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Basic
Human L acualzation. \
Anlhenlicily, Sponkmeily
Needs Esteem
Scif-esteem, Confidence, Achi

Saoclal Needs
Friends, Family

Safety and Security

Physlolaqgical Needs (survival)
Air, Shelter, Water, lNond




wednesday

KUNDTJANST | SOCIALA MEDIER relations

Hom

Daniel Erkstam Charlotte da Silva Fredrik Gillving
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09.00 Sociala medier som verktyg for kundservice
- Vilka ar de sociala mediekanalerna som passar for kundservice?

10.30 | Ton, sprak och hantering av diskussion

10.45 | Kaffe/paus

11.00 | Ton, sprék och hantering av diskussion (forts)

12.00 | Lunch

13.00 | Social listening - hur du hittar kunderna pa natet?

14.00 | Regler: integritet, dataskydd och utgivarens ansvar

14.45 | Kaffe/paus

15.00 | Stédverktyg for kundtjanst

15.45 | Kundserviceorganisation — hur anpassar du den till arbetet i sociala medier?

16.15 | Uppfdljning av de tva 6vningsmomenten.
Tid fér fragor och summering av kursen.

17.00 | Slut pa utbildningen
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Sociala medier som verktyg for kundservice
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Sociala medier ar den storsta samhalleliga
forandringen sedan den industriella revolutionen
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Revolution?
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Teknik

Talamod

Megafon

Stationart

Informationssamhallet

Manniskor

Dialog

Mobilt

Interaktionssamhallet
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Kommunikation | informationssamhallet
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"kundtjanst” enligt Google 2015

Google  kundanst Q=) n we # O @
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"kundtjanst” 2018 /
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Susanne e — Stod i kdn och nér det va min tur férsvann
personalen bakom disken och jag stod och vantade i 6ver 10 min
och ingen annan kom. Det va fullt med annan personal men jag fick
ingen hjélp alls. Riktigt daligt.

Like - Comment - about 4 months ago - 3 Reviews - @

Kundtjanst Hej Susanne!
Det var inte sa att du bar en dvarghatt'?

- 2 - amdvarghatt en huvudbonad, hjalm eller
kéapa, med vilken hattens innehavare troddes kunna géra sig osynlig.
For ar du osynlig kan vi omdjligt ge dig hjalp.

Like - Reply - about an hour ago

- Susanne ... Och vad va det for javla svar av kundtjénst eller?
Like - Reply - about an hour ago
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Inget val langre om ni vill bedriva kundtjanst i
sociala medier eller inte.

Finns ni representerade forvantar sig folk att ni
svarar.
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UDesrinofionI .
a.

Region
Vastmanland

— W — W — T

storytel

Hittar nagon er i en social/digital kanal férvantar
man sig att ni kan svara pa en fraga.

...oavsett vad ni sjalva tankt anvanda den
aktuella kanalen till.
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Den egna organisationen bor fungera somlost
for att kunna hantera sociala medier bra.
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Social business
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Ar ni agila?
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Vilka ar de sociala mediekanalerna
som passar for kundservice?
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Sociala plattformar

Diag-am 4.10. Andel av Internetanvandarna som anvander olika soaala slattiormar 2016-201/
For de tjanster som mattes aven 2016 visas arets okring.
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Pirterest (17%)
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Kundtjanst pa Facebook
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Binero @
BCnero Foerclg

lesting och derdrearn Fos et av

Sveriges st3rsta webbhotell. Criftzatus
nf inercdnt ss Suppant uncsr Kealiar
och helger: suppan&biners.se

©) Svieden
@ binero.sa

Gat: med mars 20C
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Kundtjanst pa LinkedIn

KM -doyz Lulch &5 s
Fiyehodai ach aftifart » Amsrelvaer .

479 €35 1hljare

Avfolj

000

4 persaner (rdn din skela P2 anatilits 20 der har
fé-elspel.
Se alla de 18 UPO anstalldas prafiler pa Linkedin 2

Oversikt Jobb

Daniel Erkstam
Mk ral strateg 27 Salaade <ermmunikar

a Sc lediga jokb pa KLM Raoyal Dutch Airlin

http://www.travelnews.se/fl

Att jcbba har

/kim-erbjuder-kundtjanst-pa-linkedin/
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Kundtjanst pa Youtube
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Kundtjanst pa Snapchat(?)
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Ovning: Testa en organisations
kundtjanst i sociala medier.
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10:30 - 12:00

Ton, stil, sprak och krishantering
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Vill vi minimera eller maximera®?
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-

Allmznt

For medd el anden

Redige s rida

Scribeent

Aviseriran”

W nssenur-plattfosman

Adm riztestéegllar
Arviindare och ardra sidoe
Fareslagen makgrupp for sidan

Partnersgi oo aoch =Hiinster

S Hrande! Cantant

12ty am
Lovalds
Karspoklicering

Sdars supoort-inkong

Meddelandeinstillningar -

YRl nur anvancarnm a kan skicks madde ancen il din

L B R
Avaniit
Almanas rxetsliagar Gatlavrsrw
Svarsaaistere O B asssire

Allm3nna instdliningar

Anvand Encer Tor a1t skicka meddelenden

Ja
“Wr da ha-shrivit et! medceland= kan ou tysha Crta fa ot skcka
Uppmana basakars att skices meddelandan 1
svliwe Jhane ka1t igars aninerng ron A sk a e
Tecdearcetlldgor cudrofine nlercmic r e ca evara” pé
TeodoTroon 10 arad
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Svarsassistent esday
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Skicka direktsvar till alla som skickar ett meddelande till Nej
din sida

Nirektsvar Ar att h-a <4t att [3ta anvindama f3 veta att du snart
kommer att svara.

Svarstid

Allklld
FOr narvarande “lar vanhigen mer an en dag pz sig for at

Nir maste svara pi minst 78 % av maddelanaenz inam en dag eller mindre fér att visa
svarstiden p3 din sida.

For narvarande “Ta“ vanligen mer an 2n dag pa sig for att svara” med 33 %

svarsfrelkvans,
Svara @ven nér du inte befinner dig i narheten av en dator Nej
eller telefon
Informerz kunce na om att du kemme* at: svara snart och behall ditl
svarsbetyg nar duirte har mijlighet att svare.
Visa en Messenger-hilsning Nei

Skapz en hilsring som anvindarna ser férsta gangen d2 Sppnar en
kenversation med dig i Messargar.
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Anledning

Fa hjalp/svar
Bekraftelse
Bygga egen image

Privat varumarke

44



Barilla ©

@BanllaSE

Startsida
Om

Faten
\ideoklpp
Inldgy

Community

Skapa ensida

Gillar « N Foljer « Rekammendera
uls N e 53 ssional Marketeers

14t visningar

lIh_.' Gilla ) Kemmentera £ Dela D~
Q:.: = Relzvanta kommentarer »
1dalning

g Kommentera cet har fimklippet... 2 [0) () 2

’ Petro Strdmwall Hej 3arilla!
Tack [Gr god pzsla!

Men vafor maste 1iha p ast*Znster i era pakst!!1??? Bryrrier
ime cm rriljon:

Det dr k-3ng igcra fOr or att gdra dn cn kartong helt i papo som
skl kan 2lervinnzs och mijon @ear pa del, vad haller ni pa
med?

. &g noppas att n' hjélper mig at: fcrtsatia 81 mes gott samyvete
kipd wra produklern| Tackl

Gillz - Svara - 8v

b‘ Vesna Kocouska Dzelovska Goran Deeloveki
Gilla + Svara - 8v 45
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Inledning

Personlig fraga/kommentar/fundering -
personligt tilltal

Hej Karolina,

@ twitter, instagram el helst "svara"
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©

©

storytel

SJ AB @SJ_AB - 18 jan. v
@hjarter7 Det planeras banarbete och vi har i dagslaget inget datum nér
planeringen ska vara klar. Jag rekommenderar att du gar in pa hemsidan med
jamna mellanrum och tittar.

O [ QO 2 &

SJ AB @SJ_AB - 3 jan. v
@a_jennische Vi fick en tidigare prognos men som dndrades. Men nu ska det
vara avslutat, och trafiken ska bdérja rulla igen.

O [ QO ™

Storytel @storytel - 29 jan. v
Svar till @petterssonjan

Hej Jan! :) det ska ske ett debiteringsférsok nar du uppdaterar dina kortuppgifter
pa storytel.se. Om det inte gar, kontrollera att du &r inne pa ratt konto och att allt
stdammer med kortet. Skriv gérna till support@storytel.se om du behdver hjélp
vidare /Pim

O 1 [ v, &
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g Jun Pullersson Cpelluissu = <37 w
h' famngte o condeinte Am peagar fAin mi . N kar jag e lgaann né
" bocker 3chwet inte hur |33 24banzar &1 dr2g m3. Um cet 3dr ar det vakaigt
olyr gl Fed o oo ez e agp i anviesioa’s igieshia el han jog
3N ©omir e ovat ock korsuliera migra misader

A 1 3

g Jun Pulbesson Spellvizso iz - 37 a
‘ ; ~  Bomnte ach ag testan alt inparnm kamaprd Tee men e inte ot ndcan

" Zaging
A T4 ~
—_—
o Storytel / Foli '
S Bt . /

[}
P o Hela traden!
Hej Jan! :) det ska ske stt debiteringsféradk
nar du uppdaterar dina kortuppgifter pa
storytel.se. Om det inte gar, kontrollera att
du &dr inne pa ritt konto och att allt stammer
med kortet. Skriv garna till
support@storytel.se om du behdver hjalp
vidare /Pim
ATAS - 28 jun, 2008

2 1l ~
0 Tewmete At avwar
e Jrery Pl lnwrsercran €3 sl bsson < <95 T
‘ a‘ ,  Swar il @sinntal
el
o unkar cet, mer det tog nastan ot awgr a0 |ag kunce anvance stoylel
ige, valdy. Jndeelyl O 48
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Inledning

Aterkommande fraga/kommentar/
fundering - direkt pa sak.

Flera har fragat...
Flera har kommenterat....

Flera har undrat......
Eller ga rakt pa fragan!
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Emil Jaregran Varldr ansara en t21st wnan czn & tesad oo verilierad att der
tungera” Wl 100% ¢
Gilk: - Bvairi: - 4 - den B ogust kL 1210

Carri Potlensson Jo, varfivr s det G ol 8 timirar ineae pesgganea 97 in g
§5 4 <otet ¥ <an man Kz garra Janer | statoran o ladda 04,

Gilk: - Bwairi: - 42 - den 8§ mougust kL 0812

. Mnlin Envoll Hormeexie oo o6 Korsindss lnkalie: " k.

PR Uilla Svare A2 den 5 sugust kL OC 13

i Anna Ahlgrea Janebra am car 2&r majlighetaa amliger ‘irns, 3yd an det "Uakar
ﬂ 3E AR O man 1ex kapar G0 Rjen otk saa &ven vill iz 08 reshasss 82
s mae ol nch ke @0 abggning (e Koo koiltealic!!! Son ke mon
fragasattz vardke detekata €l trmar inra- ofl stdpet gar ipanom.,

Gilla Svarg &2 - den & puusr kKL 1505

Rayna Autstrdm Alnx Tranafalk Fen Fun S

dilla - Svara ' 82 * ~ den S auguet Kkl 22 23

Jetry Lotvenhatt Jz23 vl kunna ladca Mot LSL-<ot p& nabet, ¢ér det?
Gilks - Swaara: - 47 - den K mugust kL 0708

Dovid Eriksson Hula Mam de: var sahidr dot vae JankL..
Gilla Swvare den 2€ sapiember kK. 14:26
Sara Edicaaon D@t fLagersr @ an logee n A mil UL-ko (48T . Andre gangen
den b ennoine
Gilla Svare - den 17 augusti K. 2720
Per-Axel Falth Con nu tuncarar det e alis.. gér 12 antkemma &'V LL-
T
dilla - Svara * den 11 augustl K. 19:20

- Ingemar Yiberg Nar konwres Lo s<alta et bljetleyetar son vankat ik iretir
aur c21 Tungerar®
dilla - Svara - den 6 augustl K1, 0817

L 1 Thomas Peltersson Cf AKX nitaravama (€T Tar. . 39 ok vanai 3
danar. <ommer 21dng ladds vie 1E1et ger

Gilk - Svari - don & cugust ki 2228
m Malin Palm Funkar nie!! Karlstacs kkalia k 127 msc .

©)

UL =onklivnen =it ladca sil, Ul-<ort v a inogyning pa hemekdan 3- lorfarands
under intrirring. Del 27 valdigl posit vt al. 53 manga 2o vancsn lunk:. onern, det ger
oss vardeiull nlorrnziion ecen gdn gt int nnicgen kan @l as s1zbbars,

Sjalvklar, sk del ine vard sa al man ~sk plols gt harnar pé sn s ca for <arlstad
gller Vanmlancstralisen och v hopoas konenz Ul (21 mec del p-ollems! inor
kot

Under int mningsudon has vivaltan ra 8 tmmar som tesmarginal 10r
koticadning. O%1ast 2dr det oo1ydligt snabbasz men i vill vara sakra pd an ge: i
lovar ndlicr.

Stred. L s Marmatiens1uade ning

Qilla - Svara - Kommanterades av Sture Jorsson 1?1 - Gen 6 augusii ki, 1521
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Innehall

-Lank

Tank pa att langt fler &n den som skrivit
fragan kommer att ldsa svaret.

Fyll i om det ar relevant.
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Benny Kjeligren » Zalando
e 11tim - Vanevik + @

Ar det ekologiska klader ni séljer frin BCBGMAXAZRIA?

Gilla - Kommentera - Dela - §J 1

Skriv en kommentar...

windo - Zalando @ Hej Benny! Kladerna fran BCBGMAXAZRIA vi séljer &r
“inte ekologiska. Du hittar vart ekologiska utbud om du kllckar pé
den hér lankeuD:/ | de 2
bra dag! Med vanlig halsnlng, enny @
Gilla - Svara - 2 tim
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Innehall

LOSNINGSORIENTERAD
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‘Sl Olof Karp » Zalanda

M clen 23 novembarkl. 1641 - @

vartcr fungerar irte era rabatt<oder som ni har | kzesan ?

Back Frdzy | =10 % ocavset: bestéliningsvarde: RABATT48EN | -5 % p3
kép dver 750 kr: RABATT46TVA | -25 % pé <op Sver 3 000 kr:
RABATT4ETRE

Gilla - Kermmenterz - Dala - €91 91
i Fred-k Karp gi ler cetta. Losn”’]g'
I Skriv en kommeantar. Pe rson I ig !

weeds - Zalando @ Hej Olof! Om du bar f0rsEkt att 13sa in en rabattkod i =
betainingsstegat utan att lyc<as, kan det ce-o pé att din Sake rh et '
bestallning ints uppfyller krizerierna for den specifika rakatten. De
flesta rabat:koder har sirsK Ica villkor Kring gitighatstic,
hestiliningsvirde, tyn av produkt eller ordinarie pris. Om du har
gjort en bestéd/Ining “a- du gadma skicka cit: bes:dliningsnummer
ett PM. Vi kan dérefter unders&ka sakzn nirrrare. Jeg hoppas du
far en fn mandag! Med vEniga halsninga- Linrea @ Zaandc
Service
Gilla - Svara - lpar kl 09:09

% » Zalando® har svarzat - 3 svar
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Fredrik Larsson
d=n 26 naverbar kL 2042 @

2 Finns Zel n3got Mmatevara~da co<umenti
Uppszle som Kalmass *cykelzosiut'?

MWW Halmar, se/Kaimarz2okommun/Demekra
WRalitik/® SHandlingarP U201 1 KSPUS 1402 1 1/Hauxd
ling=r _cykelhakalt 2010 pof

Qilla - Kommentsra (12

Toppkoneielzier -

Saiv an knmmeantar.

Uppsala kommun Hej Fredrik. Vad
intressar mead am cyKaloo<ell, men a:c
t1or e jJag har sett et! sadant. Jeg
skickar din fraga vidars oo dlerkommezr
52 snan ag & svar, vanliga nalsnirgar
J, wehbreriaktionen

Gila Svara- o1 - Igérkl. C8:52
Uppsala kommun 4ej Fredrik

Cykelbokslut finns nublicerat pa
upsala.se
npwiww.uposala.sel.Tandingsplan-
‘Cykelaret-2015/

Har Ir ler dekument om evke
htteiwwawiprsala sel  Mra _ Cyxalrefic/

oaruflincwedana

wednesday
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Losning!
Uppmuntran/

bekraftelse!
Personlig!
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Innehall
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Innehall

SAKERHET

Andra forum sasom email

Telefon
Formular
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Avslutning

Personlig fraga/kommentar/fundering -
personligt avslut.

/Charlotte, kundtjanst
Mvh Charlotte, kundtjanst
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Jenny Nilsson Fd Ornhem — €9
Katastrof! Enligt tidsplanen skulle bilen vara
har 18.33-19.03. Barnen har vantat ute vid
vagen for att inte missa sedan 18.30 och nu
20.10 fortfarande ingen bil... Grymt besvikna
bam.... Inte kul.

den 30 maj 2014

Gilla - Kommentera - g5 7 [J13

¢y 7 personer gillar detta.

Hemglass H@
Omhem! Vi maste undersika vad
som har hant. Skicka garna ett
privat meddelande med dina
kontaktuppgifter och adressen for
det stoppet som det har galler s&
tar vi drendet vidare och
aterkommer till dig. #* 2

4

—

wednesday
relations

Home of Professional Marketeers
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Avslutning

Aterkommande frdga’/kommentar/
fundering - direkt pa sak.

/Charlotte, kundtjanst
Mvh Charlotte, kundtjanst
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Tonalitet

OLIKA FOR OLIKA KANALER
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Tonalitet

Malarupp
Image/Branding

Humor
Kaxig

Professional

Men alltid korrekt!
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STANDARDISERING

-Intern FAQ

Aterkommande frégor
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!g“: Jennia Eifving » Hemglass

fden 19 asplamber - @
Hur tanker ni egentlicen, nar ni 2C.50 (1)) pa kvallen <dr rurt i vart
hastadsnmride och spealar 2~ melodi 58 aet ekar mellan hLavaggarna? Vet
ni rdr bam brukar lagga sig? De:t var varmt ute dag s& vi hads er springz
appet | farstret | dottems runt, men det Kar man tydigen rte nume-a.
FuLaade ~er fér att tala mae féraren, men han karde ivig a4 1o 271 jag inta

hann. De: g orce inte tvd andra som “aktis«<: skul @ kbpa class heller. s& det
va“ |u Inte ans vart det *5- er del.

vimpelgatan 11
217 42 Ma'md

Bi%n komme:
fredag 1SS 2071 2040

ST e Neandrr vV
(LR UL R M8 L

— -‘a . ——— <
?\‘ ARY

b

&

i

-
=
A
<

N e X sondember ki

Markus Munkiinde <as<adbajs o skrik sangen d>ga
sirenliknande liLd av glasscomainer &rval virt ot hurral
den X0 sondember kL 0622 - Gilks - ¢, 2

Peter Eriksson Lal. Jag kan parsonligen wEnka mig att £<a runt
en vicke-smébern-och-deres-{oeildrars- vrade-bil hel'z utan glass
men rmed en valdigt stor siren 26 takat for att ‘rammane denra
reakt on. Jeg lovar cock at: trycka oa mute vienfdr e- port - at:
jag dr ir<onsakverd occh inme vi b oradelbert skjuen.

dan 20 seplember K, DU:#2 - Gllla - 5 5

% Jennie Efving Det &~ ract! Jag saknade dock vaosen der har

gargen, liksom Bl coh ragen form av frsyr.
don X0 sondemnber kL 02:21 - Gilks - ¢ 4

Markue Munkiinde Vem hehdvar BH fOr atT kipe g ass ocnh seckan

expledera over  advolym? Men Far vel var T pé rave 1o,

dan 20 saplember K, 07 1‘-l £
ve: pd lancet rastal?

21T -Gilks - g4 1

Hemglass =g| Jennie Efving! 1=ck tar o n synpunkt. Skaka ';b
0 n@ kantak uppattar | att prvat meadelanca ol oss 88 hara ditt
In<ala a3/ <ontar kantakta dig | irdgen. Onskar dig en 0 !
Halanirgar Hemalaas,

dan 20 santember K. 14:07 - Cilla

J am O ol .
kidar nte gott, men |ag S-Ic-ar & mir mallac-ess iallafzll,
don X0 sondember kL 17227 - Gilks - ¢ 1

Jennke Elfving NI iiter vl inte och radear o048 kommeantarar”?

sep ) santeminer bl 1£07% - Herredinerams - Cills - 2™ 1
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Angélica Bjérndahl » Hemglass

den 15 september * @
Jaha nu dr hemglassbilen pad min gamla adress om 15 min. Tack hemglass
fér denna information varenda javia vecka i 2 &r nu och for att er
avregistrering inte fungerar trots ett 20 tal forsok.

Mvh
En som &r kraftigt trott pa er

Gilla - Kommentera - Dela - L] 1 /

ap Hemgl@ngelica! Vi maste undersoka vad som har
= hant. Ski a ett privat meddelande med dina
kontaktuppagifter och adre et som det har galler
sa tar vi drendet vidargalsningar Hemglass >
den 16 september kl. 08:3 :

Skriv en kommentar...
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Omvarldsbevakning
Lagg 6rat till och fanga tidigt

upp klagomal och kritik

66



wednesday

KUNDTJANST | SOCIALA MEDIER relations

Hom

Krishantering
Hemsida
Sociala kanaler
Google adwords
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parilla

+ Lagg till term
Sdemm o9

Iniresse over tid
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o 77 Relevanta kommentzrer =
1 delning
g {ommentera dat hir filmklippet.. © T 69 P

@ Sara Griffin 'm gay. Are you quear friend v yot?
- Gilla+ Sva-a: 1Sv o ’

@ Sarilla & Hi Sara,

Alter the slalement, Basilla s Chainnan has aplogiz=d
ard our compary has a greal desl of Tocus un diversily
ard Integrazion.... visa mar

Here Are 5 Companies Going Above
And Beyond For The LGBT...

HUFFINGTONPOST.COM
Gille - Svare  18v Q

3 Vs tler ovar

. Frei Von Fradhsen Zu Lorenzburg Basta Baril 8 Pssta, we don't
support homophobic companies

e |
Gilla+ Svara: 1By O -
\'sa 8 kommeantarer till
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Krishantering forberedelse

(D Rannsaka organisationen
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Krishantering forberedelse

(D Rannsaka organisationen

@ FAQ

@ Satt ihop en krisgrupp
1 Vem
2 Resurser
@ Mandat
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Krishantering agerande

(1D Bemot kritiken

(@ Be om ursakt om det behovs

(3 Sta for det du tror pa

4 Var losningsorienterad

® Lanka alltid till korrekt information

® Ta dialogen bort fran publik forum

@ Stoppa eventuella planerade kampanjer under
varsta krisen.

Svara pa alla seriosa kommentarer.

(@ Radera fortal etc, forklara varfor ni tagit bort dem.
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Ar kritiken relevant och hjalper er - tacka!
4D Svara "trollen” en gang, ignorera sedan.

73



KUNDTJANST | SOCIALA MEDIER

Gilla - Svara - Meddelande - 22v
_ Ingela Agren Heja dej! *g

S B

Gilla - Svara - Meddelande - 22v

Thure Gustafsson Lycka till!

Gilla - Svara - Meddelande - 22v

@ Lena Ingelbratt Grattis
: O3

Gilla - Svara - Meddelande - 22v

Helena Virsén Grattis Gunilla (7!

vy O3

Gilla - Svara - Meddelande - 22v

Maud Agnarsson Grattis!

O:

Gilla - Svara - Meddelande - 21v

wednesday
relations

Home of Professional Marketeers

D&lj eller badda in &
gl
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Detta &r ba igt fér personen som skrivit det och dennes vanner.
Visa igell - Ta bort - Ahmal - Spérra Lena Ingelbratt
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Ta bort kommentarer

Vill du ta bort kommentaren?
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Lansforsakringar =) Ring oss o
L-1 Stockholm = 08-562 830 00 S&K pa lansforsakringar.ce 0,

(] OmlinsforsSiringsgruppen  PressGmedia  Jobbahososs  Finanmsielit Héllbarhet Forsining  In English

Kontakta oss

Cmoes > Hillbarhet > Samhéllsenjagemann > Miasyckad

# MissLyckad y o
[ Jag ar # Misslyckad

. Putsace fesader, snava ideel - och en standig aks p& likes,
Soclala medier far manga at: ma daligt. Dat vilvi pa
LEnafDrad4ringer andra pd pen lenaerer nu intativel

i MissLvegad.
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«ir Therese ("

' F&F
P 2otemman

Tack Lansférsakringar! Jag bérjade bli lite val
arrogant. Bra att ni tar ner mig pa jorden
igen.

Lansfarsakringar Stockholm

Du dr #MissLyckad 8:

15:55 - 28 jan. 2018

12 gilis-mararingar ’ & ’ SO0 ,‘- .

L) @ 13 7 12 3

’ Tweetadit sver

Des SLesophax + 29 jJan,

Svar tl @protalrvetan

\'ams Evia 1ds var des har. v ~orstdr sit dat £r S en stome Kampan, mar mallet
kuraa st ha slockees ucar @n anran sl

T T I~

o Therese dpotenvecartl « 28 jan.

wednesday
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Home of Professional Marketeers
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D 121 ﬁ
F180800000002108

L]

- ad
Twaoos Fblor Foljar: Gilor Lesor '/—\ .
3344 378 3919 766 1 ™
. gw L s s Tweets Tweeis &svar  Media Rekommenderade konton -
Lénsforsakringar Rtash - Vo 05
Stoesckingar L1 | ArctteAkrinn Rrtwnantn
- ) Magnus Lindabl &1 eberll M 29 jar v Shnondlin SEkeroinEF
"f'm vl ""‘_” e |a'lu °?' 1gnatvarket Gotand traftads Sz nkedage sda—oty Slospastabeg ¢ ( rey :
c.' [ (ul:c'llns.se:d'r sty Scavdindeall ar 2ra Jiskusson om g cnens vk g, dAmanrgar o
D L e o Qe [ack S1/anetteNizarde et 2l 58 Srorsakngar *or ube uks vardskap _ )
P Bveznizk FEsaihring Sonlin
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© Veseandnrgyr
£ 34t mpn mam X008 i SUAL debabbank
g 1D oS -
o ¢ m
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R B TSN YRy R

Sverige trender- /..
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C | D ntps: A an s ickarom | anatarsakr ingar-nec- om-Lia s mias yekad -karpan]!

DAGENS NYIIETER, wyheter skanomi  kuhur  sthim  sport @ mitton  Ledare DN

S

VARLDSPREMIAR

FOR NYA VOLVO XC40

NADL Y SWEICN

Ekonomi

Lansforsikringar ber
om ursaikt for
mlsslyckad kampanj
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Go gle misslyckad lansforsakringar m | Q

Allt Blider Nyhoter Videor Kartor Fler Ins:dliningar verkyg

Ungafa~ 15 500 reaultat (0,32 sekunder)

Huvudnyheter

#l\, 183 Lyckad .

L&nsfdraakringar backar Lénafdraakringar ber Lénsfirsakringar mer

fran "Misslyckad"- om urgaxt for kunderna om ursakt for

kempan| kampan|en #MisslLyckad
#WNissLyckad | Nyheter

Ua-;er's Media Lxprassen L‘agens N,'r'eter

for 23 fimmar sadan for 18 fimmar secan for 1 dap sedan

—) Me- om misslyckzd lahsidrszkringar

Lansfdrsakringar ber om ursakt 7or misslyckat utskick - Resume
hitps./fwww.resume.sa/. Jlarsforsakringar-ber-om-ursakt-for-misslyckad-kampanj' «
Lansafaraakringar har cm urazkt fnr miastyekat uts<ic< Publicerat der 30 januan 2(118. Reklam.
Lansforsakringar backar cch bar cm ursakl Ul sina kunder for sll uls<ick dar de orstxle ge ry mering
at beqrepp=t misslyckad. Dela sida-: ...

Lansforsakningar mer kunderna aom ursakt for #MissLyckad - DN.SE
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° stockholmlanstorsaknngar se B~ m ® Zephy | v

[T

Hej Polar

Dot & rakgt ail Ou intg uppakaltar vir kampan), mon dolla & vad v e0m 201ag oCh som akidr | SieCkhokm tyCear ar v iga sakor, Dot kansko
inte A fdr alla man di Fons cal ancea allernativ cch #retag att vitnea sig ol

Trovlic «vall
Med vand g Nals o
Lars Dahl
Flradini~guchol Sak

Di-ekt. 03-582 831 63
l 'k :. I.':ll 40 !v::-4~"-9" Ly
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Lansforsakringar missade:

Krishantering
Hemsida
Sociala kanaler
Google adwords
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13.00 - 14.00 Social listening
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Social listening
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Fanga upp fragan innan
den ens ar riktad till er
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Vilka (betal-)verktyg finns?
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" notified »S Lissly

A FALCON.|O
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Social Ads Social Relations

Social Monitoring Social Listening
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Sa ni slipper leta:

- http://fanbooster.com/

- https://www.lissly.com/

- https://www.notified.com/

- https://www.relationdesk.com/

- https://hootsuite.com/solutions/social-customer-service

- https://www.meltwater.com/se/nyfiken-pa-meltwaters-mediebevakning/
- https://www.falcon.io/



http://fanbooster.com/
https://www.lissly.com/
https://www.notified.com/
https://www.relationdesk.com/
https://hootsuite.com/solutions/social-customer-service
https://www.meltwater.com/se/nyfiken-pa-meltwaters-mediebevakning/
https://www.falcon.io/
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Gratis bevakning
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tagboard.com
#storytel

#tag board Search any #hashtag Mene Suppon E My

d shara ¥ sanlngs

Natweek: All - Pear typs: All -

Shaer all v
K1 racenock
4 Hed Jacovsen [©) Instagrem Studio NX @ Storye India ) Marzens Swierska
| Fageileigy FStud ohX e bt A hours Ao SD2UE 5 hairs agn
G+ onglne
e WM T A

00:49:37 e

045633

' Flickr
Hu nar jag &§st och Iysznat) _» \/\/ O m—)
oF

manca bra bocker att jag inte vet om
13 ar rada for an ny bok an. Tips p . ' 5 I
Sew Mere | I

- oV U Jan S 1pm

Yralle 'we have Irvied averyens te
share their Yunique Flovestories, me
alsa thaught Int's canck with aur ..

0 Ever asting Publisher see More
- cbout 8 hvaurs 0go T
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tweetdeck.com

- C | & Szker | rzos ftaestdackiwitter.com v o EE 0 Eqy ¢

)

(L uppsala (. Region Vastmaniand

3. ¥chocd Winstiyn oty johnny micke heglind <. . -
¢ Donfinprasismen 3Cor. .. Tanha ennaracscd h o

% by i Gs].nnwdotnoe S0 ¢ rapion VASTMANLAND
" E000 "wnssnkornmande” 60 och endra ndr graneande
miljarder ks - il bern 700000 «OmmUNEr landsting n krive
kr racikala sormer for de Iokala
samhalete irygghet ozh
svisurvhieerfrrike dkarde samartate om et till
' an e2ar gamensammret da
"Déervaisien’” pd Gtonyiel en reszr. enybnokonr kg galer medbargama
spannancn och fescnamirds . B zarhilets ryggs Iram 1k ook
wexin (cor) 1l gkl womrmands gurerliones
LrE ST s whikersifliands rambd

Olaf Weael #710mTuws 4 Dat bar o réd mad!
H> 2 oS ieomet m Andreas Porswrald @

WhsiasRusasR, Semms Trolighia et e oa sitrtn Tack Rx rtromnclet att Incla
alorytal bBaningarra négonain MP e Purnils Simnsel| i vael
il regon Vastmariand
lars % oW RV srmanar
JEmtland Baaket ©.iu-1,.. N..$ rerls owd SaRl2018
YINSTI 78-71 mot Uppaala! smipenans
Ahajalamland Adaeraund

VT Yistmandand <:vv...
dag hvigde Reglon
. ) 1 S Mz \Ina Faves V&zmenand den nya
| gStonte ML elke dag die , olodghvariraliem som s Bka
Vervelanda z2oete raciame zou '3 Urnakit, men cies Fow i alllid tL'_Tt,I_‘a_'El: N
|2 &1 128 coan beeiutan GEEN wetad, vi o her kol pd svisairyhzleniowt. .
ano te naman! Slorerd farssnirgstipst osh ims |&tar
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= Eleonore Lundikvist o

v N)‘.,‘ viiwarf nical 1y % e
i ‘ ! SO Iyckae verkligan ta fasta
Bookanbeschrijisior & ... pd da rkdigt etars pollieka
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GoOr sa har:
1. Anvand s6kfunktionen i Tweetdeck
2. Sok pa det ord/varumarke du vill bevaka

3. Klicka har eller tryck <enter> for att gbra
sOkningen

2

stom-.‘l 1 veeex

Storytellers
Pam Chvotkin, Storyleller &
Qreddustoximus

_ Young Storytellars &
@youngstory

0 Savi Sharma @
@sto yte larsav

n Eugen (CxaszouHmK)
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4. Nar du gjort en sokning kommer en
kolumn skapas langst till héger pa din
Tweetdeck-skarm. Valj installningar for att
sla pa notifieringar med ljud.

U5 Contert

Maiehing ‘szl

@ Location
5. Om du vill kan du sla pa ljud for 2 Users
notifieringar nar en ny tweet dyker upp dar O Engagemen
det ord du bevakar omnamns.
¢ Prelorences
| Google Chrome finns aven stod for T 5

notifieringar i webblasaren fran Tweetdeck.

=
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Google Alerts

https://www.google.com/alerts

97
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Find+Share

THE BEST OF BLOGS

- Advercad search
~ _-— s

Support Devoloper Status About

Twingly Blog | Twingly Globe “rivecy Policy Tems of Jse

.com/search
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Ovning: Sétta upp en bevakning
| Tweetdeck eller Google Alerts



wednesday

KUNDTJANST | SOCIALA MEDIER relations

Hom

14.00 - 14.45
Regler: integritet, dataskydd och
utgivarens ansvar
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Galler alla:
De enskilda kanalernas anvandarvillkor

Offentlig sektor: Privat sektor:

- Tryckfrihetsforordningen - Tryckfrihetsforordningen
(1949:105) (1949:105)

- Offentlighets- och sekretesslagen - Upphovsrattslagen (1960:729)
(2009:400) - Personuppgiftslagen (1998:204)

- Arkivlagen (1990:782) - Yttrandefrihetsgrundlagen,

- Forvaltningslagen (1986:223) (YGL — inkl Yttrandefrihet och
- Upphovsrattslagen (1960:729) meddelarfrihet)

- Personuppgiftslagen (1998:204)

- Yttrandefrihetsgrundlagen,
(YGL — inkl Yttrandefrihet och
meddelarfrinet)
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Lagen om elektroniska anslagstavior

”Den som ansvarar for en elektronisk anslagstavla har en
uppsiktsplikt som innebdir att:

* Hadlla uppsikt over insdnda meddelanden. Hur ofta
uppsikt ska goras beror pa hur stor trafik det dr pa
anslagstavlan och vilken slags forum det dr fraga om.
Dock inte mer sdillan éin en vecka (prop. 1997/98:15 s.
15).

» Ta bort vissa typer av brottsligt material som hamnat
ddr och som innebdir nagot av foljande: a) uppvigling
b) hets mot folkgrupp c) barnpornografibrott d) olaga
valdsskildring e) upphovsridittsintrang. ”
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10-step GDPR Action Plan

1 - Project Initiation

2 - Raising awareness

3 - Analyse your data

4 - What’s up Doc?

5 - “Say what you see”

6 - “| have rights,” said Fred

7 - Let’s keep it legal

8 - When it all goes wrong, who are you going to call?!
9 - The Data Protection Officer

10 - Your right of access

- https://www.lexisnexis-es.co.uk/uploads/files/Ines-gdpr-ten-steps.pdf



https://www.lexisnexis-es.co.uk/uploads/files/lnes-gdpr-ten-steps.pdf
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Sa ni slipper leta:

Kanalernas anvandarvillkor:

- https://twitter.com/tos
* https://www.fac k.com/ uidelines.ph

Lagar och férordningar:

https://www.datainspektionen.se/dataskyddsreformen/dataskyddsforordningen
https://skl.se/tjanster/press/socialamedier/riktlinjerfornarvaroisocialamedier.2416.html
https://skl.se/download/18.547{fc53146c75fdec0ef1b6/1405429253387/skl-juridisktpm-socialamedier.pdf

GDPR:
- https://www.datainspektionen.se/dataskyddsreformen/dataskyddsforordningen/


https://twitter.com/tos
https://www.facebook.com/page_guidelines.php
https://www.datainspektionen.se/dataskyddsreformen/dataskyddsforordningen
https://skl.se/tjanster/press/socialamedier/riktlinjerfornarvaroisocialamedier.2416.html
https://skl.se/download/18.547ffc53146c75fdec0ef1b6/1405429253387/skl-juridisktpm-socialamedier.pdf
https://www.datainspektionen.se/dataskyddsreformen/dataskyddsforordningen/
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15.45 - 16.15
Kundserviceorganisation —
Hur anpassar du den till arbetet i sociala medier?
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Motivera
personal

Nar blir man motiverad?
- Nar man vet vad man ska gora och vad som
forvantas av en.
- Nar man ser resultatet av det man gjort.

- Nar det ar sa enkelt som mdjligt att hantera.
- Nar man forstar varfor.
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Hom

Motivera
personal -
Tydlig struktur - helhet
Tydliga direktiv -ansvar/strateqgi
Tydliga mal
Tydligt syfte
@

Arendehanteringssystem
Konsekvent aterkoppling
Berdm och feedback
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Motivera
kunden

Hanvisning till sociala kanaler fran

Nyhetsbrev
Faktura/orderbekréftelse
Tackmejl/tacksida

| respektive social kanal
Hemsidan
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Gor sociala medier till "graddfilen”
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e‘ Skriv rdgonting pd der hiir sisan_.

Telenor Sverige @
BTelenorSverige
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Riv silos/stuproren
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Anvand A.l innan konkurrenterna gor det

https://www.ipsoft.com/amelia

113
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Automatiskt svar pa
Messenger

https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform
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Hur bra kan A.l vara 20187

- Sophie fran Hanson
Robotics: https://
www.youtube.com/
watch?v=xE8DpNQZ-
Fk
(férsta robot som blivit
medborgare i ett land) ‘ '

- En chat-bot som
mobilapp som du kan
trana upp titt 50 nivaer
att bli smartare och
smartare:
http://replika.ai

https://www.theverge.com/a/luka-artificial-intelligence-memorial-roman-mazurenko-bot#conversation1

115


https://www.youtube.com/watch?v=xE8DpNQZ-Fk
https://www.youtube.com/watch?v=xE8DpNQZ-Fk
https://www.youtube.com/watch?v=xE8DpNQZ-Fk
https://www.youtube.com/watch?v=xE8DpNQZ-Fk
http://replika.ai
https://www.theverge.com/a/luka-artificial-intelligence-memorial-roman-mazurenko-bot#conversation1
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interaktiv
odererin 1 . Whistleblower
B . kerhet

https://www.interaktivsakerhet.se/
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Skarmdumpar och
skarminspelningar

Skitch

https://evernote.com/intl/sv/pr ts/skitch
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16.15-17.00
Uppféljning av de tva dvningsmomenten.
Tid fér fragor och summering av kursen.
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Tack for idag!



