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Styrning och kontroll av anvandningen och deltagandet i sociala medier

Sammanfatining

PwC har pa de fortroendevalda revisorerna i Botkyrka kommun granskat kommunens
hantering av social medier utifran fragestéllningen: Ar kommunens styrning och kontroll
av kommunens anvdndning sociala medier dndamdalsenlig?

Var sammanfattande bedomning utifran granskningens overgripande fragestillning ar att
kommun delvis har en andamaélsenlig styrning och kontroll av kommunens anvindning av
sociala medier. Vad géller den ledningsnara verksamheten kan vi konstatera att de flesta
kontrollmal f6ljs. Daremot kan vi konstatera att kontrollen utifran foljsamheten gentemot
policy och riktlinjer p4 mer operativ verksamhetsniva brister. Exempelvis att styrelsen
inte har en fullstindig kdannedom 6ver vilka sociala medier sidor som verksamheten har.
Vid intervjuerna framkommer ocksa att rutinerna inte tillampas av hela kommunens
verksamhet. Ett exempel ar att forvaltningsspecifika sociala medier-konton inte rapporte-
rats in till kommunikationsavdelningen och darfor géar det inte att sikerstilla att rutinerna
om uppsikt efterlevs.

Det som framkommit vid genomford granskning kan utifrén faststilla kontrollmal sam-
manfattas enligt foljande:

Kontrollmal Kommentar

Finns andamalsenliga rikt- Uppfyllt
linjer for hantering av soci-

ala medier? Vi ser det som positivt att en policy for sociala
ier?

medier finns och den ar beslutad av kommun-
styrelsen. Daremot bor riktlinjer for kommu-
nens Instagram-konton tas fram.

Ar syftet med kommunens Delvis uppfyllt
anvindning av sociala me-

dier indamalsenligt? Kommunen har analyserat hur sociala medier
ier Andamalsenligt?

kan bidra till kommunens verksamhet. Kom-
munen bor informera om syftet i beskrivning-
en av anvandandet riktat till allmadnheten pa
de sociala medierna.

Finns dandamalsenliga ruti- Uppfyllt
ner for att ha myndighetens

- A . A I Policy for sociala medier finns dokumente-
nirvaro pa sociala medier

rade rutiner for att ha myndighetens néarvaro

under uppsikt? pa sociala medier under uppsikt. Daremot
framkommer det vid intervjuerna att rutinerna
inte tillampas av hela kommunens verksamhet.

Ar ansvar och roller klar- Delvis uppfyllt

gjorda niir det géller vem Ansvar och roller ar klargjorda i policyn och

som ska ha uppsikt 6ver kompletterande riktlinjer, nér det giller vem

g}z;lglghetens sociala me- som ska ha uppsikt 6ver kommunens sociala

) medier. Daremot sdkerstills det inte pa nagot

satt att rutinerna f6ljs i kommunens verksam-
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heter.

Finns andamalsenliga ruti-
ner for att hantera de all-
manna handlingar som de
sociala medierna genererar
utifran lagstiftningen om
offentlighet och sekretess?

Uppfyllt
Kommunen har rutiner utifran lagstiftningen

om offentlighet och sekretess for att hantera de
allmanna handlingar som genereras pa kom-
munens sociala medier.

Finns aktuellt gallringsbe-
slut for allménna handlingar
som inkommer pa kommu-
nens sociala medier?

Ej uppfyllt

Vi anser att gallringsbeslutet fran ar 1999 ar
foraldrat. Darmed foljer att vi anser att det ar
svart att avgora huruvida handlingar som in-
kommit eller upprattats pa kommunens soci-
ala medier, enligt gallringsbeslutet, far gallras
eller inte.

Mot ovanstaende bedomning vill vi lyfta nagra rekommendationer:

e Kommunstyrelsen bor se 6ver gallringsbeslutet och uppdatera det i enlighet med
de forutsiattningar som rader i dagslaget och se till att de 6verensstimmer med 6v-
riga riktlinjer inom omradet.

e Kommunen bor ta stallning till hur allmdnna handlingar som den inte sjalv har full
kontroll 6ver ska hanteras utifran ett gallringsperspektiv. Ett exempel ar mojlig-
heten for en person som har lamnat en kommentar under ett inlagg pa kommu-
nens Facebooksida att sedan redigera eller ta bort inlagget.
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Styrning och kontroll av anvandningen och deltagandet i sociala medier

1. Inledning

Det blir allt vanligare att kommunerna anviander sociala medier, sdsom Facebook och
Twitter, i sin kommunikation med medborgarna. I Sveriges Kommuner och Landstings
(SKL) senaste kartldggning anvinde 9 och 10 kommuner Facebook for att kommunicera
med medborgarna. Myndigheter ska enligt forvaltningslagen tillhandahélla service till
allminheten och samverka med andra myndigheter. Inom dessa ramar kan myndigheter-
na ocksa anvinda sociala medier.

Inldgg som myndigheten gor i sociala medier, liksom inldgg som utomstaende gor i sin
dialog med myndigheten blir allmanna handlingar och ska hanteras enligt krav i gallande
lagstiftning.

Den av regeringen tillsatta E-delegationen har tagit fram riktlinjer for myndigheters han-
tering av sociala medier. Det finns aven riktlinjer fran SKL avseende Sociala medier och
handlingsoffentligheten.

1.1. Revisionsfraga
Granskningen besvarar foljande revisionsfraga:

- Ar kommunens styrning och kontroll av kommunens anviandning av sociala
medier andamalsenlig?

1.2, Revisionskriterier

- 2 kap. tryckfrihetsférordningen

- Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)

- Arkivlagen (1990:782)

- Personuppgiftslagen (1998:204)

- Forvaltningslagen (1986:223)

- Lagen (1998:112) om ansvar for elektroniska anslagstavlor
- Kommunens arkivreglemente eller motsvarande

- E-delegationens riktlinjer for anvindning av sociala medier

1.3. Kontrollmal

¢ Finns Andamalsenliga riktlinjer for hantering av sociala medier?
e Ar syftet med kommunens anvindning av sociala medier indamalsenligt?

¢ Finns dndamalsenliga rutiner for att ha myndighetens nirvaro pa sociala medier
under uppsikt?

e Ar ansvar och roller klargjorda nir det giller vem som ska ha uppsikt 6ver myn-
dighetens sociala medier?

¢ Finns dndamalsenliga rutiner for att hantera de allménna handlingar som de soci-
ala medierna genererar utifran lagstiftningen om offentlighet och sekretess?

¢ Finns aktuellt gallringsbeslut for allmdnna handlingar som inkommer pa kommu-
nens sociala medier?
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1.4. Avgrdansning och metod

Granskningen avgrinsas till Kommunstyrelsen samt Utbildningsndmnden och Samhalls-
byggnadsnamnden. Granskningen har avgransats till kommunens 6vergripande anvand-
ning av sociala medier samt sociala medier inom verksamhetsomrade grundskola (Ut-
bildningsforvaltningen) och Miljoenheten (Samhallsbyggnadsforvaltningen).

Granskningen har genomforts genom intervjuer med:

- Kommunikationschef (Kommunikationsavdelningen)
- Webbredaktor (Kommunikationsavdelningen)
- Sambhaillsvigledare (Kontaktcenter, Medborgarservice)

- Forvaltningskommunikator (Utbildningsforvaltningen och Samhallsbyggnadsfor-
valtningen)

- Verksamhetschef Grundskola (Utbildningsforvaltningen)
- Chef for miljoenheten (Samhallsbyggnadsforvaltningen)

Samtliga rutiner och riktlinjer med baring pa hantering av sociala medier har begarts in.
Foljande dokument har granskats:

- Policy for sociala medier, faststalld av kommunstyrelsen 2011-02-21 och bilaga
Uppdragsbeskrivning sociala medier

- Riktlinjer for Botkyrka kommuns Facebooksida, faststilld av kommunikations-
chef, daterad 2014-10-29

- Botkyrka kommuns ndrvaro pa Twitter, faststilld av kommunikationschef, date-
rad 2015-10-28

- Gallring av allmdnna handlingar som dr av ringa eller tillfdllig betydelse, fast-
stillt av kommunstyrelsen 1999-03-01

1.5. Hur ska kommunen hantera sociala medier?

Nedan presenteras kort nigra av de krav som lagstiftaren stéller pdA kommuner och andra
myndigheter vad giller hanteringen av sociala medier.

E-delegationen har tagit fram riktlinjer i syfte att viagleda offentliga verksamheter sa att
hanteringen av sociala medier sker i enlighet med befintliga forfattningar (som exempel-
vis Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400) och Arkivlagen (1990:782) m.fl.

Av riktlinjerna framgar att kommunen bor ha ett tydligt syfte och mal med anvindandet
av sociala medier. Kommunen bor d4ven noggrant granska det avtal som den ingar med
leverantoren (Facebook, Twitter, Instagram eller annat medium) och ta stillning till vilka
risker det innebar. Vidare bor kommunen ta fram interna rutiner och regler for anvan-
dandet av sociala medier. Det handlar bl.a. om vem som far uttala sig pa det sociala me-
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diet, hur kommunen ska hélla mediet under uppsikt, hur eventuella inkommande drenden
fran mediet ska hanteras etc.

Kommunen béar ansvar for alla inlagg som den gor pa det sociala mediet, alla utomstéen-
des inlagg pa det sociala mediet och vissa inlagg som uppkommer i dialog med utomsta-
ende pa det sociala mediet. Ansvaret frantar givetvis inte den utomstaende ansvar for de
inldgg som gors pa kommunens sociala medium.

De inldgg som gors av kommunen eller utomstaende pa kommunens sociala medier blir
allméanna handlingar och ska kunna ldmnas ut pa begaran. Handlingarna behéver inte
diarieforas, men ska hallas ordnade sa att de pa ett enkelt satt kan lamnas ut pa begaran.
Inldgg pa det sociala mediet bor arkiveras av kommunen regelbundet for att bevaras for
framtiden. Det kan ske genom att t.ex. fora 6ver inlaggen till ett e-arkiv. Om flodet av in-
lagg inte ar for stort kan ett alternativ vara att med jamna mellanrum bevara en 6gon-
blicksbild av mediet, t.ex. genom att ta en skirmdump eller gora en utskrift av inldggen.

Allménna handlingar som har ringa eller tillfallig betydelse for myndighetens verksamhet
kan normalt gallras om myndigheten har ett gallringsbeslut som omfattar sociala medier.
Om handlingar har forts 6ver till ett annat medium, dar de bevaras, kan de vara att anse
som handlingar av tillfallig betydelse i det sociala mediet. Det skapar forutsattningar for
att gallra inlagg med oonskat eller olagligt innehall i det sociala mediet.

1.6. Organisation kring hantering av sociala medier
i kommunen

Kommunikationsavdelningen i kommunen bestar av tre enheter: kontaktcenter, medbor-
garkontor samt kommunikations- och e-enheten. Kommunikationsavdelningen inom
kommunledningsforvaltningen har ett 6vergripande samordningsansvar for kommunikat-
ionsfragor inom kommunen. Varje namnd har ett eget kommunikationsansvar och inom
varje forvaltning finns minst en forvaltningskommunikator som ar kopplad till forvalt-
ningen.

Inom samhaillsbyggnadsforvaltningen arbetar tre kommunikatorer med att stotta verk-
samhetschefer och medarbetare att fa ut information pa bade interna och externa kanaler.
Kommunikatorerna har i uppdrag att publicera forvaltningsspecifika inlagg pa kommu-
nens Facebooksida och Twitter.

P& utbildningsforvaltningen arbetar tvd kommunikatorer. Kommunikatorerna har samma
arbetsuppgifter och de hjilper verksamheten att fa ut information och att planera kom-
munikationen. Kommunikatérerna har i uppdrag att publicera inldgg pa kommunens
overgripande Facebooksida och Twitter for forvaltningens rakning.

Varje vecka traffas kommunikatorerna fran forvaltningarna och kommunikationsavdel-
ningen for ett redaktionsrad. Dar informerar de om hindelser under kommande vecka
och de planerar tillsammans for vilka inldgg som ska laggas ut och nar. Respektive for-
valtningskommunikator har ansvar for att publicera och ha uppsikt 6ver sin egen forvalt-
nings information som publiceras p4 kommunens Facebooksida och Twitter-konto.
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1.7. Kommunens sociala medier

1.7.1. Overgripande sociala medier

Botkyrka kommun har sedan 2014 en officiell Facebooksida, dar inldgg fran alla verksam-
heter publiceras. Enligt intervjuade gillar 3 150 personer Facebooksidan i maj 2017 och
varje inldgg som kommunen gor pa Facebooksidan nar ungefar 2 500 anvindare.

Botkyrka kommun har ett Twitter-konto som startades ar 2011. Fran Twitter-kontot twitt-
rar framst kommunikatorer men aven nagra ovriga tjainsteman. Kommunens Twitter-
konto har i maj 2017, 2 125 foljare.

Kommunen har aven ett Instagram-konto, @Botkyrkakommun. Kontot anvands spora-
diskt av kommunikatorer och det ar webbredaktoren som hanterar kontot. Under delar av
sommaren 2017 skotte kommunikationsavdelningens sommarjobbare tillsammans med
webbredaktoren kontot. Det finns idag ingen riktlinje for anvindandet av Instagram. In-
tervjuade menar att under hosten 2017 ska arbetet med Instagram-kontot bli mer struktu-
rerat och riktlinjer tas fram.

Pa Botkyrka kommuns hemsida finns en forteckning 6ver kommunens sociala medier.
Enligt forteckningen finns det 26 Facebooksidor, 2 YouTube-kanaler, 3 Twitter-konton
och 13 Instagram-konton (Se bilaga 1). Intervjuade ar dock medvetna om att forteckning-
en inte aterspeglar samtliga konton som ar aktiva inom kommunen. Det finns fler sociala
medier, men som inte rapporteras till kommunikationsavdelningen som ansvarar for for-
teckningen.

1.7.2. Samhadllsbyggnadsforvaltningens sociala medier

Inom forvaltningen finns ett Instagram-konto; @NaturiBotkyrka. Kontot startades 2014
som ett initiativ frdn personal pa miljoenheten. Instagram-kontot har i maj 2017, 621 {6l-
jare.

1.7.3. Utbildningsforvaltningens sociala medier

Inom Utbildningsférvaltningen finns ménga sociala medie-konton. Ingen inom forvalt-
ningen vet hur ménga konton som finns och om de ar aktiva. Enligt intervjuade har de
flesta forskolor och grundskolor Facebooksidor och flera enheter har dven Instagram-
konton.

Inom verksamheten har man beslutat om en gemensam hashtag; #Botkyrkautbildning.
Hashtagen anvinds enligt intervjuade av personal, privatpersoner och av enheter inom
forvaltningen. Hashtagen ar fri att anvinda men det &r inte tvingande att anvanda den.
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2., Iakttagelser och bedomningar

I foljande kapitel presenterar vi granskningsresultatet — véra iakttagelser och bedomning-
ar utifran dokumentgranskningen och intervjustudierna. Granskningsresultatet dispone-
ras utifran respektive kontrollfraga. Avslutningsvis gor vi en helhetsbedémning av
granskningsresultatet i syfte att besvara den 6vergripande fragestillningen.

2.1. Riktlinjer for hantering av sociala medier

Kontrollfraga: Finns andamalsenliga riktlinjer for hantering av soci-
ala medier?

2.1.1. Iakttagelser

Hantering av sociala medier i Botkyrka kommun regleras av dokumentet Policy for soci-
ala medier, som antogs av kommunstyrelsen 2011-02-21. Policyn ska ses som ett stod och
ge rad till de medarbetare som ar narvarande och deltar i olika sociala medier.

Policyn beskriver bland annat varfor kommunen bor medverka i sociala medier. Inget
socialt medium far dock ersitta kommunens eller verksamhetens webbplats som den offi-
ciella externa informationskanalen med fakta och nyheter.

Policyn anger att en medarbetares som vill vara aktiv pa sociala medier i tjinsten méste fa
ett tydligt uppdrag fran sin chef och uppdraget ska dven férankras med kommunikations-
chefen. Medarbetaren ska ocksa planera sin kommunikationsinsats pa sociala medier,
exempelvis genom att analysera vilka kanaler som bor anviandas for att nd malgruppen pa
basta satt. Medarbetaren ska ocksa satta upp méatbara méal for kommunikationen samt
sammanstalla en utviarderingsrapport minst en gang per ar eller efter avslutad tidsbegran-
sad aktivitet. Malen och rapporten ska delas med forvaltningens kommunikator.

Enligt intervjuade ar policyn riktad till all anvindning av sociala medier. Nar policyn an-
togs har information gatt ut till alla forvaltningar. Alla nyanstillda kommunikatorer in-
troduceras i policyn och de kompletterande riktlinjerna for Facebook och Twitter.

Policyn ar enligt de intervjuade generell och ger tips om vad en anvindare av sociala me-
dier ska tanka pa. Policyn ska framst ge information om lagstiftning pd omradet samt tyd-
liggora att anvandningen sker i tjinsten. Ett antal intervjuade anser dock att policyn i all-
manhet ar foraldrad och bor uppdateras.

Utover Policyn for sociala medier finns riktlinjer for anvindandet av Botkyrka kommuns
officiella Facebooksida och officiella Twitter-konto.

For Botkyrka kommuns Facebooksida finns riktlinjer frdn 2014-10-29. Riktlinjerna anger
att syftet med Botkyrka kommuns Facebook ar att fora dialog och ge serviceinformation
till kommunens medborgare. Riktlinjerna beskriver och fortydligar ansvarsfordelningen
mellan for kommunikationen/aktiviteter och uppsikten over Facebooksidan. Riktlinjerna
anger aven regler for inlagg som ska tas bort samt sekretessbelagda uppgifter.
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Riktlinjerna for Twitter-kontot syftar till att stotta medarbetarna i kommunen som vill
twittra for kommunens rakning pa kommunens officiella Twitter-konto. Riktlinjerna togs
fram 2015-10-28 och anger vad kommunen bor twittra respektive inte twittra om, bland
annat kan medarbetarna tipsa om handelser och evenemang men bor inte gora politiska
eller privata inldgg. Enligt riktlinjen ska varje person som twittrar alltid avsluta inlagget
med sina initialer.

Kommunens riktlinjer behandlar inte hur risker som uppstar nar avtal ingas ska hanteras.
Enligt de intervjuade har diremot kommunikationsavdelningen gatt igenom de avtal som

kommunen som anvandare av sociala medier ingatt med den externa leverantoren. De for
lopande gemensamma diskussioner om risker gallande exempelvis hot eller personuppgif-
ter.

Samhallsbyggnadsforvaltningen

Enligt intervjuade finns inte nagra verksamhetsspecifika riktlinjer for hantering av sociala
medier. Forvaltningskommunikatorerna kanner vl till Policyn for sociala medier samt
riktlinjerna for Facebook och Twitter. Daremot tror intervjuade inte att policyn ar kiand i
verksamheten. Detta da forvaltningen inte dr aktiv pa fler sociala medier dn Instagram
och pa den kommunévergripande Facebooksidan. Nir en fraga som beror verksamheten
inkommer pa t.ex. den kommunovergripande Facebooksidan eller Twitter, svarar inte
tjanstemannen personligen utan gar via forvaltningskommunikatorerna eller kontaktcen-
ter som far svara pa fragan i det sociala mediet, eftersom det ar de som administrerar kon-
tona.

Utbildningsforvaltningen

Inte heller inom utbildningsférvaltningen finns egna verksamhetsspecifika riktlinjer kring
sociala medier. Policyn for sociala medier har inte heller lyfts inom verksamheten och de
intervjuade tror inte att det finns en stor kinnedom om policyn i verksamheten.

2.1.2. Bedomning
Var bedomning ar att kontrollmalet ar uppfyllt. Vi ser det som positivt att en policy for
sociala medier finns och den ar beslutad av kommunstyrelsen.

Enligt policyn ska det finnas underliggande riktlinjer for specifika sociala medier. Vi har
noterat att det finns for Facebook och Twitter, men riktlinjer saknas for anvindandet av
Instagram. Vi ser det som positivt och vi vill betona vikten av att riktlinjer under hosten
ska tas fram.

2.2, Sociala medier i Botkyrka — syfte och anvandning

Kontrollfraga: Ar kommunens syfte med anvindning av sociala me-
dier andamalsenligt?

2.2.1. Iakttagelser

I kommunens Policy for sociala medier anges att anledningen for att Botkyrka kommun
ska delta i sociala meder ar att kommunen vill forbattra servicen till medborgarna genom
att lyssna och prata med dem pa deras villkor, i kanaler de foredrar och dar manga redan
ar. Genom att bygga relationer via sociala medier har kommunen mdojlighet att fa kontakt
med fler medborgare och forsta deras behov battre. Genom sociala medier kan kommu-
nen kommunicera billigt och effektivt med ett stort antal individer oberoende av tid och
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plats. Kommunen ska ocksa delta i sociala medier for att bevaka och forbattra bilden av
Botkyrka och starka kommunens varumarke.

Syftet med kommunens delaktighet pa Facebook anges i Riktlinjer for Botkyrka kommuns
Facebooksida. Riktlinjerna anger att syftet med den officiella Facebooksidan ar att fora
dialog och ge serviceinformation till medborgarna. Syftet ar ocksé att 6ka Botkyrkas at-
traktionskraft och starka kommunens varuméarke. Facebook kan ocks4, enligt rutinen, bli
en effektiv kanal i krissituationer dar kommunen snabbt kan sprida information men
ocksa att fa information frdn medborgare.

Den officiella Facebooksidan riktar sig primart till malgruppen befintliga kommuninva-
nare. Facebook ska enligt riktlinjen anvandas brett med ett visst fokus pd medborgare
som har ett intresse att f6lja kommunen. Fokus ligger i foljande ordning pa: service, dia-
log och information.

Syftet med kommunens 6vergripande Twitter anges i riktlinjer for Botkyrkas kommuns
Twitter-konto. Syftet ar att fora dialog for att starka Botkyrka kommuns varumérke men
ocksa att ge tips om Botkyrka kommuns verksamheter och service. Kommunens ambition
ar att vara narvarande och hoja servicenivan genom att vara delaktig i flera kanaler, i dia-
log med medborgarna. Kommunens Twitter ska utgora en kanal mellan medborgare och
kommun dar medborgarna fritt kan uttrycka sig om négot som ror kommunen utan att ta
direkt kontakt med tjansteman eller politiker. I riktlinjen anges att det 4r media, politik,
foreningar och kultur som foljer Botkyrka kommun pa Twitter, men ocksa medborgare
som ar aktiva och garna for dialog med kommunen.

Samhallsbyggnadsforvaltningen

For granskningen har vi tagit del av minnesanteckningar fran miljéenhetens interna ut-
bildning i Instagram. I anteckningarna gar att utldsa att syftet med Instagram-kontot ar
att inspirera och locka foljare att komma ut i naturen, visa vad enheten gor samt att
marknadsfora aktiviteter och skapa en kéinsla for Botkyrkas natur. Malgruppen ar kom-
munmedborgare och 6vrig befolkning i lanet.

Utbildningsforvaltningen

Vi har for granskningen inte tagit del av ndgon typ av uppdragsbeskrivning eller syfte med
sociala medie-konto inom verksamheten. Enligt intervjuade startar enheter konton utan
forvaltningskommunikatorernas kinnedom och olika enheter har olika syften med an-
viandandet av sociala medier. De intervjuade tror att det fraimsta syftet med att vara aktiv
pa sociala medier ar att marknadsfora sig.

2.2.2, Bedomning

Var bedomning ar att kontrollmalet delvis ar uppfyllt. Kommunen har analyserat hur so-
ciala medier kan bidra i kommunens verksamhet. Vi kan inte finna att syftet och anvand-
ningsomradet utifran rutinerna och det som framkommit i intervjuerna skulle vara ofor-
enligt med verksamhetens uppdrag.

Daremot anser vi att kommunen bor folja E-delegationens rekommendationer att infor-
mera om syftet med det sociala mediet och hur myndigheten tanker att den sjalv och
andra ska anvanda det i det sociala mediet. Vi kan vid granskningen varken finna att syftet
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framgar i beskrivningen av det sociala mediet riktat till allmanheten pa den 6vergripande
Facebooksidan, Twitter-kontot eller Instagram-kontot.

2.3. Uppsikt over sociala medier

Kontrollfraga: Finns andamalsenliga rutiner for att ha myndighetens
narvaro pa sociala medier under uppsikt?

2.3.1. Iakttagelser

Enligt Policy for sociala medier ska minst tva personer samt forvaltningens kommunika-
tor kunna administrera varje mediekonto som kommunen har i sociala medier. Inlogg-
ningsuppgifterna ska ocksa finnas pa en central lagringsplats sa att flera personer kom-
mer at dem. Detta sd att kommunen inte rakar ut for att det finns konton som ingen
kommer at att administrera. Enligt policyn ska ocksa ansvarig ha tid att besvara fragor
inom 48 timmar.

Pa Botkyrka kommuns hemsida ska en forteckning 6ver Botkyrka kommuns officiella kon-
ton och deltagande inom sociala medier finnas. Forteckningen ska underlitta sokandet
efter allmanna handlingar. I forteckningen ska ansvarig for det sociala mediet, syftet med
deltagandet och vilken malgrupp sidan vander sig mot uppges.

Vid besok pa Botkyrka kommuns hemsida kan vi se att det finns en forteckning 6ver offi-
ciella Facebooksidor, Instagram-konton, YouTube-kanaler och Twitter-konton. Kommu-
nikationsavdelningen uppdaterar forteckningen sa gott det gar men de intervjuade menar
att det finns konton som inte har registrerats. Det beror enligt de intervjuade pa att verk-
samheterna inte 4r medvetna om att de vid start av ett socialt mediekonto maste fylla i
uppdragsbeskrivningen och underritta kommunikationschefen.

Som vi namnt tidigare anger policyn att en medarbetares som vill vara aktiv pa sociala
medier i tjansten maste fa ett tydligt uppdrag fran sin chef och uppdraget ska forankras
med kommunikationschefen. Tillsammans med ansvarig chef ska medarbetaren fylla i en
uppdragsbeskrivning for det sociala mediekontot man ska ansvara for och administrera. I
uppdragsbeskrivningen ska medarbetaren bland annat ange vilken verksamhet som ska
finnas pa det sociala mediet, syftet och mélgruppen for deltagande samt vilka tvd admi-
nistratorer som ska administrera kontot.

Medarbetaren ska dven beskriva hur ofta och under vilka tider kontot ska bevakas och
uppdateras samt hur mycket arbetstid som beridknas ga at for att skota kontot. Darefter
ska de medarbetare som utses till administratérer och ansvarig chef godkdnna uppdrags-
beskrivningen och lamna en kopia till chef och kommunikationschefen.

Enligt de intervjuade finns idag sju uppdragsbeskrivningar inlamnade till kommunikat-
ionsavdelningen. Webbredaktoren skickade i juni och juli 2017 ut ett meddelande att an-
svariga senast i oktober ska skicka in uppdragsbeskrivningar for alla sociala medie-
konton.

I Riktlinjer for Botkyrka kommuns Facebooksida anges att inkommande inlagg och med-
delande bevakas under kontaktcenters 6ppettider. Meddelande och inlagg ska under 6p-
pettiderna besvaras inom 24 timmar.

Samhallsbyggnadsforvaltningen
For miljoenhetens Instagram-konto finns ingen regelratt uppdragsbeskrivning. Daremot
beskrivs i de minnesanteckningar som vi tagit del av manga delar som inkluderas i upp-
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dragsbeskrivningen. Bland annat anges utover syfte och malgrupp, en kort publicerings-
plan, strategibeslut samt inloggningsuppgifter till kontot. Enligt de intervjuade ar det flera
inom enheten som administrerar kontot och det startades pa eget initiativ.

Utbildningsforvaltningen

Vid intervjuer framkom att ingen inom verksamheten har vetskap om hur méanga sociala
medie-konton som finns inom grundskolan och hur aktiva dessa konton dr. Enligt uppgift
far varken verksamhetschef eller forvaltningskommunikatorerna information nar ett
konto startas. Kommunikatorerna ar inte administratorer till kontona som policyn anger
och forvaltningen har inte heller inloggningsuppgifterna pa en central lagringsplats dar
fler kan komma &t dem. Intervjuade menar att det finns en stor problematik att verksam-
heterna inte ar medvetna om policyn och att de maste fylla i uppdragsbeskrivningen.

2.3.2. Bedomning

Vér bedomning ar att kontrollmalet ar uppfyllt. I Policy for sociala medier och komplette-
rade riktlinjer finns dokumenterade rutiner for att ha myndighetens narvaro pa sociala
medier under uppsikt. Daremot har intervjuade framfort att rutinerna inte tillimpas av
hela kommunens verksamhet.

2.4. Roller och ansvar kopplat till uppsikten

Kontrollfraga: Ar ansvar och roller klargjorda néir det giiller vem
som ska ha uppsikt 6ver myndighetens sociala medier?

2.4.1. Iakttagelser

Som vi namnt tidigare anger Policyn for sociala medier att en medarbetare som vill vara
aktiv pa sociala medier maste fa ett tydligt uppdrag fran chef. Minst tva personer samt
forvaltningens kommunikator ska kunna administrera varje konto som Botkyrka kommun
har pa sociala medier. Medarbetaren ska ha tid att bedriva arbetet och besvara fragor
inom 48 timmar.

I Riktlinjer for Botkyrka kommuns Facebooksida anges ansvarsfordelningen for hante-
ringen och uppsikten av den kommunovergripande Facebooksidan. Facebook-
organisationen ar uppdelad i tvd; medborgarservice (chef for medborgarservice) och
kommunikation (kommunikationschef).

Kommunikatorerna har ansvar for den planerade kommunikationen, t.ex. planerade in-
lagg. Kommunikatorerna ska dven bevaka och svara pa kommenterar pa egna inldgg och
stotta kontaktcenter vid behov.

Enligt intervjuade ar alla kommunikatorer pa bade central- och férvaltningsniva admi-
nistratorer pA kommunens Facebooksida. Dessa gar tillsammans pé det veckovisa redakt-
ionsmotet gar kommunikatorerna igenom vilka inldgg som bor publiceras och nir under
kommande vecka. Forvaltningskommunikatorerna publicerar sjilva sina forvaltningsspe-
cifika inlagg pa kommunens Facebooksida och har ocksa ansvar for att bevaka de egna
inlaggen.

Kontaktcenter ska enligt riktlinjen bevaka och svara pa inlagg som laggs upp pa Fa-
cebooksidan. De ska ocksa svara pa inkommande meddelande och vid behov ta hjélp av
forvaltningarna eller kommunikatorerna for att fa svar pa fragorna. Kontaktcenter kon-
trollerar sedan svaren fran forvaltningarna innan de publiceras och sikerstiller att svaren
ar val formulerade. Kontaktcenter ska ocksa hantera synpunkter, felanmélan och drenden
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som kan inkomma via Facebook. De tar aven hand om och registrerar arenden i arende-
hanteringssystemet och for sedan drendena till registrator pa berord forvaltning.

Enligt intervjuade ar det webbredaktoren fran kommunikationsavdelningen som har upp-
siktsansvar for Facebooksidan och kontaktcenter hjalper till vid behov, exempelvis vid
resursbrist eller franvaro. Webbredaktoren har dven uppsikt 6ver Facebooksidan och
Twitter-kontot pa helgerna.

I riktlinjen for Twitter regleras inte ansvaret for att ha uppsikt 6ver kommunens nirvaro.
Vid intervjuer framkom diremot att det ar webbredaktoren som har uppsikt 6ver kom-
munens Twitter-konto. Nar webbredaktoren ar frinvarande lamnas ansvaret over till
pressansvarig. Nar en tweet inkommer som webbansvarig anser att kommunen bor re-
spondera pa kontaktar denne berord forvaltningskommunikator som far svara pa tweeten.

Samhallsbyggnadsforvaltningen

Inom forvaltningen ar alla kommunikatorer administratorer till kommunens Facebook-
sida. Varje person har uppsikt 6ver egna inldgg pa Facebooksidan. Instagram-konton
@NaturiBotkyrka administreras av personal pa miljoenheten och inte med hjalp av for-
valtningskommunikatoren.

Utbildningsforvaltningen
Inom forvaltningen ar alla kommunikatorer administratorer till kommunens Facebook-
sida och kommunikatorerna har uppsikt 6ver egna inlagg pa Facebooksidan.

Inom verksamheten finns inget gemensamt arbetssitt for hur uppsikten 6ver de sociala
medierna organiseras. Det ar upp till varje enhet att ordna med bevakning och uppdate-
ring av kontona och det ar heller ingenting som f6ljs upp 6ver enhetsniva.

2.4.2. Bedomning

Vér bedomning ar att kontrollmaélet delvis ar uppfyllt. Ansvar och roller dr klargjorda i
policyn och kompletterande riktlinjer, nir det géller vem som ska ha uppsikt 6ver kom-
munens sociala medier. Daremot sikerstills det inte pa nagot sitt att rutinerna foljs i
kommunens verksamheter.

2.5. Hantering av allmanna handlingar

Kontrollfraga: Finns andamalsenliga rutiner for att hantera de all-
manna handlingar som de sociala medierna genererar utifran lag-
stiftningen om offentlighet och sekretess?

2.5.1. Iakttagelser

Enligt Policyn for sociala medier ska meddelanden som inkommer via sociala medier som
ett led i tjdnsteutovningen beaktas som allman handling och hanteras som saddan. Saklig
kritik ska diarieforas och skickas vidare till riatt instans i verksamheten. Information och
kommentarer som lamnas pa ett publikt forum som ar en officiell kanal for Botkyrka
kommun och som ér tillgingligt for allménheten behover inte diarieféras om de ar struk-
turerade i kronologisk ordning.

Policyn anger aven att ansvarig for det sociala mediet ska dokumentera och arkivera det
sociala mediekontot genom att ta en 6gonblicksbild vid varje halvarsskifte. Detta genom
att ta en skirmdump av kontots startsida och spara i PDF-format. Ovriga sidors inneh4ll
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behover inte dokumenteras. Detta ska sedan skickas till kommunarkivet. Riktlinjen for
kommunens Facebooksida anger ocksa att 6gonblicksbild ska tas vid tillfallen med hog
aktivitet och vid storre forandringar eller handelser.

Riktlinjen for kommunens Facebooksida anger att frdgor som kommunen far pa Facebook
ar inkomna allménna handlingar som i vissa fall ska registreras. Registreringen innebar
att man gor en utskrift eller en skirmdump av inlagget och skickar det till registrator pa
berord forvaltning for registrering. Féljande inldgg ska enligt riktlinjen diarieforas:

e Inligg som leder till en atgard fran kommunen
e Inliagg som bedoms kunna bli ett arende
¢ Inlagg som kan ha relevans for drende som tidigare diarieforts

Vid intervjuer framkommer att nar exempelvis ett meddelande eller kritik inkommer pa
kommunens 6vergripande Facebook som tas emot av kontaktcenter skickar de vidare
meddelandet till ansvarig tjainsteman eller forvaltningskommunikator. Dessa far da svara
pa meddelandet eller kritiken eller ber kontaktcenter vederbérande om att skicka in en
formell synpunkt sd att den diariefors och behandlas formellt. Det ar upp till varje verk-
samhet att vid hantering av ett inkommet meddelande registrera och diarieféra. Webbre-
daktoren tar enligt policyn, halvarsvisa skirmdumpar pa kommunens Facebooksida och
Twitter-konto for arkivering.

Samhallsbyggnadsforvaltningen och utbildningsforvaltningen

Nar exempelvis en fraga fran Facebook skickas fran kontaktcenter till kommunikatorerna
pa forvaltningen skickar kommunikatorerna vidare fragan till ansvarig tjansteman for
svar och till registratorn for registrering, diarieforing och arkivering. Det ar alltsa upp till
kommunikatorerna att avgora nir ett drende ar en allmin handling som bor registreras.

Om kontaktcenter skickar fragan direkt till berord tjainsteman far personalen pa kontakt-
center svara pa fragan direkt pa det sociala mediet. Kommunikatoren far vanligtvis in-
formation om fragan genom att de deltar i mailkonversationen.

Enligt intervjuade ar inte forvaltningskommunikatorerna delaktiga i hanteringen av all-
manna handlingar pa enheternas egna sociala medier.

2.5.2. Bedomning

Vér bedomning ar att kontrollmalet ar uppfyllt. Kommunen har rutiner utifrén lagstift-
ningen om offentlighet och sekretess for att hantera de allmanna handlingar som genere-
ras pa kommunens sociala medier.
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2.6. Gallringsbeslut

Kontrollfraga: Finns aktuellt gallringsbeslut for allmanna handling-
ar som inkommer pa kommunens sociala medier?

Det finns ett gallringsbeslut frdn 1999-03-01 for allménna handlingar som genereras pa
kommunens sociala medier, bendmnt Gallring av allménna handlingar som &r av ringa
eller tillfallig betydelse. Gallringsbeslutet innehaller exempel pa handlingar av ringa eller
tillfallig betydelse och som darmed far gallras. Exempelvis framgar i gallringsbeslutet att
kommunen far gallra handlingar ”... som inkommit till myndigheterna eller bolagen eller
expedierats darifran i elektronisk form t ex e-post eller via internet, om handlingarna har
overforts till annat format eller databarare t ex genom utskrift pa papper.”

Personen som ar ansvarig for ett socialt medium ska enligt Policyn for sociala medier be-
vaka och gallra olampliga inldgg inom 48 timmar. Ansvarig uppmanas aven att vara tydlig
att sa kommer ske. Nar ansvarig ar franvarande maste en ersittare utses for att ha upp-
sikt. Med olampliga inldgg raknas bland annat; personangrepp, hets mot folkgrupp, ob-
scena ord, kommersiell reklam och valdsskildringar.

Riktlinjen for kommunens Facebooksida beskriver att alla inldgg som strider mot gillande
lagstiftning eller kommunens riktlinjer omgaende ska tas bort. Bland annat ska f6ljande
inldgg tas bort frdn Facebooksidan.

e Material som anses stétande

e Annons for vara eller tjinst som saknar relevans for sidans &mne
e Material som innehaller sekretessbelagda uppgifter

e Uppgifter som behandlas i strid med personuppgiftslagen

Om ett inlagg tas bort ska kommunen tala om varfor det tagits bort. Inldgget och all in-
formation om inlagget ska sparas innan det avpubliceras. Avpublicerade inldgg ska hante-
ras som allméan handling. P4 Facebooksidan gér det att ldsa om borttagning av inlagg.

Enligt intervjuade tas inlagg bort enligt policyn och riktlinjerna. Vid borttagning tas en
skarmdump for arkivering.

2.6.1. Bedomning

Var bedomning ar att kontrollmalet inte dr uppfyllt. Vi anser att gallringsbeslutet fran ar
1999 ar foraldrat. Darmed f6ljer att vi anser att det ar svart att avgora huruvida handling-
ar som inkommit eller upprattats pd kommunens sociala medier, enligt gallringsbeslutet,
far gallras eller inte. En generos tolkning som vi gor utifran gallringsbeslutet skulle fortfa-
rande innebéara att t ex en inkommen kommentar pa kommunens Facebooksida som
kommunen dmnar gallra ska foras 6ver till annan databarare. En mer forsiktig tolkning av
gallringsbeslutet skulle medfora att en sidan kommentar inte far gallras eftersom det inte
omfattas av gallringsbeslutet.
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Bilagor

Kommunens sociala medier, enligt Botkyrka kommuns hemsida

Facebook

¢ Botkyrka kommuns officiella Facebooksida
¢ Bibliotek Botkyrka

e Botkyrka konsthall

¢ Botkyrka kulturskola

e Botkyrka niringsliv

¢ Brukarombudsman for dig med kognitiv funktionsnedséttning
e Albys hjarta

e Grunden Alby

¢ Fittjapulsen

e Hallunda hantverksbutik

e Hjarenheten

¢ Brunnaskolan

e Tumba gymnasium

e Tullinge Gymnasium

¢ Botkyrka Vuxenutbildning

¢ Botkyrkasommar

e Kreativa Fonden Botkyrka

e Ung16-19 ar

¢ Ungdomens hus Fittja

e Kairsdala vard- och omsorgsboende

e Tumba vard- och omsorgsboende
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e Silverkronans vard- och omsorgsboende

e Southside fritidsgard

e This is Albyfestivalen

e Vi ar Botkyrkafestivalen

e Musikhuset Lagret
YouTube

¢ Botkyrka kommun

¢ Botkyrka kulturskola
Twitter

¢  @BotkyrkaKommun

¢  @BotkyrkaKonst

e @Falkbergsskolan
Instagram

¢  @BotkyrkaKommun

e @AlbyMasen

¢ @GrindstuganBotkyrka

¢  @RodretBotkyrka

e @Nyangsgarden

e  @Frohuset

e @Of_Botkyrka

e @Hallundadagligverksamhet

¢ @Botkyrkasommar

e @Hjarnenheten

e @Grunden_Alby

e @Sandafritidsgard

e (@Forebyggarna
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