&) stockholms
stad

ANKOM

2019 -03- 76
14,728

Eﬂskcdc “Arsta-Vanudirs Stadsdéls fbrva]tmng

Stadshuset

105 35 Stockholm
Vixel 08-508 29 000
stockhoim.se

Stadsledningskontoret Tjansteutldtande

~ Kommunikations- och omvarldsavdeiningen Dnr KS 2018/1303
Sida 1 (4)
2018-11-15
Handlidggare Til
Elisabeth Amone Kommunstyrelsen

Telefon: 0850829355

Policy for sociala medier i Stockholms stad
Stadsledningskontorets forslag till beslut:

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen beslutar att foresla att kommunfullméktige
beslutar fsljande.

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

2. Stockholins 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 slar fast grundliggande principer och ramar for stadens
ndrvaro i sociala medier. Detta {or att gira det tydligare vad som
kr#ivs av staden vid néirvaro pd sociala medier och att frimja en hog
kvalitet pa stadens konton.

Stadsledningskontoret freslds att kommunstyrelsen féreslar att
kommunfullmiktige godkinner 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 dr idag en sjilvklar del av medtelandskapet och
ocksa en naturlig det av Stockholms stads verksamheter, Det finns
hundratals konton som pé olika sttt bidrar till stadens
verksamhetsmal och gor staden mer tillgiinglig och dppen for dialog
med stockholmarna. eSam, ett medlemsdrivet program for
samverkan mellan 24 myndigheter och SKL, har riktlinjer for
myndigheters anviindning av sociala medier som togs fram 2010. I
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dessa riktlinjer uppmanas offentliga aktorer att ta fram egna
riktlinier.

Trots uppmaning och rekommendation fidn eSam saknar
Stockholms stad beslutade riktlinjer for sociala medier och dérfor
har ett frslag till policy for sociala medier i Stockholms stad
arbetats fram av avdelning for kommunikation- och omviirld och
juridiska avdelningen som ska gélla alla nimnder och
bolagsstyrelser.

Arendets beredning

Forslag till Policy for sociala medier har arbetats fram av
avdelningen f6r kommunikation och omvérld tillsammans med
juridiska avdelningen vid stadsledningskontoret.

Arendet

Ar 2010 tog e-delegationen pa uppdrag av regeringen fram riktlinjer
for myndigheters anviindning av sociala medier ur ett réttsligt
perspektiv (dir. 2010:32). Riktlinjerna utgar fran nér myndigheten
anvinder sociala medier i sin externa kommunikation, dvs. i sin
dagliga kontakt med privatpersoner, foretag och andra
organisationer (eSamverkas riktlinjer for myndigheters anvindning
av sociala medier: http://www.esamverka.se/stod-och-
vagledning/aktuclia-vagledningar-a---o/riktlinjer-for-sociala-
medier.html) Dessa ger pa ett dvergripande plan
rekommendationer for hur myndigheter bér hantera sin nérvaro pd
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 kartliiggning av vilka sociala medier staden anviinder, som
genomfors kontinuerligt av stadsledningskontoret fidn och med
2017, visar att staden har ver 800 konton pé olika plattformar, For
att i en hogre grad sikerstiilla att de lagar som rdder fljs (bland
annat den nya Dataskyddsfdrordningen, 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 ndmnder och bolagsstyrelser.

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

o dialog engagemang och tonalitet
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e samordning och tydlighet
o verksamhetsnytta, mél och upptoljning.

Vidare l‘edogﬁrs for:

kommunikations- och uppfSljningsansvar i sociala medier,

i vilken beslutsordning nya konton far startas,

hur kartliggningen av alla stadens konton halls uppdaterad
att stadens grafiska profil ska f6ljas

vilken basinformation som ska finnas pé stadens konton
publiceringsfrekvens

hur staden b&r hantera inkommande frigor och kommentarer
de lagar som #r relevanta kopplat till stadens anviindning av
sociala medier

sociala medier privat och i tjdnsten

forfarande vid avslutande av konto

-] [ ] [ [

e ® & o

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

T Kommunikationsprogram fér Stockholms stad 2017-2022 (dnr 79-
2103/2016) finns ett antal grundidggande principer for
kommunikation. Programmet innehéller dven Svergripande mél,
strategier och budskap. En genomgéende utgangspunkt &r att ha
mélgruppen i fokus och s& langt som majligt samordna stadens
kommunikation for att forenkla for vira malgrupper att forsta,

Med det enkla, flexibla och snabba arbetsséttet sociala medier
innebdr dr det mycket populirt i stadens verksamheter och det
hjélper oss pd ménga s#tt att folja kommunikationsprogrammet.

Det #ir det langt frdn en given yrkeskategori, t.ex. kommunikatorer
som publicerar och anvénder sig av sociala medier i sitt arbete. I
den vardagliga kontakten med stockholmarna finns den
demokratiska processen och ddrmed finns ocksd 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 pé
sociala medier stddjer nimnderna och bolagens verksamhetsmil
och att de lagar som rdder efterlevs,

Stadsledningskontorets bedomning &r att:
Stadsledningskontoret foreslds att kommunstyrelsen foresldr att

kommunfullmiktige godkinner Policy for sociala medier i Stockholms
stad enligt bilaga samt uppmanar Stockholms Stadshus AB att ge stadens
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bolagsstyreiser i uppdrag att anta Policy for sociala medier i Stockholms
stad..

Magdalena Bosson Anna Klynning
Stadsdirektér Titel
Bilagor

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

Tillampning

Policyn géller for alla férvaltningar 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 forvaltnings- och
bolagsdirektorer, kommunikationschefer och kommunikatérer.

Vissa tillimpningar av policyn konkretiseras i
o Stockholms stads varumérkesmanual
o Stockholms stads handledning for sociala medier
e Stockholms stadsarkivs viigledning 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 dr idag en sjélvklar del av medielandskapet och
ocksd en naturlig del av Stockholms stads verksamheter. [ sociala
medier kan stadens medarbetare och verksamheter méta, fora dialog
med och na ut till stockholmare, intressenter, foretag och bestikare.

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

Denna policy baseras pé tre grundprinciper

1. Dialog, engagemang och tonalitet

Stadsledningskontoret Sociala medier dr utmiirkta verktyg for att fora dialog med och

Kommunikationserheten engagera identifierade milgrupper. Detta fir det huvudsakliga skélet
Ragnar Ostbergs plan 1 far Stockholms stads ndrvaro i sociala medier.
105 35 Stockholm

Telefon £8 508 29 193
august.jakobsson@stockholm.se
stockholm.se
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Staden ska uppmuntra tiil dialog och hantera de fiégor,
kommentarer och synpunkter som kommer in via sociala medier.
Staden ska svara och ha ett gott bemdtande, oavsett ingéng, #mne
och tonalitet frin de som besdker stadens sociala medier.

o Staden ska kommunicera aktivt, tillgéngligt och trovérdigt
med sina mélgrupper och ska utgé frén det gemensamma
tvergripande budskapet ”Stockholm — en &ppen, innovativ,
hallbar stad” och det kompletterande interna budskapet "Vi
#r en mangfald av verksamheter som tillsammans utvecklar
staden”.

2. Samordning och tydlighet
Stockholms stad #r en kommunkoncern med ett gemensamt
varumérke, Dirfor bor stadens verksamheter, nir det finns skl och
forutsattningar, kommunicera pd gemensamma konton i sociala
medier.

Nir Stockholms stad kommunicerar i sociala medier ska det vara
tydligt att staden ir avsiindare. [ Stockholms stads handledning for
sociala medier finns exempel pd hur detta tillimpas i olika sociala
medier.

3. Verksamhetsnyita, mal och uppféljning
De konton i sociala medier som Stockholms stad ansvarar for ska ha
ett tydligt syfte, med koppling till ansvarig forvaltnings eller bolags
verksamhetsplan eller uppdrag, och konkreta mal som gér att miita
och f5lja upp kontinuerligt.

For att nd ut och vara framgéngsrik i sociala medier behdver staden
kommunicera p& malgruppens villkor. Dérfor krtivs kontinuerlig
analys om vilka mélgrupper respektive verksamhet har och vilka
behov och férutsédttningar som finns &t ndrvaro i sociala medier.

Kommunikationsansvar i sociala medier

Med verksamhetsansvar féljer kommunikationsansvar, och detta
giiller ocksa for sociala medier, Det innebiir att chefen har det
yitersta ansvaret for kommunikationen i den egna verksamheten.

Ansvaret innebdr att forvaltningen eller bolaget har resurser,
kompetens och rutiner for att administrera de konton som startas
och att lagar, rutiner och riktiinjer som berdr sociala medier
efterlevs.
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Uppfdljningsansvar

Respektive forvaltning och bolag ansvarar for att samtliga konton
de ansvarar for foljer policyn. Foljer ett konto inte policyn #r det
fsrvaltningens eller bolagets ansvar att siikerstiilla och folja upp sd
att policyn foljs.

Besluf om att starta nya konton

For att starta ett nytt konto i sociala medier for en verksamhet eller
funktion ke#ivs beslut frén respektive forvaltnings- eller
bolagsdirektdr. Férvaltnings- eller bolagsdirektoren kan delegera
sin beslutanderitt i enlighet med kommunallagens bestdimmelser.

Varje konto ska ha :
e ctt tydligt syfte kopplat till forvaltningens eller bolagets
verksamhetsplan/uppdrag
o mitbara mél och identifierade malgrupper
e e¢n utsedd ansvarig fBr kontot soni ansvarar for planering,
publicering, uppfoljning, bevakning och moderering.

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

Rapportering av konton

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

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

Grafisk profil
Forvaltningarnas konton i sociala medier ska folja stadens grafiska

profil enligt varuméirkesmanualien,

Basinformation
Konton i sociala medier som frvaltningar och bolag ansvarar for

ska alltid ha viss basinformation om;
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o vilken verksamhet som star bakom kontot och att
verksamheten ingdr i Stockholms stad

o en kort beskrivning av vad anviindaren kan férviinta sig for
innchall fidn kontot

o vilka villkor som giller for att delta pd stadens sociala
medier, till exempel att ett inligg kan bli allmén handling

o kontaktuppgifter till den verksamhet som stir bakom kontot

o link till verksamhetens webbplats

Stockholms stads handledning for sociala medier beskriver hur
basinformation b&r formuleras pé olika sociala medier.

Publiceringsfrekvens

Det bér publiceras nya inligg pé Stockholms stads konton minst ett
par ginger i veckan. Vid semester och helgdagar kan
publiceringsfickvensen vara ligre, vilket ska meddelas via ett
inligg pa respektive konto.

Besvara fragor och kommentarer

I Férvaltningslagen (2017:900) finns bestimmelser om
myndigheternas serviceskyldighet gentemot enskilda.
Serviceskyldigheten innebir att myndigheter ska se till att
kontakterna med enskilda blir smidiga och enkia samt att
myndigheten ska hjilpa enskilda genom att till exempel limna
information och besvara fragor. Enligt forvaltningslagen ska hjilpen
ges utan onddigt dréjsmdl och i den utstriickning som #r limplig
med hiinsyn till frdgans art, den enskildes behov av hjélp och
myndighetens verksambhet.

Nir staden agerar pd sociala medier giller, som vid all stadens
verksambhet, regeringsformens och forvaltningslagens krav pd att en
myndighet ska vara saklig och opartisk (objektivitetsprincipen).

Frigor som kommer in till stadens konton ska besvaras under
normal kontorstid och utan onddigt drjsmél samt pé ett vérdat,
enkelt och begripligt sitt.

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

- I Stockholms stads handledning for sociala medier ges exempel pa

Policy fér sociala medier | Stockholms stad

hur olika frdgor och kommentarer kan hanteras.
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Allm#&nna handlingar

Inligg med mera pd stadens konton i sociala medier, sdvil stadens
egna som fién utomstdende, blir normalt allménna handlingar som
ska registreras eller hillas ordnade, arkiveras och gallras. Den som
4r utsedd ansvarig for ett konto i sociala medier ansvarar ocksa for
att inliigg, fradgor och kommentarer hanteras enligt gillande
bestdimmelser och rutiner fér allméinna handlingar.

Bevakning och uppsiktsplikt

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

Enligt lagen ska den som tillhandahéller tjinsten “elektronisk
anslagstavia” lamna information till alla anvéindare om sin identitet
och att insiinda meddelanden kommer att goras tillgingliga for
andra. Respektive forvaltning och bolag har en plikt att hélia
uppsikt dver insinda meddelanden. Hur ofta beror pd hur stor trafik
det 4r och vilken slags forum det 4r friga om, '

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

Inligg, kommentarer eller frigor med innehall som uppenbart
innebiir uppvigling, hets mot folkgrupp, barnpornografibrott eller
olaga véldsskildring ska dokumenteras och drefter tas bort.
Detsamma gifler om det dr uppenbart att anvindaren har gjort
intring i upphovsritten eller i riittighet som skyddas genom
upphovsrittslagen genom att skicka in meddelandet.

Om poi'isanméilan ska gdras dr en friga for respektive forvalining
eller bolag att ta stilining till i det enskilda fallet.

Personuppgifter och sekretessbelagda uppgifter
Utéver ovan nimnda lag méste beaktas bestimmelserna om
behandling av personuppgifter i dataskyddsforordningen (GDPR)
samt bestimmelserna om sekretess i offentlighet- och
sekretesslagen (2009:400).

Staden har ett ansvar {or publiceringar (av inligg och kommentarer,
Policy for sociala medier i Stockholms stad  hyj{der, filmklipp med mera) som gors av medarbetare och andra
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som publicerar inldgg och kommentarer med mera for stadens
rikning i de sociala medierna. Staden ansvarar dven fOr
publiceringar som gors av utomstdende anviindare. Det {Orutsétts
dock att staden har mgjlighet att paverka och dérmed bestimma
dver anviindares inldgg.

Fér publicering av personuppgifter pd sociala medier, det vill sdga
all slags information som kan hiirledas direkt eller indirekt till en
fysisk person, till exempel namn, bilder, teckningar, filmer och
ludupptagningar, krivs riittslig grund. Exempel pé sidan ér
samtycke, fullgbrande av rittslig torpliktelse och utférande av
uppgift av allmént intresse. Vid publicering av personuppgifter
krivs i regel samtycke frén de berérda personerna. Vilken grund
som kan dberopas vid publicering méiste provas i varje enskilt fall.
Fér publicering av minderrigas personuppgifter krdvs samtycke
frdn vérdnadshavare.

Det #r inte tilldtet att publicera kiinsliga eller integritetskrinkande
personuppgifter eller sekretessbelagda uppgifter via Stockholms
stads konton i sociala medier. Om en anviindare skriver et inldgg
eller en kommentar som innehdller kiinsliga, integritetskriinkande
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 kiinsliga personuppgifter avses uppgifter om
e ras eller etniskt ursprung
e politiska dsikter
o religits eller filosofisk Svertygelse
e medlemskap i en fackfdrening
o hilsa :
e cn persons sexualliv eller sexuella liggning
o penetiska uppgifter och biometriska uppgifter som entydigt
identifierar en person :

For att minska risken fr kréinkningar av enskildas personliga
integritet bor respektive fSrvaltning och bolag vidta dtgérder i
~ forebyggande syfte. Till exempel bor:

o informeras om for vilka dndamail som kommentarsfunktion

ir tinkt att anviindas, vilka typer av kommentarer som inte
far forekomma och att publiceringar kan komma att tas bort

Policy fér sociala medier | Stockhofms stad
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e anviindare uppmanas att rapportera kréinkande innehdll till
respektive forvaltning och bolag, vilka bér ha rutiner for att
hantera klagomal.

Information om personuppgifter pa sociala medier finns pa
Datainspektionens webbplats.

Sociala medier privat och i fjansten

Det #r skilinad mellan att anviinda sociala medier i tjfinsten och att
gbra det som privatperson. Niir man som medarbetare i Stockholms
stad anviinder sociala medier i tjlinsten representerar man sin
verksamhet och Stockholms stad. Méanga av stadens medarbetare
har ocksé egna privata konton i sociala medier. Som huvudregel bér
stadens medarbetare inte anviinda sina privata konton for
tjinsteuppgifter.

Det ir ocksa bra att tiéinka pd att éven nér man inte &r i tjinst kan
man genom deltagande i olika sociala medier 4ndé 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
Niir ett konto inte lingre anvinds ska det avsiutas.

P4 kontot ska det informeras om att det ska avslutas och varfor, [ de
fall det dr mdjligt, ska ocksé héinvisas till andra kontaktviigar eller
andra konton/informationskilior.

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




