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Kommunikationsplan 2019—-2021

Kommunikationsplanen beskriver uppdrag och mal, prioriteringar, kanaler och andra forut-
sattningar for de kommunikations- och marknadsinsatser som planeras och genomfoérs inom
patientnamndens och dess forvaltnings ansvarsomraden.

Inledning

Patientnamnden ska bedriva ett offensivt, aktivt och tydligt malgruppsinriktat kommunika-
tionsarbete. Kommunikations- och marknadsinsatserna planeras och genomférs av nédmn-
dens forvaltning med stod fran namnden.

Insatserna ska prioriteras och utformas sa att de moter och tillgodoser de krav som beskrivs i
lagen (2017:372) om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden, som tradde i kraft 2018,
samt det reglemente som &r faststéllt av regionfullméktige.

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 6kad skyldig-
het att genomfora analyser av inkomna arenden, 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 allménheten, halso- och sjukvardspersonalen och
andra berérda om sin verksamhet” (2 §).

Marknadsfoéringsuppdraget &r med andra ord uttalat och patientnamnderna ska aven fort-
sattningsvis bedriva ett offensivt, aktivt och tydligt malgruppsinriktat kommunikationsarbete
som bland annat innebar féljande:

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

- informera medarbetare verksamma inom regionernas halso- och sjukvard om
patientndmndens 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 kontaktmons-
ter.



Namnden ska, genom sin forvaltning, i tillampliga delar, &ven folja och medverka i de kom-
munikationsinsatser som foljer av centrala beslut som tagits i Region Stockholm. Det kan
galla riktlinjer och planer exempelvis regionens kriskommunikationsplan. Utformningen av
kommunikationsmaterialet ska folja regionens centrala riktlinjer.

Det ar viktigt att férvaltningens medarbetare har god kunskap om férutsattningarna for ett
framgangsrikt kommunikationsarbete och att de far mojlighet att medverka i forvaltningens
kommunikationsaktiviteter.

Patientndmnden ska medverka och vara delaktig i utvecklingen av de kommunikationsaktivi-
teter som initieras och genomférs i samverkan mellan de olika patientnamnderna i landet
samt folja den gemensamma kommunikationsplan som upprattats.

Kommunikationsarbetet ska vara situationsanpassat med hansyn till de kommunikativa be-
hov och forutsattningar som galler vid varije tillfalle.

Den information och analys som ndmnden férmedlar ska kunna ligga till grund for beslut och
atgarder hos vardgivare, bestéllare och politiker.

Form och ton
Kommunikationen ska
- préaglas av respekt for att de synpunkter och klagoméal som kommer till férvaltningens

kdnnedom speglar enskilda patienters upplevelser och kanslor,

- praglas av tydlighet i beskrivningen av namndens och férvaltningens roll och uppgift,
som ett opartiskt stod i relationen mellan patient och vardgivare.

Overgripande mal
Patientnamndens externa kommunikationsarbete har tva évergripande mal:

- De relevanta malgrupperna allmanheten, patienter och anhdériga, foretradare for var-
den, politiker och regionens bestéllarfunktioner, ska fa en god kunskap om patient-
namndens och dess forvaltnings existens samt huvudsakliga roll. De ska ocksa veta att
de kan vanda sig till patientnamndens forvaltning om de har synpunkter eller klago-
mal pa varden.

- Kunskapen om, och analysen av, de klagomal och synpunkter som kommer till namn-
dens och forvaltningens kannedom ska fa en god spridning till dessa malgrupper.

Malen &r inte kvantifierade.



Overgripande budskap

Kommunikationen ska inriktas pa dessa huvudbudskap:

Patientnamnden finns och kan medverka i en dialog mellan patient och vardgivare.
Tillsammans med vardgivaren ar patientnamnden forsta instans vid klagomal och
synpunkter.

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 stéllning i forhallande
till vardgivarna och intar en opartisk roll i relationen mellan patient och vardgivare.

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

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

Externa malgrupper:

Patientnamnden prioriterar kommunikation med féljande externa malgrupper:

Allmanheten

o

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

Analyser av de synpunkter och erfarenheter som framfors i klagomal som
handlaggs av namnden och férvaltningen.

Patienter och narstdende

o

Information om att patientndmnden finns och kan vara ett stdd for dem som
vill ha hjalp i dialogen med varden. Barn/minderariga har sarskilt lyfts i den
nya lagen och maste inkluderas nar det galler kommunikationen.

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

Foretradare for varden (ledningsfunktioner, personal samt vardutbildningar)

(0]

Information om att patientnamnden finns och kan vara ett st6d for dem som
vill ha hjalp i dialogen med varden, men dven att patientnamnden ar forsta in-
stans om en patient eller narstaende inte vill vanda sig direkt till varden.

Information och dialog kring namndens och férvaltningens observationer och
analyser.

Information om férvaltningens dialogstddjande roll samt handlaggningspro-
cessen.



- Politiker med inflytande 6ver vardens uppdrag och resurser

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

- Regionens bestéllarorganisationer

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

Externa kommunikationsaktiviteter som vander sig till andra malgrupper har lagre prioritet
och ska bara genomféras om det beddms vara av speciellt varde i det enskilda fallet.

Lopande kommunikationsarbete

Generellt: Informations- och kommunikationsinsatserna ska prioriteras med utgangspunkt
fran det varde som de skapar, och med hansyn till de resurser som avsatts.

- Den férmodade nyttan av kommunikationsinsatsen ska vagas mot alternativ nytta for
samma resursanvandning.

- Forvaltningens kommunikationsinsatser samordnas av kommunikationsansvarig som
informeras om, och vid behov prioriterar, insatserna. Pa sikt bor en del av dessa insat-
ser ersattas av utbildningsfilmer.

- Spontana kommunikationsinsatser (telefon-, e-post- och brevsvar, enklare forfrag-
ningar) handlaggs lopande av den medarbetare som tar del av en forfragan eller 6ns-
kemal.

- Mer omfattande kommunikationsinsatser (besok, utstallningar, massor, konferenser,
anféranden med mera) ska sa langt som majligt vara planerade och forberedda.

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

Klagomalshanteringen: Kommunikationsinsatserna anpassas till méjligheterna att genom-
fora och presentera studier, rapporter, analyser och sammanfattningar som bygger pa de syn-
punkter och klagomal som framfors till forvaltningen. Har kravs ett samspel mellan forvalt-
ningens arendehandldggning och kommunikation, till exempel nar det galler principarenden,
speciella studier av aktuella fragestéllningar, samt hanteringen av den strukturerade inform-
ationen i forvaltningens arendesystem.

Stodpersonverksamheten: Kommunikationsinsatserna fokuserar pa rekrytering- och utbild-
ning av gamla och nya stédpersoner, samt grundlaggande kunskapsspridning till vardperso-
nal.



Kanaler
Forvaltningen arbetar aktivt 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: Allménhet, 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. Dessutom finns det personer som 6nskar information i pappersform.
Malgrupp: Allmanhet, patienter, narstdende, medarbetare inom varden samt stodpersoner
med flera.

Utbildningsfilmer med information om patienthamndens verksamhet men aven utbild-
ning for stédpersoner, kan med férdel anvandas istéllet for att fysiska kurser eller moten ager
rum.

Malgrupp: Samtliga prioriterade malgrupper.

Montrar pa massor/konferenser. Deltagande fran patientnamnden lokalt och i vissa
fall fran de olika patientnamnderna av bade tjansteméan och politiker, kan bidra till informa-
tionsspridning om patientndmndens verksamhet.

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

Arsrapporten "PatientnaAmnden summerar” och Stédpersonsarsrapporten pro-
duceras arligen under januari och februari och innehaller information om namndens och for-
valtningens verksamhet samt specifikt om stodpersonsverksamheten under det gangna aret.
Rapporterna ar utformade sa att lasarna latt kan tillgodogora sig innehallet och lockas till
mer l&sning.

Malgrupp: Samtliga prioriterade malgrupper.

Forvaltningens manatliga e-postutskick med aktuella arenden distribueras av forvaltning-
ens controller.
Malgrupp: Ansvariga inom varden.

Darutdver finns informationsmaterial och kommunikationsstéd som produceras och an-
vands i speciella sammanhang. Det kan till exempel gélla korta filmer, langre utbildningsfil-
mer, event, annonsering i olika media, PR och mediekontakter med mera.

Val av material/underlag och kanal bor standigt utvarderas och det kan vid behov forandras
med hansyn till rAddande omstandigheter.

Interna malgrupper

Det interna kommunikationsarbetet bygger i forsta hand pa ett kommunikativt ledarskap,
som tar stod i intranatet och information pa APT, d&rendeméten och vid behov speciella in-
formationsmoten.



Utvecklingsomraden

Foljande omraden ar prioriterade i forvaltningens arbete med att utveckla sitt kommunika-
tionsarbete:

- Regionens webbplats: Det material som finns pa webbplatsen kan och bor utveck-
las och uttkas. Dessutom bor aktuell information pa flera sprak laggas ut.

- Sociala medier: Arbetet med forvaltningens sociala medier pagar och utvecklas.
Dock ar det viktigt att ta hansyn till sekretess med mera.

- Grafisk profil och anpassning till Region Stockholms centrala varumar-
kesplattform samt flytt: | och med regionbildningen den 1 januari 2019 har logo-
typen andrats och det betyder att dven forvaltningens material maste uppdateras med
den nya logotypen. Dessutom star regionen infor en samlokalisering vilket innebér att
aven patientndmndens kontaktuppgifter kommer att behdva uppdateras.

- Oversyn och uppdatering av foldrar: Foldrarnas roll som informationsbéarare
forandras i takt med att webbtjansterna utvecklas. Dock finns det ndgra foldrar som
bor finnas kvar och de bor ocksa uppdateras (se ovan) kontinuerligt. Foldrarna bor
finnas pa vardinrattningarna i regionen for att mojliggora information till alla grup-
per.

- Arsrapporten: Arsrapporten utvarderas arligen och anpassas efter nskemal.

- Event och massor/utstallningar: Patientndmnden deltar redan i flera evene-
mang, delvis sddana som initierats lokalt som till exempel "Nationella patientdagen —
patienter och vard i samverkan”, och regionens patientséakerhetsdagar men aven till-
sammans med 6vriga patientnamnder. Exempel pa dessa ar SKLs utvecklingskonfe-
rens och MR-dagarna (Manskliga Rattighetsdagarna). Event och massor ger bra till-
fallen till informationsutbyte och &r darfér en bra kanal for att synas for patientndmn-
den.

- Filmer. For att effektivisera utbildningar men dven informationsspridning ar filmer
en bra kanal som bor utvecklas. Det kan rora sig bade om vantrumsinformation och
utbildning till stédpersoner.

Budget

Beroende pa vilka aktiviteter som prioriteras for tidsperioden askas en sarskild budget.

Uppfoljning — avstdmning, utvardering

Alla genomférda kommunikations- och marknadsforingsaktiviteter foljs upp av kommuni-
kationsansvarig och redovisas for forvaltningschefen.

Stockholm i maj 2019 Annette Birenbaum



