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Policy for sociala medier i Stockholms stad

Stadsledningskontorets forslag till beslut:

Foérslag till beslut
Kommunstyrelsen beslutar att foresla att kommunfullmiktige
beslutar f6ljande.

1. Policy fér sociala medier i Stockholms stad enligt bilaga 1
godkénns.

2. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens
bolagsstyrelser i uppdrag att anta Policy for sociala medier i
Stockholms stad enligt bilaga 1.

Sammanfattning

En policy for sociala medier i Stockholms stad har tagits fram.
Policyn slér fast grundldggande principer och ramar for stadens
ndrvaro i sociala medier. Detta for att gora det tydligare vad som
krévs av staden vid ndrvaro pé sociala medier och att frimja en hog
kvalitet pa stadens konton.

Stadsledningskontoret foreslas att kommunstyrelsen foreslar att
kommunfullméktige godkéinner Policy for sociala medier i
Stockholms stad enligt bilaga samt uppmanar Stockholms Stadshus
AB att ge stadens bolagsstyrelser i uppdrag att anta Policy for
sociala medier i Stockholms stad.

Bakgrund

Sociala medier 4r idag en sjélvklar del av medielandskapet och
ocksé en naturlig del av Stockholms stads verksamheter. Det finns
hundratals konton som pé olika sitt bidrar till stadens
verksamhetsmél och gor staden mer tillgénglig och 6ppen for dialog
med stockholmarna. eSam, ett medlemsdrivet program for
samverkan mellan 24 myndigheter och SKL, har riktlinjer for
myndigheters anvindning av sociala medier som togs fram 2010. I
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dessa riktlinjer uppmanas offentliga aktorer att ta fram egna
riktlinjer.

Trots uppmaning och rekommendation frén eSam saknar
Stockholms stad beslutade riktlinjer for sociala medier och ddrfor
har ett forslag till policy for sociala medier i Stockholms stad
arbetats fram av avdelning for kommunikation- och omvérld och
juridiska avdelningen som ska gilla alla nimnder och
bolagsstyrelser.

Arendets beredning

Forslag till Policy for sociala medier har arbetats fram av
avdelningen for kommunikation och omvirld tillsammans med
juridiska avdelningen vid stadsledningskontoret.

Arendet

Ar 2010 tog e-delegationen pa uppdrag av regeringen fram riktlinjer
for myndigheters anvindning av sociala medier ur ett réttsligt
perspektiv (dir. 2010:32). Riktlinjerna utgar frdn nér myndigheten
anvinder sociala medier i sin externa kommunikation, dvs. i sin
dagliga kontakt med privatpersoner, foretag och andra
organisationer (eSamverkas riktlinjer for myndigheters anvéndning
av sociala medier: http://www.esamverka.se/stod-och-
vagledning/aktuella-vagledningar-a---o/riktlinjer-for-sociala-
medier.html.) Dessa ger pa ett vergripande plan
rekommendationer f6r hur myndigheter bor hantera sin nérvaro pa
sociala medier. En av rekommendationerna #r att varje myndighet
ska ta fram egna riktlinjer, vilket de flesta kommuner, landsting och
andra myndigheter har gjort. Stockholms stad har sedan 2012 en
handledning med rekommendationer till verksamheterna, men
saknar riktlinjer/policy.

En kartlidggning av vilka sociala medier staden anvénder, som
genomfors kontinuerligt av stadsledningskontoret frn och med
2017, visar att staden har 6ver 800 konton pé olika plattformar. For
att i en hogre grad sikerstélla att de lagar som rader f6ljs (bland
annat den nya Dataskyddsforordningen, GDPR) och att stadens
konton héller god kvalitet har stadsledningskontoret tagit fram
forslag till policy for sociala medier i Stockholms stad, som ska
omfatta samtliga nimnder och bolagsstyrelser.

I policyn beskrivs tre dvergripande inriktningar f6r Stockholms stad
i sociala medier:

e dialog engagemang och tonalitet
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¢ samordning och tydlighet
e verksamhetsnytta, mal och uppf6ljning.

Vidare redogérs for:

e kommunikations- och uppfdljningsansvar i sociala medier,

e ivilken beslutsordning nya konton far startas,

o hur kartliggningen av alla stadens konton héills uppdaterad

e att stadens grafiska profil ska foljas

¢ vilken basinformation som ska finnas pa stadens konton

e publiceringsfrekvens

¢ hur staden bor hantera inkommande fragor och kommentarer

o de lagar som #r relevanta kopplat till stadens anvéndning av
sociala medier

e sociala medier privat och i tjdnsten

e forfarande vid avslutande av konto

Stadsledningskontorets synpunkter och férslag

I Kommunikationsprogram for Stockholms stad 2017-2022 (dnr 79-
2103/2016) finns ett antal grundldggande principer for
kommunikation. Programmet innehdller &ven vergripande mél,
strategier och budskap. En genomgéende utgangspunkt dr att ha
mélgruppen i fokus och sa ldngt som mgjligt samordna stadens
kommunikation for att forenkla for vara mélgrupper att forsta.

Med det enkla, flexibla och snabba arbetssittet sociala medier
innebir dr det mycket populdrt i stadens verksamheter och det
hjélper oss p& ménga sitt att f6lja kommunikationsprogrammet.

Det ir det lingt frén en given yrkeskategori, t.ex. kommunikatdrer
som publicerar och anvinder sig av sociala medier i sitt arbete. I
den vardagliga kontakten med stockholmarna finns den
demokratiska processen och dirmed finns ocksa en rad skyldigheter
att ta hinsyn till. Policyn for sociala medier kommer vara viktig for
att stadens sociala medier ska halla hog kvalité, att ndrvaro p
sociala medier stddjer nimnderna och bolagens verksamhetsmél
och att de lagar som rader efterlevs.

Stadsledningskontorets bedomning &r att:
Stadsledningskontoret foreslas att kommunstyrelsen foreslar att

kommunfullmiktige godkénner Policy for sociala medier i Stockholms
stad enligt bilaga samt uppmanar Stockholms Stadshus AB att ge stadens
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bolagsstyrelser i uppdrag att anta Policy for sociala medier i Stockholms

stad.

Magdalena Bosson Anna Klynning
Stadsdirektor Titel

Bilagor

1. Policy for sociala medier i Stockholms stad
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Policy for sociala medier i Stockholms stad

Tillampning

Policyn giller for alla forvaltningar och bolag i Stockholms stad och
riktar sig till alla medarbetare i staden. Avsnitten som handlar om
att starta nya konton, rapportering av nya konton, basinformation
och grafisk profil riktar sig sérskilt till férvaltnings- och
bolagsdirektsrer, kommunikationschefer och kommunikatdrer.

Vissa tillimpningar av policyn konkretiseras i
¢ Stockholms stads varumérkesmanual
e Stockholms stads handledning for sociala medier
e Stockholms stadsarkivs véigledning for arkivering av webb
och sociala medier.

P4 stadens webbplats, stockholm.se, visas ett urval av alla
Stockholms stads konton i sociala medier.

Bakgrund och inriktning

Sociala medier r idag en sjilvklar del av medielandskapet och
ocksd en naturlig del av Stockholms stads verksamheter. I sociala
medier kan stadens medarbetare och verksamheter méta, fora dialog
med och na ut till stockholmare, intressenter, féretag och bestkare.

Anvindning av olika sociala medier i Stockholms stad ska stédja
verksamhetens mél och folja grundldggande principer, mal och
strategier som anges i Kommunikationsprogram for Stockholms
stad 2017-2022.

Denna policy baseras pa tre grundprinciper

1. Dialog, engagemang och tonalitet
Sociala medier dr utmirkta verktyg for att féra dialog med och
engagera identifierade mélgrupper. Detta &dr det huvudsakliga skilet
for Stockholms stads ndrvaro i sociala medier.
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Staden ska uppmuntra till dialog och hantera de frigor,
kommentarer och synpunkter som kommer in via sociala medier.
Staden ska svara och ha ett gott bemétande, oavsett ingdng, &mne
och tonalitet frin de som besdker stadens sociala medier.

e Staden ska kommunicera aktivt, tillgingligt och trovardigt
med sina malgrupper och ska utga fran det gemensamma
dvergripande budskapet ’Stockholm — en 6ppen, innovativ,
héllbar stad” och det kompletterande interna budskapet Vi
ar en méangfald av verksamheter som tillsammans utvecklar
staden”.

2. Samordning och tydlighet
Stockholms stad 4r en kommunkoncern med ett gemensamt
varumirke. Dirfér bor stadens verksamheter, nér det finns skil och
forutsittningar, kommunicera pa gemensamma konton i sociala
medier.

Nir Stockholms stad kommunicerar i sociala medier ska det vara
tydligt att staden dr avsindare. [ Stockholms stads handledning for
sociala medier finns exempel pa hur detta tilldmpas i olika sociala
medier.

3. Verksamhetsnytta, mal och uppféljning
De konton i sociala medier som Stockholms stad ansvarar for ska ha
ett tydligt syfte, med koppling till ansvarig férvaltnings eller bolags
verksambhetsplan eller uppdrag, och konkreta mél som gér att méta
och f6lja upp kontinuerligt.

For att nd ut och vara framgéangsrik i sociala medier behdver staden
kommunicera pa mélgruppens villkor. Darfor krévs kontinuerlig
analys om vilka malgrupper respektive verksamhet har och vilka
behov och forutséttningar som finns for ndrvaro i sociala medier.

Kommunikationsansvar i sociala medier

Med verksamhetsansvar foljer kommunikationsansvar, och detta
giller ocksa for sociala medier. Det innebér att chefen har det
yttersta ansvaret for kommunikationen i den egna verksamheten.

Ansvaret innebir att forvaltningen eller bolaget har resurser,
kompetens och rutiner for att administrera de konton som startas
och att lagar, rutiner och riktlinjer som berdr sociala medier
efterlevs.
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Uppféljningsansvar

Respektive forvaltning och bolag ansvarar for att samtliga konton
de ansvarar for foljer policyn. Foljer ett konto inte policyn dr det
forvaltningens eller bolagets ansvar att sdkerstélla och f6lja upp sé
att policyn foljs.

Beslut om att starta nya konton

For att starta ett nytt konto i sociala medier for en verksamhet eller
funktion krévs beslut fran respektive forvaltnings- eller
bolagsdirektor. Forvaltnings- eller bolagsdirektdren kan delegera
sin beslutanderitt i enlighet med kommunallagens bestdimmelser.

Varje konto ska ha
o ctt tydligt syfte kopplat till férvaltningens eller bolagets
verksamhetsplan/uppdrag
e mitbara mal och identifierade malgrupper
o en utsedd ansvarig f6r kontot som ansvarar for planering,
publicering, uppfdljning, bevakning och moderering.

Detta giller dven for de redan startade konton som respektive
forvaltning och bolag ansvarar for.

Rapportering av konton

Kommunikationsenheten pé stadsledningskontoret ansvarar for att
sammanstilla och uppdatera en lista §ver stadens samtliga konton i
sociala medier. Forvaltningar och bolag ska rapportera nystartade,
befintliga och avslutade konton tvé ganger per ar (i februari och
september) till stadsledningskontorets kommunikationsenhet.

Av rapporten ska framga
e namn pé de konton i sociala medier som f6rvaltningen eller
bolaget ansvarar for :
e vilket socialt medium respektive konto finns pa
e lank till respektive konto
e en kort beskrivning och syftet med respektive konto
« utsedd ansvarig for respektive konto

Grafisk profil
Forvaltningarnas konton i sociala medier ska f6lja stadens grafiska
profil enligt varumirkesmanualen.

Basinformation
Konton i sociala medier som forvaltningar och bolag ansvarar f6r
ska alltid ha viss basinformation om:
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o vilken verksamhet som star bakom kontot och att
verksamheten ingar i Stockholms stad

e en kort beskrivning av vad anvindaren kan f6rvénta sig for
innehall fran kontot

o vilka villkor som géller for att delta pa stadens sociala
medier, till exempel att ett inldgg kan bli allmén handling

o kontaktuppgifter till den verksamhet som stér bakom kontot

o ldnk till verksamhetens webbplats

Stockholms stads handledning f6r sociala medier beskriver hur
basinformation bor formuleras pa olika sociala medier.

Publiceringsfrekvens

Det bor publiceras nya inldgg pa Stockholms stads konton minst ett
par ganger i veckan. Vid semester och helgdagar kan
publiceringsfrekvensen vara lagre, vilket ska meddelas via ett
inldgg pa respektive konto.

Besvara fragor och kommentarer

I Forvaltningslagen (2017:900) finns bestimmelser om
myndigheternas serviceskyldighet gentemot enskilda.
Serviceskyldigheten innebér att myndigheter ska se till att
kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla samt att
myndigheten ska hjélpa enskilda genom att till exempel ldmna
information och besvara fragor. Enligt forvaltningslagen ska hjélpen
ges utan onddigt drdjsmal och i den utstrickning som dr ldmplig
med hénsyn till frdgans art, den enskildes behov av hjélp och
myndighetens verksambhet.

Niér staden agerar pé sociala medier géller, som vid all stadens
verksambhet, regeringsformens och férvaltningslagens krav pé att en
myndighet ska vara saklig och opartisk (objektivitetsprincipen).

Frégor som kommer in till stadens konton ska besvaras under
normal kontorstid och utan onddigt drdjsmal samt pa ett vardat,
enkelt och begripligt sitt.

Om det till ett konto pa sociala medier kommer in information som
hor till ett redan pagéende drende eller som initierar ett nytt drende
ska den flyttas och hanteras enligt ordinarie rutiner for
drendehandldggning.

I Stockholms stads handledning f6r sociala medier ges exempel pa
hur olika fragor och kommentarer kan hanteras.
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Allménna handlingar

Inldgg med mera pa stadens konton i sociala medier, sévil stadens
egna som fran utomstaende, blir normalt allménna handlingar som
ska registreras eller héllas ordnade, arkiveras och gallras. Den som
dr utsedd ansvarig for ett konto i sociala medier ansvarar ocksé for
att inldagg, fragor och kommentarer hanteras enligt géllande
bestdmmelser och rutiner f6r allmédnna handlingar.

Bevakning och uppsiktsplikt

Lagen om elektroniska anslagstavlor (1998:112) omfattar bade det
fallet att en kommun pa sin officiella webbplats har en chattfunktion
eller ett diskussionsforum dir allmdnheten kan 1dmna kommentarer,
liksom néir motsvarande funktioner erbjuds pa en extern webbplats
som till exempel Facebook.

Enligt lagen ska den som tillhandahaller tjansten elektronisk
anslagstavla” limna information till alla anvindare om sin identitet
och att insinda meddelanden kommer att goras tillgédngliga for
andra. Respektive forvaltning och bolag har en plikt att halla
uppsikt §ver insinda meddelanden. Hur ofta beror pé hur stor trafik
det dr och vilken slags forum det 4r fraga om.

Forvaltningen eller bolaget ska tillse att det finns en funktion for
regelbunden bevakning av inkomna inldgg, kommentarer och
fragor. Bevakning ska ske tre ganger dagligen under kontorstid. 1
vissa fall kan det krivas en mer frekvent bevakning, exempelvis vid
kriser.

Inldgg, kommentarer eller fragor med innehéll som uppenbart
innebir uppvigling, hets mot folkgrupp, barnpornografibrott eller
olaga véldsskildring ska dokumenteras och dérefter tas bort.
Detsamma giller om det #r uppenbart att anvéndaren har gjort
intréng i upphovsritten eller i réttighet som skyddas genom
upphovsrittslagen genom att skicka in meddelandet.

Om polisanméilan ska géras dr en fraga for respektive forvaltning
eller bolag att ta stéllning till i det enskilda fallet.

Personuppgifter och sekretessbelagda uppgifter

Utdver ovan ndmnda lag maste beaktas bestimmelserna om
behandling av personuppgifter i dataskyddsférordningen (GDPR)
samt bestimmelserna om sekretess i offentlighet- och
sekretesslagen (2009:400).

Staden har ett ansvar for publiceringar (av inldgg och kommentarer,

Policy fér sociala medier i Stockholms stad  hjlder, filmklipp med mera) som gors av medarbetare och andra
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som publicerar inligg och kommentarer med mera for stadens
ridkning i de sociala medierna. Staden ansvarar dven for
publiceringar som gors av utomstaende anvindare. Det forutsétts
dock att staden har mojlighet att paverka och dédrmed bestimma
Over anvindares inldgg.

For publicering av personuppgifter pé sociala medier, det vill séga
all slags information som kan hérledas direkt eller indirekt till en
fysisk person, till exempel namn, bilder, teckningar, filmer och
ljudupptagningar, kréivs rittslig grund. Exempel pé sadan dr
samtycke, fullgérande av rittslig forpliktelse och utforande av
uppgift av allmént intresse. Vid publicering av personuppgifter
krdvs i regel samtycke frén de berdrda personerna. Vilken grund
som kan dberopas vid publicering maste provas i varje enskilt fall.
For publicering av minderarigas personuppgifter krdvs samtycke
fran vardnadshavare.

Det &r inte tillatet att publicera kinsliga eller integritetskréinkande
personuppgifter eller sekretessbelagda uppgifter via Stockholms
stads konton i sociala medier. Om en anvéndare skriver ett inldgg
eller en kommentar som innehéller kénsliga, integritetskrankande
personuppgifter eller sekretessbelagda uppgifter ska kommentaren
alt. inldgget tas bort omedelbart efter det att kommentaren eller
inldgget dokumenterats, till exempel genom en skdrmdump, och
eventuellt registreras.

Med kénsliga personuppgifter avses uppgifter om
e ras eller etniskt ursprung
¢ politiska asikter
o religios eller filosofisk Gvertygelse
e medlemskap i en fackforening
e hilsa
e en persons sexualliv eller sexuella ldggning
e genetiska uppgifter och biometriska uppgifter som entydigt
identifierar en person

For att minska risken for krdnkningar av enskildas personliga
integritet bor respektive forvaltning och bolag vidta &tgérder i
forebyggande syfte. Till exempel bor:

e informeras om for vilka #indamél som kommentarsfunktion

dr tdnkt att anvindas, vilka typer av kommentarer som inte
far forekomma och att publiceringar kan komma att tas bort

Policy for sociala medier i Stockholms stad
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e anvéndare uppmanas att rapportera krinkande innehall till
respektive forvaltning och bolag, vilka bor ha rutiner for att
hantera klagomal.

Information om personuppgifter pa sociala medier finns pa
Datainspektionens webbplats.

Sociala medier privat och i tjansten

Det dr skillnad mellan att anvénda sociala medier i tjinsten och att
gora det som privatperson. Nar man som medarbetare i Stockholms
stad anvénder sociala medier i tjinsten representerar man sin
verksamhet och Stockholms stad. Ménga av stadens medarbetare
har ocksa egna privata konton i sociala medier. Som huvudregel bor
stadens medarbetare inte anvinda sina privata konton for
tjdnsteuppgitter.

Det &r ocksé bra att tinka pa att &ven nidr man inte &r i tjanst kan
man genom deltagande i olika sociala medier indi komma att
forknippas med staden. Man bor dérfor att alltid vara tydlig med om
man uttalar sig som privatperson eller i tjinsten som representant
for staden.

Avsluta ett konto
Nir ett konto inte ldngre anvinds ska det avslutas.

P& kontot ska det informeras om att det ska avslutas och varfor. I de
fall det dr ma&jligt, ska ocksa hénvisas till andra kontaktvigar eller
andra konton/informationskillor.

I Stockholms stadsarkivs vigledning for arkivering av webb och
sociala medier finns information om hur avslutade konton ska
hanteras.




