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Tillampning

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

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

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

Bakgrund och inriktning

Sociala medier &r idag en sjélvklar del av medielandskapet och
ocksa en naturlig del av Stockholms stads verksambheter. I sociala
medier kan stadens medarbetare och verksamheter méta, fora dialog
med och na ut till stockholmare, intressenter, foretag och besokare.

Anvindning av olika sociala medier i Stockholms stad ska stodja
verksamhetens mal och f6lja grundliaggande principer, mél och
strategier som anges i Kommunikationsprogram for Stockholms
stad 2017-2022.

Denna policy baseras pa tre grundprinciper
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1. Dialog, engagemang och tonalitet
Sociala medier dr utmérkta verktyg for att féra dialog med och
engagera identifierade malgrupper. Detta &r det huvudsakliga skélet
for Stockholms stads nérvaro i sociala medier.

Staden ska uppmuntra till dialog och hantera de fragor,
kommentarer och synpunkter som kommer in via sociala medier.
Staden ska svara och ha ett gott bemdtande, oavsett ingdng, &mne
och tonalitet frdn de som besoker stadens sociala medier.

. Staden ska kommunicera aktivt, tillgéngligt och < Formaterat: Normal, Ingen numrering

trovardigt med sina malgrupper och ska utgé fran det gemensamma
overgripande budskapet ”Stockholm — en &ppen, innovativ, hallbar
stad” och det kompletterande interna budskapet Vi ar en mangfald
av verksamheter som tillsammans utvecklar staden”.

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

Nar Stockholms stad kommunicerar i sociala medier ska det vara
tydligt att staden &r avsdndare. I Stockholms stads handledning for
sociala medier finns exempel pd hur detta tillimpas 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 forvaltnings eller bolags
verksamhetsplan eller uppdrag, och konkreta mal som gér att méta
och f6lja upp kontinuerligt.

For att nd ut och vara framgangsrik i sociala medier behover staden
kommunicera pa malgruppens villkor. Dérfor kravs kontinuerlig
analys om vilka malgrupper respektive verksamhet har och vilka
behov och forutséttningar som finns for nirvaro i sociala medier.

Kommunikationsansvar i sociala medier

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

Ansvaret innebdr att forvaltningen eller bolaget har resurser,

. | kompetens, en bestimd ordning for beslut samt-eeh rutiner for att
Policy for Stockholms stads konton'i
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| administrera-hantera de konton som startas och att lagar, rutiner och
riktlinjer som berdr sociala medier efterlevs.

Uppféljningsansvar och lokal tillampning

Respektive forvaltning och bolag ansvarar for att samtliga konton
de ansvarar for foljer policyn. Dirfor behover alla forvaltningar och
bolag behover besluta om rutiner for att tillimpa policyn i sin
verksamhet. Sarskilt krdvs rutiner for att sdkerstélla syfte, méal

resurser, ansvariga, daglig bevakning och hantering av
personuppgifter. -Foljer ett konto inte policyn &r det forvaltningens
eller bolagets ansvar att sékerstélla och folja upp sa 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 av respektive forvaltnings- eller
bolagsdirektor eller av annan for forvaltningen respektive bolaget
bestdmd beslutsniva.

Varje konto ska ha
o ett tydligt syfte kopplat till forvaltningens eller bolagets
verksamhetsplan/uppdrag
maétbara mal och identifierade malgrupper
e en utsedd ansvarig for kontot som ansvarar for planering,
publicering, uppfoljning, bevakning och moderering.

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

Varje person som ar utsedd ansvarig for ett konto i sociala medier
ska se till att kontot kan hanteras dven under den utsedde ansvariges
semester eller annan franvaro.

Rapportering av konton
Kommunikationsenheten pé stadsledningskontoret ansvarar for att
sammanstélla och uppdatera en lista 6ver stadens samtliga konton i
sociala medier. Forvaltningar och bolag ska rapportera nystartade,
befintliga och avslutade konton tva ganger per ar (i februari och

| september) till stadsledningskontorets kommunikationsenhet.

Policy for Stockholms stads konton|i
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Grafisk profil

Forvaltningarnas konton i sociala medier ska f6lja stadens grafiska
profil enligt varumérkesmanualen. De bolag som har egna grafiska
profiler ska anvidnda dessa dven pa sociala medier.

Basinformation

Konton i sociala medier som forvaltningar och bolag ansvarar for

ska, till den grad det dr mojligt, alltid ha viss basinformation om:
. - B . ; b bol . %

e vilken verksamhet som star bakom kontot och att
verksamheten ingér i Stockholms stad

e en kort beskrivning av vad anvéndaren kan forvénta sig for
innehall fran kontot

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

o kontaktuppgifter till den verksamhet som star bakom kontot

e lénk till verksamhetens webbplats.

e lénk till stadens webbplats med information om Stockholms
stads behandling av personuppgifter.

Stockholms stads handledning for sociala medier beskriver hur
basinformation bér formuleras pa olika sociala medier.

Publiceringsfrekvens

Varje forvaltning och bolag ska sikerstélla att det finns aktuellt
innehéall och nirvaro pa konton i sociala medier. Detta kan anpassas
beroende pa vilket syfte ett konto har.Detbérpublicerasnyainlics
et el oo mala s s e Lol Vid

semester och helgdagar kan publiceringsfrekvensen vara ldgre in
vanligt, vilket ska meddelas via ett inldgg pa respektive konto.

Tillganglighet pa sociala medier « [Formaterat: Rubrik 2

Stadens innehédll pa sociala medier ska vara tillgdngligt for alla.
Darfor ska innehdll som publiceras i stadens sociala medier vara
tillgénglighetsanpassat, sa langt som det dr mojligt pa respektive
plattform. Med tillginglighetsanpassning menas exempelvis
undertexter, verbalisering och bildbeskrivningar. Hur olika typer av
innehall kan anpassas beskrivs i stadens handledning for sociala
medier.

Policy for Stockholms stads konton|i
sociala medier
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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 hjdlpa enskilda genom att till exempel ldmna
information och besvara fragor. Enligt forvaltningslagen ska hjélpen
ges utan onddigt drojsmal och i den utstriackning som &r 1dmplig
med hénsyn till fragans art, den enskildes behov av hjélp och
myndighetens verksamhet.

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

Fragor som kommer in till stadens konton ska besvaras under
normal kontorstid och utan onddigt drojsmal samt pa ett vérdat,
enkelt och begripligt sétt.

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

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

Allméanna handlingar

Inldgg med mera pa stadens konton i sociala medier, savil stadens
egna som fran utomstiende, blir normalt allménna handlingar som
ska registreras eller hallas ordnade, arkiveras och gallras.
Respektive forvaltning och bolag ansvarar saledes for att inlagg,

fragor och kommentarer pa sociala medier hanteras enligt gdllande
bestammelser och rutiner for allménna handlingar. Den-som-ar

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 dér allménheten kan ldmna kommentarer,
liksom nir motsvarande funktioner erbjuds pa en extern webbplats
som till exempel Facebook.
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Enligt lagen ska den som tillhandahéller tjansten “elektronisk
anslagstavla” lamna information till alla anvindare om sin identitet
och att inséinda meddelanden kommer att goras tillgéngliga for
andra. Respektive forvaltning och bolag har en plikt att halla
uppsikt 6ver insdnda meddelanden. Hur ofta beror pa hur stor trafik
det dr och vilken slags forum det &r fraga om.

Forvaltningen eller bolaget ska tillse att det finns en funktion_och
rutiner for regelbunden bevakning av inkomna inlédgg, kommentarer
och fragor. Bevakning ska ske tre-ganger-dagligen under. for
forvaltningen/bolaget, normal kontorstid. I vissa fall kan det krdvas
en mer frekvent bevakning, exempelvis vid kriser.

Inldgg, kommentarer eller frigor med innehall som uppenbart
innebér olaga hot, olaga integritetsintrang, uppvigling. hets mot
folkgrupp, barnpornografibrott, olaga valdsskildring eller offentlig
uppmaning, rekrytering och utbildning avseende terroristbrott och
annan sarskilt allvarlig brottslighet ska dokumenteras och darefter

tas bort fran det aktuella medietlnligekommentarereHerfdgor

5 7

delkumenteras-och-direftertas bort. Detsamma géller om det 4r
uppenbart att anvdndaren har gjort intrang i upphovsritten eller i
rittighet som skyddas genom upphovsrittslagen genom att skicka in
meddelandet.

Om polisanmalan ska goras dr en fraga for respektive forvaltning
eller bolag att ta stdllning till i det enskilda fallet.

Personuppgifter och sekretessbelagda uppgifter

Utover ovan nimnda lag méste beaktas bestimmelserna om
behandling av personuppgifter i dataskyddsférordningen (GDPR)
och lagen (2018:218) med kompletterande bestimmelser till EU:s
dataskyddsforordning (dataskyddslagen) samt bestimmelserna om
ekretesslagen (2009:400).

sekretess 1 offentlighet- och s

Staden har ett ansvar for publiceringar (av inldgg och kommentarer,
bilder, filmklipp med mera) som gors av medarbetare och andra
som publicerar inldgg och kommentarer med mera for stadens
rakning i de sociala medierna. Staden ansvarar dven for
publiceringar som gors av utomstaende anvéndare. Det forutsétts
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dock att staden har mojlighet att paverka och ddirmed bestdmma
over anvindares inlagg.

For publicering av personuppgifter pa sociala medier, det vill sdga
all slags information som kan hérledas direkt eller indirekt till en
fysisk person, till exempel namn, bilder, teckningar, filmer och
ljudupptagningar, krévs rittslig grund. Exempel pa sadan rittslig
grund &r utférande av uppgift av allmént intresse, fullgérande av
avtal eller rattslig forpliktelse och samtycke. Vid publicering av
bilder och filmer som innehaller personuppgifter krivs i huvudregel
samtycke fran de berorda personerna. Om syftet med att publicera
bilder emellertid &r att informera om verksamheten kan den rittsliga
grunden istdllet vara att forvaltning/bolag utfor en uppgift av

allmént intresse. Vilken grund som kan dberopas vid publicering

maste saledes alltid provas i varje enskilt fall. Exempel pa-sadan-ir

samtycke, fullgbrande av rittshig orpliktelse ochudbrandeay

Om en behandling av personuppgifter i ett socialt medium kraver
den registrerades samtycke, sé ska en person med fordldraansvar

samtycka till eller godkdnna registreringen for att den ska vara
tilldten om barnet ar under 13 ar. Vid all behandling av barns

personuppgifter ska i samtliga fall sirskild forsiktighet iakttas
oavsett vilken laglig grund som tillimpas for behandlingen.

Det dr inte tillatet att publicera kénsliga eller integritetskrédnkande
personuppgifter eller sekretessbelagda uppgifter via Stockholms
stads konton i sociala medier. Om en anvéndare skriver ett inlidgg
eller en kommentar som innehéller kénsliga, integritetskrankande
personuppgifter eller sekretessbelagda uppgifter ska kommentaren
alteller- inldgget tas bort omedelbart efter det att kommentaren eller
inldgget dokumenterats, till exempel genom en skarmdump.; och

eventueltregistrerasdiarieforts.

I dataskyddsforordningen definieras vissa personuppgifter som
kénsliga personuppgifter. Dessa dr uppgifter om Med-kéanstiga

" -

e ras eller etniskt ursprung
e politiska asikter
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religios eller filosofisk overtygelse

medlemskap i en fackforening

hilsa

en persons sexualliv eller sexuella laggning

o genetiska uppgifter och biometriska uppgifter som entydigt
identifierar en person.

“ [Formaterat: Normal, Ingen numrering

For att publicera kinsliga personuppgifter kridvs som utgangspunkt

att den enskilde gett sitt uttryckliga samtycke till behandlingen. [Formaterat: Teckenfirg: Réd

Aven andra personuppgifter kan vara sérskilt skyddsvéirda och

integritetskénsliga och ska inte publiceras i Stadens konton i sociala

medier. Exempel pa sddana personuppgifter dr personnummer
uppgifter om lagovertriadelser, 1oneuppgifter, virderande uppgifter
och uppgifter om sociala forhallanden.

. Hérutover kan det forekomma inlagg eller « [Formaterat: Normal, Ingen numrering

kommentarer som kan uppfattas som hotfulla, trakasserande;

diskriminerande eller som pé annat sitt innebér kranknitg av
enskilds personliga integritet.

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

e informeras om for vilka &ndamal som kommentarsfunktion
ar ténkt att anvindas, vilka typer av kommentarer som inte
far forekomma och att publiceringar kan komma att tas bort

e anvindare uppmanas att rapportera krinkande innehéll till
respektive forvaltning och bolag, vilka bor ha rutiner for att
hantera klagomal.

Ytterligare Information om personuppgifter pa sociala medier finns
pa Datainspektionens webbplats.

Sociala medier privat och i tjdnsten

Det éar skillnad mellan att anvidnda sociala medier i tjansten och att
gora det som privatperson. Nar man som medarbetare i Stockholms
stad anvénder sociala medier i tjdnsten representerar man sin
verksamhet och Stockholms stad. Méanga av stadens medarbetare
har ocksé egna privata konton i sociala medier. Som huvudregel bor
stadens medarbetare inte anvénda sina privata konton for
tjansteuppgifter.
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Det &r ocksa bra att tdnka pa att dven ndr man inte dr i tjanst kan
man genom deltagande i olika sociala medier &ndd komma att
forknippas med staden. Man bor dérfor att alltid vara tydlig med om
man uttalar sig som privatperson eller i tjdnsten som representant
for staden.

Avsluta ett konto
Nir ett konto inte langre anvénds ska det avslutas. Den funktion
inom respektive forvaltning eller bolag som beslutat om ett konto

beslutar ocksa nér det ska avslutas.

P4 kontot ska det informeras om att det ska avslutas och varfor. I de
fall det &r mojligt, ska ocksa hédnvisas till andra kontaktvagar eller
andra konton/informationskallor. Informationen bor lippa kvar ett
par veckor innan det avslutas.

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



