Patientnamnderna

1 Sverige

Gemensam kommunikationsplan for
patientndmnderna i Sverige 2019-2021

Detta ar den forsta gemensamma kommunikationsplanen for alla patientndmnder i Sverige.
Den beskriver i korthet namndernas uppdrag och mal, prioriteringar, kanaler och andra for-
utsattningar for de kommunikationsinsatser som planeras och genomfors, i forsta hand i
samarbete, men i vissa fall av den enskilda forvaltningen/namnden.

Inledning

Alla landets patientnamnder har i uppgift att stodja och hjélpa patienter som vill framfdéra
klagomal eller synpunkter pa framfor allt den offentligt finansierade varden i Sverige. De har
ocksa uppdraget att forordna stodpersoner at personer som tvangsvardas inom den psykia-
triska varden eller isoleras enligt smittskyddslagen. Dessa uppgifter rymmer ett stort matt av
kommunikativa insatser, bade i direkt dialog med patienter och narstdende och med foretra-
dare for varden och allméanheten. Dessutom &r det viktigt for patientnamnderna att &ven
mera allméant sprida information om sin verksamhet bland annat till politiker och media.

Patientnamnderna i landet &r av varierande storlek och har darfor olika mojligheter att agna
resurser och kraft at att marknadsfora sig. Tanken bakom en gemensam kommunikations-
plan &r att ett storre samarbete ska bli mojligt sa att aven de mindre forvaltningarna involve-
ras och far draghjélp med att marknadsfora sig.

Den 1 januari tradde till lagen (2017:372) om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden i
kraft. | férarbetet till denna lag uttalas att “det ar angeléget att den stodjande funktionen ut-
vecklas och bli mer likvardig 6ver landet”, vilket kan tolkas som att den information som ges
till patienter/allmanhet ar likartad i hela landet. Genom att samarbeta patientnamnderna
emellan ges battre mojligheter till detta — vi tar tillvara varandras erfarenheter sa slipper vi
uppfinna hjulet gang pa gang. Dessutom kan vi, nar jobbar gemensamt, battre nyttja vara re-
surser, bade ekonomiska och personella. Tillsammans blir var trovardighet storre och vi blir
en tyngre instans!

Uppdrag

I lagen (2017:372) om stdd vid klagomal mot halso- och sjukvarden faststalls patientnamn-
dernas utokade uppdrag. Det innebar bland annat att patientnamnderna fatt en okad skyldig-
het att genomfora analyser av inkomna darenden, uppmarksamma varden pa riskomraden och
hinder for en patientcentrerad vard samt foresla atgarder for forbattring (3 8). I lagen fastslas
ocksa att patientnamnden “ska informera allmanheten, halso- och sjukvardspersonalen och
andra berérda om sin verksamhet” (2 §).

Marknadsforingsuppdraget &r med andra ord uttalat och de enskilda patientndmnderna ska
aven fortsattningsvis lokalt bedriva ett offensivt, aktivt och tydligt malgruppsinriktat kom-
munikationsarbete som bland annat innebar foljande:



informera patienter och narstdende om vart de kan vanda sig med sina klagomal foru-
tom till patientnamnden, framfor allt till patientférsakringen och i viss begransad ut-
strackning till IVO (Inspektionen for vard och omsorg) och eventuellt andra instanser.

informera medarbetare verksamma inom regionernas halso- och sjukvard om patient-
namndens uppgifter och arbete.

informera allmanhet, halso- och sjukvardspersonal, studenter inom vardyrken, aktu-
ella personer inom kommunerna och andra berérda om verksamheten.

I mojligaste man ska de kommunikations- och marknadsforingsinsatser som genomfors vara
anpassade till det moderna kommunikationssamhallet med dess tekniker och kontaktmodns-
ter. De bor ocksa i enlighet med det som namnts ovan, helst vara i samklang i hela landet.

Overgripande mal
Patientndmndernas gemensamma externa kommunikationsarbete har féljande évergripande

mal:

De relevanta malgrupperna allmanheten, patienter och narstaende, foretradare for
varden, politiker och regionernas bestéllarfunktioner med flera ska fa en god kunskap
om patientndmndernas och dess forvaltningars existens samt huvudsakliga roll.

Kunskapen om, och analysen av, de klagomal och synpunkter som kommer till nAmn-
dernas och forvaltningarnas kannedom ska fa en god spridning till dessa malgrupper.
Denna information kan ocksa anvéandas for vidare spridning pa webbplatser och i me-
dia med mera.

Malen &r inte kvantifierade.

Overgripande budskap for patientnamnderna gemensamt — delvis nedbrutet pa
den enskilda patientnamnden
Kommunikationen ska inriktas pa dessa huvudbudskap:

Patientnamnden finns och kan medverka i en dialog mellan patient/narstaende och
vardgivare.

Patientnamndens verksamhet kan bidra till konkret nytta, bade for enskilda patienter
och i vardens utveckling av sina relationer med patienterna.

Patientnamnden ar en del av regionen, men har en fristaende stallning i forhallande
till vardgivarna och intar en opartisk roll i relationen mellan patient och vardgivare.

Patientnamnden férordnar stédpersoner till tvangsvardade inom psykiatrin och isole-
rade enligt smittskyddslagen.

Déarutover anpassas budskap till de malgrupper och kanaler som kommunikationen beror.



Externa malgrupper:

Patientnamnden prioriterar kommunikation med féljande externa malgrupper:

- Allmanheten

o0 Information om att patientndmnden finns och kan vara ett stod for dem som
vill ha hjalp i dialogen med varden.

o Analyser av de synpunkter och erfarenheter som framfors i de klagomal som
handlaggs av namnden och férvaltningen. Detta uppdrag har tydliggjorts i den
nya lagen och de analyser som tas fram bor ocksa ges spridning genom olika

kanaler.

- Patienter och narstaende

o Information om att patientndmnden finns och kan vara ett stod for dem som
vill ha hjalp i dialogen med varden.

o Stod och radgivning i samband med anmélningar och annan kontakt med for-
valtningen.

- Foretradare for varden (ledningsfunktioner, personal samt vardutbildningar)

o0 Information om att patientndmnden finns och kan vara ett stod for dem som
vill ha hjalp i dialogen med varden.

o Information och dialog kring nAmndens och forvaltningens observationer och
analyser. Detta har tydliggjorts i och med den nya lagen.

o Information om forvaltningens dialogstddjande roll samt handléaggningspro-
cessen.

- Politiker med inflytande 6ver vardens uppdrag och resurser

o Stod for analyser och slutsatser som bygger pa patientsynpunkter och klago-
mal — se ovan.

- Regionens bestéllarorganisationer

o Stod for analyser och slutsatser som bygger pa patientsynpunkter och klago-
mal.

Lopande kommunikationsarbete
Generellt: Informations- och kommunikationsinsatserna ska prioriteras med utgangspunkt

fran det varde som de skapar, och med hansyn till de resurser som avsatts.

De gemensamma aktiviteter som patientnamnderna deltar i, eller sjalva anordnar, ska vagas
mot den alternativa nyttan fér samma resursanvandning.

Gemensamma aktiviteter av storre storlek bestams av forvaltningscheferna i samrad.



Mindre enskilda aktiviteter styrs av respektive forvaltningschef i samrad med kommunikat-
ionsansvarig pa den enskilda forvaltningen.

Kommunikationsinsatserna ska utformas sa att de, med hansyn till forutsattningarna, har
basta mojlighet att na de prioriterade malgrupperna.

Kanaler
Patientndmndernas forvaltningar ska aktivt arbeta med flera olika kommunikationskanaler:

Sociala medier inklusive webbplatser, intranat, Facebook, Instagram, LinkedIn med flera
medier. Information digitalt pa webbplatserna ersatter i hog grad tidigare tryckt informat-
ionsmaterial, exempelvis foldrar pa olika sprak.

Malgrupp: Allmanhet, patienter och narstaende samt politiker och media.

Tryckt informationsmaterial med malgruppsanpassat budskap. Det tryckta materialets
roll och betydelse forsvagas successivt i takt med att webbtjansterna byggs ut (se ovan). Det
ar dock en fordel att kunna dela ut fysiskt material vid deltagande pa massor, konferenser
och liknande.

Malgrupp: Allméanhet, patienter, narstdende, medarbetare inom varden samt stodpersoner
med flera.

Utbildningsfilmer med information badde om patientnamndens verksamhet men dven ut-
bildning for stddpersoner, kan med fordel anvandas istéllet for att fysiska kurser eller méten
ager rum.

Malgrupp: Samtliga prioriterade malgrupper.

Montrar pa massor/konferenser. Deltagande fran de olika patientnamnderna av bade
tjansteman och politiker i vissa fall, kan bidra till informationsspridning om patientnamn-
dens verksamhet.

Malgrupp: Allménhet, patienter, narstaende, medarbetare inom varden samt stodpersoner
med flera.

Gemensam grafisk profil: Den nya bla profil som togs fram sommaren 2018 anvands
forslagsvis aven i fortsattningen for gemensamma aktiviteter. Nar det galler enskilda insatser
anvander varje forvaltning sin egen regions grafiska profil.

Budget

Beroende pa vilka aktiviteter som beslutas av forvaltningscheferna, bidrar varje patient-
namnd med en summa relaterad till respektive forvaltnings storlek. Denna summa bestams
av forvaltningscheferna i samrad.

Uppféljning — avstamning, utvardering
Alla genomfdrda gemensamma aktiviteter ska foljas upp av ansvarig projektledare, eller for
andamalet utsedd person pa respektive forvaltning, och redovisas for forvaltningscheferna.

Utforande

Varje forvaltning utser en medarbetare som blir ansvarig for kommunikationsarbetet. Denna
person ingar i ett natverk av kommunikattrer som leds av en for andamalet sarskilt utsedd
person. Arbetet med kommunikation bor vara en stdende punkt pa den arliga Tjanstemanna-
konferensen.



Forslag pa fler aktiviteter som kan genomfdras i samarbete patientnamnderna
emellan:

= Utbildningsfilmer (allman information och stédpersonsutbildning).

» Monter/deltagande i olika nationella arrangemang till exempel Almedalen, SKLs pati-
entsdkerhetsdagar, MR-dagarna och Odontologisk riksstimma/Swedental.

= Evenemang av typen "Nationella patientdagen — patienter och vard i samverkan”.

= Samarbeten med lampliga intressenter.

= Framtagande av handbdcker och annat informationsmaterial som powerpointpresen-
tationer — anpassat till lamplig kanal.

= Reklamfilmer/vantrumsfilmer.

= Annonsunderlag som kan anpassas (exempelvis mallf for pluggannonser).

» Framtagande av promotionartiklar (ju storre bestéllning, desto béttre pris)

= Aktiviteter runt specifika bevakningsomraden och liknande, till exempel barn.

»  Gemensamma insatser for att fa mojlighet att delta i olika viktiga grupperingar, re-
missinstanser och liknande, samt deltagande i olika projekt som till exempel Jamlik
vard (SKL).

»  Uppmarksammande med gemensamt material runt olika temadagar som varldscan-
cerdagen, varldsdiabetesdagen med flera — ur ett patientndmndsperspektiv.

= Debattinléagg till media.

= Artikelunderlag som galler hela landet i exempelvis fackpress.

= Viss omvarldsbevakning som ror hela landet.

= Gemensamma konferenser.
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