiki
til & utarbeide og vedlikeholde en intern kvalitetshandbok, naermere beskrevet
pa side 22.

Vi har registrert at det er skende oppmerksomhet om fordeler ved bruk av
digitale samarbeidsverktoy horisontalt og vertikalt i forvaltningen. Men hittil
har det veert opp til hver enkelt virksomhet & velge mellom de ulike variantene
som tilbys i markedet. Behovet for at offentlige virksomheter holder seg til en
felles IK T-arkitektur — og samordner seg med hverandre — er like viktig nar det
gjelder denne typen sosiale medier som for de systemene som krever store
investeringer.

Organisering, ressurser og kompetanse

Sosiale medier har vunnet innpass 1 statsforvaltningen uten at spersmél om
organisering og ansvar har vert viet serlig stor oppmerksomhet. Fordi dette er
informasjonsverktey, lager det naturlige koblinger til virksomhetenes enheter
for kommunikasjon. Kommunikasjonsansvarlige flest er i dag padrivere for at
virksomheten skal engasjere seg i sosiale medier, og mange har opparbeidet seg
betydelig kompetanse og erfaring med bruk av ulike sosiale medier. Etter hvert
som sosiale medier blir mer brukt, ma virksomhetene ta aktivt stilling til
hvordan ansvaret skal fordeles mellom avdelinger og enheter i organisasjonen.
Spersmél om organisering dreier seg ikke bare om eventuell endring av
organisasjonskartet, men ogsa om formelle regler og prosedyrer som bidrar til &
regulere ansvars- og myndighetsforhold, ledelse, rolleforventninger,
arbeidsprosesser, kommunikasjonsflyt, samordningsprosesser mv.

1.6 Vare anbefalinger

Denne rapporten er utarbeidet pa oppdrag fra FAD. Etter var vurdering er det
serlig pa tre omrdder FAD kan bidra til at forvaltningen tar 1 bruk sosiale
medier som et virkemiddel for & nd forvaltningspolitiske mal:
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FAD ber
1. stimulere til bruk av sosiale medier i forvaltningen
2. standardisere bruk av sosiale medier pa noen omrader
3. utvikle regelverk som fremmer brukermedvirkning

Les mer om vére anbefalinger og Difis planer for oppfelging av arbeidet pé side
54 -55.
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2 Innledning

2.1 Bakgrunn

Begrepet “sosiale medier” er relativt nytt. Verdensveven, som er den
teknologien som har gjort det mulig & kople mennesker og kunnskap péd nye
mater, kom tidlig pd 1990-tallet. Det var forst etter 2006/2007 da de store,
sosiale nettsamfunnene som Facebook og Twitter kom, at sosiale medier fikk
stor spredning.

Som med all annen utvikling av informasjons- og kommunikasjonsteknologi,
forer introduksjonen av sosiale medier til nye mater & kommunisere og arbeide
pa. Det tar ofte tid 4 endre vaner og finne nytteverdien i ny teknologi. Dette
handler bade om at teknologien over tid blir mer brukervennlig, og om at
bruksomradene endrer seg nér teknologien blir mer utbredt. Sosiale medier har
fram til nd blitt brukt mer til private enn til profesjonelle formal, og kompetanse
om ulike sosiale medier er tilfeldig spredt utover i forvaltningen.

Det forste eksemplet pd malrettet bruk av sosiale medier i forvaltningen som vi
kjenner til, var i 2004 da www.kunnskapsnettverk.no ble opprettet som et
digitalt samarbeidsrom for offentlig sektor. Dette nettverket ble brukt av noen
statlige virksomheter og kommuner, men det fikk aldri stort omfang. Dette til
tross for en god evaluering av prosjektet, der det blant annet ble papekt at bruk
av digital arbeidsstette for samarbeid pa tvers i forvaltningen vil kunne gi store
gevinster. En av hovedutfordringene med bruken som Sintef pekte pa, var at
“Kunnskapsdeling pa tvers bryter med den tradisjonelle kulturen for styring og
kontroll av informasjon og kunnskap innenfor offentlig forvaltning” (Sintef
2004: 17).

I lopet av det siste tidret har digitaliseringen skutt fart, og utbredelsen av ulike
sosiale medier gker stadig. I lopet av de siste fem drene har 2,6 millioner
nordmenn, altsd over halvparten av den norske befolkningen, tatt i bruk
Facebook. I samme periode har omfanget av sosiale medier som er designet
med tanke pé profesjonell bruk eksplodert, og en rekke digitale meteplasser
med brukervennlig funksjonalitet har blitt introdusert. Som felge av denne
utviklingen er forutsetningene for & ta i bruk sosiale medier 1 forvaltningen helt
annerledes enn den var for bare {4 ar siden. Dermed har det ogsa blitt viktig for
vare politiske myndigheter & ha oppdatert kunnskap om hvilke muligheter og
utfordringer som denne utviklingen forer med seg.

Béde i Stortingsmelding nr. 17 (2006-2007) Eit informasjonssamfunn til alle og
i Stortingsmelding nr. 19 (2008-2009) Ei forvaltning for demokrati og
fellesskap legges det vekt pé at ny informasjons- og kommunikasjonsteknologi
har stor betydning for samfunnsutviklingen. Flere studier i perioden fra 2008 til
2010, blant annet utfort pa oppdrag fra FAD, viser at forvaltningens bruk av
sosiale medier endrer forholdet mellom innbygger og stat.'

! Se litteraturliste for oversikt over alle studier om sosiale medier i forvaltningen.
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2.2 Forméal og problemstilling

Difis arbeid med sosiale medier i forvaltningen ble pabegynt i februar 2010. I
lopet av prosjektperioden har vi satt oss inn i hva andre har skrevet om bruken
av sosiale medier i offentlig forvaltning og tatt kontakt med representanter for
relevante prosjekter i flere andre fagmiljeer. Vi har samlet inn og bearbeidet
data fra ulike kilder, herunder stoff som vi har fétt tak i ved selv & vare aktive 1
forskjellige sosiale medier. En viktig del av aktiviteten har bestatt i &
gjennomfore ulike utadrettede tiltak, som kurs, produksjon av en veileder” og
foredragsvirksomhet.

I tillegg har vi gjennomfort et utredningsoppdrag, som har resultert i denne
rapporten. Dette oppdraget ble gitt til Difi som en generell problemformulering:
“Difi skal kartlegge status for, virkninger av og hindringer for bruk av sosiale
medier i forvaltningen.»

Slik vi har forstatt dette oppdraget, ensker departementet for det forste en bred
beskrivelse av den faktiske bruken av sosiale medier i forvaltningen. I tillegg til
en slik beskrivende analyse ensker departementet en naermere drofting og
vurdering av forutsetninger for, og folger av, at sosiale medier blir brukt i
forvaltningen. Vi har lagt vekt pa & avgrense undersgkelsene til typiske
arbeidsverktay. Det betyr at flere sosiale medier, bl.a. de som er designet for
spill og underholdningsformaél, ikke behandles i denne utredningen.

En viktig presisering er at utredningen omhandler forvaltningsorgan innenfor
statsforvaltningen. Kartleggingen av faktisk bruk er neermere avgrenset til
ordinere forvaltningsorgan, dvs. departementene og en rekke
forvaltningsorganer som er direkte underlagt ett (eller flere) departement.’
Departementene og de evrige ordingre statlige forvaltningsorganene har en helt
spesiell stilling 1 det politisk-/parlamentariske system: Departementet ledes av
en statsrad som er parlamentarisk og konstitusjonelt ansvarlig for alle sider ved
virksomhetene, og som kan instruere dem bédde faglig, ekonomisk og
administrativt. Bare i visse tilfelle kan den formelle instruksjonsretten vare
delvis avskaret gjennom lov.’

Det er viktig & ta hayde for at statsforvaltningen bestar av sd vel store som smé
virksomheter som har ulike formél og oppgaver, og som meter innbyggere og
naeringsliv 1 ulike roller. De forskjellige oppgavetypene stiller serlige krav til
virksomhetene bade nar det gjelder kompetanse og arbeidsformer. Formalene er
dels knyttet til hver sektor, for eksempel helse, utdanning og forskning, dels til

2 http://www.difi.no/sosiale-medier/veileder-i- er sosiale-medier

? FADs supplerende tildelingsbrev nr. 2 2010 til Difi

4 Statlige forvaltningsorgan er juridisk en del av staten og ikke skilt ut som egne rettssubjekt.
Forvaltningsorganene faller i tre hovedgrupper: ordingre forvaltningsorgan, forvaltningsorgan
med seerskilte fullmakter og forvaltningsbedrifter. Se: St.meld.nr. 19 Ei forvaltning for
demokrati og felleskap (2008 - 2009), avsnitt 2.3.3 Forvaltningsorgan

5
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tverrgadende hensyn som milje, sikkerhet og ekonomi. Pa hvert av
formélsomradene finner vi virksomheter som utferer forskjellige oppgaver; som
politikkutforming, regelverks- og tilskuddsforvaltning, kunnskapsformidling og
tjenesteyting. Ofte ser vi ogsa at ulike oppgavetyper er samlet i en og samme
virksomhet. For & kunne si noe fornuftig om forutsetninger for, og folger av at
sosiale medier blir brukt i forvaltningen, kreves ikke bare oversiktskunnskap,
men ogsd mer inngaende kjennskap til “typiske” enkeltvirksomheter.

I tillegg til den generelle kunnskapen vi har fétt i lopet av den perioden vi har
arbeidet med sosiale medier i forvaltningen, har det veert nedvendig a
gjennomfore en mer mélrettet datainnsamling. Som narmere beskrevet i
kapittel 1.3 Tilnermingsméate og metoder, har vi utfort en forundersekelse som
var en sperreskjemaundersokelse rettet mot departementene og et bredt utvalg
andre statlige forvaltningsorganer. I tillegg har vi foretatt intervjuer med
representanter for et mindre utvalg forvaltningsorganer av varierende storrelse
og med ulik organisasjonsstruktur og oppgaveportefolje.

Pa grunn av det brede mandatet og at det ikke foreligger sammenlignbare
studier, verken her til lands eller 1 vare naboland, har undersegkelsene vart
hovedsakelig utforskende for & belyse emnet allsidig. Siden vi ikke har kunnet
overta et utprovd undersekelsesopplegg, har vi vert henvist til & prove oss fram
bade med begrepsutvikling, spersmélsformuleringer og nér det gjelder det
samlede opplegget for undersekelsen.

De sentrale spersmalene som er lagt til grunn for Difis kartlegging av bruk av
sosiale medier som arbeidsverktoy i statlig forvaltning er:
e Hoyvilke typer/former for sosiale medier blir benyttet eksternt og internt?
e Hvem i virksomhetene er involvert i bruken av sosiale medier, og
hvordan blir ansvaret for bruken plassert?
e Hyvilke bruksomrader har sosiale medier, og hvordan vurderer de
involverte akterene nytteverdien for virksomhetens méaloppnéelse?
e Huvilke utfordringer og problemer blir forbundet med bruken av sosiale
medier (for eksempel knyttet til rollehindtering, regelverk, rutiner,
kompetanse og ressurser)?

Vi benytter et vidt begrep om sosiale medier. Slik vi definerer det, omfatter
sosiale medier bade apne og lukkede digitale mgteplasser. Denne vide
definisjonen har vert viktig bl.a. for & fange inn hvilke typer sosiale medier
som brukes som ledd 1 oppgavelgsningen i forvaltningen. Ved 4 skille mellom
meteplasser som er mer eller mindre dpne, blir det ogsa lettere & forsta hvordan
sosiale medier kan innpasses i1 forvaltningen uten at det bryter med sentrale
forvaltningsverdier og regelverkskrav.

Enten de digitale moteplassene er dpne eller lukkede, er det en forutsetning at
nok mennesker bruker dem for at de skal oppleves som relevante. Det betyr at
spersmél om utbredelsen av sosiale medier og hvilken nytteverdi verktayene
kan ha, ikke kan sees isolert.
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Som ledd i analysen har vi forsekt & identifisere de typene som er mest
relevante for forvaltningen og plassere dem i handterlige kategorier. Vi skiller
her mellom det vi har kalt
e dialogbaserte moteplasser
avsenderstyrte moteplasser
prosjekt- og saksbehandlerstatte
lytte- og deleverktoy
digitale dugnadsarenaer

I den dreftingen som folger tar vi utgangspunkt i disse hovedtypene sosiale
medier. Basert pa eksempler hentet hovedsakelig fra statlig forvaltning, dreftes
sd vel nytteverdi som utfordringer knyttet til bruk av de ulike formene for
digitale mateplasser.

2.3 Tilneermingsmate og metoder

For & belyse de sentrale spersmalene i denne utredningen har vi kombinert ulike
metodiske tilnerminger og datakilder. Bade kvantitative og kvalitative
datakilder benyttes. Vi har med andre ord lagt opp til at noen av resultatene fra
prosjektet blir tallfestet, mens andre blir spréklig formidlet. I tillegg til de
dataene som vi selv har samlet inn, har vi benyttet tidligere publikasjoner og
annet foreliggende materiale.

Forundersogkelse: Sporreskjemaundersokelsen
Difis sperreskjemaundersokelse ble gjennomfert som e-postunderseokelse 1
Questback i oktober 2010. Spersmalene handlet om:
e Virksomhetenes bruk av ulike typer sosiale medier internt, eksternt og
pa egne nettsider.
e Hvor ofte virksomheten bruker sosiale medier, formal med bruken, og
opplevd nytteverdi sammenlignet med virksomhetens méloppnaelse.
e Om virksomhetene har strategier, retningslinjer eller gjennomfort
kartlegginger.
e Kommunikasjonsansvarliges egne holdninger til bruk av sosiale medier.

Sperreskjemaene ble sendt til kommunikasjonsansvarlige i alle de 17
fagdepartementene samt et utvalg pa 108 forvaltningsorganer som er underlagt
et departement pa “ordinar” méte.® Virksomheter som er eid av staten, men
som ikke er en del av statsforvaltningen, som for eksempel helseforetakene, ble
utelukket fra dette utvalget. Heller ikke universiteter og hegskoler, eller
banker/finansieringsinstitusjoner er tatt med i utvalget.’

Da sperreskjemaundersegkelsen ble avsluttet i begynnelsen av november 2010,
hadde vi fétt svar fra 100 av de i alt 125 virksomhetene som hadde mottatt

% vi valgte a ta utgangspunkt i det samme utvalget av ordinare forvaltningsorganer som ble lagt
til grunn i Difis brede brukermedvirkningsundersekelse samme éret. En fordel ved & benytte det
samme utvalget forvaltningsorganer som i Difis brukermedvirkningsundersekelse, er at det blir
mulig & se resultatene fra disse undersekelsene i sammenheng. Det kan ogsa vare en fordel
dersom det vil vaere aktuelt & gjenta deler av sparsmalsbatteriet fra disse undersekelsene pa et
senere tidspunkt

" Se vedlegg 2 for oversikt over hvilke virksomheter som besvarte undersekelsen
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skjemaet. 11 av de i alt 17 departementene og 89 av de i alt 108 underordnede
forvaltningsorganene hadde da svart. Dette er en hey svarprosent, og vi har
forsikret oss om at de virksomhetene som har unnlatt & svare, ikke skiller seg
vesentlig fra de som har svart.®

Nar vi la opp til at sperreskjemaundersgkelsen skulle besvares av de
kommunikasjonsansvarlige, var det fordi vi regnet med at ansvaret for sosiale
medier som regel er plassert i kommunikasjonsavdelingen, og fordi
vedkommende ofte sitter i ledergruppen. Vi gikk ut fra at de
kommunikasjonsansvarlige bade ville ha interesse for og kunnskap om bruken
av sosiale medier i1 de enkelte virksomhetene. Men vi kunne ikke forutsette at
alle ville ha kunnskap om, eller praktisk erfaring med, forskjellige typer sosiale
medier. Derfor la vi vekt pa & bruke vanlig dagligsprak og unngé
fagterminologi i sperreskjemaet.

Sperreundersekelsen hadde apne spersmal og kommentarfelt som et
supplement til de standardiserte. Der kunne informantene selv kommentere
uklarheter, ta opp tolkningsspersmél og utdype den informasjonen de ga i den
standardiserte delen. Vi fikk mange interessante kommentarer som ble viktige
for den videre datainnsamlingen.’ Vi testet ut sperreskjemaet for det ble sendt
ut. For & sikre at spersmalene var forstaelige, og at spersmélene og
svaralternativene var dekkende, ble flere medarbeidere 1 flere virksomheter
radspurt.

Vi mener materialet fra sperreskjemaundersokelsen gir et godt grunnlag for &
trekke slutninger om utbredelse og bruk av sosiale medier i de deler av
statsforvaltningen som omfattes av denne undersokelsen.

Intervjuer

Varen 2011 gjennomferte vi gruppeintervjuer i 13 virksomheter som hadde
besvart sperreundersgkelsen, samt en testvirksomhet. Vi brukte
forundersokelsen som et grunnlag for & velge ut virksomheter etter kriterier som
ulik grad av bruk av sosiale medier internt og eksternt, sektor, forvaltningsniva,
storrelse og regionskontor. '

Vi utarbeidet en intervjuguide til bruk som rettesnor for gruppeintervjuene, og
som hjelp til & systematisere svarene. Intervjuguiden ble laget med
utgangspunkt 1 sperreskjemaet virksomhetene allerede hadde svart pé, og
dataene fra sperreundersokelsen ble lagt til grunn for intervjuene. Den samme

¥ Det er ingen skjevheter nar det gjelder virksomhetssterrelse, virksomhetstype eller hvorvidt
virksomheten har regionskontor eller ikke

? Noen kommentarer er gjengitt som sitater fra kommunikasjonsansvarlige i oppsummeringen
av funn i vedlegg 3

10 Sperreskjemaet er lagt ved i vedlegg 5.

"' hvert intervju deltok 4 - 8 tjenestemenn, fagledere og/eller kommunikasjonsradgivere fra
ulike avdelinger og nivaer av virksomheten. Kommunikasjonsansvarlig hjalp til med 4 sette
sammen gruppene, men deltok ikke selv i intervjuene.
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intervjuguiden ble brukt i alle intervjuene. Intervjupersonene fikk tilsendt den
semistrukturerte intervjuguiden p4 forhand."

Intervjuene handlet om:
e karakteristikk av virksomhetens og medarbeidernes bruk av sosiale
medier
e hvor ofte medarbeiderne bruker sosiale medier, hvem som bruker dem
og til hva
opplevd nytteverdi ved bruk av sosiale medier
endringer som folge av bruk av sosiale medier
medarbeidernes egne holdninger til sosiale medier
hva som hemmer og fremmer virksomhetens og medarbeidernes bruk av
sosiale medier

I tillegg til gruppeintervjuene gjennomforte vi temaintervjuer om datasikkerhet,
kanalstrategi og netthering med fire virksomheter, og meter med flere
forskningsinstitusjoner. "

Dokumentanalyse

Vi har benyttet en rekke forskjellige skriftlige kilder som beker, artikler, og
publiserte vitenskapelige arbeider, tidligere rapporter om sosiale medier i
forvaltningen, EU-rapporter og politiske dokumenter. Disse kildene ble brukt
som bakgrunnslitteratur for analysen, og for & si noe om virkninger av og
hindringer for sosiale medier i forvaltningen.'*

I tillegg til offentlige tilgjengelige dokumenter har vi ogsa fatt tilgang til enkelte
interne dokumenter i virksomhetene. Disse kildene er brukt som
bakgrunnsmateriale for omtale av eksemplene 1 virksomhetene. Vi har ogsa i
noen tilfeller gétt inn pa Internett og sett pa virksomheters tilstedeverelse i
sosiale medier, for 4 se hvordan virksomhetene fyller kanalene med innhold."

Erfaringsbeskrivelser

Flere steder 1 rapporten gjengir vi enkeltvirksomheters erfaringer med bruk av
sosiale medier i bokser utenfor lopende tekst. Disse beskrivelsene er sjekket ut
og godkjent for bruk av virksomheten de gjelder.

Studiereiser

Vi har gjennomfort to studiereiser, til Storbritannia og Sverige, som en del av
datainnsamlingen.'® Studiereisene ga oss viktig bakgrunnsinformasjon for &
gjennomfore intervjuene og til analysen av virkninger av, og hindringer for
forvaltningens bruk av sosiale medier.

12 Intervjuguiden folger i vedlegg 5

3 Se vedlegg 1 for oversikt over hvilke virksomheter vi mette og intervjuet

% Se litteraturlisten for oversikt over alle kilder

" Der vi har gjort dette er det naermere beskrevet i vedlegg 3 om funn fra kartleggingen

' Se vedlegg 1 for oversikt over hvilke virksomheter vi besokte i Sverige og Storbritannia.
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Det generelle inntrykket av virksomhetene vi besgkte 1 Sverige var at de hadde
funnet gode mater & handtere sosiale medier pd, og hadde kommet noe lengre
enn norske virksomheter. Svensk og norsk forvaltningers rammebetingelser er
relativt like, og vi mette ganske like holdninger til bruk av sosiale medier i
svenske og norske virksomheter. Den svenske Datainspektionen hadde de
samme radene angdende personvern og informasjonssikkerhet som norske
Datatilsynet.

Forut for beseket 1 Storbritannia brukte vi konsulentselskapet FutureGov til &
ordne invitasjoner og meteavtaler. FutureGov er ogsa en inkubator for digital
innovasjon og satte oss i1 kontakt med mange innovative og ambisigse brukere
av sosiale medier. Dette forte til at vi hovedsakelig meotte virksomheter som
hadde kommet langt i bruk av sosiale medier og dpne data, og som var generelt
godt informert og engasjert i ulike former for brukerskapte tjenester. Dette var
bade inspirerende og laererikt, og vi har trukket veksler pa dette i avsnittene om
praktiske anvendelsesomrader for sosiale medier i forvaltningen.

2.4 Leseveiledning

Begrepsutviklingen vi presenterer i kapittel tre er basert pa erfaringene fra hele
utredningsprosessen og arbeidet med Difis veileder for sosiale medier i
forvaltningen. Vi har erfart at forvaltningen har et behov for et mer nyansert
begrepsapparat for & kunne se muligheter for hva en kan bruke sosiale medier
til, og forstd hva mediene innebarer for forvaltningen. Vér definisjon pa sosiale
medier, og terminologien vi presenterer, er et forsek pa & svare pa dette.

I kapittel fire oppsummerer vi de viktigste funnene fra sperreundersekelsen og
intervjuene. Eksempler pa bruk av sosiale medier i forvaltningen er gjengitt i
faktabokser gjennom hele rapporten, bade for & videreformidle erfaringer vi har
hert om 1 lopet av kartleggingen, og for & knytte var utredning til erfaringer
norsk forvaltning har med sosiale medier. Vedleggene til rapporten inneholder
dokumentasjon om sperreundersekelsen og intervjuene:
e Vedlegg 1 gir en oversikt over bidragsytere og informanter i prosjektet
som helhet
e Vedlegg 2 viser hvilke virksomheter som har svart pa
sperreundersokelsen var
e Vedlegg 3 presenteres alle funn fra kartleggingens sperreundersegkelse
og intervjuer
e Vedlegg 4 gjengir intervjuguiden som ble brukt i gruppeintervjuene
e Vedlegg 5 gjengir sperreskjemaet som ble sendt ut til 125 statlige
virksomheter

I kapittel fem beskriver vi tre utvalgte bruksomrader for sosiale medier i
forvaltningen for & inspirere til nye tanker om hvordan forvaltningen kan ta i
bruk sosiale medier.

I kapittel seks ser vi pa muligheter og utfordringer knyttet til forvaltningens
bruk av sosiale medier. Her drefter vi sosiale medier i lys av forvaltningens
grunnverdier: demokrati, rettssikkerhet, faglighet og effektivitet, og ser pa
hvordan dpne og lukkede meteplasser stiller forvaltningen overfor forskjellige
dilemmaer. Vi drefter betydningen av at virksomhetene tar kunnskapsbaserte
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valg om bruk — eller ikke-bruk — av sosiale medier, utfordringer for
byrakratrollen, muligheter for at digitale hjelpemidler kan fremme samarbeid og
samordning, og spersmal om organisering, ressurser og kompetanseutvikling.

I kapittel sju presenterer vi vare anbefalinger til FAD og Difis planer for
oppfelging av arbeidet.

3 Begrepsutvikling

I arbeidet med sosiale medier i forvaltningen har vi sett behovet for ord som
kan handtere hele bredden av sosiale medier og som beskriver de egenskapene
som er relevant for forvaltningen. Vi har derfor utviklet et begrepsapparat som
grunnlag for & belyse spersmél om bruk av sosiale medier i forvaltningen.

Vi definerer sosiale medier som apne eller lukkede digitale moteplasser.
Dette innebaerer en bredere forstielse av disse mediene enn det som er vanlig i
dagligtale. Bide i offentlig forvaltning og i samfunnet for gvrig blir sosiale
medier oftest assosiert med nettsamfunn som Facebook og Twitter. Vart
begrepsapparat referer til sosiale medier som et bredere utvalg av digitale
meteplasser og arbeidsverktey. I intervjuer og samtaler med ledere og
medarbeidere i forvaltningen har det vaert fruktbart & ta utgangspunkt i denne
forstaelsen av sosiale medier. Vi har erfart at en slik tilnerming eker interessen
for 4 diskutere hvordan sosiale medier kan vere relevant for forvaltningen og
nyttig i jobbsammenheng.

Muligheten for & velge mellom apne og lukkede meteplasser gir mange
bruksomrader. Skillet mellom &pne og lukkede digitale mateplasser er viktig
fordi det viser at ulike verktoy kan passe, eller ikke passe, til ulike oppgaver
eller deler av oppgavelesningen i enkeltvirksomheter, for & etablere kontakt
mellom virksomheter, og mellom forvaltningen og dens brukere.

Vi har utviklet en sosiale medier-terminologi som vi legger til grunn for
dreftingen av sosiale mediers nytteverdi i forvaltningen. Det dreier seg ikke om
en generell terminologi som omfatter alle typer sosiale medier, for eksempel har
vi ikke befattet oss med sosiale medier til spill- og underholdningsformél. De
typene sosiale medier som er serlig relevant for forvaltningen har vi delt inn i:

e dialogbaserte moteplasser

e avsenderstyrte moteplasser

e prosjekt- og saksbehandlerstotte
e lytte- og deleverktoy

e digitale dugnadsarenaer

Ulike sosiale medier inngar 1 et samvirke med hverandre, der de forskjellige
medienes styrker og svakheter utfyller hverandre. I evalueringsrapporten etter
FADs prosjekt Delte meninger, illustrerer Sermo Consulting dette samvirket
med en modell som viser et gjensidig avhengighetsforhold mellom forskjellig
bruk av sosiale medier:
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Engasjere

Strategl

Pavirke I

Dinamo 2009:10

Ved & forsta de ulike typene sosiale medier, og sammenhengen mellom dem,
kan en lettere nyttegjore seg hver enkelt av de digitale meteplassene.
Avhengighetsforholdet mellom sosiale medier kommer for eksempel til uttrykk
ved at mange som skriver en blogg bruker nettsamfunn som Facebook, Twitter
til & reklamere for innholdet og «hente» publikum til bloggen.

I det folgende vil vi presentere denne terminologien og se nermere pa hvordan
forvaltningen kan nyttiggjere seg de ulike typene sosiale medier.

3.1 Dialogbaserte mgteplasser

Sosiale nettsamfunn er dialogbaserte meateplasser som lar deltagerne
kommunisere med hverandre. Meteplasser som dette er dialogbaserte, ikke
styrte, og mateplassene lar en komme i kontakt med et stort publikum.
Eksempler pa dpne, dialogbaserte meoteplasser er nettsamfunnene Facebook,
Origo, Google+ og LinkedIn. Det er store forskjeller mellom disse nettstedene.
Ogsa mikrobloggetjenesten Twitter, som legger til rette for korte, raske
meldinger kan kalles en dialogbasert meteplass, selv om den ikke legger til rette
for ssmmenhengende samtaler. Et eksempel pa en lukket, dialogbasert
meteplass er det bedriftsinterne nettsamfunnet Yammer.

Kjernen i dialogbaserte moteplasser er dialog mellom deltagerne, og deling av
lenker og innhold. Dialogen kjennetegnes av at likeverdige og gjensidig
interesserte parter omgas pa en uformell, sosial arena. Konvensjoner varierer fra
nettsted til nettsted, men det er vanligvis en lav terskel for a kommentere pa
hverandres profiler, “like” og videreformidle andres innhold.
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Utrykningspolitiet

Utrykningspolitiet bruker sosiale medier for & komme i dialog med unge menn i
aldersgruppen 18 — 25 ar. Malsetningen er 4 redusere antall drepte og hardt
skadde i trafikken. De bruker Facebook til 4 formidle fakta og gode holdninger,
gi nyttige tips pé en lettfattelig mate og mete brukerne pé en apen og engasjert
mate.

I de forste atte ménedene pa Facebook fikk de 10,2 millioner treft, 35 300
”liker” og over 22 000 kommentarer og tilbakemeldinger. Satsningen pa sosiale
medier har fort til nye former for brukerinvolvering, blant annet har
Utrykningspolitiet invitert noen av sine Facebook-venner til idedugnad pé
hovedkontoret.

Dialogbaserte moteplasser gir forvaltningen tilgang til publikum pa en ny arena.
Slike meoteplasser er lette & bruke til & komme i kontakt med ulike malgrupper,
og mange i offentlig sektor har etablert seg i dialogbaserte meteplasser. De som
bruker dialogbaserte moteplasser kun til & fronte egne budskap, uten & apne for
eller delta i dialog, mater ikke forventningene til det & delta pa dialogbaserte
moteplasser. For 4 lykkes ma en etablere relasjoner til publikum og
kommunisere pa deres premisser. Dette kan vare ressurskrevende, men nyttig.

Det er mange hensyn & ta dersom en skal etablere virksomheten i dialogbaserte
moteplasser. For 4 ha nytte av slike moateplasser mé en velge de arenaene
malgruppene velger.'” Men populzre sosiale medier er bevegelige mal, og
deltagerne kan flytte seg til nye meoteplasser. Det er ogsé konkrete
problemstillinger knyttet til & bruke enkelte sosiale medier. Selv om slike
dialogbaserte moteplasser kan se ut som gratis meteplasser som er enkle i bruk,
kan det knytte seg problematiske brukervilkar til tjenesten, som lav
informasjonssikkerhet og usikker hdndtering av personopplysninger. Tjenestene
kan ogsa endre karakter og brukervilkar over tid og pd méter som pavirker
personvernet og informasjonssikkerheten.

Den norske ambassaden i London

Ambassaden i London ble valgt ut av Utenriksdepartementet til & teste ut
bruken av sosiale medier. Mélsetningen var a bruke nye medier i arbeidet med &
markedsfore Norge i utlandet. I London knyttet ambassaden til seg et eksternt
PR-byra og fikk i1 en periode hjelp til & lage en strategi for sin Facebook-satsing.
De har jobbet mye med a holde sidene oppdatert og skape engasjement rundt
ulike kulturarrangementer. De har spesielt forsgkt & komme 1 dialog med yngre
maélgrupper, blant annet gjennom konkurranser. Da tilhengerskaren pé nettsiden
vokste, begynte brukerne & kommentere pa hverandres innlegg og svare pa
hverandres spersmél. Brukerne var engasjerte, involverte og interesserte i &
delta 1 dialog med ambassaden i sosiale medier. I folge ambassaden har
satsingen vert vellykket, selv om den har vart ressurskrevende bade med tanke
pa bruk av personell og rent gkonomisk.

17 Storsul m.fl (2008) Nye nettfenomener — staten og delekulturen
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3.2 Avsenderstyrte mgteplasser

I avsenderstyrte moteplasser kan en presentere eget innhold og fa
tilbakemeldinger og kommentarer, samtidig som en til en viss grad beholder
kontrollen over samtalen. Til forskjell fra dialogbaserte mateplasser hvor
statsforvaltningen gér dit brukerne er, handler avsenderstyrte meteplasser om &
tiltrekke brukere til egne meteplasser. Det finnes en rekke slike mateplasser,
bade blogger, diskusjonsfora, bildedelingstjenester, kommentarfelt og chat pa
egne nettsider. Avsenderstyrte moteplasser kan vaere sa dpne eller lukkede som
avsender onsker, og brukes eksternt eller internt 1 virksomhetene.

Avsenderstyrte moteplasser kan vaere nyttige for statsforvaltningen fordi de
supplerer de tradisjonelle kommunikasjonskanalene og apner for at en kan fa
tilbakemeldinger og innspill fra omverdenen. Ordskiftet pd meteplassen ma
overvakes og handteres, for eksempel ved a ha en redakter som fjerner usaklige
innlegg. Det kan komme kritiske ytringer som en ma ta stilling til, men en kan 1
stor grad beskytte seg mot usaklige innlegg og sjikane ved & moderere debatten
og tydelig fortelle hvilke spilleregler som gjelder for diskusjonen. Mange som
oppretter avsenderstyrte mateplasser frykter usaklig debatt, men de fleste
erfarer at det er en storre utfordring a skape trafikk til og oppmerksomhet om
meteplassen enn & handtere ufine ytringer.

Avsenderstyrte meteplasser har konvensjoner for hvordan en formidler innhold.
En blogg forventes & ha relativt lettleste tekster som inviterer til dialog og den
har som regel en navngitt, personlig avsender. Fagblogger kan ha smale
temaomrdder, og brukes til 4 formidle fag pa en ny méte, direkte til interesserte
malgrupper. Pa bildedelingssider som Flickr kan en enkelt dele store mengder
bilder. Det & dele tekst, bilder og innhold pé slike avsenderstyrte meateplasser
kan ha stor profileringsverdi — hvis en klarer a tiltrekke seg et publikum.

Problemstillinger knyttet til informasjonssikkerhet og personvern er mindre
aktuelle pd slike arenaer enn pé dialogbaserte meoteplasser, fordi en kan drifte
meteplassen selv og lagre data pa virksomhetens egne servere. Avsenderstyrte
moteplasser gir forvaltningen en helt annen styring over dialogform og innhold,
enn dialogbaserte moteplasser. Men det kan vere ressurskrevende & produsere
innhold og vedlikeholde samtalen pd slike meteplasser, s@rlig hvis en ikke
klarer 4 tiltrekke seg og vedlikeholde et interessert publikum.

Intern bruk av avsenderstyrt moteplass — PTS Sverige

Post- och telestyrelsen 1 Sverige er en statlig virksomhet med totalt 250 ansatte.
De fikk 1 2010 ny generaldirekter og for & skape litt blest og etablere seg i
direkterrollen raskt, satte han i gang med blogging pa PTS’ intranett. Der poster
han innlegg om fag s& vel som hverdagssituasjoner et par ganger i uken.
Direktoren bruker bloggen til 4 fa medarbeiderne til & bli kjent med ham bade
faglig og privat, til & bli trygge pa blogg som medium og fa dem til & ’senke
skuldrene” i fagformidling. Generaldirekteren er opptatt av mulighetene som
ligger i sosiale medier og oppfordrer medarbeiderne til & bruke sosiale medier
bade i1 jobb og privat.
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3.3 Prosjekt- og saksbehandlerstgtte

Prosjekt- og saksbehandlingsstette er lukkede verktoy for samarbeid mellom
mennesker, enheter og etater. Slike mateplasser, som chat og prosjektrom, kan
vare integrerte deler av sak- og arkivsystemer, eller supplerende meteplasser
for kunnskapsdeling som for eksempel SharePoint-lesninger. Det finnes ogsé
eksternt driftede skytjenester, som Google Docs eller den épne
kildekodelosningen Liferay. Felles for slike samarbeidsverktoy er at en kan
begrense tilgang til meteplassen til noen fa eller til flere internt i virksomheten,
eller til samarbeidende virksomheter horisontalt eller vertikalt.

Prosjekt- og saksbehandlerstotte kan bidra til 4 forenkle arbeidsprosessen og
statte opp under nye arbeidsformer. Slike verkteoy gjor samarbeid tid- og
stedsuavhengig, og kan bidra til lering, kunnskapsdeling og
kompetanseoverfering. Samarbeidsrom gjor det lettere & holde oversikt,
administrere og koordinere prosesser, og gjor det lettere 4 samarbeide pé tvers
av avdelinger og virksomheter.

Lukkede sosiale medier har noen felles kjennetegn pé tvers av ulike typer, som
at en kan
e Dbegrense tilgang og bestemme hvor lukket meteplassene skal vere, som
a inkludere noen fa personer, hele avdelinger, virksomheter eller flere
enheter pa tvers av departementsomrader og sektorer
o tilrettelegge for en enklere informasjonsflyt
o tilrettelegge for & samarbeide diskutere, samskrive, dele dokumenter,
mv.

Saksbehandlingsbegrepet 1 offentlig sektor omfatter bade automatisert
saksbehandling, manuell behandling av individuelle vedtaks- og klagesaker,
overordnet regelverksavklaring i1 forskrifter og rundskriv, og utredningsarbeid
hvor en forvalter kunnskap og politikk. Arbeidet kan vere organisert i linjen,
eller pa tvers 1 prosjekt eller grupper. De ulike saksbehandlingsprosessene har
ulike behov for personvern og informasjonssikkerhet. Ulike verkteoy for
prosjekt- og saksbehandlerstotte kan tilpasses de forskjellige behovene.

Virksomheten ma aktivt ta stilling til hva som skal bevares, arkiveres og
journalferes nar en tar i bruk sosiale medier. Dette er spesielt viktig hvis
prosjekt- og saksbehandlerstatte tas i bruk. Det er ingen automatikk i at det som
ytres eller deles i sosiale medier bevares for ettertiden, og for & vaere i trad med
arkivloven skal dokumentasjon som er gjenstand for saksbehandling arkiveres
og journalferes. Det gjelder bade & sikre seg at tjenesten sikkerhetskopierer og
lagrer det en vil ta vare pa, og at tjenester kan slette dialog etter et gitt tidsrom,
hvis det er noe en ikke onsker at skal bevares.

Sosiale medier vil ikke erstatte tradisjonelle saksbehandlingsrutiner, men
lukkede sosiale medier som prosjekt- og saksbehandlerstotte kan bidra til
samarbeid og nye arbeidsprosesser. Slik arbeidsstette kan kanskje fore til at
forvaltningen kan gjere noen av dagens arbeidsprosesser mer effektivt, eller
inspirere til 4 lose oppgaver pa helt nye mater. Vi har hert eksempler pa at bruk
av digitale moteplasser forenkler arbeidet og hever kvaliteten 1 forvaltningen,
og at nye digitale moteplasser og verktoy stetter opp under nye og bedre

19



Direktoratet for forvaltning og IKT

losninger pa enkeltomrdder. Men utviklingen skjer gradvis. Det tar tid & finne
nytteverdien av digitale meteplasser som prosjekt- og saksbehandlerstotte.

NAYV - Erfaringsforum

I forbindelse med NAV-reformen etablerte NAV i 2008 et internt
diskusjonsforum — ”Erfaringsforum”. Tanken var & dele erfaringer med
hverandre og bidra til & gjere NAV til en leerende organisasjon. Forumet
fungerer ogsa som en internkritisk kanal. Forst og fremst er Erfaringsforum
ment som en kollegastotte og en arena for faglig kunnskapsdeling pé tvers av
avdelingsgrenser og fagomrader. Etter hvert har de inkludert en faglig
veiledningstjeneste, hvor saksbehandlere kan fé veiledning i
regelverkssporsmal.

Medarbeiderne kan fritt legge opp til nye diskusjoner, innenfor temaer som er
angitt av administratorene. Hvert tema har en moderator, det vil si en fagperson
som kvalitetssikrer innholdet, og om nedvendig lofter problemstillinger hoyere
opp 1 systemet. Moderatorene har ogsé ansvaret for & komme med presiseringer
ved behov, noe som bidrar til standardisering av praksis. Alle deltakere mé
diskutere under fullt navn og arbeidssted. Forumet er &pent for alle NAVs 17
000 ansatte, og har en fast stab pa to personer med ansvar for drift og
videreutvikling. NAV har ogsd lagt opp til apenhet og stor takheyde, ved &
invitere medarbeiderne til nettprat med toppledelsen gjennom Erfaringsforum.
Hittil har kun to innlegg blitt fjernet.

NAYV forteller at Erfaringsforum forer til likere praksis pa nasjonalt nivé, at
kollegaer hjelper hverandre og stetter hverandre ved endring og omstilling, og
at talentene i organisasjonen blir synlige."®

3.4 Lytte- og deleverktay

“It’s not information overload. It’s filter failure.”
- Clay Shirky

Sosiale medier bestar av utallige stemmer og budskap, og for & nyttiggjere seg
deler av denne samtalen mé en lytte til de relevante informasjonskildene. De
fleste 1 offentlig sektor vil ved nermere undersgkelser oppdage at bade
virksomheten og fagomrédet en jobber med har blitt omtalt i sosiale medier,
som i en blogg, et nettsamfunn eller pa Twitter.

Det 4 lytte til samtalen i sosiale medier ligner pé tradisjonell medieovervakning,
men 1 dette tilfellet er mediene digitale. Det at en ber lytte til samtalen i sosiale
medier betyr ikke at en skal delta selv og respondere pa alt som kommer. Men &
lytte til samtalen kan gjere en 1 stand til & forsta hvor den interessante samtalen
skjer pa de ulike fagfeltene, og gi innsikt i hvordan sosiale medier fungerer, og
hvor det er relevant 4 delta.

'® http://www.difi.no/filearchive/nav_erfaringsforum del og_delta 25 mai.pdf
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Digital informasjon krever digital hdndtering. Bade e-post og sosiale medier
kan vare stoy 1 arbeidshverdagen hvis informasjonsmengden blir for stor.
Lytte- og deletjenester, som for eksempel RSS-lesere og bokmerketjenester,
gjor to relevante ting:

e Siler og sortere ut kildene en onsker a lytte til.

e Gjer det mulig a dele disse kildene videre til andre.

Slike tjenester gjor det for eksempel mulig & samle og sortere alle relevante
blogger, Twitter-meldinger, eller lignende i ett nettsted/en
smarttelefonapplikasjon. Dette er bade leservennlig og praktisk, og de lar en
ogsé katalogisere, bokmerke og tipse andre om interessante kilder. Det finnes et
utall programmer med forskjellige funksjoner, og valg av riktig program og
verktoy ma skje basert pa egne behov. De fleste tjenestene kommuniserer
somlost med bdde dialogbaserte og avsenderstyrte moteplasser, og kan bade
hente informasjon fra, og publisere informasjon til, disse nettstedene. Kunnskap
om bruk av lytte- og deleverktoy er noe av det som gjor det enklere 4 utnytte
samvirket mellom de ulike typene sosiale medier.

Utdanningsdirektoratet

Flere medarbeidere 1 Utdanningsdirektoratet deltar 1 fagnettverket "Del og
bruk”. Nettverket er et Ning-forum' etablert av en leerer med interesse for
digitalisering av skolen. Del og bruk har over 6000 deltakere som deler fagstoff,
utveksler erfaringer og diskuterer. Ved & folge diskusjonene i Del og bruk
holder medarbeiderne 1 Utdanningsdirektoratet seg oppdatert pa saker
leererstanden er opptatt av og kan folge de aktuelle diskusjonene som pagar.

3.5 Digitale dugnadsarenaer

Vi bruker betegnelsen digital dugnad om frivillige samarbeidsprosjekter via
Internett. Det engelske uttrykket er crowdsourcing. Det dreier seg om en form
for kollektiv innsats som er lite organisert og styrt. Slikt dugnadsarbeid benyttes
som grunnlag for utvikling av en rekke forskjellige samarbeidsprosjekter og
tjenester, hvorav noen vil kunne ha stor betydning for forvaltningen.

Wikipedia er det beste eksempelet pa kollektiv kunnskapsformidling basert pa
digital dugnad. Da Wikipedia forst ble lansert i januar 2001, var det f4 som
kunne forestille seg at tusenvis av mennesker ville bidra pa frivillig basis for &
lage verdens sterste oppslagsverk. I juli 2011 inneholdt Wikipedia om lag 20
millioner artikler pd 282 sprik. Wikipedia er et ikke-kommersielt prosjekt og
har et ideelt formal, og det finnes ogsé andre tilsvarende leksikonprosjekter som
Store norske.”” Det har vert stilt sporsmal om den samarbeidsmodellen som
benyttes i slike prosjekter gjor det mulig a kvalitetssikre innholdet. Bade i norsk
og internasjonal sammenheng er det gjort undersegkelser som viser at

' Ning er en plattform der hver enkelt lett kan opprette egne sosiale nettsteder.

2 www.sln.no
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paliteligheten 1 Wikipedia gjennomgaende er pa hoyden med oppslagsverk
skrevet og redigert av eksperter.”!

Difi bidrar til Wikipedia

Difi har skrevet Wikipedia-artikler om norsk statsforvaltning. Flere av Difis
bidrag ble tatt opp til diskusjon av andre interesserte i og utenfor forvaltningen,
og stoffet 1 artiklene ble forbedret og bygget ut. Dette er eksempel pd hvordan
forvaltningen kan ha nytte av digitalt dugnadsarbeid pé egne fagomrader.

Wikipedia er produsert med en sikalt wiki-programvare™, som en ogsa kan
lukke og styre tilgangen til. Dette gjor det mulig & bruke samme prinsipp for
dugnadsarbeid internt i en virksomhet for & samprodusere tekster. Slik
tekstproduksjon er sarlig relevant for tekster som er i endring. For eksempel vil
en fagordbok eller et metoderegister ha stadig behov for oppdatering.

Intern-Wiki i Norges vassdrags og energidirektorat

En avdeling i Norges Vassdrags- og energidirektorat har opprettet og
vedlikeholdt en kvalitetshandbok som en wiki. Kvalitetshdndboka beskriver
arbeidsoppgaver og kvalitetsarbeid, og alle 1 avdelingen kunne g inn og endre
teksten. Avdelingen hadde tidligere kvalitetshandboka som en trykksak, men
wikien ble opprettet etter forslag fra en IT-seksjon, og erfaringene var at det er
lettere & sgke etter informasjon, oppdatere og kvalitetssikre informasjonen i
handboka. En kvalitetshdndbok som dette er et godt eksempel pd en
tekstsjanger som egner seg svert godt for & vedlikeholde i en wiki.

En annen form for digital dugnad er nér innbyggere utvikler egne tjenester ved
a viderebruke pne offentlige data. Her i landet er apne data brukt blant annet til
a visualisere offentlig statistikk som for eksempel iskoleporten.bengler.no, og
til 4 lage en norsk versjon av britiske Fix my street.”> (Les mer om den norske
tjenesten Fiksgatami i faktaboks side 41) I Storbritannia er det for eksempel
etablert et nettsted som har som formal & gi borgerne innsyn i politiske
beslutningsprosesser og stille politikere til ansvar for sine standpunkter.
Nettstedet www.theyworkforyou.com viser voteringsstatistikk i alle saker for
alle medlemmer i det engelske parlamentet. I Norge jobber for eksempel
friprogrammeringsmiljoet NUUG med 4 utvikle en nettlosning som skal
konvertere Stortingets radata til en oversikt over stortingsrepresentantenes
voteringer i alle saker som behandles.**

*! Norsk kilde: Nasjonal digital lzeringsarena, gjengitt pa internett datert 4. juli 2008

*? Bade nettstedet wikispaces.com og Difis prosjektveieviser http://www.prosjektveiviseren.no/
tilbyr offentlige virksomheter tilgang til slik programvare

2 www.fixmystreet.com

* http://voxpublica.no/2012/01/stortinget-hvem-stemmer-hva/

22


http://voxpublica.no/2012/01/stortinget-hvem-stemmer-hva
http:www.fixmystreet.com
http:http://www.prosjektveiviseren.no
http:wikispaces.com
http:behandles.24
http:www.theyworkforyou.com
http:street.23
http:iskoleporten.bengler.no
http:eksperter.21

Direktoratet for forvaltning og IKT

4 Omfang av forvaltningens bruk

Vi har kartlagt forvaltningens bruk av sosiale medier. Kartleggingen bestod av
en kvantitativ forundersekelse hosten 2010, og intervjuer i 2011. 100
kommunikasjonsansvarlige svarte pé et sperreskjema om hvilke typer sosiale
medier virksomheten brukte, hvor ofte de brukte sosiale medier internt, eksternt
og pa egne nettsider, utbredelse av strategier, retningslinjer og virksomhetenes
planer for framtidig bruk, samt personlige holdninger til sosiale medier. Pa
bakgrunn av funnene i forundersegkelsen intervjuet vi medarbeidere i 13 av
virksomhetene som hadde besvart undersegkelsen. I det folgende presenteres
hovedfunnene fra denne kartleggingen. En fullstendig redegjorelse av funnene i
kartleggingen kan leses i vedlegg tre. >

Kartleggingen ble gjennomfert tidlig 1 prosjektet, mens terminologien vi har
presentert i kapittel tre ble utviklet senere. I denne oppsummeringen brukes
derfor bade terminologien som vi har utviklet, somdialogbaserte og
avsenderstyrte moteplasser, samt begrepene brukt i forundersekelsen, som
nettsamfunn, samarbeidsrom, med videre.

4.1 Tilfeldig bruk av sosiale medier i forvaltningen

Kartleggingen viser at de ulike typene sosiale medier er nye for
statsforvaltningen. Virksomhetene har ikke kommet langt 1 4 ta 1 bruk slike
medier. Flere informanter beskriver at virksomhetene fremdeles prover seg
fram 1 sosiale medier, og at det derfor er vanskelig a si noe om hvordan sosiale
medier pdvirker forvaltningen, eller hvor nyttig bruken er for virksomhetens
maloppnéelse. Dette forer til at sosiale medier er tatt 1 bruk pé forskjellige méater
i statsforvaltningen, og at bruken er preget av ildsjelers og enkeltpersoners
kompetanse.

Blant virksomhetene 1 vart utvalg ser vi at:

e F4 har en strategi for hvordan de skal bruke sosiale medier, men mange
er 1 planleggingsfasen for a lage en slik strategi.

e Et mindretall har analysert eller evaluert bruk av sosiale medier, selv om
svert mange mener de manglet kunnskap om bruk av sosiale medier.

e Et mindretall har retningslinjer for ansattes bruk av sosiale medier.
Medarbeidere i virksomhetene som har slike retningslinjer trekker
retningslinjene fram som et positivt trekk, mens mange som ikke hadde
retningslinjer etterlyser dette.

e Et flertall har oppgitt at ildsjeler og nyansatte er viktige padrivere for a
ta 1 bruk sosiale medier i virksomheten.

Sa godt som alle kommunikasjonsansvarlige svarer at sosiale medier vil bli
viktigere for virksomheten de neste fem arene. Samlet gir dette et inntrykk av at
mange i forvaltningen ser at sosiale medier kan vare nyttige verktoy, men at

* Figurnummer i denne oppsummeringen viser til nummer i vedlegg tre, men figurene ser noe
annerledes ut enn i vedlegget fordi terminologien fra rapporten er tilfoyd i egen kolonne.
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virksomhetene ikke helt vet hvordan de skal forholde seg til den nye
teknologien.

Mange intervjupersoner er usikre pd bruk av sosiale medier, og mener de
mangler kunnskap om disse mediene. De fleste bruker begrepet “sosiale
medier” kun som betegnelse pa det vi kaller dialogbaserte og avsenderstyrte
digitale moteplasser, som Facebook og blogger. Fé kaller andre digitale
meteplasser for sosiale medier, som prosjekt- og saksbehandlerstotte. Da vi
viste til en bredere forstaelse av sosiale medier er, motte vi gjennomgaende
storre interesse for temaet. Dette er en av arsakene til at vi mener et mer
nyansert begrepsapparat kan vere nyttig.

At mange har en snever forstaelse av hva sosiale medier er, henger
sannsynligvis sammen med at ansvaret for bruk av sosiale medier i all hovedsak
er plassert i kommunikasjonsavdelingene. Strategier for bruk av sosiale medier
som vi har sett, omhandler i all hovedsak kommuikasjonsavdelingenes behov
for avklaringer av spersmaél knyttet til deres egne ansvarsomrader, som
formidling, kommunikasjon og omdemmebygging.

I noen tilfeller avviker kommunikasjonsansvarliges besvarelse av
sperreundersokelsen fra intervjupersonenes besvarelser. Dette gjelder serlig i
spersmalet om bruk av sosiale medier som prosjekt- og saksbehandlerstotte.
Flere medarbeidere bruker slike verktey, som SharePoint, Google Docs og
Dropbox, selv om kommunikasjonsansvarlige svarer at slike hjelpemidler ikke
brukes i virksomheten. Avvikene mellom kommunikasjonsansvarliges og andre
medarbeidernes oppfatninger av bruk av slike verkteoy kan tyde pa at feltet er i
endring og utvikling.

I sperreundersokelsen svarer et stort flertall av de kommunikasjonsansvarlige at
de mener ansvaret for bruk av sosiale medier bar ligge til
kommunikasjonsavdelingen. Andre svar tyder imidlertid pa at verken
kommunikasjonsavdelingen eller andre i virksomhetene har nedvendig
forstaelse for de mer gjennomgaende utfordringene sosiale medier medferer for
virksomhetene. Litt over halvparten av de kommunikasjonsansvarlige er helt
eller delvis enig i at det er vanskelig 4 ivareta personvern og
informasjonssikkerhet ved bruk av sosiale medier.

Blant intervjupersonene var det fi som var oppmerksomme pa hvilken risiko
bruk av nettskytjenester kan medfere. Fa intervjupersoner har vurdert risiko
knyttet til det & bruke utenlandske, gratis nettskytjenester, og det skjer lite
systematisk vurdering av brukervilkarene for nettskytjenester pa
virksomhetsnivd. Samtidig ser vi at de ansatte tar i bruk slike digitale
moteplasser fordi de forenkler arbeidshverdagen og gjor dem i stand til &
arbeide smartere.

4.2 Dialogbaserte mgteplasser er mest vanlig

For & beskrive status for forvaltningens utadrettede bruk av sosiale medier
spurte vi de kommunikasjonsansvarlige om bruk av sosiale medier eksternt, og
pa egne nettsider. 72 av 100 kommunikasjonsansvarlige oppgir at de bruker
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sosiale medier eksternt, mens 61 av 100 oppgir de bruker sosiale medier pa

egne nettsider.

Figur 1: Ekstern bruk av sosiale medier (Absolutte tall. N varierer mellom 94 og 100)

Dialogbaserte mgteplasser | Mikroblogger (N=99) 57 42 0
Nettsamfunn (N=100) 48 52 0

Avsenderstyre mgteplasser Tjenester for innholdsdeling (N=95) 44 48 3
Blogger, kommentarfelt, disk.fora (N=95) 40 52 3

Prosjekt- og Samskrivingsverktgy (N=95) 21 66 8

saksbehandlerverktgy

Annet Andre sosiale medier (N=94) 24 56 14

Bruker en eller flere typer sosiale medier eksternt 72 28 0

Som figur 1 viser er det de dialogbaserte moteplassene som Twitter og
Facebook som dominerer, dernest avsenderstyrte meteplasser som blogger og
diskusjonsfora. P4 egne nettsider er det delefunksjoner, og deretter
kommentarfunksjoner, som er det mest vanlige. Pa spersmal om hvilke forméal
sosiale medier oftest brukes til, oppgir de fleste at det forst og fremst er til &

formidle informasjon og spre budskap, dernest til & lytte og holde seg oppdatert.

Pa spersmal om hvor nyttig det er for virksomhetens maloppnéelse & bruke

sosiale medier til ulike formdl, svarer kommunikasjonsansvarlige at det er mest

nyttig & bruke dem til a:

e formidle informasjon og spre budskap
e lzre og dele kunnskap

e lytte og holde seg oppdatert

e gi publikumsservice

Det er ikke mange virksomheter som bruker sosiale medier til & lere eller dele
kunnskap. Men de som bruker dem til dette, opplever nytteverdien som hay.

Dialogen i sosiale medier skjer hurtig. For & vurdere om bruken er reell eller
passiv, spurte vi hvor hyppig virksomhetene bruker de sosiale mediene.

Figur 2: Frekvens for bruk av sosiale medier (Absolutte tall. N varierer mellom 95 og 100)
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Som figur 2 viser, oppgir over en tredjedel at de bruker de dialogbaserte
mediene sjeldnere enn ukentlig. Dette bekrefter inntrykket av at bruk av sosiale
medier er tilfeldig, og at mange har kommet kort nér det gjelder & finne ut
hvordan de skal utnytte de mulighetene som disse mateplassenes kan gi.

4.3 Forskjeller mellom ulike typer virksomheters bruk

Statsforvaltningen omfatter departementer, direktorater, ombud og andre typer
forvaltningsorganer. Ulike typer sosiale medier er i ulik grad egnet til 4 stotte
opp under og bidra til virksomhetens méloppnaelse.

Departementene skiller seg ut fra resten av utvalget. Som figur 11 viser, brukte
de flest av disse departementene Twitter klart oftere enn andre i forvaltningen.

Figur 11: Bruksfrekvens for Twitter, fordelt pa virksomhetstype (Absolutte tall. N=100)
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Departementene skiller seg ogsé ut ved at de bruker flest typer eksterne sosiale
medier, og da serlig dialogbaserte moteplasser. Det er ogsa mer vanlig i
departementene enn i andre forvaltningsorganer 4 ha strategier og retningslinjer
for bruk av sosiale medier. Vi finner ogsa at de kommunikasjonsansvarlige i
departementene har en noe mer positiv innstilling til sosiale medier enn tilfellet
var i de andre forvaltningsorganene. Departementene bruker sosiale medier til &
formidle informasjon og spre budskap, mens andre forvaltningsorgan 1 sterre
grad bruker disse mediene til andre formal, som & lere, dele kunnskap og &
lytte.

Vi gjennomforte kartleggingen hesten 2010 og varen 2011, og sannsynligvis
har bruken av sosiale medier endret seg i perioden som har gétt siden da. Det er
sannsynligvis flere som bruker sosiale medier i dag, bade internt og eksternt.
Funnene kan tyde pa at departementene kom tidligere i gang med & bruke
sosiale medier enn andre forvaltningsorganer. Vi antar dette kan ha
sammenheng med departementenes narhet til politisk ledelse, og at sosiale
medier har stort potensiale for & profilere bade saker og personer.
Departementene har store kommunikasjonsavdelinger med kompetanse og
kapasitet til 4 ta i bruk sosiale medier. Flere politikere har pa eget initiativ tatt i
bruk ulike sosiale medier i samme periode, og det kan ha fert til en forventning
fra politisk ledelse om at ledere og medarbeidere i departementene ogsa tar i
bruk slike kommunikasjonskanaler.
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Kommunikasjonsansvarlige 1 departementene har vert tidlig ute med a utnytte
dialogbaserte og avsenderstyrte mateplasser til & formidle nyheter og kunnskap
og profilere statsrddene. Var undersokelse tyder pa at det hittil ikke har vert
like selvfolgelig for andre forvaltningsorganer at framveksten av sosiale medier
angdr deres virksomhet, og hvordan de eventuelt skal nyttiggjore seg sosiale
medier. Kartleggingen viser imidlertid at mange direktorater og andre
forvaltningsorganer har strategier og retningslinjer for bruk av sosiale medier
under planlegging, og at de i sterre grad enn departementene har gjennomfort
kartlegginger, analyser og evalueringer av sosiale medier. Vi tolker dette dithen
at feltet er 1 utvikling, og at forskjellene i interesse og kunnskap om sosiale
medier mellom departementene og de andre forvaltningsnivaene er i ferd med a
utjevne seg.

4.4 Begrunnelser for ikke & bruke sosiale medier eksternt

Flesteparten av virksomhetene som ikke har tatt i bruk sosiale medier eksternt,
vurderer 4 ta dem 1 bruk i framtiden. Virksomheter i vért utvalg som ikke
bruker sosiale medier var:
e 20 av 100 virksomheter bruker verken sosiale medier internt, eksternt
eller pa egne nettsider.
e 44 av 100 virksomheter bruker ikke sosiale medier internt.
e 28 av 100 virksomheter bruker ikke sosiale medier eksternt.

Sveert fa av de som ikke har tatt dem 1 bruk har bevisst valgt det bort. |
kartleggingen kom det fram at de vanligste grunnene for ikke & bruke sosiale
medier eksternt er

e ressursknapphet
usikkerhet om hvor mye kapasitet som trengs
manglende behov
manglende interesse og forankring i ledelsen
hey risiko pa grunn av vanskelige eller konfliktfylte arbeidsomrdder
begrenset nytteverdi ut fra virksomhetens samfunnsoppdrag
personvern- og informasjonssikkerhetsutfordringer

Selv om mange ikke bruker sosiale medier, svarte 97 av 100
kommunikasjonsansvarlige i sperreundersokelsen at de er helt eller delvis enig 1
at bruk av sosiale medier blir viktigere for virksomheten i lopet av de fem neste
arene.

4.5 Lite bruk av sosiale medier internt

For & undersoke statsforvaltningens interne digitale meateplasser stilte vi
spearsmél om virksomheten bruker sosiale medier som kommentarfunksjoner pa
intranett, digitale samarbeidsrom, diskusjonsforum mv.

Kartleggingen viser at virksomhetene 1 vart utvalg 1 liten grad bruker sosiale

medier internt. 56 av 100 virksomheter bruker minst en type sosiale medier
internt, men ingen virksomheter bruker mange slike sosiale medier.
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Figur 5: Intern bruk av sosiale medier (Absolutte tall. N=100)

Kommentarfunksjoner pa intranett 27
Avsenderstyrte kusions
mateplasser Diskusjonsforum 25

Blogg 11
Dialogbaserte Chat 16
mgteplasser Mikroblogger 8
Prosjekt- og Digitale samarbeidsrom 26
saksbehandlerverktay Samskrivingsverktgy 13
Annet Annet 10
Bruker sosiale meder internt 53
Bruker ikke sosiale medier internt 47

Som figur 5 viser, er avsenderstyrte mateplasser tatt i bruk i varierende grad,
kommentarfunksjoner pa intranett er mye brukt, blogg lite brukt. Prosjekt- og
saksbehandlerstotte, som digitale samarbeidsrom, diskusjonsfora og
samskrivingsverktey, er tatt i bruk i noen virksomheter.

Mange kommunikasjonsansvarlige skriver 1 sperreundersokelsens
kommentarfelt at de har interne sosiale medier under planlegging eller under
utvikling. Flesteparten av virksomhetene som ikke har tatt 1 bruk sosiale medier
internt, har planer om a innfore sosiale medier. De viktigste grunnene for ikke &
bruke sosiale medier blant dem som ikke er i en planleggingsfase, er ulik
kompetanse, manglende interesse for verktoyene eller manglende behov.

Blant intervjupersonene er det en overveiende positiv innstilling til 4 ta interne
meteplasser 1 bruk, selv om flere viser til ddrlige erfaringer med slike
hjelpemidler. Medarbeidere peker pd noen vanlige arsaker til at interne sosiale
medier ikke brukes i serlig grad, som at

e brukervennligheten er for darlig

e nye systemer blir sjelden ordentlig implementert eller satset pa

e gamle systemer blir sjelden avviklet nar nye systemer ble introdusert

Dette forer til usikkerhet om hvilke systemer virksomheten skal satse pé.
Mange péapeker ogsa at det er krevende & handtere mange systemer med ulik
funksjonalitet.

4.6 Oppfatninger om bruk av sosiale medier

Vi ba bade kommunikasjonsansvarlige og intervjupersonene vurdere
nytteverdien ved sosiale medier i relasjon til virksomhetenes méloppnaelse.
Intervjupersonene ble bedt om & vurdere nytteverdi med utgangspunkt i egen
arbeidssituasjon. Intervjupersonene mener det var avgjerende om sosiale
medier bidrar til at arbeidsdagen deres ble mer effektiv og til bedre
informasjonsflyt internt

Tilbakemeldingene om hva som gir osiale medier nytteverdi er

e hoyere kvalitet pa produkter og tjenester
e cnklere arbeidsprosesser og kunnskapsinnhenting
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e nye metoder for & formidle budskap og innhold
e enklere tilgang til spesifikke malgrupper

Vi spurte ogsa intervjupersonene om hva de opplevde som vanskelig med
bruken av sosiale medier, og de kommunikasjonsansvarlige tok stilling til en
rekke pastander om hva de opplevde som vanskelig. Mange opplever at bruk av
sosiale medier kan vare en utfordring fordi:

e Virksomhetene mangler strategier og retningslinjer.

e Virksomhetene har for dérlig kapasitet til & ta i bruk nye
kommunikasjonsmetoder og -kanaler.

o Medarbeiderne mangler kunnskap og kompetanse om sosiale medier.

e Medarbeiderne synes det er vanskelig & skille privat og offentlig sfere
ved bruk av sosiale medier privat og/eller pa jobben.

e Medarbeidere synes det er vanskelig & balansere hensynet til lojalitet,
neytralitet og integritet ved bruk av sosiale medier privat og/eller pa
jobben.

e Det er lite kultur for & bruke samarbeidsverktoy i statsforvaltningen.

e Det er vanskelig a ivareta hensynene til arkivregelverk og
informasjonssikkerhet.

e Selv om en har rutiner for 4 ivareta personvernhensyn, opplever mange
hey risiko for at sensitive opplysninger kommer pa avveie som folge av
bruk av sosiale medier.

Det varierer hvordan virksomhetene og medarbeiderne meter disse
utfordringene. Det er vart inntrykk at de virksomhetene der sosiale medier stér
pa agendaen og virksomheten har strategier og/eller retningslinjer lgst endel av
problemene knyttet til ansattes utfordringer med & handtere skillet mellom
privat og jobbrelatert bruk. Hoy oppmerksomhet mot personvernhensyn gir seg
utslag i at de fleste vi snakket med som bruker sosiale medier, har rutiner for a
ivareta dette. Vesentlige feerre virksomheter har rutiner for a ivareta
informasjonssikkerhet i sosiale medier.
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5 Utvalgte bruksomrader

Sosiale medier er kanaler med na&rmest ubegrensede muligheter og
bruksomrader, og vi har sett at forvaltningen har kommet kort i 4 ta disse
mediene i bruk. Vi har valgt ut tre bruksomrader som viser hvordan bruk av
sosiale medier apner for nye muligheter, og hva dette innebarer. De tre
omréadene vi har valgt er nettheringer, digital forslagskasse og
brukerinnovasjon.

Vi har valgt disse tre omrddene fordi de er egnet til & eksemplifisere hva sosiale
medier kan bety for forvaltningen. To av eksemplene vare, haringer og
forslagskassen, er omrdder som er godt kjente for forvaltningen. Vi har begynt &
se eksempler i forvaltningen pa ulike former for elektroniske heringer, og
nettheringer var noe mange av intervjupersonene mente det kunne vere nyttig a
bruke sosiale medier til. Den digitale forslagskassen har sin forlgper i den
fysiske forslagskassen, som er et kjent verktoy for innovasjon og involvering av
de ansatte i virksomheten. Var drefting av en digital forslagskasse viser
hvordan sosiale medier kan benyttes malrettet til idéhosting 1 forvaltningen.

Det tredje omradet, brukerinnovasjon, har vi tatt med fordi det viser hvordan
sosiale medier er en del av samfunnsutviklingen og en ny mediehverdag. Ubedt
setter brukerne dagsorden ved hjelp av hoy IKT-kompetanse og effektiv bruk
av sosiale medier, og krever respons og handling fra forvaltningen.

5.1 Netthgringer

“Hering” er et begrep som brukes 1 mange sammenhenger 1 det offentlige
Norge. Stortingets komiteer kan bruke heringsmeter for a f& mer informasjon
om en sak. | statsforvaltningen er haringsprosessen ett av flere tiltak knyttet til
det generelle kravet om at saker skal vere opplyst for det treffes beslutninger.
For forskrifter er kravet om hering presisert 1 Forvaltningsloven.
Horingsinstituttet er ogsa nedfelt i en egen instruks om utredning av
konsekvenser, foreleggelse og hering 1 arbeidet med offentlige utredninger,
forskrifter, proposisjoner og meldinger til Stortinget (Utredningsinstruksen®®).

Alminnelige heringer skal rettes mot “alle berorte offentlige og private
institusjoner og organisasjoner”.”” Dette er en veldig vid krets, men likevel
begrenset til organisasjoner. Sosiale medier har potensiale til & sprenge denne
maten & tenke brukerdeltagelse pa.

Forskjellige horinger kan ha ulike formal. Begrunnelsen for regelverksheringer
er at borgerne som blir berort av regelverket nar/hvis det blir vedtatt, skal {a
uttale seg om det pé forhand. Dette er et sentralt element i rettsstatens verdier.
Horinger av storre politiske reformer har en annen, bredere begrunnelse. Det
kan vare at en ensker a involvere bererte parter i politikkutformingen, skape

*% Instruks om utredning av konsekvenser, foreleggelse og hering ved arbeidet med offentlige
utredninger, forskrifter, proposisjoner og meldinger til Stortinget. Instruksen ble fastsatt ved
kongelig resolusjon 18. februar 2000 og revidert ved kongeligresolusjon 24. juni 2005.

27 Utredningsinstruksen kapittel 5.1.
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legitimitet for endringsprosesser, eller hente saksopplysninger fra befolkningen
generelt, fagmiljeer eller andre. Behovet for avveining mellom ulike
fagomraders behov og ulike kompetanse- og politikkomrader, er begrunnelsen
for at offentlige institusjoner og organisasjoner er heringsinstanser ogsa i
alminnelige heringer.

Sosiale medier apner for at uformelle nettverk etablerer seg pa tvers av gamle
og kjente organisasjoner og strukturer. Da Samferdselsdepartementet sendte ut
datalagringsdirektivet pa hering 1 januar 2010, hadde allerede motstanderne mot
direktivet etablert nettstedet Stopp datalagringsdirektivet® og tatt i bruk sosiale
medier til & samle stotte for sitt syn. Motstanden ble dannet pé tvers av
tradisjonelle politiske skillelinjer. For eksempel stottet samtlige ungdomspartier
motstanden mot direktivet. Nettstedet, og agitasjonen i sosiale medier, ble en
vesentlig faktor i opposisjonen mot innferingen av datalagringsdirektivet.

Slike grupperinger og “organisasjoner” som etablerer seg i sosiale medier
kommer og gér, de representerer ikke flere enn seg selv og de har som oftest ett
klart formal. I heringssammenheng betyr dette at de ikke inngér i de etablerte
listene av heringsinstanser, og en trenger nye rutiner for & fange disse opp.

Erfaringer med nettheringer
Vi har samlet informasjon om noen av de mest kjente nettheringene som er
gjennomfort:

Barn pi flukt®

Ansvarlig: Justisdepartementet

Produkt: Stortingsmelding NOU

Néar: November 2010 til sommeren 2011

Formal: “A invitere til 4 bidra til arbeidet med stortingsmeldingen”

Hvordan brukes innspillene? Ingen tekst pa bloggen forteller hvordan innspillene
skal brukes eller hvem som leser kommentarene.

Medievalg: Wordpressblogg.

Erfaring: Det kom inn 192 kommentarer i perioden november 2010 til desember
2011.

Delte meninger’

Ansvarlig: Fornyings-, administrasjons- og kirkedepartementet

Produkt: Skape debatt om IKT-politikk og skaffe ny kunnskap om delekultur pa
internett. Utgangspunkt for diskusjonene var boka Delte meninger, redigert av statsrad
Heidi Grande Roys.

Nar: 16.4.2009 — 19.5.2009

Formal: Debatt om nettversjonen av boka om ikt-politikk, sosial delingskultur pa
internett og demokrati.

Hvordan brukes innspillene? Som innspill til evaluering av Delte meninger og til

28 http://stoppdld.no/

% http://blogg regjeringen.no/barnpaaflukt/

3% http://deltemeninger.no/
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departementets videre arbeid.

Medievalg: Nettsamfunnet Origos bloggfunksjon. Krevde registrering.
Erfaring: 30 hovedinnlegg og 423 kommentarer fordelt pa tre hovedtema til
diskusjon.

Datalagringsdirektivet’'

Ansvarlig: Samferdselsdepartementet. Justis- og politidepartementet og FAD var
delansvarlig for heringen.

Produkt: Innfering av EU-direktiv 2006/24/EF om lagring av abonnements-,
lokaliserings- og trafikkdata i norsk lov

Nar: 8.1.2010 — 12.4.2010

Formal: “For & apne for diskusjon, synspunkter og innspill”

Hvordan brukes innspillene? Departementet fulgte og leste bloggen, men oppga at de
ikke ville svare pa spersmal eller kommentere pa innleggene, og at den formelle
heringen ville veere grunnlaget for videre saksbehandling.

Medievalg: Wordpressblogg.

Erfaring: Det kom inn 161 kommentarer pd bloggen og 132 formelle heringsuttalelser
i saken, deriblant uttalelser fra noen enkeltpersoner, og en rekke offentlige og private
institusjoner.

Nye toppdomener

Ansvarlig: Samferdselsdepartementet

Produkt: Innspill til behandling av en arbeidsgruppes rapport om behovet for nye
norske toppdomener. Bloggen var del av en utredningsprosess og ga innspill til
politikkutforming.

Nér: 11. mars 2011 —22. april 2011

Formail: “A invitere til innspill og diskusjon”

Hvordan brukes innspillene? Departementet oppga at de ville folge og lese
kommentarene, men ikke svare pé spersmal via nettsiden. Innspillene ville tas med i
den videre saksbehandlingen i departementet.

Medievalg: Wordpressblogg.

Erfaring: Det kom inn 52 kommentarer til rapporten i de seks ukene bloggen var apen.

Fremtidens helsetjeneste®

Ansvarlig: Helse- og omsorgsdepartementet

Produkt: Meld. St. 16 (2010 —2011) Nasjonal helse- og omsorgsplan

Nar: 18.10.2010 - 18.1.2011

Formal: «Vi inviterer bade tradisjonelle heringsinstanser og andre som er engasjert i
framtidens helse- og omsorgstjenester til & lese, mene og diskutere»

Hvordan brukes innspillene? Kommentarene pé bloggen var de offisielle
heringssvarene. Departementet oppga at heringssvarene ville bli viktige innspill til
meldingsarbeidet.

Medievalg: Wordpressblogg

Erfaring: Bloggen var besgkt av 25 569 besgkende, og det ble avgitt i alt 1671
heringssvar til ulike tema, fra totalt 385 enkeltpersoner og 312
organisasjoner/institusjoner/offentlige organer

3! http://datalagringsdirektivet.wordpress.com/

32 http://toppdomener.wordpress.com/

33 http://deltemeninger.no/
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Hvorfor nettheringer

Det er gjennomfert en rekke heringer ved hjelp av sosiale medier. Disse er ofte
initiert av politikere og har fétt stor oppmerksomhet. Vi har samlet informasjon
om noen av dem i faktabokser i dette avsnittet.

Nettheringer kan begrunnes med demokratihensyn. Med lavere terskel og mer
tilrettelagt prosess kan flere grupper nas og tilbakemeldingene representerer et
bredere grunnlag av kunnskap og erfaring. Dette vil i sin tur kunne gi bedre
grunnlag for beslutninger i de sakene som er ute pa hering. Det er et uttalt mél
at forvaltningen skal velge digitale losninger der det er mulig. Netthering har
potensiale til & bli et godt digitalt ferstevalg.

Utfordringer ved bruk av nettheringer

En tradisjonell hering er i all hovedsak rettet mot store, etablerte organisasjoner
som har erfaring med a forholde seg til utredninger, lovtekster, heringsprosesser
og forvaltningens sjargong. Heringsutkastet er tilpasset avsenders politiske og
faglige prosess, og dokumentene kan besta av omfattende og krevende tekster
som er vanskelig tilgjengelig for en uerfaren leser. Men fordi heringsinstansene
kjenner og behersker formen, er det lite press pa utformingen av slike
tradisjonelle heringer. Nar forvaltningen skal bruke digitale meteplasser i
heringsprosessen, ma avsender ta pé alvor at hering i sosiale medier krever en
annen tilrettelegging av heringen, bade nar det gjelder kontakt med
heringspartene og hvordan forslagene formidles. Digitale meteplasser har to
sertrekk som er viktige i denne sammenhengen. For det forste er de best egnet
for korte, fengende/poengterte tekster, og for det andre har de en unik mulighet
for lenker til andre dokumenter. Tilsammen gir dette mulighet for bade dybde
og bredde, samt styring av hvor en ensker oppmerksomheten rettet.

Bruk av sosiale medier vil dpne for et bredere spekter av metoder for
gjennomforing av heringer. Horingsprosessen kan i storre grad konkret tilpasses
innholdet 1 og innretningen av den aktuelle saken. Hvem skal heres? Hvor
finner en dem? Hvordan vil en formidle saken? A gjennomfore en hering som
en netthering innebaerer & brukerrette heringsprosessen og gjore den lettere
tilgjengelig. Forelapig er dette en krevende prosess, fordi det forutsetter bruk av
ny teknologi, nye arbeidsprosesser og tilrettelegging av innhold pa nye mater.
Dette kan bli lettere nér forvaltningen har hestet mer erfaringer og etablerer en
praksis for & involvere brukere 1 dpne eller lukkede meteplasser. Kompetanse er
et sentralt element — og grunnlaget for utvikling av gode digitale heringer
krever en sammenkobling av fagkompetanse og formidlingskompetanse, 1 en
person, i et prosjekt og etterhvert som en naturlig del av fagkompetansen.

Netthoring innebarer ikke bare endringer for forvaltningen, men ogsa for de
tradisjonelle heringsinstansene. Organisasjoner og interessegrupper i samfunnet
kan oppleve at deres formelle heringsrett blir tilsidesatt ved en apnere
heringsprosess, og 1 heringsprosessen mé saksansvarlig virksomhet vere
tydelig pd hvordan den formelle heringsretten skal ivaretas. I forbindelse med
Nasjonal helse- og omsorgsplan — Fremtidens helsetjenester (se faktaboks og
mer utfyllende beskrivelse sist i dette avsnittet) ble det gjennomfert mer enn 60
heringsmeter med de formelle heringsinstansene for & komme denne
motstanden i forkjepet. Motstand fra heringsinstanser er sannsynligvis noe som
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vil avta ndr forvaltningen etablerer gode rutiner for gjennomfering og
handtering av nettheringer.

Valg av sosialt medium

I alle eksemplene pd nettheringer i faktaboksene har departementene brukt
enten blogg, eller bloggfunksjonalitet i nettsamfunnet Origo. Vi har ikke sett
eksempler pa bruk av andre avsenderstyrte tjenester enn blogg i
heringssammenheng. Men andre verktey i denne gruppen, som diskusjonsfora,
har funksjonalitet for oversikt over diskusjoner som utnyttes av mange
interessegrupper pa internett, se for eksempel diskusjonsforumet
www.diskusjon.no.

Avsenderstyrte verktey har funksjonalitet som innbyr til & kommentere pa
heringstekst og andres innspill. Dette oppmuntrer til dialog, som igjen kan bidra
til & realisere malene om en &pen meningsbrytning og ordskifte om det temaet
eller forslaget som er ute til hering. I en bloggs kommentarfelt, eller et forums
diskusjonstrider, synliggjores ulike instansers, gruppers og personers idéer og
kommentarer, og det bidrar til & belyse saken fra mange sider.

Avsenderstyrte verktoy er egnet til heringsprosesser ved sin store fleksibilitet
kombinert med avsender/administrators styringsmuligheter. Avhengig av hva
som skal heres, kan administrator velge hvor &pen diskusjonen skal vere, for

eksempel:
e Om det skal vaere mulig & delta anonymt eller om det skal kreves
registrering?

Om det kan vere aktiv moderering av diskusjonen eller “fritt fram”?

e Om administrator skal delta selv, eller ha en lyttefunksjon ved & overlate
arenaen til heringsdeltagerne?

e Om moderator kontrollerer hvilke temaer som skal diskuteres, eller om
noen flere/alle skal kunne initiere nye temaer?

I tillegg til selve haringsprosessen/diskusjonen, vil samspill med andre sosiale
medier vere aktuelt. For a identifisere horingsparter vil de dpne, dialogbaserte
meoteplassene vere aktuelle. Ved & annonsere at heringsprosesser er under
oppseiling, vil interessenter kunne melde seg pa, og delingskulturen i disse
mediene vil effektivt kunne spre informasjonen til grupper temaet angar.

Vi ser ogsd for oss at saksbehandlings- og prosjektverktoy kan vare aktuelle til
mer lukkede heringer med inviterte deltagere, enten som egne prosesser, eller
som delprosesser av dpne heringer.

A tilrettelegge for en konkret horingsprosess vil aktualisere mange av de
strategiske valgene den enkelte virksomhet og statsforvaltningen som helhet
blir stilt overfor i mete med sosiale medier. Behov for kompetanse handler om
e kunnskap om avsenderstyrte megteplasser som standard bloggverktey og
diskusjonsfora

e andre virksomheters tilpasninger av verktoy
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e bruk av dialogbaserte mateplasser og tradisjonelle kanaler for &
informere interesserte og «hente» dem til de avsenderstyrte
meoteplasserne

e kostnadsvurderinger

e crfaringer fra allerede gjennomforte prosesser

I det omtalte eksempelet med Fremtidens helsetjenester (se faktabokser bade pé
side 31 og 35), ble det gjort tilpasninger i et standard bloggverktey. Disse
tilpasningene er tilgjengelig for andre virksomheter via DSS. Delingskultur er
sentral i sosiale medier. Dette kan utnyttes ogsé ved innfering og utnyttelse av
kunnskap og lesninger ved innfering av nye méter 4 lose oppgavene pa i
forvaltningen.

Helse- og omsorgsdepartementet — Fremtidens helsetjeneste

Hesten 2010 og vinteren 2011 gjennomfoerte Helse- og omsorgsdepartementet (HOD)
en netthering “Fremtidens helsetjeneste” som et ledd i arbeidet med Nasjonal helse-
og omsorgsplan. Departementet hadde et uttalt mal om a fa innspill fra vanlige
borgere i tillegg til de tradisjonelle heringsinstansene. HOD inviterte til en &pen
netthering der de publiserte heringstekst pa nett, og ba om innspill pa nett. For & gjore
forslagene tilgjengelig for alle, skrev de selve teksten i et enkelt og klart sprak, og
grupperte heringen i flere ulike temaer. Det var altsd mulig &8 komme med innspill pa
ett tema, flere temaer eller innholdet som helhet. HOD oppsummerer erfaringen fra
nettheringen som «overraskende smertefritt», og forteller at bade forfattere,
heringsinstanser, saksbehandlere og politikere bedommer heringen positivt.** I
Stortingsmeldingen oppgir de at det kom inn 1671 heringssvar fra 385 enkeltpersoner
og 312 organisasjoner/institusjoner/offentlige organer (Meld. St. 16 (2010 — 2011
Nasjonal helse og omsorgsplan side 16)

For a gjennomfore heringen ble det gjort tilpasninger i et bloggverktay med &pen
kildekode-bloggverktoy og det interne saksbehandlerapparatet ble rigget for 4 tilpasse
seg den digitale losningen. Hvert heringstema hadde sin saksbehandler, og sé snart
heringsinnspillene var journalfert ble de sendt til rette vedkommende for behandling.
Fra utvikling av heringsdokumentene til ferdig utarbeidet helse- og omsorgsplan gikk
det 9 maneder, noe som HOD selv anser for & vaere en svert effektiv prosess for en
Stortingsmelding.

Regelverksutfordringer

En god del av forvaltningens oppgaver er styrt av prosessregler, som er regler
om hvordan oppgaver skal utferes. Alle regler er et speil av de muligheter og
utfordringer som foreld péd utformingstidspunktet. Nér helt nye arbeidsverktoy
introduseres, vil landskapet endres. De hensyn som ligger bak reglene vil kunne
utfordres, men ogsé ivaretas pa bedre eller andre méiter. Det er de siste arene
lagt ned mye arbeid i & gjere regelverk mer “teknologiuavhengig”, men
regelverk kommer alltid litt pa etterskudd, og dette blir ekstra tydelig nér
utviklingen gér fort. Slik som med de sosiale mediene.

3 http://www.difi.no/filearchive/temamote_5 mai_magne nylenna.pdf
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“Allmenn hering” er en slik regelstyrt prosess. Utredningsinstruksen oppfordrer
til bruk av IKT i heringsprosessen. I punkt 5.1 stdr det at den instans som
sender saken p& hering “ber 0gsd vurdere 4 ta i bruk informasjons- og
kommunikasjonstekonologi.”(vér utheving).

I en heringsprosess valgte et departement a opprette en blogg og inviterte til
meningsutveksling, ved siden av den ordinare haringsprosessen. Departementet
deltok ikke selv i diskusjonene og bloggen ble ikke oppdatert da arbeidet ble
utsatt. I en anonym kommentar som er lagt inn péd bloggen et halvt ér etter at
bloggen selv sier at arbeidet skulle vaert avsluttet, kommenteres det: “Hadde
dere ment alvor med denne spgrringen — som utad er et pent og kosmetisk
utspill til befolkning med mulighet til & komme med sakalte innspill — s& hadde
dere tatt tak i denne problematikken.” Nettheringer som denne oppleves som
B-hering, og skal en komme til orde i den virkelige heringen, mé det skrives et
tradisjonelt heringssvar. A gjennomfore nettheringer er krevende i seg selv, og
som et tiltak ved siden av den ordinere heringen, er det stor risiko for at
gjennomforingen av en netthering ikke blir god nok.

I nettheringen om Fremtidens helsetjenester ble det valgt en annen lesning. Her
var nettheringen den eneste heringen, og heringssvarene matte avgis i den
elektroniske losningen.

Utredningsinstruksen krever at horing skal foretas nar «saken er ferdig utredet».
I mange tilfeller kan det veere hensiktsmessig a gjore dette noe tidligere. Dette
kravet ble fraveket, slik Statsrdden har anledning til, 1 heringen av Fremtidens
helsetjenester. Vi har ikke sett eksempler pa nettheringer knyttet til
lovendringer. | HOD-eksempelet over, ble det gjennomfert tradisjonelle
heringer av lovendringer pa samme saksomradet som nettheringen.
Utredningsinstruksen er utformet etter en dokumentbasert tanke. Horinger skal
«sendesy, de skal mottas og videresendes til underliggende instanser. I en
netthering vil ikke slik oversendelse vere aktuelt, men vare byttet ut med
invitasjoner til & delta i diskusjoner og meningsbrytninger. Hvorvidt
Utredningsinstruksens ordlyd kan tolkes slik at den dekker denne utviklingen,
er et dpnet spersmél. Instruksen i sin navaerende form er ikke i noe fall en stotte
for utvikling mot nettheringer som hovedregelen.

P& samme mate vil andre regelverk utfordres ved digitale heringer. Pa
arkivomradet er “dokument” og “oversendelse” sentrale begreper for &
bestemme ndr arkiveringsplikt og journalferingsplikt inntreffer. Begge disse
begrepene har sin opprinnelse i en verden av ark og konvolutter, og har i flere
omganger fatt nytt innhold tilpasset den teknologiske utviklingen. Nar sosiale
medier tas i bruk i forvaltningen, fjerner vi oss enda et skritt fra det
opprinnelige dokumentet som ligger til grunn for arkivreglene, ved at tidligere
muntlige tradisjoner fér et tekstlig uttrykk. Den teknologiske utviklingen tilbyr
samtidig mulighet for a ta vare pa ubegrensede mengder tekst. Tilsammen betyr
dette en fare for at de hensyn som ligger til grunn for arkiv- og
journalferingsreglene forsvinner 1 en flom av arkivert tekst. Slike vurderinger
kan vere relevante i forhold til andre regelverk — offentlighetsloven,
forvaltningsloven etc.
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5.2 Digital forslagskasse

Forvaltningen er mangfoldig, men et fellestrekk er at det er en fordel om hele
organisasjonen involveres 1 virksomhetens oppgavelesning. Erfaringer fra ulike
deler av organisasjonen gir forskjellige syn pa hvilke produkter, tjenester og
arbeidsprosesser som kan og ber forbedres. En historie om en postmann som
jobbet i en dansk bank, viser hvordan praktiske erfaringer fra ulike deler av
virksomhetene kan innovere og gi gevinster: Postmannen foreslo & skifte ut
bankens brevpapir med et noe lettere brevpapir. Endringen forte til at de fleste
brevene gikk ned en portoklasse, og banken sparte flere millioner kroner 1 éret.

Men hvordan far virksomheten tak i de gode ideene? Jo sterre organisasjonen
er, desto sterre er avstanden mellom de som utforer oppgavene og de som fatter
beslutningene. Dermed oker behovet for & strukturere ideprosessene for &
involvere hele organisasjonen i arbeidet med & fornye, effektivisere og forbedre
produkter og tjenester. I SSBs pilotundersekelse om innovasjon 1 offentlig
sektor oppgir under 60 prosent av statlige virksomheter at de har hatt prosess-
eller produktinnovasjon i lapet av de to siste drene. Innovasjon er i
undersgkelsen definert som en “vesentlig endring i maten organisasjonen
opererer pa i de varer eller 1 de tjenestene den leverer” (Foyn 2011:23). Mangel
pa insentiver for ansatte til & innovere ble rapportert & veere en av de tre mest
hemmende faktorene for innovasjon i offentlig sektor. Innovasjonspotensialet 1
virksomheten kan handle om hgyere kvalitet, bedre service for brukerne eller
okonomiske besparelser.

Ansatte involveres som regel i virksomhetens organisasjons- og
tjienesteutvikling gjennom formaliserte tiltak som samarbeidsmeater med
fagforeningene, medarbeidersamtaler, arbeidsmiljeutvalg, velferdsutvalg og
verneombud. Forslagskassen er en mate & involvere de ansatte i utviklingen av
egen virksomhet.

Idéhesting 1 organisasjoner er krevende, bade fordi det er vanskelig 4 finne en
hensiktsmessig form pé a involvere medarbeidere til & tenke pa hvordan ting
kan gjeres bedre, og fordi forbedringer ma settes ut i livet. For at alle 1 en
organisasjon skal lete etter de gode ideene, ma det vere en dpen internkultur
hvor det er lov a tenke og foresla nye ting. Dette forutsetter at det er legitimt &
stille sparsmél ved matene en gjor ting pa i virksomheten, at en kan diskutere
mulighet for forbedringer med andre, og at kreativitet synliggjores og belonnes.
For & stimulere til at ansatte tenker nytt er det ogsé viktig at ideer som
presenteres tas oppover i linjen og vurderes av noen med beslutningsmakt, og at
ikke idéhestingen blir en skinnprosess.

Skattedirektoratets idébank SkattLabs

Skattedirektoratet har etablert et verktoy for idéutveksling og diskusjon om
hvordan en skal forbedre skatteetaten.no. I lapet av kort tid kom det inn over 40
konkrete ideer som ble innarbeidet i tiltaksplanen. Et av forslagene som har blitt
gjennomfort var & etablere en intern skatteordbok for & samkjere og
kvalitetssikre begrepsbruken i organisasjonen. En enkel, men god idé — som
bidrar til & effektivisere virksomheten.
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Hvordan ser en digital forslagskasse ut?

Sosiale medier kjennetegnes ved at det er lett & strukturere samtaler og
diskusjoner, handtere store mengder informasjon og sortere og prioritere
mellom ulike innspill. Dette kan brukes til & lage en digital forslagskasse med
mulighet for & sortere og prioritere forslag ved hjelp av alle ansatte 1
virksomheten. Den digitale forslagskassen gjor ideen synlig og apner for at
mennesker 1 ulike deler av virksomheten kan samarbeide, og sammen
identifisere hva som er de gode ideene for de skal vurderes og prioriteres. Slike
elektroniske losninger finnes allerede.

Tele 2s digitale forslagskasse illustrerer hvor enkel funksjonaliteten i en slik
losning kan ha:*’

FORSLAGSKASSE

DU KAN GIZRE TELEZ BEDRE!

Her er Tele2s forslagskasse - hvor du kan hjelpe oss & hli enda bedre.
Wi setter pris pa alle forslag, store som sma

@ Utsatt

SKRIV DITT EGET FORSLAG

16, JURI 2011
VALENTIR HUITFELDT AV

SMS VIA OULOOK E-POST

Jeg savner tillegg for Outlook, slik atjeg kan sende SMS via Cutlook. Dette eren

tjeneste Telenor, MetCom, Ventela m.f. ELLER LOGG INMN MED
FACEBOOK,

RAPFPORTER DETTE FORSLAGET

OVERSKRIFT (PAKREVD):

£ GORE FORSLAGSHASSE

FORSLAG (PAKREVD)

FORESLATT UNDER ARBEID GJENNOMFERT uTSATT  AwsSLATT

Tele 2s losning har lav terskel for & levere og stette forslag. Man kan
kommentere og videreutvikle andres ideer. Hver idé har en sin egen
framdriftssoyle som viser om forslaget er nytt, under arbeid, gjennomfort, utsatt
eller avslatt.

Department of Work and Pension i London/England

Department of Work and Pensions er ansvarlig for arbeid, velferd og pensjoner
1 England. I norsk mélestokk er departementet enormt med sine 20 millioner
brukere, 14 millioner utbetalinger pr. uke, 2 millioner telefonsamtaler pr. dag
og 110 000 medarbeidere. Behovet for effektivisering er tilsvarende stort.

For & imgtekomme kravene om stadige budsjettkutt har departementet etablert
en egen avdeling for innovasjon. Med kun atte medarbeidere er de avhengige av
a spille pa lag med de ansatte. I november 2009 lanserte de sin satsing ’Idea
street”. Et sosialt og digitalt spill der medarbeiderne kan poste alle typer
innovasjonsidéer og stemme pa andres idéer. P4 grunnlag av kollegaenes
interesse for idéene, felles eierskap til ideene og ideenes gjennomferbarhet
vurderer innovasjonsteamet og ledelsen hvilke idéer de vil gé videre med til
utvikling og iverksetting. I tillegg til at spillet Idea Street hoster gode idéer fra
medarbeidere fra alle fagomrader og hierarkiske niva, bidrar den digitale

35 http://www.tele2beta.no/forslag/?status=&sortby=posted
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forslagskassen til & motivere de ansatte og skape en tilherighet til virksomheten.
I lopet av de to arene “Idea Street” har eksistert har teamet bygget en
innovasjonskultur med over 10 000 deltakere fra hele England, utredet over
1400 idéer, implementert 68 av dem og realisert en gevinst pa 20 millioner
pund. Dette er et eksempel pa at en digital forslagskasse som i tillegg til & hoste
ideer motiverer de ansatte til 4 bidra ved a bruke spillmetodikk for a
effektivisere driften og stimulere til involvering og engasjement.*®

Gevinstpotensial

For & vite hva en kan vinne med en digital forslagskasse ma en vite hva malet
med innovasjonen er. Er malet & spare penger? Er okt effektivitet i form av
bedre tjenester og hayere kvalitet en del av malet? Hvor langt ute i effektkjeden
skal vi méle forbedringen? Mé brukerne merke forbedring, eller holder det at
ansatte far en bedre arbeidshverdag? Hvordan maler vi verdien av smé, gradvise
forbedringer?

En digital forslagskasse kan synliggjore ideer, skape kultur for & premiere gode
ideer, strukturere innovasjonsprosesser, og gi de ansatte en mateplass hvor de
kan vare innovative og kreative. Synlige ideprosesser kan skape tillit til at
ideene behandles og vurderes, og legitimitet og eierskap til endringer. Noen
med beslutningsmyndighet ma fortsatt prioritere og velge mellom ideene, men
dersom virksomheten lykkes med & skape et fellesskap rundt ideene vil det
sannsynligvis finnes flere og bedre ideer & velge mellom.

En digital forslagskasse kan, som andre sosiale medier vaere mer eller mindre
apen — enten internt i forvaltningen i en eller flere sektorer, eller som et verktoy
for brukerinvolvering av innbyggere og neringsliv.

5.3 Brukerinnovasjon

Digitale moteplasser gjor det mulig for innbyggere a engasjere seg og involvere
seg pd omrader der de er motivert og ser et behov for utvikling.
Brukerinvolvering i forvaltningen gjennom etterkrigstidens reform- og
utviklingsarbeid har hatt et mal om stadig & bedre forvaltningens forhold til
enkeltpersoner og brukere. Brukerretting er satt pd dagsorden de siste arene
gjennom regjeringens fornyingsstrategi fra 2007, forvaltningsmeldingen
(St.Meld. nr. 19 (2008-2009)), den nye statlige kommunikasjonspolitikken fra
2009 og Difis kartlegging Brukerretting og brukermedvirkning 2010.

Tradisjonelle metoder for brukerinvolvering er brukerundersekelser,
fokusgrupper, brukerrdd og paneler. Brukermedvirkning i beslutningsprosesser
sikres gjennom & involvere medlems- og interesseorganisasjoner som NHO,
LO, og Funksjonshemmedes fellesorganisasjon. Slike kanaler involverer

%% Head of innovation i Department of health and services, David Cotterill, presenterte
erfaringene i foredraget Breaking down the barriers to Public Sector Innovation pé Difis
konferanse 25. Mai 2011:
http://www.difi.no/filearchive/david_cotterill del og_delta 25 mai.pdf
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brukere og gjor bererte parter medansvarlige for politikken som fores samtidig
som brukernes innflytelse pa beslutninger gker. Forvaltningen far bedre
kunnskapsgrunnlag og legitimitet for beslutninger som bererer enkeltgrupper.
Sosiale medier kan supplere alle disse funksjonene. Nye brukergrupper kan fa
innflytelse, informasjonstilfanget utvides, og involvering av flere brukere i en
bred, apen prosess kan skape legitimitet for endring og politiske prosesser.

I motsetning til tradisjonell brukermedvirkning som er initiert av forvaltningen,
gjor sosiale medier det vesentlig lettere for innbyggere og neringsliv selv 4 ta
initiativ til medvirkning. N&r mange frivillig samler arbeidskreftene sine til
digital dugnad blir arbeidet kreativt, ustrukturert og uforutsigbart. Medieviteren
Clay Shirky har skrevet boka Here Comes Everybody: The Power of
Organizing Without Organizations (2010). Shirky bruker begrepet
“intellektuelt, kollektivt overskudd” om ekstraressursene vi som samfunn
besitter, hvis hver og en av oss velger & flytte litt av tiden fra 4 konsumere
popularkultur til & produsere innhold pa internett. Sosiale medier, mener
Shirky, gjor at stadig flere gar fra & vaere konsumenter, til & bli produsenter.’’

Denne deltagerkulturen i sosiale medier utfordrer forvaltningen fordi det er
brukerinvolvering pa en sd grunnleggende annerledes méte enn tidligere.
Digitale meteplasser gjor det enklere & synliggjore engasjement, meningsfeller
og politisk motstand. Dette gjor det lett & mobilisere politisk aksjonsgrupper og
finne meningsfeller. Deltagelse er ikke begrenset av sanntid, geografi, ressurser,
organisasjonsnivaer eller kunnskap.

Apne data og brukerskapte tjenester

12009 ble EU-direktivet fra 2003 om viderebruk av offentlige data®®
implementert i den nye offentleglova, som sier at: § 9 “Rett til & krevje innsyn i
ei samanstilling fra databasar. Alle kan krevje innsyn i ei samanstilling av
opplysningar som er elektronisk lagra i databasane til organet dersom
samanstillinga kan gjerast med enkle framgangsmatar.” Viderebruk av
offentlige data kan bidra til ekt verdiskapning i samfunnet ved at informasjonen
offentlige virksomheten har blir gjort tilgjengelig for videre utnyttelse.
Offentlige virksomheter mé vurdere pé hvilken mate dataene kan frigis.
Offentleglova, opphavsrett og hensynet til personvern ma vurderes for data
gjores apent tilgjengelig.

Viderebruk av dpne data kan bidra til & innovere offentlig sektors
tjenesteutvikling. De fleste eksemplene vi har sett pa gode, brukerskapte
tjenester i Norge er i all hovedsak lokale, kommunale nettjenester. For
eksempel var www.fiksgatami.no den forste digitale meldetjenesten for mange
kommuner.

37 Clay Shirky: How cognitive surplus will change the world:
www.youtube.com/watch?v=qu7ZpWecIS8

38 EU-direktiv 2003/98/EF :www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-
nr-102-2004-2005-/2/5.html?id=400956
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Data som det kan vare aktuelt 4 pne for viderebruk er for eksempel kartdata,
kontaktinformasjon, statistikk, maledata, mv. Slike data kan kombineres med
hverandre og gi nyttig informasjon eller tjenester. Det er forst nar data frigis 1
standardisert form og er maskinlesbare, at de kan brukes av andre i stort
omfang. Antall datasett som er frigitt i Norge er forelopig svert fa.

Fiksgatami.no

Nettstedet www.fiksgatami.no er en tjeneste som lar deg rapportere, finne eller
diskutere lokale problemer (som tagging, seppel, hull i veien eller edelagte
gatelys). Brukergrensesnittet er enkelt, og lar deg rapportere inn feil og mangler
uavhengig av kommunegrenser, kommuneetat eller Statens vegvesen som skal
ha feilmeldingen.

Omtrent seks méneder etter lansering har fiksgatami.no om lag 7500
feilmeldinger, hvorav nesten 3000 er rapportert som lost av kommunene.
Tjenesten er en brukerskapt tjeneste, basert pa britiske My Society’s
www.Fixmystreet.co.uk, og vedlikeholdt av foreningen NUUG.

Skoleporten.bengler.no

Ved hjelp av apne data har Even Westvang utviklet nettstedet
skoleporten.bengler.no, et nettsted som sammenstiller resultatene fra de
nasjonale skoleprevene siden 2008. Skoleporten viser alle skolenes resultater
plassert geografisk i et kart, med varierende ikonsterrelse avhengig av antall
elever pa skolen og fargekodene redt — gult — grent for resultatnivé og
utviklingstendens.

Utdanningsdirektoratet viser de samme dataene aggregert pd kommunenivé,
fordelt pa kjonn og eieform, men ikke visualisert pa hver enkelt skole.*
Westvang kommenterer pd skoleporten.bengler.no: “Jeg synes man burde se
lenge og hardt pa hvorvidt man skal méale skolene pa denne maten, men nér
informasjonen forst eksisterer kan jeg ikke se noen grunn til at den ikke skulle

vare allment tilgjengelig pa en god mate”.*

Kan dugnadsarbeidet styres?

Digitalt dugnadsarbeid er frivillig brukerinvolvering. Det er bare hvis en utleser
et engasjement og interesse hos innbyggere eller neringsliv at dugnadsarbeidet
vil gi resultater. Offentlig forvaltning kan invitere til dugnadsarbeid, slik for
eksempel Skien kommune har gjort med sin idebank.*' Men brukerskapte
tjenester er utviklet av brukerne pa omrdder der de har interesse og ser storst
potensiale og behov. Dermed vil alltid brukerskapte tjenester kunne ga pa tvers
av forvaltningens prioriteringer og vurderinger av hva som er effektive og

39 http://skoleporten.udir.no/rapportvisning.aspx?enhetsid=030 1 &vurderingsomrade=88e1353 1 -
a5b6-4¢33-ad87-b0ceb59b26b1&skoletype=0

0 http://skoleporten.bengler.no/om

! http://mitt-skien.ideascale.com/
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hensiktsmessige tjenester. Dette er utfordrende, fordi brukerne star utenfor
forvaltningen og bygger slike tjenester pa andre premisser enn det som kommer
fra forvaltningen selv. Engasjementet og ideene som kan komme gjennom
digitalt dugnadsarbeid, okt borgermakt og brukerskapte tjenester, er nytt og
krevende, men kan ogsé vaere nyttig for forvaltningen.

Regjeringen har stimulerte til digitalt dugnadsarbeid blant annet gjennom
stotteordningen Nettskap 2.0 og etableringen av data.norge.no. Mélsettingene
var 4 nyttiggjere seg deltakerkulturen pa Internett og stimulere til ny
tjenesteutvikling og nye samarbeidsformer ved hjelp av brukerskapt innhold.
Nettskap 2.0 er inspirert blant annet av den amerikanske konkurransen Apps for
democracy™ som i folge Washington DC har vart svert innbringende: “Apps
for Democracy produced more savings for the D.C. government than any other
initiative™, skriver Vivek Kundra, tidligere Chief Technology Officer i
Washington, DC. **

Brukerskapte tjenester og digital dugnad er en type brukerinnovasjon fordi dette
er innspill forvaltningen ikke har bedt om eller kan styre, men mé forholde seg
til at utvikles og som eksisterer parallelt med egne tjenester. Slike innspill er
verdifulle og kan vare en nyttig ressurs for forvaltningen. Men slike tjenester
kan ogsé vaere problematiske og destruktive. For eksempel mener Datatilsynet
den brukerskapte tjenesten med et oppslagsverk hvor en kan finne navn pa
bileier ved hjelp av bilnummer, bryter med hensynet til bileiernes personvern.
Ungdom som hacker seg inn pa statlige dataservere** blir neppe opplevd som
konstruktive bidragsytere, men mange hevder at de er etiske datasnokere som
ved a avslere sikkerhetsbrudd og svakheter i offentlige datasystemer, gjor en
viktig samfunnstjeneste.

Det finnes ingen garantier for at digital dugnad skaper konstruktive og nyttige
tjenester. Men uansett viser brukerinnovasjon hvilke behov, ensker, ideer og
kompetanse som finnes 1 befolkningen. Dette 1 seg selv kan vare nyttig for en
forvaltning som skal vaere brukerrettet og apen.

Nettskap 2.0

Stetteordningen Nettskap 2.0 var Fornyings-, administrasjons- og
kirkedepartementets stipendordning, lansert 1 2010 for a styrke ny
tjenesteutvikling og nye samarbeidsformer med bruk av web 2.0-
teknologi/brukergenerert innhold, gjerne basert pa apne data. Stetteordningen
var en engangsordning.

17 prosjekter fikk tilsammen 2,5 millioner kroner til & utvikle tjenester rettet
mot forskjellige brukergrupper, som jegere, grunneiere, grunnskolen og andre.

42 www.appsfordemocracy.org

* wwwappsfordemocracy.org/about/
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Nettskap er ikke ferdig evaluert, men de forelepige erfaringene er oppsummert 1
en midtveisrapport fra konsulentselskapet Sermo desember 2010 (Sermo
Consulting (2010) Erfaringer fra Nettskap 2.0 og FADs Nettskapere). En av
tilbakemeldingene er at det offentlige ikke publiserer nok &pne offentlige data,
og at det ikke finnes én standard for 4 tilgjengeliggjore dataene.*

6 Utfordringer og muligheter ved bruk av sosiale
medier i forvaltningen

6.1 Kunnskapsbaserte valg

Viare undersokelser viser at méten sosiale medier er tatt i bruk i forvaltningen er
noksa tilfeldig og for en stor del avhengig av ildsjeler og entusiaster. Det er
forelapig gjort lite for & forankre bruken av disse mediene i virksomhetenes
strategier og planverk. At introduksjonen av ny teknologi skjer trinnvis, er ikke
noe nytt. Erfaringene med IT-utvikling i1 forvaltningen er at det tar tid & finne ut
hvordan virksomhetene kan nyttiggjere seg nye verktay, og for ny teknologi &
bli brukervennlig og tilpasset behovene som finnes. Nér det gjelder sosiale
medier skjer denne utviklingen raskt, og spersmalet om hvordan forvaltningen
skal forholde seg til sosiale medier har blitt aktuelt i lopet av noen ganske f4 ar.

Som vi har redegjort for bestér sosiale medier av et mangfold av kanaler,
nettsteder og tjenester, som brukes hver for seg eller i samspill. Disse mediene
kan vare egnede hjelpemidler for & nd virksomheters mélsettinger. Men for & fa
god nytte av de nye mediene, ma virksomhetene ha kunnskap om muligheter og
begrensninger ved ulike typer apne og lukkede digitale meteplasser, og laere seg
hvordan slike verktoy kan kombineres.

Vurderinger av hvilken nytteverdi bruk av sosiale medier kan ha for
forvaltningen, er situasjonsavhengig. Det vil vare spersmal bl.a. om hva slike
hjelpemidler skal brukes til, hvor &pne eller lukkede meteplasser det dreier seg
om, og hva som er rammebetingelsene for bruken.

Til noen formal, og for noen virksomheter, kan det vaere gode grunner for ikke &
bruke sosiale medier. Men for & kunne ta et velinformert valg ma
kompetansenivéet heves fra dagens niva.

Avveininger der det kan vere riktig ikke & bruke sosiale medier kan vare hvis:
e Risiko- og sérbarhetsanalyser viser at informasjonssikkerheten og
brukervilkar for de sosiale medier er for darlig.
e Bruk av sosiale medier blir et mél i seg selv uten & vaere er et
hjelpemiddel til & oppna virksomhetens strategiske eller politiske mal.
e Virksomheten reelt sett ikke har tid, interesse eller kapasitet til a ta inn
over seg innspill, eller at medarbeidere eller fagomrader av ulike

“www.regjeringen.no/nb/dep/fad/kampanjer/nettskap.htm1?id=635971
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grunner ma skjermes. Det har ingen hensikt & opprette en dialogkanal 1
sosiale medier “for syns skyld”. Skinninvolvering vil kun svekke
forvaltningens omdemme.

e Motvilje hos de ansatte er sa stor at det vil kreve uforholdsmessig mye
ressurser.

e Grupper som ber bli hert i en sak, ikke selv deltar i sosiale medier.
Sosiale medier vil gjore det vanskelig & gjennomfere kontroversielle
politiske prosesser. Nar en lufter et tema i sosiale medier, ma en vare
forberedt pa a handtere debatten som kommer.

Monstermastene

Norges vassdrags- og energidirektorat (NVE) opplevde en krevende
situasjon med sosiale medier i forbindelse med den kontroversielle saken
om bygging av hgyspentmaster i Hardanger, den sikalte "Monstermast”-
saken. Informantene vare beskrev saken som en konflikt mellom fakta og
folelser. Saken ble opplevd som krevende fordi virksomheten ikke kunne
involvere seg i de pagdende diskusjonene. De lyttet, fulgte med og
observerte diskusjonene. Diskusjonen bar preg av et stort folelsesmessig
engasjement, og det var derfor vanskelig & nd fram med neytral
faktainformasjon. For direktoratet var det viktig & verne om virksomhetens
faglige integritet, og ikke pd noen maéte risikere den ved & delta i synsing
eller folelsesladde diskusjoner.

6.2 Apne mateplasser utfordrer byrékratrollen

Hva kan generelt oppfattes som rolleforventninger til den enkelte medarbeider?
Vi tar utgangspunkt i forvaltningens grunnverdier: demokrati, rettssikkerhet,
faglighet og effektivitet (jf. St.meld. nr. 19 2008-09). For ansatte 1
statsforvaltningen innebarer dette krav om a vise lojalitet, noytralitet og hoy
faglig integritet. Dette er krav som ikke alltid er forenlige, for eksempel nar en
ansatt er faglig uenig i det som er gjeldende politikk pa vedkommendes eget
fagomrade. Nar slar lojalitetskravet inn og begrenser den faglige
uavhengigheten? Hvor langt strekker den ansattes ytringsfrihet seg? I slike
tilfeller mé kravene avveies og balanseres mot hverandre.

Med bruk av apne sosiale medier blir slike rollekonflikter mer synliggjort. I
dialogbaserte og avsenderstyrte mateplasser blir grensene mellom private og
offentlige sfaerer visket ut, og skillelinjene mellom ulike typer nettverk,
privatliv, profesjonell identitet og politiske og faglige fritidsengasjementer blir
mer utydelige. Nar opptrer en pd vegne av arbeidsgiver? Nar uttaler en seg som
privatperson om sine saksomrader?

Mange av vare informanter opplever at utfordringene med & handtere rollen
som statsansatte settes pa spissen nar de skal bruke sosiale medier. Muligheten
for & respondere umiddelbart uten noen redaksjonell kvalitetssikring, gjor det
lettere & tra feil. Dessuten blir konsekvensene av feiltrinn sterre ved at andre
umiddelbart kan videreformidle det en ytrer, og ved at det er sporbart og
dokumenterbart i uoverskuelig framtid.

Demokrati

44



Direktoratet for forvaltning og IKT

I et demokratisk system mé den politisk valgte ledelsen kunne bruke
forvaltningen som sitt lojale redskap for & realisere sin politikk. Forvaltningen
ma derfor innrettes hierarkisk, og den enkelte medarbeider er forpliktet til &
etterkomme pélegg fra overordnede. Motstykket til lojalitetskravet er at den
administrative ledelsen — og 1 siste instans statsraden — er ansvarlig utad for hele
virksomheten. Den enkelte medarbeider opptrer pa vegne av ledelsen (“etter
fullmakt”). Selv om medarbeiderens navn er kjent i og med undertegning/
parafering av brev, kan ikke vedkommende trekkes til ansvar eksternt.

En statsansatt har i utgangspunktet samme ytringsfrihet som enhver annen
innbygger, og av hensyn til allmennhetens behov for informasjon og
fagkunnskap, skal ogsé statsansatte ha adgang til & delta i samfunnsdebatten
med et kritisk perspektiv. Men spesielt for ansatte i ledende stillinger innebarer
lojalitetskravet en noe snevrere adgang til & ytre seg pa eget fagfelt enn pa andre
omrader. For 4 unngi at egne uttalelser blir oppfattet som virksomhetens
standpunkter, ma en ansatt som uttaler seg om temaer innenfor virksomhetens
ansvarsomrade, alltid understreke at uttalelsene star for egen regning. *°

Vire informanter er opptatt av at balansen mellom lojalitet og ytringsfrihet er
vanskelig. Dette er ogsé tematisert pA FADs fornyings- og ikt-blogg av
Johannes Ulltveit-Moe i innlegget Ytringsfriheten — ber offentlig ansatte bruke
den mer? der han blant annet skriver: “Det frie ytringsrommet gker med
avstanden til politikkfeltet. En kommunelege med barn i skolen kan engasjere
seg offentlig i den lokale skolepolitikken, men star ikke like fritt til & uttale seg
offentlig om kommunens helsepolitikk. En saksbehandler i Fiskeri- og
kystdepartementet star friere til & uttale seg kritisk om den norske
bistandspolitikken enn en saksbehandler i Utenriksdepartementet.”*’
Dilemmaet kan ogsé snus pa, og sies 4 handle om ansattes rett til ikke & fronte
virksomhetens politikk og faglige synspunkter under fullt navn i sosiale medier.
Det er ingen av vare informanter som opplever denne problemstillingen nér de
héndterer virksomhetens offisielle konti, som for eksempel Lanekassen® pa
Facebook, der saksbehandler svarer anonymt under virksomhetens logo.
Utfordringene oppstér idet det knyttes badnd mellom enkeltpersoners fulle navn
og virksomhetens politikk eller faglige standpunkter. For eksempel har vi sett
eksempler fra to virksomheter der ansatte ikke ensker & delta under eget navn
pa vegne av virksomheten, og i stedet opptradte anonymt pa virksomhetens
blogg.

I et demokratisk system er dessuten apenhet i forvaltningen nedvendig for at
innbyggerne skal kunne ivareta sine demokratiske deltakelsesrettigheter, og for
at presse og folkevalgte skal kunne ha innsyn i forvaltningens saksbehandling
og vedtak. For den enkelte medarbeider innebarer dette a legge til rette for

* Etiske retningslinjer for statstjenesten datert 7. september 2005

47 http://blogg.regjeringen.no/fiks/2011/02/23/ytringsfriheten-b%C3%B8r-offentlig-ansatte-
bruke-den-mer/

8 http://nb-no.facebook.com/lanekassen.vgs
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dokumentinnsyn og en aktiv opplysningsplikt, bl.a. om innbyggernes plikter,
muligheter og rettigheter. Sosiale medier, ved & vare personlige, apne, lett
tilgjengelige og hurtige publiseringskanaler, gker presset pé forvaltningen om a
vaere mer apen. I teorien fjerner sosiale medier begrensninger pd innsyn og
kontakt ved a fjerne etablerte hindre 1 form av begrensede apningstider og
publikumskanaler med en innebygget avstand mellom forvaltningen og
innbyggerne. Dette stiller krav til at forvaltningen selv setter slike grenser hvis
virksomheten tar 1 bruk sosiale medier: Det blir nedvendig & styre brukernes
forventninger til hva en kan ta opp, og nir en er tilstede i de ulike sosiale
mediene. For eksempel slik NAV gjor pa Facebook-profilen NAV
foreldrepenger der de skriver: ““Her svarer vi pa generelle spgrsmal knyttet til
svangerskap, fadsel og adopsjon alle hverdager mellom ki 08.00 og 15.30. (...)
P& grunn av taushetsplikten kan vi kun svare p& generelle sparsmal.”*’

Rettssikkerhet

Innbyggerne har krav pa likebehandling og forutsigbarhet og & vare beskyttet
mot vilkarlighet og ha mulighet til 4 forsvare sine rettslige interesser, bl.a. ved
partsinnsyn. Rettssikkerhetskravet tilsier regelstyrte forvaltningsvedtak og
prosedyrer, at det er adgang til 4 klage vedtak inn for overordnet instans, at det
er mekanismer for & sikre habilitet og for & sikre personvernet mv. For den
enkelte medarbeider betyr dette & unnga rollekombinasjoner eller
interessekonflikter som kan lede til inhabilitet, og serge for at ogsa hensynet til
innbyggernes rettigheter blir ivaretatt nar mer eller mindre motstridende hensyn
og interesser skal avveies.

For a ivareta enkeltpersoners rettsikkerhet er det viktig at ikke forvaltningen
eller brukerne selv deler personopplysninger eller taushetsbelagt informasjon i
dialogbaserte mateplasser som nettsamfunn. Dette inneberer at slike &pne
sosiale medier ikke kan brukes til saksbehandling. Det er ogsé viktig at
informasjonen som deles i sosiale medier er korrekt, oppdatert og kan
dokumenteres, og 1 praksis betyr dette at virksomhetenes nettsider er navet all
annen digital kommunikasjon ma henvise til. Alle vi har snakket med, er
oppmerksomme pa at bruk av sosiale medier ikke ma svekke enkeltpersoners
rettssikkerhet.

Rettssikkerhet har ogsa den konsekvens at forvaltningen og den enkelte
medarbeider er bundet av et generelt ngytralitetskrav. Forvaltningen skal riktig
nok veare et redskap for den sittende politiske ledelse, men det gjelder ikke
bistand til den politiske ledelsens partipolitiske virksomhet. Dessuten ma
forvaltningen 1 sin rolle som myndighetsutever framstd som upartisk. Det mé
ikke kunne reises tvil om tjenestemenns habilitet ved forvaltningsvedtak.

Bruk av sosiale medier gjor imidlertid den enkeltes faglige og politiske
engasjement mer synlig og dokumenterbart. Hva betyr dette for kravet om
statsansattes neytralitet? En informant ved et fylkesmannsembete fortalte om
dilemmaet ved a forvalte et regelverk som er kontroversielt i lokalsamfunnet,
samtidig som han er en aktiv lokalpolitiker. For ham var det vanskelig a bruke

* http://www.facebook.com/navforeldrepenger?sk=info
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Facebook, fordi det blir i praksis umulig & skille mellom den neytrale
regelverkshandteringen, hans politiske rolle og hans private rolle. Sosiale
medier og internett gjor det dessuten enkelt & finne informasjon om ens
politiske engasjement og aktiviteter mange ar tilbake, noe som forsterker
problemet med neytralitet og habilitet ytterligere. Bruk av sosiale medier kan
med andre ord bidra til & reise mer eller mindre begrunnede habilitetsspearsmal
som ellers ikke ville blitt reist.

Faglighet

Forvaltningens rad til politisk ledelse skal bygge pé fagkunnskap. Faglighet
som verdi tilsier & gi rdd ut fra beste faglige skjonn, ikke ut fra hva en antar er
mest i samsvar med statsradens politiske vurderinger og preferanser. Den
enkelte medarbeider har rett og plikt internt til & reise faglig begrunnede
motforestillinger mot overordnedes syn. Som et grunnlag for denne faglige
uavhengigheten har statsansatte (spesielt embetsmenn) et sterkt
oppsigelsesvern. Nér det foreligger en beslutning, skal imidlertid forvaltningen
lojalt forberede og iverksette denne, uansett om det er faglig uenighet blant
medarbeiderne.

Den enkelte medarbeiders rett og plikt til & reise faglig begrunnede
motforestillinger mot overordnedes syn gjelder forst og fremst internt i
virksomhetene, og handler siledes ikke om bruk av dpne meteplasser.

Effektivitet

Ut fra effektivitet som en forvaltningsverdi kan det utledes en rolleforventning
om & forvalte statens midler pa en ekonomisk forsvarlig mate og & ta i bruk
effektive virkemidler og arbeidsmaéter.

Fagpersoner kan ha nytte av & bruke tid og kapasitet pa a lytte og delta i sosiale
medier hvis en klarer 4 identifisere hvor de interessante ordskiftene skjer og
hvor de relevante malgruppene befinner seg. Vare intervjupersoner var svaert
opptatt av at all bruk av sosiale medier skulle vare nyttig for at de kan bruke tid
pa dem, og det var bare et mindretall som opplevde at bruk av sosiale medier
var en tidstyv 1 hverdagen. Men sosiale medier er grenselase, og for at det skal
vare effektivt 4 bruke dem, md en bade handtere informasjonsstrommen og
prioritere hvor mye tid og ressurser en skal bruke pé a lytte og delta.

Nér virksomheten tar tak i problemstillingene pa virksomhetsnivd, kan det virke
som om noe av presset pa enkeltmedarbeideres handtering av sosiale medier og
problemstillinger knyttet til byrikratrollen avtar. Ansatte i virksomheter med
strategier og retningslinjer for bruk av sosiale medier, opplever mindre
rollekonflikt enn andre. Medarbeidere som ikke har retningslinjer for bruk
etterlyser slike fordi de ensker veiledning og stette som retningslinjer kan gi.
Mange inkluderer ogsa rad til ansatte om hvordan de ber bruke sosiale medier
privat nér de lager retningslinjer om virksomhetens bruk av sosiale medier. Det
er ogsa vart inntrykk at offentlige virksomheter som deltar i dpne, sosiale
medier med profiler pd dialogbaserte mateplasser som Facebook, gjer dette
med veloverveide strategier, og loser dermed noen av dilemmaene
medarbeiderne opplever.

47



Direktoratet for forvaltning og IKT

6.3 Lukkede mgteplasser apner for samarbeid

Noen mal som statsforvaltningen skal na, krever tett samarbeid mellom etater
og sektorer og at virkemidlene er mer samordnet. Prosjekt- og
saksbehandlerstotte, og lukkede avsenderstyrte meteplasser er viktige i denne
sammenhengen fordi disse hjelpemidlene kan forenkle samarbeid pé tvers av
organisasjonsgrenser.

Spersmalet om hva som er internt blir aktuelt nar virksomheten skal ta i bruk
lukkede sosiale medier til samarbeid pd tvers av mennesker, enheter og etater.
Forskjellen mellom apne og lukkede sosiale medier kan sammenlignes med
forskjellen mellom Internett (apent) og intranett (lukket). Da Difi lanserte
veilederen om sosiale medier i forvaltningen, ba vi offentlige virksomheter dele
sine erfaringer pa var dpne blogg. Tilbakemeldingene fra flere hold var at de
gjerne kunne dele erfaringene med oss og andre i forvaltningen pé e-post eller
pé en lukket blogg der kun forvaltningen hadde tilgang, men at de ikke onsket &
bidra pa en blogg som var helt apen. I noen sammenhenger er altsa internt i
forvaltningen en avgrensning av hva som er internt nok. I andre sammenhenger
kan det vaere behov for en ytterligere avgrensning, og en vil ha behov for &
begrense tilgangen til internt i egen sektor, virksomhet, avdeling eller
arbeidsgruppe.

Den norske statsforvaltningen er kjennetegnet ved utstrakt arbeidsdeling og
spesialisering, og ved at det legges stor vekt pa klare ansvarslinjer. Det blir sett
pa som negdvendig at enhver underliggende virksomhet, hvert departement og
hver statsrad har ansvar for effektiv ressursbruk og god maloppnéelse innenfor
sitt ansvarsomréde. I Stortingsmeldingen om forvaltningspolitikken blir det
understreket at samordning er en viktig oppgave for statsforvaltningen, og at
det mé legges til rette for arbeidsformer som fremmer samarbeid og samordning
pa tvers av fagomréader og nivéer.”® Forvaltningen meter utfordringene knyttet
til samarbeid og samordning ved & benytte prosjektarbeid som et supplement til
den lopende oppgavelosningen i linjen. Opprettelse av tverrfaglige og
tverretatlige arbeidsgrupper er vanlig i forbindelse med regelverksarbeid og
annen politikkutredning. Dertil kommer at en regjering eller et departement kan
nedsette offentlige utvalg med deltakere bade fra statlig-, kommunal- og privat
sektor, fra interesseorganisasjoner, media eller enkeltpersoner som har utmerket
seg pa et saksomrade.

I tverretatlige arbeidsgrupper eller utvalg kan det vere utfordrende & avklare
hvilken statsrdd som har ansvaret for arbeidet og de losningene som foreslas.
For den enkelte tjenestemannen som meter i en slik arbeidsgruppe, vil det ikke
alltid veere klart om de deltar som selvstendig fagperson eller som representant
for virksomheten. Hvor grensen gar mellom det & vaere fagperson og
representant for virksomheten, avhenger av mandat og fullmakter i det enkelte
tilfellet. Disse spersmélene aktualiseres ved bruk av digitale meteplasser, fordi
samarbeidet blir skriftlig og derfor mer synlig og sporbart.

39'St. meld.nr. 19 (2008-2009) kapittel 6
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Suksessfaktorer
For a lykkes med & ta i bruk lukkede sosiale medier i forvaltningen kreves det
e kompetanse om de tekniske mulighetene til & 4pne/lukke moateplassene
e at tilstrekkelig mange tar i bruk meteplassene, slik at de oppleves som
nyttige for deltakerne, enten det gjelder samarbeid mellom personer,
enheter eller etater
e avklarte ansvarsforhold knyttet til den enkelte meteplass; dvs. spersmal
om hvem som eier moteplassen, om de som metes er fagpersoner eller
representanter som forplikter virksomheten, om meteplassens formal og
varighet, og den videre behandling av ytringer
e bevissthet om rollehéndtering og nér en opptrer pd vegne av seg selv
eller flere, og hvilke mateplasser som er formell/uformell sone
o trygghet, fortrolighet og tillit nr meteplassene tas i bruk, spesielt nar de
brukes pa tvers av virksomheter og sektorer. Dette forutsetter at sosiale
medier supplerer fysiske moteplasser, ikke erstatter dem

Kartleggingen har vist at mange virksomheter har tatt i bruk nye interne
meteplasser, uten & avvikle gamle systemer, og uten & gi tilstrekkelig opplering
og kompetanse til medarbeiderne som skal bruke dem. Dette henger
sannsynligvis sammen med at vi har sett lite systematisk satsing pa bruk av
denne type digitale moteplasser. Men intervjupersoner vi snakket med ga
uttrykk for et enske om nettopp slike samarbeidsarenaer for bruk internt i
virksomheten, mellom regionskontor/hovedkontor, og vertikalt i forvaltningen
mellom underliggende etat og departementet.

Vi mener at gevinstpotensialet i bruk av sosiale medier horisontalt og vertikalt i
forvaltningen er stort, og det er skende oppmerksomhet om mulighetene pé
dette omradet. Véare kartlegginger viser at mange virksomheter er i gang med a
planlegge bruk av sosiale medier internt i virksomheten.

Standardiserte losninger vil vaere en betingelse for effektiv bruk av sosiale
medier, som prosjekt- og saksbehandlerstette, til virksomhetsovergripende
samarbeid. Det finnes mange forskjellige varianter pd markedet, og hittil har det
veert fritt fram for hver enkelt virksomhet hva de velger. Hvis denne utviklingen
fortsetter, vil det lett oppstd nye barrierer for samarbeid pa tvers av
virksomhetsgrensene. Behovet for at offentlige virksomheter holder seg til en
felles IKT-arkitektur — og samordner seg med hverandre — er like viktig nér det
gjelder denne typen sosiale medier som for de systemene som pa de omradene
som krever store investeringer.

6.4 Organisering og ressurser

Sosiale medier har vunnet innpass i statsforvaltningen uten at spersmal om
organisering og ansvar for disse mediene har veart viet serlig stor
oppmerksomhet i de enkelte virksomhetene. Etter hvert som sosiale medier blir
mer brukt, ma virksomhetene ta aktivt stilling til hvordan ansvaret skal fordeles
mellom avdelinger og enheter i organisasjonen. Spersmél om organisering
dreier seg ikke bare om eventuell endring av organisasjonskartet, men ogsa om
formelle regler og om prosedyrer som bidrar til & regulere ansvars- og
myndighetsforhold, ledelse, rolleforventninger, arbeidsprosesser,
kommunikasjonsflyt, samordningsprosesser mv.

49



Direktoratet for forvaltning og IKT

I kartleggingen av bruken av sosiale medier i forvaltningen kommer det fram at
medarbeidere “tar med seg” kunnskap med bruk av sosiale medier fra private
sammenhenger. Det forklarer at det er dialogbaserte meateplasser som Facebook
og Twitter, samt en del avsenderbaserte verktey, som hittil har fétt sterst
utbredelse.

Vi vet at det er i markedsforingskretser at sosiale medier har best fotfeste
generelt. [ forvaltningen har de nye mediene sé langt hovedsakelig vert
assosiert med verktoy for kunnskapsformidling og spredning av politiske
budskap. Fordi dette er informasjonsverktoy, lager det naturlige koblinger til
virksomhetenes enheter for kommunikasjon. Kommunikasjonsansvarlige flest
er i dag padrivere for at virksomheten skal engasjere seg i sosiale medier, og
mange har opparbeidet betydelig kompetanse og erfaring med bruk av ulike
verktay og teknikker.

Vi har sett at medarbeiderne i kommunikasjonsavdelingen ikke har god nok
forstéelse for hvilke muligheter og utfordringer de nye mediene forer med seg
for virksomheten som helhet. De kommunikasjonsansvarliges engasjement for
sosiale medier er i all hovedsak knyttet til eget ansvarsomrade. Andre
bruksmater og behov kan bli liggende 1 en slags “blindsone”. I folge vare
informanter er det ikke vanlig at fagavdelingene, administrasjonsavdelingene
eller IT-avdelingene er szrlig engasjert i sparsmél om bruk av sosiale medier.
Det er da fare for at flere typer sosiale medier blir nedprioritert pd sviktende
grunnlag. Mest dpenbart gjelder det kanskje prosjekt- og saksbehandlerstotte.

Hvis virksomhetene skal utnytte bredden i sosiale medier, ma flere deler av
organisasjonen involveres, og satsingen ma forankres i ledelsen. Mélrettet bruk
av sosiale medier krever at virksomhetene mobiliserer kompetanse fra flere
avdelinger og fagomrader. Vi mener det kan vere noe a laere av a se pa
likhetstrekk og forskjeller ved innfering av sosiale medier og andre
informasjonsteknologiske hjelpemidler. En umiddelbar likhet er at bade sosiale
medier og IT-hjelpemidler dreier seg om dataprogrammer. Mange av de samme
organisatoriske behovene som oppsto ved innfering av informasjonsteknologi,
gjelder ogsa for sosiale medier. I begge tilfelle er det viktig at ansvar for &
utnytte verktoyene plasseres der de brukes, at de ansatte far tilstrekkelig
opplaering, og at det serges for ledelsesforankring og felles strategiske
beslutninger.

Men det er ogsa viktige forskjeller. Nokkelbegrepet for vellykket handtering av
sosiale medier er “deling”. Oppgaver som krever spredning av et budskap eller
vokser pa tilbakemeldinger er egnet i sosiale medier. Innferingsprosessen vil
vere annerledes enn det som ellers har vert vanlig 1 forvaltningen.
Spissformulert: Sosiale mediers inntog inn i organisasjonene er ikke de store
slagene, det er gerilja. En av vare intervjupersoner som var opptatt av at sosiale
medier er noe nytt og helt spesielt, sa det slik: “Sosiale medier krever
begeistring og humor, mer enn avmalt hgflighet.”

Behovet for investeringer og brukerstotte 14 til grunn for at vi fikk IT-
avdelinger bade i forvaltningen og andre deler av arbeidslivet fra slutten av
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1980-tallet og utover pa 1990-tallet. IT-satsingen var svert ressurskrevende og
stilte krav til spesialistkompetanse, og man erkjente etter hvert at IT-strategiene
matte forankres i virksomhetenes ledelse. Sosiale medier krever ikke direkte
utlegg knyttet til tunge utviklings- og innferingsprosjekter. Kostnadene dreier
seg hovedsakelig om medgétt arbeidstid.

Vi finner knapt noen eksempler pé at IT-avdelingene spiller en viktig rolle for
hvordan virksomhetene tar i bruk sosiale medier. Véar undersegkelse tyder ogsa
pa at IT-avdelingene er kommet kort i & bruke sosiale medier pa egne
ansvarsomrader. Relativt f& kommunikasjonsansvarlige oppga at virksomheten
hadde erfaring med & bruke sosiale medier til brukerstotte, men de som hadde
implementert det, mente det var svert nyttig. En informant pekte pa at det var et
viktig hjelpemiddel for & sikre rask og presis hjelp med IT pa tvers av
virksomhetens regionskontorer. IT-avdelingenes tilbaketrukne rolle nér det
gjelder sosiale medier kan ha sammenheng med at satsingen ikke krever store
investeringer og/eller koordinerte innkjop. Viktige verktoy kan lastes ned gratis.
For dem som vil ta 1 bruk nye verkteoy kan det fortone seg som en fordel at de er
sa lett tilgjengelige, og at det er brukerne — en avdeling/enhet/prosjektgruppe —
som selv beslutter hvilke hjelpemidler de trenger til sine formél. Men som noen
av vare informanter papeker, er ikke dette uproblematisk. De advarer mot at
kommersielle verktay tas 1 bruk i forvaltningen uten at det er tatt stilling til
brukervilkarene og spersmal om informasjonssikkerhet. Dette er noe som
inngér i ansvarsomrddet til IT- avdelinger, i alle fall i de storre
forvaltningsvirksomhetene.

I folge de kommunikasjonsansvarlige var det bare en liten andel av
virksomhetene som hadde en plan eller en strategi for hvordan de skulle bruke
sosiale medier. F& — eller ingen — av de virksomhetene vi undersekte, hadde
kartlagt ressursbruk knyttet til sosiale medier. Blant vére informanter var det
forholdsvis mange som fortalte at virksomheten var i ferd med & utarbeide
planer, og flere mente at det burde gjores. Vi har ikke undersekt hva som er
innholdet i disse strategiene og planene, eller hvilken sammenheng de har med
ovrig planverk i virksomhetene. Men som noen av de mest erfarne
informantene pekte pd, er det ikke fornuftig a behandle sosiale medier som et
eget “satsingsomrdde”. Sosiale medier bor betraktes som hjelpemidler og
vurderes i sammenheng med annen virkemiddelbruk. Det betyr at
virksomhetene md vurdere bruken av ulike sosiale medier som ledd i den
ordinzre virksomhetsplanleggingen, i arbeidet med budsjetter,
oppleringsplaner med mer.

Behov for styring og ledelse

I den grad virksomhetene har tatt i bruk digitalt verktey for prosjekt- og
saksbehandlerstette er dette gjort pa ad hoc basis, gjerne knyttet til
fagavdelinger. Erfaringer bade nér det gjelder innforing av IT-verktoy og nyere
digitale verktoy for deling av kunnskap, tilsier at den avdelingen/enheten som
bruker verktoyene ogsa patar seg en del av ansvaret for kompetanse/opplearing.
Samtidig vil det vaere viktig & motvirke at kunnskap og kompetanse om sosiale
medier fragmenteres. Det ber legges til rette for erfaringsdeling og leering pa
tvers. Det vil ogsa vere viktig for & unnga at oppleringskostnadene blir
urimelig hoye.
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Behovet for styring og ledelse av satsingen pa sosiale medier vil variere fra
virksombhet til virksomhet avhengig av formal og type oppgaver, malgrupper,
kompetanseprofil, sterrelse, geografisk plassering med mer. For noen vil det
veaere hensiktsmessig & vaere tidlig ute med & ta 1 bruk nye
kommunikasjonsformer og verktey. For andre vil det vere fornuftig & veere mer
tilbakeholdende og vente til de kan heste l&rdom av andres erfaringer fra inn-
og utland.

For a fa nytte av satsing pa sosiale medier vil det vaere viktig for alle statlige
virksomheter & sorge for lederforankring og ta stilling til hva som er fornuftig
ressursbruk. Virksomheten ber tydeliggjore personalpolitiske hensyn, og
rammer for den enkelte medarbeider, i strategier og retningslinjer for bruk av
sosiale medier.

Flere kommunikasjonsansvarlige og andre av vdre informanter etterlyste en mer
bevisst holdning til s& vel kostnader som nytte ved bruk av sosiale medier i
egen virksomhet. I mange tilfelle vil nyttepotensialet ved sosiale medier forst
komme gjennom samarbeid mellom avdelinger og enheter 1 virksomheten. For
eksempel har vi sett eksempler pé at bruk av sosiale medier har fort til at
virksomheten har tatt i bruk nye kommunikasjonskanaler pa fagomrader hvor
det tidligere var tenkt lite pa formidling.

Skatteetaten

Skatteetaten er strategisk 1 sin bruk av sosiale medier. Etaten har i lapet av 2011
utviklet ulike kanalstrategier, der sosiale medier inngar som en av kanalene
virksomheten vurderer i kontakten med brukerne. I disse kanalstrategiene sier
Skatteetaten hva de ensker & gjore i hvilke (service)kanaler. Som en del av
arbeidet gjennomforer etaten en konsekvensutredning for bruk av sosiale
medier. [ tillegg har Skatteetaten investert tid og ressurser til & analysere,
utarbeide og forankre strategier for hvordan innholdet pa skatteetaten.no skal
forvaltes. Disse strategiene legger de overordnede premissene for hvordan
Skatteetaten skal jobbe med innholdet i disse kanalene, og hva som kreves
funksjonelt og teknisk.

6.5 Kompetanse

Sosiale medier er et hjelpemiddel som enné ikke har funnet sin plass eller er
blitt en integrert del av forvaltningens oppgavelosning. For 4 kunne ta sosiale
medier i bruk pa en hensiktsmessig mate, méa flere i forvaltningen lere disse
kanalene og arbeidsmatene & kjenne. Det innebaerer ogsa at de som i1 dag er
ildsjeler og sosiale medier-entusiaster ma kjenne prinsippene for god
forvaltningsskikk, og sikre at introduksjonen av sosiale medier ikke bryter med
forvaltningens grunnverdier. For ansatte i statsforvaltningen innebeerer dette
krav om 4 vise lojalitet, noytralitet og hoy faglig integritet.

Innfering av sosiale medier i forvaltningen skaper et spenningsforhold mellom

gammel og ny kompetanse. Det er nedvendig for & forstd hvordan disse
mediene kan tas 1 bruk pa ulike fagomrader og for ulike oppgavetyper. Vi har
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sett flere eksempler pé at kombinasjon av fagavdelingenes fagkompetanse og
kommunikasjonsavdelingenes kompetanse péa formidling og sosiale medier er
fordelaktig og resulterer 1 effektive arbeidsformer, nye typer brukerinvolvering,
og positive effekter pa virksomhetens méloppnaelse.

Sosiale medier forer med seg okte krav til kompetanse og ferdigheter, okt
forventning om &penhet og tilgjengelighet, og okt usikkerhet nar det gjelder
kontroll over egne arbeidsredskaper. Disse utfordringene gjelder ikke sosiale
medier alene. Tvert imot er mange av dem ogsa knyttet til andre utviklingstrekk
som forvaltningen mé forholde seg til, som
e mer bruk av digitale verktoy internt i forvaltningen, og eksternt ut mot
brukerne
e hoyere formidlings- og tidspress som folge av nettjournalistikkens
degnkontinuerlige tidsfrister
e hoye krav til informasjonssikkerhet som folge av gkt datakriminalitet og
sarbarhet, mv.

Dette forer til at innforingen av sosiale medier delvis heyner bevisstheten om
utfordringer som forvaltningen uansett mé forholde seg til.

Samtidig forer sosiale medier med seg noen endringer som kun gjelder for dette
omradet. Fordi sosiale medier er raske og har sa stor rekkevidde uten
kvalitetskontroll eller begrensning pa publiseringssteder og -tidspunkt, blir det
mye lettere & gjore feil, og feil kan 4 mye storre konsekvenser. Dette forer for
eksempel til at problemstillingene knyttet til byrakratrollen, slik de er omtalt i
statens etiske retningslinjer, blir vesentlig mye vanskeligere & handtere ved bruk
av sosiale medier, enn de har vaert tidligere. Ogsa balansegangen mellom
effektive prosesser og hensynet til brukerinvolvering blir annerledes. Sosiale
medier dpner for helt nye muligheter for brukerinvolvering og -medvirkning.

Som vi har vaert inne pé kan det vere legitime arsaker til & velge ikke & bruke
sosiale medier i en del sammenhenger, men lgsningen er ikke a forby bruk av
sosiale medier 1 forvaltningen. For det forste unnlater virksomhetene da a ta
stilling til om dagens arbeidsmater, rutiner og formidlingspraksis er optimale.
For det andre er et totalforbud urealistisk — sosiale medier er mangfoldig og i
stor utvikling. Dersom man forbyr, istedenfor & handtere disse mediene, sier
virksomheten fra seg mulighetene til & pavirke og bistd de ansatte med &
héndtere utfordringer de uansett star ovenfor. Som vi har sett handler noen av
utfordringene om at privat bruk av sosiale medier uansett kan komme til &
pavirke arbeidsgiver.
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7. Anbefalinger og viderefgring

Spersmalene om bruk av sosiale medier i forvaltningen er forankret i
stortingsmeldingen om forvaltningspolitikken og arbeidsgiverpolitikken', IKT-
politikken,” og Statens kommunikasjonspolitikk.>®

Kunnskap om sosiale medier og forvaltningens bruk er en forutsetning for &
pavirke bruken av disse mediene. Denne rapporten beskriver status slik den var
véren 2011. Sosiale medier er et omrade i rask utvikling, og vére kartlegginger
viser at mange virksomheter hadde planer om a ta i bruk flere sosiale medier de
kommende drene. Bade FAD og Difi ber fortsette & utvikle
kunnskapsgrunnlaget om forvaltningens bruk av sosiale medier.

Vi ser at det serlig er tre omrader FAD kan bidra til at forvaltningen tar 1 bruk
sosiale medier som et virkemiddel for & na forvaltningspolitiske mal:

1. stimulere til bruk av sosiale medier i forvaltningen
FAD bor legge til rette for mer bruk av nettheringer. Det ber vurderes
om det skal etableres et prosjekt for & samle de ulike departementenes
erfaringer med slike prosesser, systematisk vurdere hvilke sosiale
medier som egner seg best til dette formalet, og om det trengs
regelverksendringer for & stimulere til bruk av digitale lesninger.

FAD ber viderefore satsingen pa at forvaltningen apner sine datasett pa
flere omrader. Nér flere offentlige data blir 4pne og kan brukes videre
ber FAD aktivt gi stette til brukerinnovasjon, for eksempel gjennom
stotteordninger som Nettskap 2.0.

2. Standardisere bruk av sosiale medier p4 noen omrader
P& noen omréder ligger det et stort gevinstpotensial i & samordne,
standardisere eller gi fellesforinger for bruken av sosiale medier i
statsforvaltningen.

FAD ber utrede mulighetene for & standardisere bruk av:

e netthgringer — utvikle felleskomponenter for a forenkle bruk av
sosiale medier til haringer.

e prosjekt- og saksbehandlerstatte — utvikle felleskomponenter for
a legge til rette for samarbeid mellom etater og virksomheter,
vertikalt og horisontalt i forvaltningen

e skytjenester — utvikle retningslinjer for forvaltningens bruk av
eksisterende skytjenester. Det vil vare arbeidsbesparende ved at
ikke alle enkeltvirksomheter ma ta stilling til de kompliserte
spersmalene som reises ved bruk av slike tjenester. Dessuten vil
FAD ha mulighet for & pavirke skytjenesteleveranderene med

31 St.meld nr.19 (2008-2009) Ei forvaltning for demokrati og fellesskap
52 St.meld.nr 17 (2006-2007) Eit informasjonssamfunn for alle

33 Retningslinjer for statens kommunikasjonspolitikk, fastsatt av FAD16. oktober 2009.
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sikte pé at de skal tilby brukervilkér som tilfredsstiller norske
regelverkskrav.

3. Utvikle regelverk som fremmer brukermedvirkning
Digitalt forstevalg innebaerer at digital kommunikasjon skal vare den
primare kanalen for kommunikasjon til, fra og internt i forvaltningen.
Digitalt forstevalg betyr ogsa at tjenestene ma vare av en slik kvalitet at
det blir et naturlig forstevalg for brukeren. I en slik ssmmenheng blir
ogsé bruk av sosiale medier viktig for forvaltningen.

I Difis arbeid med digitalt forstevalg er det papekt at dagens lov- og
regelverk representerer unedvendige hindre for utbredelse av digital
kommunikasjon og digitale tjenester i offentlig forvaltning (Difi
2011:3). I det videre arbeidet med digitalt ferstevalg ber FAD sikre at
ogsé hensynet til bruk av sosiale medier som virkemiddel 1
forvaltningen blir vurdert nér en skal vedta fremtidig lov- og regelverk
eller ved revisjon av eksisterende regelverk.

Difis planer for oppfelging
Difi har 1 lepet av de par siste arene opparbeidet seg kompetanse pa muligheter
og utfordringer knyttet til forvaltningens bruk av sosiale medier. Vi vil
viderefore dette arbeidet ved a:
e oppdatere veilederen i sosiale medier for forvaltningen spesielt med
tanke pa & gi virksomhetenes rad om:
o bruk av ulike typer sosiale medier, basert pa terminologi
presentert i denne rapporten
utvikling av strategier, retningslinjer
ledelsesforankring
rollehdndtering og holdningsskapende arbeid
anvendelse av statens etiske retningslinjer
erfaringsutveksling virksomhetene i mellom
o kompetanseheving
e holde seminarer og tilby kurs i sosiale medier for forvaltningen
o Difi far mange foresporsler om presentasjoner og kurs om
sosiale medier. Vi vil fortsette & lage moteplasser der
forvaltningen kan diskutere felles problemstillinger pa omrédet.

O OO0 0O
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Vedlegg 1:
Oversikt over informanter og bidragsytere

Dybdeintervjuer:

Preveintervju: Helsedirektoratet september 2010

Utenriksdepartementets ambassade 1 Storbritannia, London, 25. januar
2011

Fylkesmannen i Nord Trendelag, Steinkjer, 3. februar 2011
Direktoratet for arbeidstilsynet, Trondheim, 4. februar 2011
Utdanningsdirektoratet, Oslo, 7. februar 2011

Finanstilsynet, Oslo, 11. februar 2011

Utenriksdepartementet, Oslo 11. februar 2011

Norges Vassdrags- og energidirektorat, Oslo, 14. februar 2011
Statens Lanekasse for utdanning, Oslo, 14. februar 2011
Arbeidstilsynet Ser-Norge, regionskontor 1 Skien, 17. februar 2011
Barneombudet, Oslo, 18. februar 2011

Arbeids- og velferdsdirektoratet (NAV), Oslo, 18. februar 2011
Arbeidsdepartementet, Oslo, 28. februar 2011
Folkehelseinstituttet, Oslo 7. mars 2011
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Bernard Enjoloras, Signe Bock Segaard og Kari Sten-Johnsen, Institutt
for samfunnsforskning, desember 2010
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Marika Liiders og Asbjorn Felstad, Sintef Oslo, desember 2010
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2010

Kommunikasjonsdirekter Marianne Synne Kaasa, Skien kommune,
februar 2011

Prosjektleder Magne Nylenna og nettredaktor Kenneth Kvalvik 1 Helse
og omsorgsdepartementet om e-heringen “Fremtidens helsetjeneste:
trygghet for alle”, mars 2011

Ove Skéra, Leif T. Aanensen og Jorunn Aarvik 1 Datatilsynet om
personvern og www.Slettmeg.no, mars 2011

Nettredakter Lars Renn i1 Skattedirektoratet om skatteetatens
kanalvalgstrategi og sosiale medier, april 2011

Interdepartemental arbeidsgruppe for sosiale medier 1 departementene,
ledet av Kjell Brattaas, mai 2011

Virksomhetsbesek 1 Sverige:

Datainspektionen
Funka Nu
E-delegationen
Arbetsmiljoverket
Post- och telestyrelsen
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Espen Sunde, NAV
Roar Thon, Nasjonal sikkerhetsmyndighet
Hege Turnes, Mattilsynet
Tommy Tranvik, Universitet i Oslo
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Prosjektgruppe:
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Vedlegg 2:
Oversikt over besvarelser av sperreundersekelsen

Utvalg: |Besvart: {)lzls(:;r ¢ Svarprosent:
Departement 17 11 6 65 %
Direktorat 38 35 3 92 %
Annet forvaltningsorgan 52 41 11 79 %
Fylkesmenn 18 13 5 72 %
Totalt: 125 100 25 80 %

Besvarelser:

Departement
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Arbeidsdepartementet
Finansdepartementet

Fornyings-, administrasjons- og kirkedepartementet
Justis- og politidepartementet
Kommunal- og regionaldepartementet
Kulturdepartementet
Kunnskapsdepartementet

Landbruks- og matdepartementet
Miljeverndepartementet
Samferdselsdepartementet
Utenriksdepartementet

Direktorat
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Direktoratet for Arbeidstilsynet

Direktoratet for forvaltning og IKT (Dif1)
Direktoratet for naturforvaltning

Direktoratet for nedkommunikasjon
Direktoratet for samfunnssikkerhet og beredskap
Finanstilsynet

Fiskeridirektoratet

Helsedirektoratet

IMD:i - Integrerings- og mangfoldsdirektoratet
Jernbaneverket

Justervesenet

Klima- og forurensingsdirektoratet (KLIF)
Konkurransetilsynet

Kystdirektoratet

Lotteri- og stiftelsestilsynet

Mattilsynet

Nasjonal sikkerhetsmyndighet



18 Nasjonalt organ for kvalitet i utdanninga (NOKUT)
19 NAYV (Arbeids- og velferdsdirektoratet)

20 NVE - Norges vassdrags- og energidirektorat
21 Oljedirektoratet

22 Politidirektoratet (POD)

23 Post- og teletilsynet

24 Riksantikvaren

25 Riksarkivet

26 Sekretariatet for konfliktrddene

27 Sjefartsdirektoratet

28 Skattedirektoratet

29 Statens landbruksforvaltning

30 Statens lanekasse for utdanning

31 Statens strilevern

32 Statens vegvesen Vegdirektoratet

33 Toll- og avgiftsdirektoratet

34 Utdanningsdirektoratet

35 Utlendingsdirektoratet (UDI)

Fylkesmann

1  Fylkesmannen i Aust-Agder

2 Fylkesmannen i Buskerud

3 Fylkesmannen i Finnmark

4  Fylkesmannen i Hedmark

5 Fylkesmannen i Mere og Romsdal
6  Fylkesmannen i Nordland

7  Fylkesmannen i Nord-Trendelag

8  Fylkesmannen i Oppland

9  Fylkesmannen i Oslo og Akershus

10 Fylkesmannen i Sogn og Fjordane
11 Fylkesmannen i Ser-Trondelag

12 Fylkesmannen i Vest-Agder

13 Fylkesmannen i Ostfold

Annet forvaltningsorgan
ABM-Utvikling

Barneombudet
Brenneysundregistrene
Datatilsynet

Departementenes servicesenter
Det norske Fredskorpset
Distriktssenteret
Domstoladministrasjonen
Forbrukerombudet
Forbrukerrddet

Forsvarsbygg

Garantiinstutittet for eksportkreditt - GIEK
Husbanken

Kontoret for voldsoffererstatning
Kunst i offentlige rom (KORO)
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22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

Likestillings- og diskrimineringsombudet
Luftfartstilsynet

Medietilsynet

Nasjonalbiblioteket

Nasjonalt folkehelseinstitutt

Norges Forskningsrad

Norges geologiske undersgkelse

Norsk Akkreditering

Norsk lyd- og blindeskriftbibliotek

Norsk Pasientskadeerstatning

Patentstyret - Styret for det industrielle rettsvern
Pensjonstrygden for sjgmenn
Reindriftsforvaltningen

Riksteateret

Senter for statlig ekonomistyring (SSO)
Sprakradet

Statens bygningstekniske etat (BE)

Statens havarikommisjon for transport (SHT)
Statens helsetilsyn

Statens innkrevingssentral

Statens jernbanetilsyn

Statens kartverk

Statens legemiddelverk

Statens pensjonskasse

Sysselmannen péd Svalbard

Vox, nasjonalt fagorgan for kompetansepolitikk
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Funn fra sperreundersokelse og gruppeintervjuer
1 Innledning

Rapporten om sosiale medier i forvaltningen er skrevet for FAD, og er
avslutningen pa flere sammensatte oppdrag om bruken av sosiale medier i
forvaltningen. Rapporten svarer pa bestillingen om at: “Difi skal kartlegge
status for, virkninger av og hindringer for bruk av sosiale medier i
forvaltningen.”’(ref. Difis supplerende tildelingsbrev nr. 2 2010). Rapporten i
sin helhet bygger pd kunnskap som er opparbeidet over lang tid, og
tilneermingsmate og metode er grundig beskrevet i rapporten.

Dette vedlegget oppsummerer Difis forundersgkelse — en sperreundersgkelse
gjennomfort hesten 2010, og pafelgende intervjuer i 13 virksomheter,
gjennomfort viren 2011.

Forundersokelse — sporreundersekelse i Questback

Difis sperreundersgkelse, som ble gjennomfert som en e-postundersekelse i
Questback, ble sendt til kommunikasjonsansvarlige i alle departementene og et
bredt utvalg statlige forvaltningsorganer i oktober 2010. Sperreskjemaet
inneholdt en rekke speorsmél med faste svaralternativ, men ogsa apne
kommentarfelt der informantene kunne gi utfyllende, skriftlig informasjon
knyttet til de samme spersmélene.

Spersmélene handlet om

e virksomhetenes bruk av ulike typer sosiale medier internt, eksternt og pa
egne nettsider

e hvor ofte virksomheten brukte sosiale medier, formal med bruken, og
opplevd nytteverdi for virksomhetens méloppnéelse

e om virksomhetene hadde strategier, retningslinjer eller gjennomfort
kartlegginger

e kommunikasjonsansvarliges holdninger til bruk av sosiale medier

Sperreundersokelsen ble sendt til 125 virksomheter, 17 fagdepartementer og
108 underliggende etater. Vi fikk svar fra 11 departementer og 89
underliggende etater, total 100 virksomheter.

Intervjuer

Vi gjennomforte gruppeintervjuer i 13 virksomheter som hadde besvart
sperreundersokelsen, samt én testvirksomhet. Vi valgte ut disse virksomhetene
etter kriterier som sektor, storrelse, regionskontor, forvaltningsniva og ulik grad
av bruk av sosiale medier internt og eksternt.

I hvert intervju deltok fire til dtte tjenestemenn, fagledere og/eller
kommunikasjonsradgivere fra ulike avdelinger og nivéer av virksomheten.
Intervjuene handlet om
e karakteristikk av virksomhetens og medarbeidernes bruk av sosiale medier
e hvor ofte medarbeiderne brukte sosiale medier, hvem som brukte dem og til
hva



opplevd nytteverdi ved bruk av sosiale medier

endringer som folge av bruk av sosiale medier

holdninger til sosiale medier

hva som hemmer og fremmer virksomhetens og medarbeidernes bruk av
sosiale medier

Vi utarbeidet en intervjuguide til bruk som rettesnor for gruppeintervjuene.
Samme intervjuguide ble brukt i alle intervjuene.

Om speorreundersokelsen og intervjuene

Vi har sett at forvaltningen pa undersegkelsens tidspunkt hadde kommet kort 1 &
ta 1 bruk sosiale medier, bruken er tilfeldig, og at det er flere forhold som tyder
pa at sosiale medier er et nytt omréde for forvaltningen. Denne undersekelsen
er derfor for en nullpunktsanalyse & regne, og vil vare et egnet utgangspunkt
for om noe tid.

Se rapportens kapittel 2.3 Tiln@rmingsmate og metode og rapportens
ovrige vedlegg for en full gjennomgang av underseokelsens metodiske
innretning:

e Vedlegg 1: Oversikt over informanter og bidragsytere

e Vedlegg 2: Oversikt over virksomheter som besvarte sperreundersekelsen

e Vedlegg 4: Intervjuguide

e Vedlegg 5: Sperreskjema sendt ut i Questback



2 Ekstern bruk av sosiale medier

Sosiale medier er godt egnet til kontakt med innbyggere, neringsliv og andre
maélgrupper utenfor forvaltningen. For & undersoke virksomhetenes eksterne
bruk av sosiale medier, stilte vi spersmal om bruk av sosiale medier som
nettsamfunn, blogg og diskusjonsfora, og bruk av sosiale medier pd egne
nettsider som kommentarfelt, chat, etc. Her redegjor vi for hvordan offentlige
virksombheter i vart utvalg brukte sosiale medier eksternt og pa egne nettsider.

2.1 Mikroblogger og nettsamfunn vanligst

72 av de 100 kommunikasjonsansvarlige som deltok i
sporreskjemaundersegkelsen svarte at virksomheten brukte sosiale medier
eksternt. De sosiale mediene som hadde sterst utbredelse var mikroblogger og
nettsamfunn, som vist 1 figur 1.

Figur 1: Ekstern bruk av sosiale medier (Absolutte tall. N varierer mellom 94 og
100)

Mikroblogger (N=99) 57 42 0
Nettsamfunn (N=100) 48 52 0
Tjenester for innholdsdeling (N=95) 44 48 3
Blogger, kommentarfelt (N=95) 40 52 3
Samskrivingsverktay (N=95) 21 66 8
Andre sosiale medier (N=94) 24 56 14
Bruker / bruker ikke sosiale medier eksternt (N=100) |72 28 0

Mikroblogger og nettsamfunn var bade de tjenestene som i sterst grad var tatt i
bruk, og de som ble brukt mest aktivt. 35 av 57 virksomheter oppga & bruke
mikroblogger en eller flere ganger i uken, mens 28 av 48 brukte nettsamfunn
ukentlig. Blogger og tjenester for innholdsdeling var det langt faerre som brukte
regelmessig, se figur 2.

Figur 2: Frekvens for bruk av sosiale medier (Absolutte tall N varierer mellom 95
og 100)

m Ukentlig Sjeldnere Aldri Vet ikke
_ | l l
Mikroblogger (N=99) |INNSSI—— 4
Nettsamfunn (N=100) |IEE2ENN 52

Blogg, komm.felt, disk.fora (N=95) |mgm

Innholdsdelingstjenester (N=95) |[i5H

I 71 |
[
20
[
[
. I |

| |

[ ] |
] ]
32

] |
— :

|
|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80 % 90 % 100 %

10




Selv om flesteparten 1 sperreundersekelsen hadde tatt 1 bruk sosiale medier
eksternt, var 75 av 100 kommunikasjonsansvarlige helt eller delvis enig i en
pastand om at det var vanskelig & vurdere 1 hvilke sosiale medier virksomheten
bor delta.

2.2 Nettsidene den viktigste informasjonskanalen

De fleste intervjupersonene trakk fram virksomhetens nettsted som den
viktigste informasjonskanalen utad, og det gjaldt bade de som brukte og de som
ikke brukte sosiale medier. Kartleggingen viste at det var vanlig & prioritere
nettsidene foran sosiale medier, og en kommunikasjonsansvarlig 1
sporreundersekelsen kommenterte: “’Har ikke prioritert sosiale medier — vi
vektlegger ajourfgrte og oppdaterte nettsider.”

En type sosiale medier knyttes til virksomhetens nettsted, og gjor nettstedet mer
sosialt. Dette gjelder sosiale medier som chat eller kommentarfelt. 41 av 100
kommunikasjonsansvarlige svarte at virksomheten brukte sosiale medier pé
egne nettsider, se figur 3.

Figur 3: Bruk av sosiale medier pa virksomhetens egne nettsider (Absolutte tall.
N=100)

Delefunksjoner 41
Kommentarfunksjoner 25
Blogg 17
Annet 17
Diskusjonsforum 12
Chat 2
Bruker sosiale medier pi egne nettsider 61
Bruker ikke sosiale medier pa egne nettsider 39

I gruppeintervjuene la flere av informantene vekt pa at hensikten med
delefunksjonene var & gjore det enklere & dele innhold fra nettsidene i sosiale
medier. De mente dette kunne bidra til & gke trafikken inn pé nettsidene.

2.3 Formidling og lytting vanligste bruksomrader

For & finne ut hvordan virksomhetene brukte eksterne sosiale medier ble de
kommunikasjonsansvarlige spurt om formalet med bruken. Det var mest utbredt
a bruke eksterne sosiale medier til & formidle informasjon og spre budskap, se
figur 4.
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Figur 4: Formal ved bruk av sosiale medier eksternt (Absolutte tall. N=100)

Formidle informasjon og spre budskap 66
Lytte og holde oss oppdatert 55
N4& nye méilgrupper 48
Bygge omdemme 38
Publikumsservice 35
F& innspill 1 saker og prosesser 28
Meningsytringer og diskusjoner 27
Laring og kunnskapsdeling 26
For a fremstd moderne 24
Saksbehandling 2

Bruker sosiale medier eksternt 72
Bruker ikke sosiale medier eksternt 28

De kommunikasjonsansvarlige ble bedt om & vurdere hvor nyttig det hadde
vaert & bruke sosiale medier til ulike formal for virksomhetenes maloppnaelse.
De ble bedt om 4 ta stilling til om det & bruke sosiale medier var unyttig,
verken/eller, noe nyttig eller svaert nyttig. De ble kun bedt om & vurdere de
formélene de hadde oppgitt at de brukte sosiale medier til. Bruksomradene som
ble vurdert som mest nyttige var:

formidle informasjon og spre budskap

leering og kunnskapsdeling

lytte og holde seg oppdatert

gi publikumsservice

Det som ble vurdert som minst nyttig for virksomhetens maloppnéelse var &
bruke sosiale medier til & nd nye malgrupper, bygge omdemme, og & fremsta
som moderne.

Béde sparreundersgkelsen og intervjupersonene mente at det kan vare
vanskelig & méle nytteverdi. 87 av de 100 kommunikasjonsansvarlige var helt
eller delvis enige 1 pastanden om at virksomheten hadde for lite kunnskap om
nytteverdien ved bruk av sosiale medier eksternt. Enkelte oppga ogsé i
kommentarfeltene at det var vanskelig & male nytteverdi ettersom aktiviteten i
de sosiale mediene ikke hadde blitt evaluert. Likevel var 84 av 100
kommunikasjonsansvarlige helt eller delvis enige i pdstanden om at sosiale
medier hjelper virksomheten med & na sine mal.

Det 4 formidle informasjon og spre budskap i eksterne sosiale medier var
altsa bade de mest utbredte og mest nyttige bruksomradene eksternt, i folge
kommunikasjonsansvarlige i sperreundersegkelsen. Ogsa mange
intervjupersoner la vekt pa at & bruke sosiale medier kunne synliggjore og
markedsfore virksomheten pa en ny arena. En typisk uttalelse i intervjuene var:
“Vi vil veere mere ute. Det handler om & vare synlige og & mate folk pa de
arenaene hvor folk er - hvor sluttbrukerne er”. Virksomhetene praktiserte
formidlingen i sosiale medier forskjellig. Noen intervjupersoner fortalte at
virksomheten kun publiserte innhold 1 sosiale medier som de forst publiserte pa
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nettstedet sitt. Andre fortalte at virksomheten skreddersydde innholdet og
tilpasset spraket til sosiale medier.

Det var fa som brukte sosiale medier til l2ering og kunnskapsdeling, men de
som gjorde det opplevde stor nytteverdi knyttet til dette formalet.

Fé av intervjupersonene vi snakket med hadde erfaring med & formidle
kriseinformasjon i sosiale medier. Noen av virksomhetene hadde framtidige
planer om & bruke sosiale medier til kriseinformasjon. Intervjupersonene vektla
at sosiale medier hadde potensiale til & spre viktige budskap raskt. Slik mente
de at de ville vare en synlig og tydelig avsender, og unngé at andre akterer tok
eierskap og kontroll over kriser innen deres egne fagomrader.

Et annet utbredt bruksomrade som ble vurdert & ha hey nytteverdi, var det &
bruke sosiale medier til & lytte og holde seg oppdatert. Flere intervjupersoner
fortalte at de brukte sosiale medier for & felge med pa opinionen og holde seg
oppdatert pd egne fagomrader. Hos et par av virksomhetene ble det framhevet
som nyttig & folge med pa hva befolkningen mente om enkeltsaker, og & folge
med i debatter og diskusjoner, uten selv & delta.

Ferre hadde erfaring med a bruke sosiale medier til 4 fa innspill i saker og
prosesser, men dette bruksomradet ble tillagt hoy nytteverdi.

Flere intervjupersoner papekte at innspill utenfra kunne styrke det faglige
arbeidet og bidra til heyere kvalitet pd det virksomheten produserte. Helse- og
omsorgsdepartementets netthering om “Fremtidens helsetjeneste” ble av flere
trukket fram som et godt eksempel pa hvordan digitale plattformer kan brukes
til & fa relevante innspill til arbeidet. F& hadde selv erfaring med & bruke sosiale
medier til & f4 innspill fra publikum, og noen mente en utfordring kunne vere a
dokumentere hvordan virksomhetene brukte innspillene.

To kommunikasjonsansvarlige oppga i sperreundersekelsen at virksomheten
brukte sosiale medier til saksbehandling eksternt. Saksbehandlingen det er
snakk om er sannsynligvis ikke enkeltsaksbehandling. Begge virksomhetene
hadde publikumsrettede nettsteder, og har brukt sosiale medier til & svare pd
spersmaél fra anonyme innsendere. I intervjuene mette vi en utbredt holdning
om at enkeltsaker ikke skal behandles 1 sosiale medier, og at henvendelser som
trenger saksbehandling ma henvises til riktig kanal.

2.4 Begrunnelser for ikke a bruke sosiale medier eksternt

I folge sporreundersokelsen var det 24 virksomheter som verken brukte sosiale
medier eksternt — eller pa eget nettsted. Mange av disse var hgsten 2010 “i
tenkeboksen”, og vurderte framtidig bruk. Fa av disse virksomhetene hadde pa
dette tidspunktet strategier eller retningslinjer for bruk av sosiale medier, men
omtrent halvparten hadde dette under planlegging.

Béde i sperreundersekelsen og i gruppeintervjuene kom det fram at flere
virksomheter var avventende pé grunn av manglende ressurser eller fordi
virksomhetene var usikre pd hvor mye kapasitet dette ville kreve. I
sperreundersgkelsen kommenterte en kommunikasjonsansvarlig at:
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“Virksomheten mangler bade ressurser og en strategisk forankring for a ta i
bruk sosiale medier. Vi er usikre pa hvor mye arbeid som kreves - litt redd for &
apne dgren og f mye ekstraarbeid”. Denne begrunnelsen gikk igjen i flere
kommentarfelt og hos flere intervjupersoner.

Intervjupersonene hos virksomheter med politisk kontroversielle arbeidsfelt
oppga konfliktpotensialet som begrunnelse for ikke & bruke sosiale medier.
Betente politiske spersmal, omrader hvor virksomheten fryktet usaklige
diskusjoner, eller stor risiko for vridning av utsagn eller sjikane forte til at noen
virksomheter holdt seg borte fra sosiale medier. Noen av intervjupersonene
uttrykte likevel positive holdninger til 4 ta i bruk sosiale medier, hvis de kunne
finne bruksomrader hvor sosiale medier ikke ville gi risiko for konflikter eller
tap av omdemme.

Deling av sensitive personopplysninger ble ogsé oppgitt som en grunn til &
avsta fra 4 bruke sosiale medier. En intervjuperson kommenterte at
virksomheten matte stenge en fagblogg etter at personer hadde delt sensitive
opplysninger om seg selv og andre i kommentarfeltene.

Flere kommunikasjonsansvarlige i sperreundersgkelsen kommenterte at
virksomheten ikke hadde behov for & ta i bruk sosiale medier. Noen beskrev at
virksomheten heller vektla nettsidene sine, mens andre beskrev at mélgruppene
til virksomheten ikke brukte sosiale medier, eller at nytteverdien ville vaere
begrenset ut i fra virksomhetens samfunnsrolle. Noen framhevet ogsé
usikkerhet omkring sosiale mediers informasjonssikkerhet som begrunnelse for
ikke & ville bruke dem.

Selv om noen virksomheter var avventende og andre ikke s nytteverdien ved a
bruke sosiale medier, svarte hele 97 av 100 kommunikasjonsansvarlige i
sperreundersgkelsen at de var helt eller delvis enig i at bruk av eksterne sosiale
medier blir viktigere for virksomheten i lopet av de fem neste arene.

3 Intern bruk av sosiale medier

Sosiale medier kan brukes bdde eksternt og internt, og man kan oppna mange
av de samme fordelene internt som eksternt — god informasjonsflyt, enklere
involvering og mer kontakt mellom samarbeidspartnere andre steder. For &
undersoke virksomhetenes interne bruk av sosiale medier stilte vi spersmal om
bruk av interne sosiale medier som samarbeidsrom, interne diskusjonsfora,
blogger, chat, etc. I det felgende redegjor vi for hvordan de offentlige
virksomhetene i vart utvalg brukte sosiale medier internt i virksomhetene.

3.1 Kommentarfunksjoner og samarbeidsrom vanligst internt

I sperreundersokelsen oppga 53 av de 100 kommunikasjonsansvarlige at
virksomheten brukte ett eller flere sosiale medier internt. Det var dermed feerre
som brukte sosiale medier internt enn eksternt. Det var mest utbredt med
kommentarfunksjoner pé intranettet, se tabell 3.
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Figur 5: Intern bruk av sosiale medier (Absolutte tall. N=100)

Kommentarfunksjoner pa intranett 27
Diskusjonsforum 25
Blogg 11
Mikroblogger 8

Chat 16
Samskrivingsverktoy 13
Digitale samarbeidsrom 26
Annet 10
Bruker sosiale meder internt 53
Bruker ikke sosiale medier internt 47

Selv om kun halvparten brukte sosiale medier internt, var 76 av de 100
kommunikasjonsansvarlige helt eller delvis enig i pastanden om at
arbeidsprosessene blir mer effektive ved & bruke sosiale medier internt. 91 av
100 var enig i pastanden om at interne sosiale medier vil bli viktigere for
virksomheten de fem neste arene.

Flere var ogsa i ferd med & innfere interne sosiale medier som
e intranett med nyheter og kommentarfunksjoner
e lukkede samarbeidsrom hvor det er mulig & dele dokumenter, chatte og
skrive pa samme dokument samtidig
e diskusjonsforum hvor ansatte kan dele erfaringer med hverandre
e wiki-lgsninger hvor kollegaer kan videreutvikle interne hindbeker og
dokumenter

Blant de kommunikasjonsansvarlige oppga 19 prosent ferre at de brukte sosiale
medier internt, enn eksternt. De som brukte sosiale medier eksternt, men ikke
internt, utnyttet den eksterne satsningen til & skape engasjement rundt sosiale
medier. En kommunikasjonsansvarlig beskrev 1 sperreundersgkelsen at
virksomheten ikke brukte interne sosiale medier, men at de brukte Facebook
eksternt og at dette ble omtalt internt som noe & vare stolt over. Flere
intervjupersoner nevnte at de fulgte med pd hva virksomheten gjorde pa
Facebook og Twitter, siden virksomheten ikke brukte sosiale medier internt.
Noen intervjupersoner fortalte at de ogsa hadde blitt oppfordret av ledelsen til a
folge med i virksomhetens eksterne bruk av sosiale medier.

Selv om det var lite utbredt & bruke interne samskrivingsverktey var det en

tendens til at virksomheter med regionskontor i sterre grad enn de uten
regionskontor hadde tatt i bruk slike sosiale medier, se figur 6.
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Figur 6: Bruk av utvalgte interne sosiale medier, fordelt pa virksomheter
med/uten regionskontor
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Flere av virksomhetene uten regionskontor hadde i folge sperreundersokelsen
under 100 ansatte, og blant de smé virksomhetene var det ferre som brukte
interne sosiale medier.

3.2 Medarbeidere tar i bruk skytjenester

I noen gruppeintervjuer kom det fram at enkelte ansatte brukte flere — og gjerne
andre — sosiale medier enn det de kommunikasjonsansvarlige hadde oppgitt 1
sperreundersekelsen. Forst og fremst dreide dette seg om at gratis skytjenester
ble brukt som arbeidsverktoy. Skytjenester er nettbaserte tjenester som driftes
eksternt og som virksomheten ikke har kontroll over. Noen eksempler pé
skytjenester som vare intervjupersoner brukte, var:

e Google Docs — et samskrivingsverkteay hvor flere personer kan skrive i
samme dokumentet samtidig. Forenkler versjonshandtering og
arbeidsprosesser nar flere personer er involvert.

e Dropbox — et program hvor dokumenter legges i en personlig postboks 1
nettskyen, som gjor det mulig & hente det ut og redigere videre pa en
hvilken som helst datamaskin — uten vpn-pélogging eller andre

sikkerhetstiltak.

e Doodle — et verktay som gjor det enkelt & avtale matetider 1 og utenfor
virksomheten.

e Yammer — en lukket mikroblogg med lignede funksjonalitet som
Facebook.

e Facebook-grupper — lukkede grupper hvor ansatte delte bilder og tekst
med andre ansatte.

Intervjupersonene fortalte at de brukte disse sosiale mediene fordi de var
nyttige i deres arbeidshverdag. Flere vektla at skytjenestene var enklere a bruke
enn de virksomheten tilbed. F4 hadde orientert IT-avdelingen eller
kommunikasjonsenheten om bruken, og fa hadde vurdert om bruken kunne
utfordre virksomhetens informasjonssikkerhet.
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3.3 Formidling og meningsytringer vanligste bruksomrader

For & finne ut hvordan virksomhetene brukte sosiale medier internt, spurte vi de
kommunikasjonsansvarlige om formélene med bruken. De oppga at det var
mest utbredt & bruke interne sosiale medier til & formidle informasjon og spre
budskap, se figur 7.

Figur 7: Formal ved bruk av sosiale medier internt (Absolutte tall. N=56)

Formidle informasjon og spre budskap 37
Meningsytringer og diskusjoner 32
Fa innspill i saker og prosesser 28
Lytte og holde oss oppdatert 27
Leaering og kunnskapsdeling 26
Saksbehandling 11
Brukerstotte 9

For a fremstd moderne 6

Ingen av disse 5

Bruker sosiale medier til ulike formal 56

De kommunikasjonsansvarlige som brukte sosiale medier til ulike formal ble sa
bedt om & vurdere nytteverdien av disse bruksomradene for virksomhetens
maloppnaelse. De bruksomrédene som ble vurdert som de
kommunikasjonsansvarlige mente var mest nyttige var:

lering og kunnskapsdeling

brukerstotte

formidle informasjon og spre budskap

fa innspill 1 saker og prosesser

Béde internt og eksternt opplevdes det altsa som nyttig & bruke sosiale medier
til leering og kunnskapsdeling, og til & formidle informasjon og spre
budskap.

Relativt fa kommunikasjonsansvarlige oppga at virksomheten hadde erfaring
med & bruke interne sosiale medier til brukerstette. Men de som hadde gjort
det, mente det var veldig nyttig. I ett av intervjuene uttrykte intervjupersoner
sveert positive erfaringer med & bruke sosiale medier til brukerstotte.
Brukerstotte via sosiale medier gjorde at de fikk rask og presis hjelp av IT-
avdelingen pa tvers av ulike lokaliteter.

Det var f4 som hadde erfaring med & bruke interne sosiale medier til
saksbehandling. Men i1 gruppeintervjuene var det flere som fortalte at de
nettopp hadde innfort, eller hadde planer om a innfere, saksbehandlingsverktoy
med sosiale medier som samarbeidsrom.

' De 53 kommunikasjonsansvarlige som oppga at de brukte ett eller flere sosiale medier internt,
ble stilt spersmélet om forméal med bruken, og N skulle derfor ha veert 53. En feil har fort til at
ytterligere tre kommunikasjonsansvarlige har fétt dette sparsmélet og N har derfor blitt 56.
Denne feilen gjenspeiler seg sannsynligvis kun i at fem informanter har svart «ingen av disse».

17



3.4 Begrunnelser for ikke a bruke sosiale medier internt

Flere kommunikasjonsansvarlige skriver i kommentarfeltene at manglende
kultur var en begrunnelse for ikke a bruke sosiale medier. En kommentar fra en
kommunikasjonsansvarlig oppsummerte motforestillingene flere uttrykte: ”’Det
er ingen apenbar arsak til ikke & bruke sosiale medier, men vi henger fast i
gamle mgnstre og er redde for a prave noe nytt. De fleste ser ikke behovet,
mange mangler erfaring med sosiale medier og har generelt darlige IT-
kunnskaper.” Ogsa intervjupersonene uttrykte skepsis til bruk av sosiale
medier. En beskrev at begrunnelsen for ikke & bruke sosiale medier intern var
at: “Vi har ingen kultur for & diskutere elektronisk. Vi har mange mgater, og det
er i den formen vi er vant til & dele kunnskap. Det er ikke noen vits i & skape
behov nar det ikke finnes.”

Noen kommunikasjonsansvarlige pidpekte ogsa at virksomheten brukte sosiale
medier, men at det kunne vare en utfordring a fa alle til & delta pd grunn av ulik
kompetanse blant de ansatte. En av disse kommenterer at: Vi har hatt pne
diskusjonsfora i seks ar. Der er det ingen aktivitet. | lukkede fora opprettet for
spesielle formal er aktiviteten starre, men ogsa her opplever vi at aktiviteten
avtar etter hvert og at man gar over til e-post og snakker sammen i stedet for &
bruke diskusjonsforaene.”

I gruppeintervjuene kom det fram at intervjupersonene hadde varierende
erfaringer med bruk av interne sosiale medier. Noen pekte pa ulik kompetanse
om sosiale medier som begrunnelse for at interne sosiale medier sjelden ble
brukt. Andre pekte pé at selv blant dem med gode erfaringer, ble ikke
nedvendigvis interne sosiale medier, som for eksempel samarbeidsrom, sarlig
mye brukt. Intervjupersonene fortalte at interne sosiale medier fortrinnsvis ble
brukt til prosjektarbeid, ikke til fagarbeid i linjen.

En annen utfordring var, i1 folge intervjuene, at noen sosiale medier ble oppfattet
som vanskelige & bruke. Enkelte intervjupersoner fortalte at virksomheten
hadde innfert SharePoint, men at mange syns det var for vanskelig & bruke.
Andre pekte pa at nye sosiale medier ble innfort, uten at virksomheten avviklet
de gamle losningene. Dermed fikk man ikke alle ansatte over i de nye
lesningene. En intervjuperson beskrev dette slik: ”Man far applaus for a
innfare et nytt system, men ikke for & gjere den tunge jobben med a
implementere det. Vi premieres for a «launch and leave»”.
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4 Virksomhetens tilneerming til sosiale medier

For & fa vite mer om hvordan virksomhetene tilrettela for & bruke sosiale medier
spurte vi kommunikasjonsansvarlige i sperreundersgkelsen om utbredelse av
strategier, retningslinjer og kartlegginger av sosiale medier, og hvor 1
virksomheten ansvaret for sosiale medier var plassert. I intervjuene spurte vi
intervjupersonene om kjennskap til virksomhetens strategier og retningslinjer,
og om deres kompetanse og holdninger til sosiale medier.

4.1 Strategier og retningslinjer under planlegging

27 av 100 kommunikasjonsansvarlige oppga at virksomheten hadde en strategi
for bruk av sosiale medier, enten som eget dokument eller som del av annet
planverk. 50 av 100 svarte at virksomheten hadde en slik strategi under
planlegging.

Over halvparten av departementene i1 vart utvalg hadde strategier for sosiale
medier, se figur 8.

Figur 8: Utbredelse av strategier for bruk av sosiale medier, fordelt pa
virksomhetstype (Absolutte tall. N=100)
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Selv om det blant departementene var flest med strategier, var det direktoratene
som i sterst grad hadde kartlagt, analysert og evaluert innsatsen sin i de sosiale
mediene, se figur 9.

Figur 9: Utbredelse av kartlegginger, analyser eller evalueringer av sosiale
medier, fordelt pa virksomhetstype (Absolutte tall. N=100)
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Virksomheter med mange ansatte har i storre grad gjennomfert slike
kartlegginger enn de med f ansatte. Samtlige av de som har gjennomfort
kartlegginger av sosiale medier, har eller planlegger & lage en strategi om
sosiale medier.

Flere av de kommunikasjonsansvarlige beskrev i1 sperreundersokelsens
kommentarfelt at de ville bruke 2011 til & planlegge og utarbeide strategier. En
typisk kommentar fra sperreundersekelsen var at: “Vi har i lengre tid fulgt
utviklingen av sosiale medier med interesse. Vi er na i en planleggings- og
utviklingsfase, hvor vi legger en strategi for a ta i bruk sosiale medier, trolig fra
januar 2011.” Andre kommunikasjonsansvarlige beskrev at de ville teste ut og
leere mer om de ulike sosiale mediene for de lagde en strategi. Andre oppga at
de ikke hadde ressurser til 4 sette 1 gang et strategiarbeid.

I gruppeintervjuene var det varierende kjennskap til om virksomheten hadde
strategier for sosiale medier, og hva strategiene eventuelt inneholdt. Fa trodde
disse strategiene var relevante i deres egen arbeidshverdag som fagpersoner.
Samtidig mente flere intervjupersoner at strategier kunne vare nyttige og skape
mer trygghet i bruk av sosiale medier. I ett gruppeintervju ble vi fortalt hvordan
virksomhetens interne diskusjonsforum var strategisk forankret med klare
maélsetninger om hvorfor og hvordan de ansatte skulle bruke diskusjonsforumet.
I gruppeintervjuet ble det papekt at dette var med pé & sikre bred deltakelse
blant de ansatte.

4.2 Departementene mest aktive i sosiale medier
Samtlige av de departementene som svarte pa sparreundersekelsen oppga at de
brukte sosiale medier eksternt. Av virksomhetene i vart utvalg som oppga at de
brukte sosiale medier var det:

e 100 prosent av departementene (11 av 11)

e 77 prosent av direktoratene (27 av 35)

e 068 prosent av andre forvaltningsorgan (28 av 41)

e 46 prosent av fylkesmennene (6 av 13)

Departementene brukte i tillegg flere sosiale medier av ulike typer enn de andre

virksomhetstypene i1 sperreundersekelsen. Det var kun samskrivingsverktey de
andre virksomhetstypene brukte oftere enn departementene, se figur 10.
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Figur 10: Ulike virksomhetstypers bruk av sosiale medier (Oppgis i prosent fordi
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Departementene brukte i folge sperreundersokelsen sosiale medier hyppigere
enn andre forvaltningsnivaer, her eksemplifisert med oversikten over bruk av
Twitter, se figur 11.

Figur 11: Bruksfrekvens for Twitter, fordelt pa virksomhetstype (Absolutte tall.
N=100)
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Departementene brukte ogsé bade nettsamfunn og tjenester for innholdsdeling
hyppigere enn andre forvaltningsnivéer. Fa av fylkesmennene oppga 4 bruke
sosiale medier eksternt, og i sperreundersgkelsen beskriver en
kommunikasjonsansvarlig fra en fylkesmann at: ”’Noen fylkesmenn har kommet
noe lenger pa dette. Det bar legges mer trykk pa dette sentralt. Det er store
individuelle forskjeller mellom de enkelte fylkesmenn pa hvordan sosiale
medier vurderes. Hos o0ss har dette sveert liten legitimitet™.

Sperreundersegkelsen ga et bilde av aktivitetsnivaet blant virksomhetene i vart
utvalg. For & fa et inntrykk av helheten foretok vi en kartlegging av
departementenes sosiale medie-kontoer i de to mest brukte nettsamfunnene
Facebook og Twitter, hosten 2010.

Det viste seg at alle bortsett fra to departementer hadde en Twitterkonto for
virksomheten. I tillegg hadde Regjeringen og Statsministerens kontor egne
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kontoer. Det var stor forskjell pd hvordan departementene fylte Twitterkontoene
med innhold. Mange departementer hadde tydelig autogenererte
oppdatereringer, helt uten dialog eller personlig tilstedevarelse. Det fantes
unntak, og blant annet Fornyings-, administrasjons- og kirkedepartementet som
tvitret personlige meldinger og svarte pa spersmal som kom pa Twitter.

Ferre av departementene hadde egne Facebook-sider. Vi undersokte kun
departementenes offisielle virksomhetskontoer, ikke prosjektkontoer for
omrader og satsninger under et departement. Fire av departementene hadde
slike offisielle Facebook-sider. To hadde &pne vegger og diskusjonsrom hvor
andre kunne starte diskusjoner og publisere innlegg. Departementene svarte i
liten grad pé innspillene som kom pa Facebook.

4.3 Mange usikre pa hvem de gnsket a na i sosiale medier

Flesteparten av de kommunikasjonsansvarlige var enig i pastanden om at
virksomheten treffer sine mélgrupper i sosiale medier, samtidig som de var enig
1 pastanden om at det var vanskelig & vurdere hvilke sosiale medier
virksomheter ber delta i.

80 av 98 kommunikasjonsansvarlige oppga at virksomheten hadde kontakt med
innbyggere eller enkeltbrukere ukentlig. 26 kommunikasjonsansvarlige oppga
at de brukte sosiale medier til kontakt med innbyggere ukentlig, se figur 12.

Figur 12: Hvor ofte virksomhetene har kontakt innbyggere/enkeltbrukere i
andre publikumskanaler og i sosiale medier (Absolutte tall. N=98)
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Intervjupersonene var usikre pa hvem virksomhetene ensket 4 na i sosiale
medier. Fa intervjupersoner som sa at de hadde forsekt & mélrette innsatsen for
a fa kontakt med spesifikke mélgrupper. Noen var usikre pa hva de skulle bruke
folgere pa Facebook og Twitter til. I sperreundersekelsen beskrev en
kommunikasjonsansvarlig at: “Man er pa sosiale medier fordi "alle™ andre er
der, men ikke alltid like lett & definere klart hvorfor og hva man tjener pa det.
Bruken av sosiale medier tar mye tid i en presset arbeidssituasjon™.

Andre intervjupersoner var svert bevisste méalgruppene sine. En intervjuperson
fortalte at de hadde nadd ut til en malgruppe som aldri besekte nettsidene deres.
Dette var unge brukere som de visste var aktive pd Facebook, og som de ensket
a na fram til. Etter & ha opprettet en Facebook-side fikk de flere tusen folgere i
malgruppen. Intervjupersonene papekte hvor nyttig dette hadde veert, blant
annet fordi de fikk mange innspill de ellers ikke ville fatt.
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En intervjuperson fortalte at virksomheten hadde valgt bort Facebook etter en
kartlegging som viste at man lop en hoy risiko for at malgruppen kunne komme
til & dele personopplysninger om seg selv eller andre. Av hensyn til personene
selv unnlot man & opprette en slik kanal.

Det var fi av intervjupersonene som hadde vurdert om de sosiale mediene var
tilgjengelige for alle, altsd om de var universelt utformet. Det var ogsé f4 som
hadde vurdert om de sosiale mediene de hadde valgt, ekskluderte malgrupper
fra 4 delta. I den grad dette ble tema, viste intervjupersonene til at de stort sett
delte samme informasjon i sosiale medier som pé nettsidene og at
informasjonen dermed var tilgjengelig for alle.

4.4 Kommunikasjonsenheten med ansvaret for sosiale medier

De fleste intervjupersonene oppga at ansvaret for de sosiale mediene var
plassert hos kommunikasjonsenheten, og at kommunikasjonsenheten bade tok
initiativ til & bruke sosiale medier og hadde ansvar for & felge opp bruken. 90 av
99 kommunikasjonsansvarlige var helt eller delvis enige i pastanden om at
kommunikasjonsavdelingen ber vaere ansvarlig for virksomhetens deltagelse i
sosiale medier.

Flere kommunikasjonsansvarlige 1 sperreundersekelsen mente at det hadde blitt
satt av for fa ressurser til & delta i sosiale medier. Noen av disse mente at
kommunikasjonsenheten stadig métte prioritere deltakelse i sosiale medier opp
mot andre oppgaver. En typisk kommentar fra sperreundersekelsen var: “Det er
et stort potensial for & nd publikum, men det krever ressurser. Vi ma veere
tilstede, dette er en utfordring etter arbeidstid.”” At man har fa ressurser til a
folge opp arbeidet 1 sosiale medier, var ogsa et tema i flere av
gruppeintervjuene.

72 av de 100 kommunikasjonsansvarlige var helt eller delvis enige i pastanden
om at fagavdelingene ber delta i sosiale medier. Men fa av intervjupersonene vi
snakket med var direkte involvert i kommunikasjonsenhetens arbeid med
sosiale medier, og fa kjente til om virksomheten hadde strategier eller
retningslinjer som beskrev hvordan fagpersoner kunne bruke sosiale medier
som arbeidsverktey. Det var utbredt at kommunikasjonsenheten kontaktet
fagavdelingene for 4 innhente faglige svar og kommentarer ved behov, men at
det var kommunikasjonsenheten som formidlet dette 1 de sosiale mediene. Flere
av fagpersonene i intervjuene var dessuten skeptiske til & delta i sosiale medier
under eget navn. En kommunikasjonsansvarlig kommenterte 1
sperreundersgkelsen at: “Dersom mediet skal tas pa alvor, ma dette ikke bli en
oppgave for kommunikasjonsenheten alene. Innspill, tilbakemeldinger og
dialog ma tas pa alvor og bruken ma veere en del av virksomhetsstrategien.”

4.5 lldsjeler med padriverrolle, men ledelsens holdninger viktigst

70 av 100 kommunikasjonsansvarlige var helt eller delvis enige i pastanden om
at ildsjeler og nyansatte var viktige padrivere for bruk av sosiale medier.
Intervjupersonene trakk fram at ansattes interesse, kompetanse og holdninger
var viktige arsaker til om virksomheten hadde, eller ikke hadde, tatt 1 bruk
sosiale medier.
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Mange intervjupersoner beskrev at det fantes ildsjeler som jobbet aktivt med a
fa virksomheten til & bruke sosiale medier. En intervjuperson pipekte at
satsningen deres i sosiale medier var sérbar, nettopp fordi det var noen fa
ildsjeler som kunne veldig mye. Nyansatte ble ogsa sett p4 som padrivere, og
noen av intervjupersonene mente dette hang sammen med at nyansatte ofte
hadde brukt sosiale medier 1 tidligere stillinger. Samtidig viste intervjuene at
ildsjelene i virksomheter ikke ngdvendigvis bare var unge og nyansatte. I et par
gruppeintervjuer ble det for eksempel pdpekt at noen av padriverne var
arkivarer med lang fartstid i virksomheten. Det var ingen synlig sammenheng
mellom ansattes holdninger og fagomrader, for eksempel var det ikke slik at de
som jobbet med vanskelige, konfliktfylte fagomrader var mer negative til
sosiale meder, selv om de i mange tilfeller tok forbehold til bruk dersom det
utfordret personvernet.

Kommunikasjonsenhetene og de kommunikasjonsansvarlige ble i flere
gruppeintervjuer trukket fram som viktig padrivere for & fa virksomhetene til &
bruke sosiale medier. En intervjuperson fortalte at det var det personlige
engasjement hos den kommunikasjonsansvarlige som gjorde at toppledelsen ble
interessert i & bruke sosiale medier. I et annet intervju beskrev en intervjuperson
at den kommunikasjonsansvarlige var apen for nye forslag, tok gode ideer
videre og forsgkte a fa flere i ledergruppen engasjert i hvordan virksomheten
kunne bruke sosiale medier. I et annet intervju ble det fortalt hvordan
kommunikasjonsenheten hadde begynt & teste ut sosiale medier i det sma, for s&
a presentere mulighetene for toppledelsen nar man hadde noen konkrete
erfaringer 4 vise til.

Ledere som er padrivere og interesserte og aktive i & bruke sosiale medier, kan
pavirke ansattes holdninger. En intervjuperson mente kollegaers holdninger
hadde gétt fra skepsis til nysgjerrighet pa grunn av en leder som var aktiv pa
Twitter, og en kommunikasjonsavdeling som brukte Facebook aktivt for & fa
innspill pa virksomhetens fagomrader.

I sparreundersekelsen beskriver kommunikasjonsansvarlige ofte at det var
toppledelsen som avgjorde om og hvordan virksomheten skal bruke sosiale
medier. En kommenterte at: ’Meningene om virksomhetens bruk av sosiale
medier er delte. Ledelsen gnsker en mer restriktiv og varsom tilnzerming, mens
det blant en del medarbeidere ivres etter & benytte sosiale medier mer utstrakt.”
Andre begrunnet at virksomhetene ikke brukte sosiale medier med at ledelsen
ikke prioriterte sosiale medier. En kommunikasjonsansvarlig skrev at:
Kunnskap og holdninger i ledergruppen er viktigste faktor for ikke & bruke
sosiale medier.” Men det var ogsa noen som kommenterte at
kommunikasjonsenheten hadde fatt klart mandat fra toppledelsen om & bruke
sosiale medier, og noen hadde toppledere som blant annet tvitret aktivt pa
egenhand.

4.6 Vanskelig a skille mellom privat- og profesjonell rolle

Et tema i alle gruppeintervjuene var hvordan skillet mellom privatrollen og
profesjonsrollen ble utfordret ved & bruke sosiale medier. Svart mange
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intervjupersoner mente det var vanskelig & kombinere det & vaere pa Facebook
privat, med ens profesjonelle identitet. Dette gjaldt ogsé intervjuobjekter i
virksomheter som ikke brukte sosiale medier. Mange syns det var vanskelig a
finne en god balanse mellom private ytringer, og det profesjonelle hensynet til &
vare neytral og saklig.

Mange intervjupersoner var skeptiske til & skulle ytre seg i sosiale medier i
jobbsammenheng med fullt navn, stilling og arbeidssted, og ville foretrekke &
gjore det anonymt. En intervjuperson mente at mens man kan signere en
aviskronikk med navn og rolle, gjor stremmen av statusoppdateringer pa
Facebook og Twitter det mye vanskeligere 4 vite om avsender ytrer seg som
privatperson, ansatt eller om vedkommende har andre roller. En intervjuperson
fortalte at rollehdndteringen hadde blitt et tema i virksomheten fordi ansatte 1
god tro hadde svart pa spersmél pa virksomhetens Facebook-profil fra sin
personlige Facebook-konto. De mente at det hadde blitt uklart hvem som
egentlig var avsender.

Mange av intervjuobjektene begrunnet usikkerheten rundt det & blande rollene
som privatperson og som ansatt, med eksempler de hadde hort om fra media.
Noen trakk fram eksempler om fagpersoner som hadde delt taushetsbelagt
informasjon i sosiale medier, andre trakk fram eksempler der utsagn fra
privatpersoner ble tatt til inntekt for arbeidsgivers stasted eller holdninger. I
intervjuene kom det fram at slike episoder gjorde de ansatte engstelige for a
delta i diskusjoner i sosiale medier. Fa eller ingen hadde private eksempler pé
slike konkrete rollekonflikter.

Flere intervjupersoner var usikre pa hvor mye de kunne mene om saker og
temaer som 1& naert opptil eget arbeidsfelt i sosiale medier.

I sperreundersokelsen oppga 22 av de 100 kommunikasjonsansvarlige at
virksomheten hadde retningslinjer for ansattes jobbrelaterte bruk. 35 av
virksomhetene hadde slike retningslinjer under planlegging, se figur 13.

Figur 13: Utbredelse av retningslinjer for ansattes jobbrelaterte bruk av
sosiale meder, fordelt pa virksomhetstyper (Absolutte tall. N=100)

mJa (N=22) Under planlegging (N=35) Nei (N=43)

Departement (N=11) ’_ 2 ‘ 4 ’
Direktorat (N=35) A | 14 ! [12 |

Annet forvaltningsorgan (N=41) |mmzam | 12 | | 22 | |
Fylkesmann (N=13) |mm [ 7 ! ] [5 [

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vesentlig faerre virksomheter hadde retningslinjer for ansattes private bruk av
sosiale medier.

Mange intervjupersoner etterlyste retningslinjer for hvordan man kunne delta 1
sosiale medier. De mente slike retningslinjer ville fjernet usikkerhet og skepsis
blant de ansatte. En intervjuperson beskrev at hun ikke ville sett pa slike
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retningslinjer som en begrensing, men at foringene ville gi intervjupersonene
trygghet for hvordan man burde bruke sosiale medier som ansatt. Ogsa andre
trakk fram at slike retningslinjer var noe virksomheten burde ha hatt.

Blant intervjupersonene som hadde slike retningslinjer i virksomheten var det
mindre oppmerksomhet om handteringen av skillet mellom privat- og
profesjonsrollen i sosiale medier.

4.7 Opplevde effekter av sosiale medier

76 av 100 kommunikasjonsansvarlige i sperreundersokelsen var helt eller delvis
enige i at arbeidsprosesser blir mer effektive ved a bruke sosiale medier. 30 av
100 var helt eller delvis enige i1 pastanden om at bruk av sosiale medier internt
var en tidstyv.

Noen pekte pa at et lukket intranett med sosiale medier, som gjaldt for hele
sektoren og andre samarbeidspartnere ville gitt en mer effektiv arbeidshverdag.
En intervjuperson som hadde tatt i bruk sosiale medier til samarbeid utenfor
virksomheten og beskrev at: ’Det & bruke sosiale medier til samarbeid utenfor
egen virksomhet er mer effektivt og sikrere enn tidligere lgsninger, men det er
ikke billig.”” Tidligere hadde mye av dokumentutvekslingen og héndtering av
ulike versjoner skjedd pa e-post, noe som hadde vert utfordrende med mange
involverte fra ulike deler av landet. Andre intervjupersoner trakk fram at de
trodde slikt arbeid kunne heve kvaliteten pa arbeidsprosesser og produktene de
utarbeidet, men neppe at interne samarbeidsverktoy ville spare virksomheten
penger.

Enkelte intervjupersoner papekte at interne sosiale medier forst ville bli
effektive nar de gamle systemene ble avviklet. De pdpekte at virksomheten
hadde systemer som tilrettela for deling og samarbeid, men at mange ansatte
fortsatte & jobbe i de gamle ineffektive systemene av gamle vaner. En
intervjuoersin var kritisk til dette og beskrev at:”” Folk liker jo ikke nye ting
umiddelbart. Det kjente, kjeere og vante er det tryggeste og beste.” En annen
intervjuperson var sveart positiv til sosiale mediers gevinstpotensial, og mente
at: “Sosiale medier kan gjare forvaltningen bedre og bringe
forvaltningskollegaer neermere hverandre. Det kan bli lettere & komme i kontakt
med andre i forvaltningen.”

Intervjupersoner mente at bruk av sosiale medier som Facebook og Twitter
hadde forbedret kommunikasjonen mot malgruppene. De hadde fatt innspill om
at noen av sakene pa virksomhetens nettsted var vanskelige a forstd, og fortalte
at innspillene 1 sosiale medier hadde skjerpet kommunikasjonsavdelingen som
hadde gjort flere spraklige endringer pa grunn av tilbakemeldinger 1 sosiale
medier.

Andre intervjupersoner nevnte at sosiale medier som Facebook og Twitter
gjorde at de matte spisse budskapene sine, og at dette var nyttige gvelser. De
mente det forte til et mer uformelt sprak som ville vere lettere & forsta for
brukerne. Endel intervjupersoner mente at maten de skrev pa ville bli endret
fordi sosiale mediers mer muntlige og personlige tone ville smitte over pa andre
omrader. En uttalte at: “Byrakratsprak egner seg darlig i sosiale medier.
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Sosiale medier er mer klart og direkte.” Noen var skeptiske til at en mer
uformell tone skulle sette sitt preg pa méten de skrev pd, og en intervjuperson
beskrev at: ”Balansegangen mellom uformell tone og feilinformasjon pa grunn
av forenkling, er ikke lett. Vi er et direktorat og det er formelt. Vi har lovverk
og prosedyrer & forholde oss til. Passer det ikke far man finne seg noe annet &
drive med.”

4.8 Personvern ivaretatt, informasjonssikkerhet oversett

Kartleggingen viste at det var hay bevissthet om ansvaret for & ivareta
brukernes personvern i sosiale medier. Mange var oppmerksom pé faren for at
brukere kunne dele personopplysninger om seg selv eller andre, og at
virksomheten matte redigere eller fjerne slike innlegg. Enkelte
kommunikasjonsansvarlige i sperreundersegkelsen kommenterte at
virksomheten hadde latt veere a bruke sosiale medier pa grunn av faren for
utlevering av personsensitive opplysninger. En kommunikasjonsansvarlig i
sperreundersokelsen kommenterte at virksomheten hadde hatt en blogg, men at
de maétte stenge den fordi brukere delte personopplysninger.

Mange opplever det som vanskelig & moderere debatten i sosiale medier. En
kommunikasjonsansvarlig i sperreundersgkelsen kommenterte at: ”’Vi tester og
samler oss erfaring na. Enkelte av arbeidsomradene vare er preget av konflikt,
det er vanskelig & forutsi hvordan sosiale medier vil fungere der. Vil vi kunne gi
bedre informasjon, eller vil det bli diskusjoner og angrep som er vanskelig &
takle?”” Flere intervjupersoner var usikre pa hvordan de burde handtere kritiske
og sjikanerende innlegg, og om personer ville lage “stoy”” som de som
ansvarlige matte takle. En intervjuperson beskrev at han syns det ville vere
vanskelig a delta i debatter i sosiale medier, fordi man burde argumentere
rasjonelt og saklig pa vegne av virksomheten, noe som var vanskelig nér
kritikere forte en emosjonell og personlig debatt. Andre intervjupersoner
fortalte at erfaringene hadde vist at slike bekymringer var unedvendige, og at de
ikke lenger var redd for ubehagelige spersmal etter at de fikk fungerende
retningslinjer og erfaring med 4 handtere debattene.

Rundt halvparten av de kommunikasjonsansvarlige var helt eller delvis enig i
pastanden om at det var vanskelig 4 ivareta informasjonssikkerhet og
personvern i eksterne sosiale medier. Fa intervjupersoner visste hvorvidt
skytjenester som Facebook og Twitter tilfredsstilte virksomhetens krav til
informasjonssikkerhet, og fa hadde lest brukervilkérene. Det ble gjerne pekt pa
at virksomheten kun brukte de sosiale mediene til formidling, og at de derfor
ikke trodde dette utfordret informasjonssikkerheten. Samtidig fortalte flere
intervjupersoner at de selv og andre hadde tatt i bruk skytjenester som
arbeidsverktoy, uten & tenke pd informasjonssikkerheten. Intervjupersonene
hadde generelt lave kunnskaper om innhold som de delte i disse tjenestene ikke
burde lagres pa utenlandske servere utenfor virksomhetens kontroll.

4.9 Ulike arkiv- og journalfgringsrutiner

88 av de 100 kommunikasjonsansvarlige 1 sperreundersekelsen var helt eller
delvis enig i pastanden om at det var vanskelig & vurdere hvilket innhold som
ber arkiveres i eksterne sosiale medier. En kommenterte at: ’Virksomheten
bruker ikke sosiale medier pa grunn av stor usikkerhet rundt hva som er
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arkivverdig og hvor mye ressurser som ma settes av for & handtere dette pa en
tilfredsstillende mate.”

Fé intervjupersoner trakk fram arkivering som et vanskelig omrade, og mange
mente virksomheten hadde funnet gode rutiner pa hvilket innhold som var
arkivverdig. Men intervjupersonene fra forskjellige virksomheter fortalte om
ulike arkiveringsrutiner, selv om de brukte sosiale medier til samme formal.
Noen fortalte at de arkiverte alt innhold slik at de kunne dokumentere innsatsen
i ettertid, andre fortalte at de kun arkiverte innlegg som ble slettet, for & kunne
dokumentere hvorfor innleggene ble slettet.

En kommunikasjonsansvarlig kommenterte i sperreundersekelsen at det var
ungdvendig & arkivere virksomhetens deltagelse i sosiale medier, han skrev at:
“Spgrsmal om arkivering virker lite hensiktsmessige. Sa lenge det ikke drives
saksbehandling pa nett er det ikke noe arkiveringsbehov”. Noen
intervjupersoner mente ogsa at det ikke var behov for a arkivere innhold i
sosiale medier i det hele tatt, fordi de ikke drev saksbehandling i slike kanaler.

5 Kartleggingen viktigste funn

Sosiale medier er tatt 1 bruk tilfeldig i forvaltningen, og de mest vanlige
tjienestene og bruksomradene er knyttet til formidling av virksomhetenes
fagomrader. Internt har knapt noen virksomheter tatt i bruk sosiale medier
systematisk, men dette er noe vi sannsynligvis vil se at endrer seg i lopet av fa
ar fordi s& mange virksomheter har slike verktey under planlegging. Vi har
foravrig sett noen tendenser til at departementene har kommet raskere i gang
med sosiale medier enn resten av forvaltningen, men forskjellene er sma.

Se Difi-rapport 2012:2 for analyse av funnene i kartleggingen.
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Figurliste:

Nummer | Innhold Side
Figur 1 Ekstern bruk av sosiale medier 9
Figur 2 | Frekvens for bruk av sosiale medier 9
Figur 3 Bruk av sosiale medier pd virksomhetens egne nettsider 10
Figur 4 | Formél ved bruk av sosiale medier eksternt 10
Figur 5 Intern bruk av sosiale medier 14
Figur 6 Bruk av utvalgte interne sosiale medier, fordelt pa 15
virksomheter med/uten regionskontor
Figur 7 Formaél ved bruk av sosiale medier internt 16
Figur 8 Utbredelse av strategier for bruk av sosiale medier, fordelt pa | 18
virksomhetstype
Figur 9 Utbredelse av kartlegginger, analyser eller evalueringer av 19
sosiale medier, fordelt pd virksomhetstype
Figur 10 | Ulike virksomhetstypers bruk av sosiale medier 20
Figur 11 | Bruksfrekvens for Twitter, fordelt pé virksomhetstype 20
Figur 12 | Hvor ofte virksomhetene har kontakt 21
innbyggere/enkeltbrukere i andre publikumskanaler og 1
sosiale medier
Figur 13 | Utbredelse av retningslinjer for ansattes jobbrelaterte bruk av | 24

sosiale meder, fordelt pa virksomhetstyper
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Vedlegg 4: Intervjuguide for gruppeintervjuene

Til virksomhetene: Gruppeintervjuet vil omhandle disse spersmalene, men ikke
alle spersmal vil vere relevante for alle virksomheter.

Tema

Spersmal

Innledning

Presentasjonsrunde i gruppen.
Kort om hvorfor vi vil snakke med denne gruppen i denne
virksomheten.

Tenk pa hvordan dere bruker sosiale medier internt og eksternt. Hvis
dere skulle karakterisere deres bruk av sosiale medier alt 1 alt, hvordan
vil dere omtale dere selv:

e Avventende?

e Pa provestadiet?

e Litt erfarne?

e Profesjonelle?

EKSTERN
bruk av
sosiale medier

Hvilke sosiale medier (om noen) bruker dere til formidling og
kommunikasjon?

Hvilke sosiale medier (om noen) bruker dere til & samarbeide med
andre virksomheter eller innbyggere? (f eks samarbeidsrom, Google
docs)

Kan dere nevne det som dere synes sosiale medier kan vaere mest
nyttig til eksternt? Minst nyttig til?

Hvem benytter sosiale medier?
Hvilke endringer (om noen) kan bruk av eksterne sosiale medier fore

til?
(f eks faerre eposter, annerledes sprak, annet?)

INTERN
bruk av
sosiale medier

Hvilke sosiale medier (om noen) bruker dere til & samarbeide og
kommunisere internt? (f eks intranett, yammer, Facebook)

Kan dere nevne det som dere synes sosiale medier kan vare mest
nyttig til internt? Minst nyttig til?

Hvem benytter sosiale medier?

Hvilke endringer (om noen) kan bruk av interne sosiale medier fore til?
(f eks ferre mater, annerledes sprék, annet?)

Forankring
0g
utfordringer
internt og
eksternt

Kan dere si litt om ledelsens holdninger til sosiale medier?
Har dere retningslinjer og strategier for bruk av sosiale medier?

Er det noe dere synes er vanskelig ved bruk av sosiale medier?
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Hva synes dere er viktige motkrefter og drivkrefter for bruk av sosiale
medier?

Hvordan ser dere for dere at virksomheter bruker sosiale medier om et
par ar? Suksessfaktorer?

Avslutning

Er det noen dere onsker & tilfoye?
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Vedlegg 5: Spgrreskjema fra spgrreundersgkelsen

Direktoratet for
forvaltning og IKT

Sosiale medier i forvaltningen

Formalet med denne undersokelsen er a kartlegge hvordan forvaltningen
bruker sosiale medier og sosiale verktay. Med sosiale medier og sosiale
verktoy mener vi teknologi som tilrettelegger for deling, dialog og
samarbeid eksternt og internt i virksomheten. Dette spenner seg fra
eksterne nettsamfunn som Facebook til intranett med
kommentarfunksjoner og interne diskusjonsforum.

Undersokelsen bestdr av spersmal med faste svaralternativer og noen
kommentarfelt. Noen spersmal er obligatoriske, disse er merket med
stjerne (*). Sperreundersegkelsen er ikke anonym, men selve resultatene
vil anonymiseres 1 ettertid.

Undersgkelsen tar ca 15 minutter 4 gjennomfere. Nar du har trykket pa
"Send"-knappen helt til slutt er det ikke mulig & gjore endringer.

Du vil na fa noen spersmal om virksomheten du jobber i.
1) * Navn pa virksomheten:

Velg et alternativ

Annen virksomhet

2) Hva slags type virksomhet er dette?
L Departement

> Direktorat

G Fylkesmann

> Annet forvaltningsorgan

3) Har virksomheten ett eller flere regionskontor/distriktskontor?

EjJa
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e Nei

4) Omtrent hvor mange arsverk har virksomheten totalt? Dette
inkluderer regionskontor/distriktskontor.

> 0-99 arsverk

L2 100-499 arsverk
L2 500-999 arsverk
> Over 1 000 arsverk

5) Hvilken stillingsbeskrivelse passer best for ditt arbeidsforhold?
> Kommunikasjonsansvarlig
G Annen stiling i informasjons-/kommunikasjonsavdeling

C Annet

Na kommer noen spersmail om virksomhetens strategier, retningslinjer og
malgrupper.

6) Har virksomheten en strategi for sosiale medier, eventuelt
implementert sosiale medier i andre planer/strategier?

EjJa

C Nei

L Under planlegging

7) Har virksomheten retningslinjer for ansattes jobbrelaterte bruk
av sosiale medier?

EjJa

& Nei

L Under planlegging

8) Har virksomheten retningslinjer for ansattes private bruk av
sosiale medier?

EjJa

& Nei

L Under planlegging

9) Har virksomheten gjennomfert kartlegginger, analyser eller
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evalueringer i forbindelse med bruk av sosiale medier?

EjJa

e Nei

L Under planlegging

10) Hvor ofte har virksomheten kontakt med disse gruppene i
sosiale medier?

En

eller Eneller Sjeldnere

flere flere enn en

ganger gangeri gangi Vet

i uken maneden mineden Aldri ikke
Innbyggere/enkeltbrukere [ e C B
Offentlige virksomheter [ e C B

Media e e C C B

11) Hvor ofte har virksomheten kontakt med disse gruppene i andre
kanaler?

En

eller Eneller Sjeldnere

flere flere enn en

ganger gangeri gangi Vet

i uken maneden mineden Aldri ikke
Innbyggere/enkeltbrukere [ e C B
Offentlige virksomheter [ e C B

Media e e C C B

Du vil na fa noen spersmal om hvordan dere bruker sosiale medier og sosiale
verktey internt i virksomheten.

12) * Hvilke av disse sosiale mediene eller sosiale verkteyene bruker
virksomheten internt? Flere kryss mulig.

Kommentarfunksjoner pa intranett
Diskusjonsforum
Blogg

Mikroblogger (Yammer, statusmeldinger mv.)

I I N .

Chat (MSN, Skype, mv.)
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Samskrivingsverktey (Google docs, Office live mv.)
Digitale samarbeidsrom

Annet

a1 1 1 T

Bruker ikke sosiale medier internt

13) Hvorfor bruker ikke virksomheten sosiale medier internt?

=]
|

=]
< | i

14) Hva bruker virksomheten disse sosiale mediene og sosiale
verktoyene til internt?

Lytte og holde oss oppdatert

Formidle informasjon og spre budskap
Fé innspill i saker og prosesser
Meningsytringer og diskusjoner
Saksbehandling

Brukerstotte

Lering og kunnskapsdeling

For 4 fremsta moderne

a1 1 I 1 1 T

Ingen av disse

15) Hvor nyttig er disse bruksomridene for virksomhetens
maloppnaelse?
16) Lytte og holde oss oppdatert

L Unyttig L. Verken/eller L. Noe nyttig L Svert nyttig
17) Formidle informasjon og spre budskap

> Unyttig L Verken/eller L Noe nyttig > Sveert nyttig
18) Fa innspill i saker og prosesser

G Unyttig C Verken/eller C Noe nyttig G Sveert nyttig
19) Meningsytringer og diskusjoner

L Unyttig L. Verken/eller L. Noe nyttig L Svert nyttig
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20) Saksbehandling

G Unyttig C Verken/eller C Noe nyttig G Sveert nyttig
21) Brukerstotte

L Unyttig L Verken/eller L Noe nyttig L Svert nyttig
22) Laering og kunnskapsdeling

> Unyttig L Verken/eller L Noe nyttig > Sveert nyttig
23) For a fremsta moderne

G Unyttig C Verken/eller C Noe nyttig G Sveert nyttig

24) Ta stilling til felgende pastander om intern bruk av sosiale
medier i virksomheten. Dette inkluderer bruk av sosiale verktey
som tilrettelegger for deling, dialog og samarbeid internt.

Vet
Helt Delvis Delvis Helt ikke/ikke
uenig uenig enig enig aktuelt

Sosiale medier blir viktigere
internt i virksomheten de e E e e e
fem neste drene

Arbeidsprosessene blir mer
effektive ved & bruke sosiale [ C C C C
medier internt

Ildsjeler og nyansatte er
sterke padrivere for bruk av 2 L E E e
sosiale medier internt

Det er vanskelig 4 vurdere
hv1-lket 1n.nhol-d som b!?l‘ o [ o [ [
arkiveres i sosiale medier
internt

Virksomheten har for lite

kunnskap om nytteverdien

ved bruk av sosiale medier L L L L L
internt

B.ruk av sosmle.medler [ [ [ [ [
internt er en tidstyv

25) Har du noen ytterligere kommentarer til virksomhetens bruk
av sosiale medier internt?

=
]| 2
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Du vil na fa noen spersmal om hvordan virksomheten bruker sosiale medier og
sosiale verktoy eksternt. Spersmilene handler om jobbrelatert bruk, ikke privat
bruk.

26) Hvilke av disse sosiale mediene eller sosiale verkteyene brukes
pa virksomhetens nettsted(er)?

L Kommentarfunksjoner
Delefunksjoner

Blogg
Diskusjonsforum

Chat

Annet

a1 1 1 1 T

Bruker ikke sosiale medier eller sosiale verktoy pé nettsidene

27) Hvor aktiv er virksomheten i disse sosiale mediene eller sosiale
verkteyene? Det er her snakk om ekstern bruk.

En
eller Eneller Sjeldnere
flere flere enn en
ganger gangeri gangi Vet
i uken mineden mineden Aldri ikke
Nettsamfunn som
Facebook, Origo mv. s s s s s
Mikroblogger som
Twitter mv. s s s s s

Tjenester for

innholdsdeling som
YouTube, Slideshare L L L L =
Flickr mv.
Samskrivingsverktoy
som wikis, Google docs, [ C C C C

Office live mv.

Blogger, kommentarfelt,
diskusjonsfora mv. E E E K E

Andre so.s1ale medier [ [ o [ [
eller sosiale verktey

28) * Hva bruker virksomheten disse sosiale mediene og sosiale
verkteyene til eksternt?
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Lytte og holde oss oppdatert

Formidle informasjon og spre budskap
Fé innspill 1 saker og prosesser
Meningsytringer og diskusjoner
Saksbehandling

Publikumsservice

Leaering og kunnskapsdeling

Bygge omdemme

Na& nye mélgrupper

For 4 fremstd moderne

a1 1 1 1 1 2 1 1 1

Bruker ikke sosiale medier eksternt

29) Hvorfor bruker ikke virksomheten sosiale medier eksternt?

B
|

£
< | i

30) Hvor nyttig har det veert for virksomhetens maloppnaelse a
bruke sosiale medier til disse formilene?

31) Lytte og holde oss oppdatert

L Unyttig L. Verken/eller L. Noe nyttig L Svert nyttig
32) Formidle informasjon og spre budskap

G Unyttig C Verken/eller C Noe nyttig G Sveert nyttig
33) F4 innspill i saker og prosesser

L Unyttig L Verken/eller L Noe nyttig L Svert nyttig

34) Meningsytringer og diskusjoner

G Unyttig C Verken/eller C Noe nyttig G Sveert nyttig
35) Saksbehandling

L Unyttig L Verken/eller L Noe nyttig L Svert nyttig
36) Publikumsservice
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L Unyttig L. Verken/eller L. Noe nyttig L

37) Laring og kunnskapsdeling

> Unyttig L Verken/eller L Noe nyttig >

38) Bygge omdemme

L Unyttig L Verken/eller L Noe nyttig >

39) Ni nye malgrupper

L Unyttig L. Verken/eller L. Noe nyttig L

40) For a fremstia moderne

> Unyttig L Verken/eller L Noe nyttig >

Svert nyttig

Svert nyttig

Svert nyttig

Svert nyttig

Svert nyttig

41) Ta stilling til felgende pastander om ekstern bruk av sosiale
medier i virksomheten. Dette inkluderer bruk av sosiale verktey
som tilrettelegger for deling, dialog og samarbeid eksternt.

Sosiale medier blir viktigere
for virksomheten de neste
fem arene

Sosiale medier hjelper
virksomheten med 4 na sine
mal
Virksomheten treffer sine
malgrupper i sosiale medier

Ildsjeler og nyansatte er
sterke padrivere for bruk av
sosiale medier

Virksomheten har for lite

kunnskap om nytteverdien

ved bruk av sosiale medier
eksternt

Det er vanskelig 4 vurdere i
hvilke sosiale medier
virksomheten ber delta

Bruk av sosiale medier
eksternt er en tidstyv

Det er vanskelig 4 vurdere
hvilket innhold som ber
arkiveres i sosiale medier

Det er vanskelig a ta ivareta

Vet

Helt Delvis Delvis Helt ikke/ikke

uenig uenig

C C
» Ej
» L
C C
» L
» Ej
» L
C C
C C

enig enig aktuelt

C & C
C B C
C B C
C & C
C B C
C B C
C B C
C & C
C & C
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Fagavdelingene ber delta i
sosiale medier > E & E C

Kommunikasjonsavdelingen
ber vare ansvarlig for
virksomhetens deltagelse i = = = = =
sosiale medier

42) Har du noen ytterligere kommentarer til virksomhetens bruk av
sosiale medier eksternt?
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