[image: image1.jpg]| 4
@ oo HELSE BERGEN

@) Haukeland Universitetssykehus





kommunikasjonsstrategi 

Helse Bergen, Haukeland Universitetssjukehus

Helse Bergen, Haukeland Universitetssjukehus (heretter kalla ”sjukehuset”) er ein stor og omfattande organisasjon med høg fagkompetanse innanfor svært mange område. Det er pasienten som er utgangspunktet og kjernen for all verksemd i sjukehuset. All kommunikasjon og informasjon skal bygge på verdigrunnlaget vårt og støtte opp under kjerneverksemda. Gjennom kommunikasjon på alle plan skal vi gjere vårt beste for å skape tryggleik i befolkninga og gi eit realistisk bilde til pasientane og deira pårørande, dei tilsette og dei ulike interessegruppene i samfunnet rundt oss, om korleis vi best kan løyse oppgåvene våre med behandling og pleie innanfor spesialisthelsetenesta. 

Alle kommuniserer

Som fagavdeling har Informasjonsavdelinga eit særleg ansvar for kommunikasjonsarbeidet i sjukehuset. Men alle tilsette kommuniserer i stort og i smått. Derfor har alle tilsette eit personleg ansvar for å vere bevisst på korleis ein kommuniserer med pasientar, pårørande og kollegaer og i samtale med andre utanfor sjukehuset. 

Det er summen av innsatsen til kvar enkelt som skaper varige inntrykk av sjukehuset, og derfor må kvart ”møte” bli så positivt som muleg. 

I kommunikasjonsstrategien blir nokre viktige prinsipp, retningar og mål for all kommunikasjon i sjukehuset beskrive. 

Prinsipp

Den grunnleggande verdien i sjukehuset er ”Alt handlar om menneske”. Kommunikasjonsarbeidet i sjukehuset skal reflektere dette. 

Openheit og ytringsfridom
· Sjukehuset skal ha stor takhøgd for debatt og meiningsutveksling.

· Sjukehuset skal sørgje for at dei tilsette får relevant informasjon så korrekt og raskt som muleg.

· Sjukehuset skal legge til rette for innsyn for publikum og presse – berre avgrensa av omsynet til pasientar og pårørande og dei juridiske krav om teieplikt som finst i lovverket. 

Kvalitet

· Det som blir formidla frå sjukehuset skal ikkje berre vere sannferdig, men også ha eit språk og ei form som er enkel å forstå, tilpassa ulike målgrupper.

· Formidling skal finne stad til rett tid til rett person eller målgruppe. Ny teknologi som styrker effektivitet og kvalitet i kommunikasjonsarbeidet, skal utnyttast konstruktivt.

· For å sikre kvalitetsutvikling på kommunikasjonsområdet, skal kommunikasjonsarbeidet og -klimaet på sjukehuset evaluerast jamleg. 

Sakleg og truverdig
· Sjukehuset stiller krav til objektiv og nøktern saksframstilling som gir tillit til at innhaldet gir eit korrekt bilde av dei sakene som blir presentert.

Tilgjengeleg
· Sjukehuset skal ha gode rutinar og kanalar slik at relevant informasjon er brukarvennleg og lett å finne for alle aktuelle målgrupper.

Tydeleg
· Informasjon som blir gitt frå ulike avdelingar skal utformast på ein måte som gjer at det ikkje er nokon tvil om at avsendar er sjukehuset.
Mål for kommunikasjonsarbeidet

Kommunikasjon er verktøyet for å bygge tryggleik og tillit. Alle tilsette kommuniserer: I telefonen, i brev, i samtalen under lunsjen, gjennom media, og viktigast av alt: I møte med pasientar og pårørande. Det er viktig at summen av all kommunikasjon blir så god som mulig. 

Meininga med god kommunikasjon er å støtte opp under dei mål og strategiar som sjukehuset har. 

Mål for kommunikasjonsarbeidet er å:
1. skape realistiske forventningar og tryggleik i befolkninga for den kompetansen og behandlinga sjukehuset tilbyr 

2. skape forståing i dei ulike målgruppene for dei utfordringane sjukehuset har for å gi befolkninga den best mulege behandlinga 

3. bidra til at befolkninga får råd om førebyggande helsetiltak 

4. halde tilsette i sjukehuset godt informert som ein føresetnad for ei felles forståing av den oppgåva vi har og den situasjonen vi er i slik at vi kan lykkast med å nå dei krevjande måla i pkt 1, 2 og 3.  

For at sjukehuset skal lykkast med kjerneoppgåva si, er det ein føresetnad at alle tilsette oppfattar seg som ambassadørar for det viktige oppdraget vi er tildelt innan spesialisthelsetenesta. 

Kommunikasjonsstrategiar 

Ein strategi gir retning eller hovudgrep for innsatsen ein set inn for å nå målet. I forhold til sjukehuset sitt kommunikasjonsarbeid, inneber dette:

Internt

Tilsette i sjukehuset har ei avgjerande viktig rolle for at sjukehuset skal lykkast med kjerneoppgåva si innan spesialisthelsetenesta. Sjukehuset vil:
· prioritere intern informasjon slik at alle tilsette enkelt skal finne relevant, truverdig og motiverande informasjon for å utføre arbeidet sitt så godt som muleg. 

· stimulere til og søke openheit og konstruktiv meiningsutveksling i alle dei ulike interne fora som finnest; intranett, møte osv.

· krevje at leiarane går framfor som gode informasjonsformidlarar for å sikre at medarbeidarane er godt informerte, noko som er grunnlaget for ein meiningsfull dialog.

· ta i bruk ny teknologi for å sikre best muleg informasjonsflyt i organisasjonen. Intranett er ei prioritert plattform for vidare utvikling.

Pasientar og pårørande

Det er pasienten som er sjølve grunnlaget for all verksemda vår. 
Sjukehuset vil:

· at møta mellom pasient/pårørande og behandlarar, pleiepersonell og servicetilsette blir gode. I utgangspunktet er det vi i sjukehuset som har ansvar for at vi skal lykkes i desse viktige møta.
· styrke kontakten med pasientar og pårørande gjennom ulike prosjekt og organisatoriske tiltak for å betre kommunikasjonen og fange opp informasjon om forhold som må og kan forbetrast.

· utvikle sider på internett til å bli eit godt hjelpemiddel for dei som ønskjer informasjon om sjukehuset og om dei ulike behandlingstilboda. 

· tilby oppdatert informasjonsmateriell som er tilpassa dei ulike brukargruppene
· ta i bruk ny teknologi i kontakten mellom sjukehus og pasient. 

· jobbe for at førsteinntrykket pasientar og pårørande får, skal bli så positivt som muleg. Det ytre visuelle miljøet skal vere tiltalande, ryddig og pent og gjenspeile verdiane våre.  

Befolkninga
Sjukehuset har også eit ansvar for å formidle helseopplysning til befolkninga. Helseinformasjon er viktig for å førebygge helseskadar, men samtidig er det viktig å ikkje skape unødig frykt i befolkninga om mulige farar og konsekvensar. 

Sjukehuset vil:
· ha eit aktivt og oppsøkande forhold til media som kanal for å formidle helseopplysning.

· legge til rette for at tilsette kan bidra med sin kompetanse, og at tilsette er positive til å gi informasjon i ein popularisert form tilpassa eit breitt publikum. 

· bruke egne informasjonskanalar til å formidle helseopplysning. 


Samfunnsansvar og helsedebatt 

Sjukehuset er ein viktig samfunnsaktør, og vi er også gjenstand for debatt. I tråd med gode prinsipp i vårt demokrati, skal meiningar brytast og argument prøvast. Tilsette i sjukehuset blir oppfordra til å ta del i dette. Derfor vil sjukehuset:
· at tilsette deltar i relevante fora og bidrar med fakta og verifiserbar dokumentasjon innanfor sine fagfelt.  

· bidra til å gjere publikum kjent med våre mål og våre utfordringar. 

· gjere tilsette dyktige til å opptre profesjonelt i ulike media, skrive kronikkar, artiklar, innlegg eller på andre måtar delta i samfunnsdebatten om helsespørsmål.

· legge til rette for aktiv formidling av den forsking som føregår og dei resultat forskarane kjem fram til.

· synleggjere forskingsmiljøa i eigne kommunikasjonskanalar.

Førstelinjetenesta og andre samarbeidspartnarar
Sjukehuset står i et direkte tenestemessig forhold til ei rekke helsefaglige institusjonar utanfor vår organisasjon. I utvida forstand er tilsette i andre helsefaglige institusjonar å betrakte som medarbeidarar vi spelar på lag med til beste for den enkelte pasient. 
Sjukehuset vil derfor:
· vidareutvikle kontakten med helsepersonell utanfor sjukehuset for gjensidig utvikling til beste for pasientar og folkegrupper.

· bidra til at tilsette i ulike delar av helsetenesta føler eit felles ansvar for pasientane, og at kommunikasjonen er god i overgangen mellom de ulike instansane.

· utnytte muligheitene i dei elektroniske kommunikasjonskanalane for eit mest mulig effektivt samarbeid.
Media

Sjukehuset skal ha eit opent forhold til media. Aviser, TV, radio og nettstader er gode kanalar for å nå ut til ulike målgrupper. Sjukehuset ønskjer å:
· vere strategisk i val av media for å nå ulike målgrupper

· bevisstgjere alle tilsette på muligheitene som ligg i god kontakt med media og kva retningslinjer som gjeld for mediekontakt.

· legge til rette for media som ønskjer å lage saker frå ulike einingar i føretaket.

· vere kreativ og proaktiv i arbeidet med å vidareformidle informasjon om verksemda
· legge til rette for god planlegging av mediekontakt i handtering av vanskelige mediesaker. 

Grafisk profil

Det er viktig at informasjonen vi sender frå oss er riktig, forståelig og i tråd med dei verdiane som ligg til grunn for verksemda vår. I forhold til utforming av skriftleg eller visuelt materiell vil sjukehuset at:
· det skal vere ein tydeleg grafisk profil som gir til kjenne at det er sjukehuset som er avsendar og dermed kan stå inne for det som blir presentert.

· bruk av logo er i tråd med anbefaling og retningslinjer som er skildra i Grafisk profilhandbok.
Informasjonsansvar 

For at kommunikasjonen skal bli fruktbar og vere effektiv, må det finnast ein klar og eintydig grunnlagsinformasjon. I sjukehuset er det slik at:
· informasjon er eit leiaransvar på alle nivå. Det betyr at sjukehuset sin kommunikasjonsstrategi må følgjast opp gjennom planar og tiltak i den enkelte eining.
· Informasjonsavdelinga er rådgivar, tilretteleggjar og støttespelar for føretaksleiinga og fagmiljøa. Avdelinga skal også på eige initiativ utvikle og produsere informasjonsprodukt.

· informasjon er også kvar enkelt medarbeidar sitt ansvar. Alle tilsette har eit sjølvstendig ansvar for å søke, og å tilegne seg kunnskap, og om nødvendig gi informasjon vidare.
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