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FORORD

BDO Consulting Group 6verlamnar harmed rapport fran uppdraget att granska Landstinget
Dalarnas information ur ett medborgarperspektiv.

Vi tackar samtliga personer som stéllt sin tid till forfogande och medverkat pa ett mycket

positivt och engagerat satt.

BDO Consulting Group AB
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SAMMANFATTNING

BDO Consulting Group har fatt i uppdrag av revisorskollegiet i Landstinget Dalarna att
granska, kartlagga och bedoma andamalsenligheten i landstingets informationsformedling ur
ett medborgarperspektiv. Syftet ar att identifiera organisatoriska, strukturella och andra typer
av hinder for en andamalsenlig informationsférmedling fran Landstinget Dalarna. | uppdraget
ligger ocksa att ge forslag till forbattringar och utvecklingsmojligheter for landstingets infor-
mationsarbete.

Granskningen har genomforts som en dokumentstudie kompletterad med intervjuer av chefer-
na for ett urval vardcentraler, foretradare for specialistenheter, medarbetare pa den centrala
informationsfunktionen samt tjansteméan vid centrala funktioner inom landstinget.

lakttagelser och kommentarer

Medborgarnas bild av landstinget formas av information som hdmtas ur media och ur lands-
tingets informationskanaler, genom direkta kontakter framst inom hélso- och sjukvarden samt
genom kontakter med andra individer. Alla dessa kanaler ar betydelsefulla och relevanta for
medborgarna. Informationen ges dock i olika sammanhang och med olika syften.

Nagon gallande kommunikationsstrategi finns inte inom landstinget. Fragan om att fornya den
som gallde for perioden 2005-2008 vacktes i Informationsradet vid dess forsta mote 2009.
Nagra vidare aktiviteter kring frdgan genomfordes inte under detta ar med hanvisning till att
den nya landstingsledningen skulle tilltrada 2010.

Nagon grundlig utvardering av extern och intern kommunikation av den typ som namns i den
tidigare kommunikationsstrategin har inte genomforts. Lopande utvarderingar genomfors
dock i anslutning till arbetet med verksamhetsplaneringen. Men de gors inte for alla verksam-
heter och graden av formalisering varierar.

Grunden for utformning av en kommunikationsstrategi &r kunskap om hur medborgarna upp-
fattar landstinget och dess verksamhet samt hur landstinget genom sitt kommunikationsarbete
vill paverka bilden av landstinget. | detta sammanhang spelar den bild media ger en viktig
roll. Nagon systematiskt insamlad information om medias rapportering har inte gjorts sedan
2008.

Planerna pa projektet “Bilden av Landstinget Dalarna” utgor ett steg pa vigen mot en tydliga-
re 6vergripande bild av Landstinget som en rationell och beslutsfor organisation. Som det
beskrivits i var granskning har de konkreta forberedande aktiviteterna i projektet dock huvud-
sakligen varit inriktade pa landstingets arbetsgivarvarumarke. Fragor kring medborgarper-
spektivet namns i planerna for projektet i december 2009. Projektet har dock dnnu inte pabor-
jats.

Riksdagens beslut om ett vardvalssystem innebar att medborgarnas réatt att valja vardcentral
forstarks. For landstinget innebar det ett visst matt av konkurrens mellan olika vardcentraler
samtidigt som det grundlaggande uppdraget att ge lika vard till alla ska uppfyllas. Infoér Hal-
sovalet har vardcentralerna tagit eller haller pa att ta fram marknadsforingsplaner. Stodet fran
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centralt hall for att balansera denna profilering gentemot landstingets uppdrag att ge lika vard
till alla &r dock svagt.

Den centrala informationsfunktionen har enligt var bedémning en svag stéllning i organisatio-
nen. Var granskning visar ocksa pa brister i relationerna mellan informationsfunktionen och
exempelvis vardcentralerna. Enheterna inom halso- och sjukvarden har samtidigt stor frihet
att sjalva utforma sin kommunikation med medborgare och patienter.

Avsaknaden av en tydlig kommunikationsstrategi och bristen pa stod fran den centrala kom-
munikationsfunktionen utgdr enligt var bedomning ett hinder for en ur alla aspekter &nda-
malsenlig informationsférmedling fran Landstinget Dalarna. Speciellt géller detta den Gver-
gripande bilden av landstinget Dalarna och dess verksamhet. Medborgarna kan inte forvantas
ha kunskaper om hur varden organisatoriskt fungerar. Darfor maste informationen vara tydlig
och val strukturerad. Det forutsatter tydligt centralt stod.

Vardenheternas information innefattar allman information om Oppettider, resurser och even-
tuell profilering. Denna bidrar till att skapa bilden av vad landstinget kan erbjuda till sina
medborgare som patienter inom héalso- och sjukvard. Denna information kompletteras med
sadan patientinformation som rér de individer vardenheterna har en direkt relation till.

| utformningen av den kommunikation som ska innehalla bade ett medborgar- och patientper-
spektiv har vardenheterna stort behov av centralt stod. Detta ar en forutsattning for att onskad
niva pa enhetlighet inom landstingets informationsgivning ska uppnas. Var granskning visar
att detta stod ar otillrackligt inom vissa omraden.

Slutsatser

Utifran var granskning av andamalsenligheten i Landstinget Dalarnas informationsverksamhet
har vi dragit foljande slutsatser:

e Landstinget Dalarna har i allt vasentligt en andamalsenlig informationsverksamhet och
framfor allt nar det galler rutin- och sakinformation. Var bedémning &r att informa-
tionsverksamheten kan utvecklas ytterligare.

e Det brister i vissa delar nér det galler styrning och kontroll av informationsarbetet ef-
tersom det inte finns nagon gallande kommunikationsstrategi eller kommunikations-
plan. Detta innebar minskade mojligheter att anvdnda kommunikationen som en stra-
tegisk paverkans- och forandringskraft. Dessutom innebar Halsovalet att behovet av
ett planerat, enhetligt och systematiskt informationsarbete 6kar ytterligare.

o Det finns brister i Landstinget Dalarnas informationsverksamhet nér det géller den

overgripande bilden av landstingets verksamhet d.v.s. det varumarkesarbete som ar
den ténkta uppgiften for bl.a. projektet "Bilden av Landstinget”.
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Rekommendationer

Av resultaten fran granskningen lamnar vi féljande rekommendationer for att ytterligare for-
béattra Landstinget Dalarnas informationsarbete. Vi rekommenderar att:

e Landstingsstyrelsen tillser att en ny kommunikationsstrategi utformas for att skapa
forutsattningar for styrning, uppféljning och utvardering av det évergripande informa-
tionsarbetet och med utgangspunkt i saval ett medborgar- som patientperspektiv.

e Projektet "Bilden av Landstinget Dalarna” snarast bor startas for att forstarka lands-
tingets varumarke och legitimitet som en rationell och beslutsfér organisation.

e En fullstdndig informations- och mediepolicy tas fram och faststéllas av landstings-
ledningen.

e Tydliga tidsintervall och former for utvardering av informationsarbetet i hela lands-
tinget anges.

e Landstingsstyrelsen tillser att en policy utarbetas som tydligt anger hur och pa vilket
satt vardcentralerna och andra vardgivare ska profilera sin verksamhet. Vardcentraler-
nas information bor ske i sadana former och med ett innehall som bidrar till att varu-
market Landstinget Dalarna starks samtidigt som medborgarna far information baserad
pa ratten till lika vard och pa socialstyrelsens kriterier for God Vard.

e Mojligheten att utveckla individuellt anpassad patientinformation om behandlingar
och egenvard bor undersokas. En sadan utveckling ligger val i linje med forslaget till
ny lag om “Patientsikerhet och tillsyn” (Prop. 2009/10:210).

e Informationsfunktionen bor:

o stdrkas upp vad géller kompetens/resurser, ansvar och organisatorisk placering

o haett tydligt uppdrag att tillsammans med landstingsledningen ta fram kom-
munikationsstrategi, arliga kommunikationsplaner och genomfara uppféljning-
ar av det 6vergripande informationsarbetet inom landstinget,

o utveckla relationen till vardcentraler och specialistenheter for att bli mer tyd-
ligt stodjande och radgivande.

e Mediearbetet bor utvecklas genom att:

o pressekreteraren far en roll i det strategiska mediearbetet,

o systematiska och aterkommande utvarderingar av mediebilden genomfors,

o en mediestrategi utarbetas och faststalls av landstingsledningen samt férankras
hos andra chefer i landstinget,

o verksamhetschefer far medietraning genom att denna blir en obligatorisk del i
landstingets chefsutbildning samt att

o den medietrdning som pressekreteraren redan idag kan erbjuda marknadsfors
och utnyttjas béttre internt.
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1. UPPDRAGET

BDO Consulting Group har fatt i uppdrag av revisorskollegiet i Landstinget Dalarna att
granska, kartlagga och bedoma andamalsenligheten i landstingets informationsformedling ur
ett medborgarperspektiv.

| sin risk- och vasentlighetsanalys har landstingets revisorer identifierat halso- och sjukvar-
dens kommunikation med medborgarna som en av landstingets utmaningar. Skalet &r att den
bild medborgarna genom olika typer av kommunikation far av landstingets halso- och sjuk-
vard har mycket stor betydelse for tilltron till landstingets formaga att tillnandahalla en anda-
malsenlig och adekvat vard. Den centrala fragan &r hur landstinget och dess hélso- och sjuk-
vard kommunicerar med medborgarna och vilken roll kommunikationen spelar for medbor-
garnas bild av och fortroende for halso- och sjukvarden i Dalarna. Revisorerna konstaterar
ocksa att det finns en medvetenhet inom landstinget om vikten av hur landstinget och dess
verksamheter uppfattas externt.

Syftet med granskningen ar att:

1. Kartlagga och bedéma dndamalsenligheten i landstingets informationsformedling ur ett
medborgarperspektiv.

2. ldentifiera organisatoriska, strukturella och andra typer av hinder for en andamalsenlig
informationsférmedling.

3. Ge forslag till forbattringar och utvecklingsmojligheter i landstingets informationsarbe-
te.

2. METOD OCH GENOMFORANDE

2.1 Forutsattningar for informations- och kommunikationsarbetet

Granskningen har genomforts genom intervjuer och genomgang av dokument for att kartlagga
de mal, strategier och annan styrning som géller for landstingets informationsarbete. Arbetet
har inriktats bade pa den centrala nivan (huvudkontoret och vardenheter vid Falu lasarett) och
pa den lokala nivan (vardcentralerna).

Uppgiften for vart uppdrag ar att granska landstingets informationsférmedling. Nar vi under-
sokt denna har det varit naturligt att ta upp bade informations- och kommunikationsaspekter.
Vi har ocksa valt att studera kommunikationskanaler av vilka de rena informationskanalerna —
sasom annonser, hemsidan, telefonkatalogen - utgor en delméangd. Vi konstaterar ocksa att
landstinget sjalva anvander bade begreppen information och kommunikation nar man talar om
sin kommunikationsstrategi och informationspolicy.

2.2 Intervjuer och dokumentstudier

Intervjuer och dokumentstudier har genomforts under perioden februari till april 2009. Inter-
vjuerna har omfattat landstingets ledning, ledningen for informationsfunktionen, tva chefer
for centrala vardenheter samt cheferna for fyra vardcentraler, varav en i Falun och tre fordela-
de 6ver lanet.
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Dokumentstudierna har i huvudsak inriktats pa styrdokument och rutinbeskrivningar. Uppgif-
ten har dels varit att kartlagga vilka styrdokument eller brist pa sadana som foreligger, dels
analysera innehall och vad som kravs av dessa for att de ska motsvara kraven i ett kvalificerat
informationsarbete. Dokumentstudierna har &ven inriktats pa innehallet i den information
landstinget ger i olika informationskanaler.

Intervjuerna har inriktats pa att kartlagga hur informationsarbetet faktiskt bedrivs och ar orga-
niserat samt analysera olika aktorers installning till hur informationsarbetet fungerar idag samt
vilka mojligheter och hinder de ser igenomférandet av férandringar.

Infor intervjuer och genomgangar av dokument har fragemallar tagits fram. Dessa har anpas-
sats till de olika kategorier av intervjupersoner och dokument som varit aktuella.

2.3 Rapportens disposition

Rapporten bestar tre delar som innefattar:

¢ Inledande avsnittet Sammanfattning, slutsatser och rekommendationer

e Avsnittet Redovisning av iakttagelser, som innehaller en ren beskrivning av landsting-
ets informationsarbete vad galler kommunikationskanaler, innehallet i kommunikatio-
nen, ansvarfordelning och organisation, styrning och uppféljning samt projektet ”Bil-
den av Landstinget Dalarna”.

e Avsnittet Kommentarer och beddmningar, som utgdr var analys av foregaende avsnitts
iakttagelser, och ligger till grund for vara rekommendationer, vilka redovisas i det in-
ledande avsnittet.

3. REDOVISNING AV IAKTTAGELSER

3.1 Kommunikationskanaler

For de flesta av de kommunikationskanaler landstinget anvander kontrollerar landstinget in-
nehall, utformning och spridning. Nar kommunikationen sker genom redaktionellt material i
tidningar, radio och tv har landstinget inte denna kontroll. Kommunikationen sker i det sena-
re fallet pa andras villkor.

3.1.1 Kommunikationskanaler som landstinget kontrollerar

P& hemsidan finns all information samlad om landstinget som politisk organisation och om
verksamheten, i forsta hand halso- och sjukvarden. Projektet Varden pa webben innebar att
hemsidan ocksa kan anvandas for tvavagskommunikation, genom att patienten exempelvis
kan boka tider och bestalla recept. Landstinget informerar ocksa genom annonser som riktar
sig till alla medborgare. Det sker i telefonkatalogen och tidningar som técker hela Dalarna
samt i lokala annonsblad.

Landstinget producerar ocksa eget redaktionellt material. Exempel pa detta ar den 30-sidiga
tidningen Halsoval Dalarna som utkom i mars 2010. Nagot motsvarande tryckt informa-
tionsmaterial till medborgarna har inte forekommit sedan Inblick lades ned 2006. Planen &r att
en egenproducerad tidning motsvarande Inblick ater ska ges ut 4-6 ganger per ar med borjan
under det forsta halvaret 2010.
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Olika typer av patientinformation produceras av vardenheterna. Den har formen av brev, nag-
ra sidor text eller en tryckt broschyr. Innehéllet fordndras 16pande och “trycks” ofta i en mind-
re upplaga genom att helt enkelt skrivas ut och vara tillgangligt pa vardenheten.

Till detta ska laggas den muntliga kommunikationen fran vardpersonalen och andra medarbe-
tare till medborgare och patienter.

3.1.2 Kommunikationskanaler som landstinget kan paverka men inte kontrollera

Landstinget kommunicerar genom kommentarer och intervjuer som sedan blir delar av redak-
tionellt material i tidningar, radio och tv. Landstinget har i dessa fall inte, till skillnad mot
kommunikationskanalerna som diskuterats ovan, kontroll dver innehall och utformning.

3.2 Innehallet i kommunikationen

3.2.1 Praktisk information dominerar

De kommunikationskanaler som landstinget kontrollerar anvéands for olika typer av informa-
tion. P4 hemsidan och genom annonser ges praktisk sadan om ex. 6ppettider, resor och vacci-
nering. Pa hemsidan ges ocksa mer fyllig information om landstingets verksamhet. Det géller
saval frdgor om vad olika enheter kan erbjuda som information om hélso- och sjukvardsfra-
gor. Motsvarande information finns om &n i begransad omfattning i telefonkatalogen. Tid-
ningen Vardval innehaller information som riktar sig till alla medborgare. Den planerade mot-
svarigheten till tidningen Inblick ska ocksa innehalla denna typ av mer fyllig information.

3.2.2 Nyhetsvarderingar med en kritisk infallsvinkel styr inslagen i media

Inslagen om landstinget i olika typer av medier, det vill siga kommunikationskanaler som
landstinget inte kontrollerar, styrs av nyhetslogik och redaktionella varderingar. Det innebar
att utgangspunkten ofta ar en kritisk infallsvinkel till en handelse eller ett forandringsforslag. |
rena undantagsfall forekommer skildringar av mer komplexa orsakssammanhang som lett
fram till ett beslut. Hur bilden av den del av landstingets verksamhet som ar foremal for arti-
keln ser ut avgors i de flesta fall av kombinationen av journalistens kunskap och véarderingar,
svar fran en anstélld (ofta i chefsstallning) och kommentarer fran nagon landstingspolitiker.

3.3 Ansvar och ansvarsfordelning for kommunikationsarbetet

Landstingsstyrelsen har det Gvergripande ansvaret for landstingets informationsverksamhet.
Enligt den kommunikationsstrategi som beslutades 2005 och géllde for perioden 2006-2008
(ndgon kommunikationsstrategi for perioden efter denna finns inte) ar ansvarsfordelning den-
na:

e Landstingsstyrelsen beslutar om landstingets dvergripande budskap, informationspoli-
cy, mal for informationsverksamheten samt foreslar en budget for informationsinsat-
ser.
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e Landstingsdirektdren ansvarar i egenskap av hogsta chef infor landstingsstyrelsen och
landstingsfullméktige for genomforande av landstingets informations- och kommuni-
kationsmal.

e Varje forvaltningschef, enhetschef, narsjukvardschef och lanssjukvardschef ansvarar
for att:

o kommunikationsfragorna integreras i arbetet med medarbetare och patien-
ter/kunder/medborgare samt att

o planering och budgetering av forvaltningens/ansvarsomradets kommunikation ar
kopplat till verksamhetsplaneringen.

e Den ansvarige for den centrala informationsfunktionen ska:

o ansvara for samordning och integrering av kommunikationsfragorna i landsting-
ets verksamhetsplanering och budgetarbete,

o ge stod till ledningen i strategiska kommunikationsfragor samt

o bereda forslag till kommunikationsinsatser och informationsbudget utifran verk-
samhetsplaneringen for forvaltningarna, huvudkontoret och hélso- och sjukvar-
dens enheter.

Sedan 2008 har landstinget en pressekreterare. Av dennes uppdragsbeskrivning framgar att
pressekreteraren har en strategisk, konsultativ och operativ funktion. Det framgar att pressek-
reterarens huvudsakliga uppgift ar att;

o ansvara for landstingets mediekontakter,
o ansvara for bilden av Landstinget Dalarna samt
o i foérekommande fall vara den samlade landstingsledningens sprakrér

3.4 Organisation och arbetsuppgifter

3.4.1 Landstingsledningen

Den nuvarande landstingsledningen tilltradde den 1 januari 2010. Under varen har landstings-
direktorens ledord for framtiden i form av “centrala och viktiga grundbultar, som utgangs-
punkt for konkretiserade tankar, ord och handlingar” presenterats. Bland dessa finns ambitio-
nen att skapa battre information och kommunikation inom och mellan landstingets verksam-
heter samt gentemot massmedia och befolkning. Nagra medarbetare fran den centrala infor-
mationsenheten eller pressekreteraren har hittills inte varit involverade i detta arbete.

3.4.2 Informationsradet

Ar 2008 inrattades ett informationsradd som borjade arbeta 2009. | gruppen har ingatt repre-
sentanter fran, férutom informationsfunktionen, lanssjukvarden, narsjukvarden, tandvardsfor-
valtningen, kulturforvaltningen, personalenheten och ekonomienheten. Radet ska vara ett stod
for informationsfunktionens prioriteringar, dels for bland annat utvecklingsarbete och kom-
munikationsplaner, dels for det “informationsflode” som ska publiceras i de “kanaler som
omfattas av informationsfunktionens ansvar” (citat frdn huvudkontorets beslut LD08/00689).
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Informationsradet sammantrader en gang per manad. Tonvikten pa arenden som behandlats
har varit praktiska projekt- och samordningsfragor.

3.4.3 Den centrala informationsfunktionen

Den centrala informationsfunktionen har sju medarbetare och leds av informationschefen.
Informationsfunktionen &r en del av enheten Kansli och information som har en enhetschef.
Som exempel pa inriktningen av informationsfunktionens arbete kan namnas de projekt som
ar aktuella under varen 2010; omarbetning av landstingets hemsida, ett nytt intranet, Halsova-
let, det nya vardblocket pa Falu lasarett samt VVarden pa webben. | alla dessa projekt har in-
formationsenheten regelbunden kontakt med olika vardenheter for att fa in information. An-
nan typ av radgivning eller kontakter kring informationsfragor till ledningen eller vardenheter
sker inte regelbundet.

3.4.4 Pressekreteraren

Pressekreteraren &r direkt understélld chefen for enheten Kansli och information. Pressekrete-
raren ger rad och utarbetar olika typer av underlag (exempelvis pressmeddelanden, faktaun-
derlag, frage- och svarspolicy) kring mediekontakter. Det innebar samarbete med bade lands-
tingsledningen och chefer for de vardenheter som &r i fokus for massmedias intresse i en viss
fraga. Pressekreteraren ar dock inte regelmassigt med i arbetet med att lagga upp mediestrate-
gier.

3.4.5 Vardcentraler och vardenheter inom specialistsjukvarden

Vi har noterat att de olika vardenheterna i stora delar driver ett sjalvstandigt informationsarbe-
te. Inom vardcentralerna star informationsfragorna regelbundet pa ledningsgruppernas agen-
da. Hittills har informationsfragorna varit inriktade pa praktisk information om den egna verk-
samheten samt direkt patientinformation. Halsovalet innebar en ny konkurrenssituation. |
samband med detta har fragan véackts om hur ett informationsarbete som ocksa innehaller sal-
jande marknadskommunikation ska bedrivas. Infor Hélsovalet har vardcentralerna tagit eller
haller pa att ta fram marknadsféringsplaner. Manga har ocksa deltagit i den marknadsférings-
kurs som landstinget ordnade. Kursen mottogs positivt och stimulerade till fortsatt arbete med
marknadsforingsplanerna.

Vardenheternas kontakter med landstingets centrala informationsenhet forekommer séllan
forutom nar det galler uppdateringar av hemsidan eller underlag fér annonser. Utbyte med
andra vardcentraler nar det galler informationsfragor &r inte vanligt, men vi har noterat att det
finns exempel pa att sadant samarbete forekommer. Pressekreteraren har kontakt med vissa
vardcentraler men forst nar ett mediearende dykt upp.

Vardenheterna inom specialistsjukvarden bedriver sitt eget informationsarbete pa motsvaran-
de sétt som vardcentralerna. Arbetet ar koncentrerat till information om enheten (framst pa
hemsidan) samt patientinformation i samband med olika behandlingar. Den storsta skillnaden
jamfort med vardcentralerna ar att specialistvarden i langt storre utstrackning kommer i fokus
for mediernas intresse. | dessa sammanhang konsulteras ofta pressekreteraren.

Vi har konstaterat att det saknas en tydlig uppgiftsfordelning mellan den centrala och lokala
nivan vad galler innehall och former for informationen till lanets medborgare och patienter.
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3.5 Projektet ”Bilden av Landstinget Dalarna”

Hosten 2009 holls en introduktionsdag kring ”Bilden av Landstinget Dalarna” som var inrik-
tat pd frigan om landstingets “arbetsgivarvarumaérke”. I ett beredningsmemorial daterat den
14 december 2009 foreslas Landstingsstyrelsen besluta att ge landstingsdirektoren i uppdrag
att starta ett projekt "Bilden av Landstinget Dalarna" och utse projektgrupp samt ta fram pro-
jektbeskrivning med mal, syfte, tid och genomférandeplan samt budget for projektet. Den nya
ledningen har &nnu inte gatt vidare for att precisera projektets inriktning och omfattning.

3.6 Styrning och uppfoljning

3.6.1 Kommunikationsstrategi

Den senaste kommunikationsstrategin antogs av Landstingsfullméaktige 2005 och géllde peri-
oden 2006-2008. | denna anges mal for landstingets kommunikationsarbete, strategiska fo-
kusomraden for kommunikationen samt den ansvarsfordelning som beskrivits ovan. Behovet
av en grundlig utvardering av extern och intern kommunikation och lopande utvarderingar
kopplat till verksamhetsplaneringen har fullméktige ocksa beslutat om.

Fragan om en ny kommunikationsstrategi vacktes i Informationsradet vid dess forsta maote
2009. Nagra vidare aktiviteter kring fragan genomfordes inte under 2009 med hanvisning till
att den nya landstingsledningen skulle tilltrada 2010.

Nagon grundlig utvardering av extern och intern kommunikation av den typ som namns i
kommunikationsstrategin har inte genomforts. Lopande utvarderingar genomfors dock i an-
slutning till arbetet med verksamhetsplaneringen. Men de gors inte for alla verksamheter och
hur pass formaliserade de ar varierar for olika verksamheter.

3.6.2 Informationspolicy

Landstinget har en gallande informationspolicy fran 2005. Den ar kortfattad och anger vilka
varderingar och principer som styr informationen fran landstinget, den enskilde medarbeta-
rens ratt att uttala sig, ansvarsférdelningen for kommunikationsarbetet samt praktiska rad for
journalistkontakter. Fragan om att uppdatera informationspolicyn vécktes i Informationsradet
i samband med diskussionerna om kommunikationsstrategin 2009.

Landstinget har sedan ar 2008 en pressekreterare med ansvar for arbetet med medierelationer-
na. Det enda dokument dar inriktningen p& dennes arbete anges &r anstéllningskontraktet. Ar
2008 gjordes en analys av mediebilden for landstinget Dalarna for perioden 2007-2008. Den
var inriktad pa att analysera vad pressen tog upp om landstinget (uppdelat i kategorierna Hal-
so- och sjukvard, Politik och Annat) och om pressbilden var negativ eller positiv. Landstinget
har en I6pande mediebevakning av artiklar samt inslag i radio och tv som &r tillgangliga i di-
gital form pa internet. En rapport dar artiklarna &r kategoriserade skickas dagligen till led-
ningen, kompletterad med den genomgang av lokaltidningarna som medarbetarna pa informa-
tionsfunktionen gor.

12(21)



IBDO

BDO Consulting Group AB 2010-06-02

4. KOMMENTARER OCH BEDOMNINGAR

4.1 Medborgarperspektiv eller patientperspektiv?

| sin risk- och vasentlighetsanalys har landstingets revisorer identifierat halso- och sjukvar-
dens kommunikation med medborgarna som en av landstingets utmaningar. Skalet ar att den
bild medborgarna genom olika typer av kommunikation far av landstingets halso- och sjuk-
vard har mycket stor betydelse for tilltron till landstingets férmaga att tillhandahalla en &nda-
malsenlig och adekvat vard.

En utgangspunkt for var granskning ar balansen mellan ett medborgar- och patientperspektiv i
landstingets informationsarbete. Det &r viktigt att landstinget ansvarar for informationen ur
bade ett medborgarperspektiv och ur ett mer individbaserat patientperspektiv.

4.2 Kommunikationskanaler och innehallet i kommunikationen

4.2.1 Praktisk rutin- och sakinformation dominerar

De storsta insatserna pa informationsomradet ligger pa praktisk rutin- och sakinformation,
exempelvis Oppettider, forandringar i och dppnandet av nya verksamheter, vaccinationskam-
panjer. Speciellt géller det den information som hanteras av vardcentralerna och specialistvar-
den. Var bedémning ar att detta fungerar tillfredsstallande. Det finns exempel pa att patienter-
na reagerar pa om informationen ar ofullstandig eller om felaktigheter férekommer. Det &r
vasentligt att sadant snabbt rattas till. Det bor ocksa ga enkelt och snabbt eftersom annonser,
hemsidor och annat material &r latta att hantera av enheterna sjalva.

Viss varumarkesbyggande information forekommer pa landstingets hemsida, i telefonkatalo-
gen och tidningen "Hélsoval Dalarna”, ex grundldggande varderingar, overgripande beskriv-
ningar av landstingets verksamhet, resultatet av lyckade satsningar, framtidsplaner. Det &r
dock av begransad omfattning och det ar svart att urskilja nagot sarskilt genomarbetat sétt att
beskriva varumarket Landstinget Dalarna. Det dr uppenbart att denna brist uppmarksammats
inom landstinget med tanke pa planerna for projektet ”Bilden av Landstinget Dalarna”.

4.2.2 Medborgare eller patient?

| den centralt producerade informationen finns pa sina stéllen information med avsikt att tillta-
la lasaren i egenskap av medborgare, t.ex. pa landstingets hemsida, i tidningen “Hélsoval Da-
larna” och telefonkatalogen.

Hanteringen av begreppen medborgare och patient ar hogst vacklande i informationen fran
central nivd. Ett exempel &r tidningen “Hélsoval Dalarna” som pé de inledande sidorna 2 och
3 inte kunnat bestamma sig om tilltalet ska vara medborgare eller patient, nar vardvalet ska
goras av den enskilde. Begreppen anvands synonymt (om att valja vardcentral). Pa sidan 4 i
den ndmnda tidningen &r det dock patienten som tilltalas.

Inom sjalva vardapparaten ar man saker pa sin sak. Informationen riktas i forsta hand till pati-

enter men aven medborgarperspektivet tillvaratas men behdver enligt var uppfattning forstar-
kas.
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Vi vill sérskilt understryka att revisorerna i Landstinget Dalarna i dokumentet om risk och
vasentlighetsanalys markerat vikten av medborgarperspektivet som utgangspunkt i landsting-
ets kommunikation med lanets invanare.

4.2.3 Tidningen "Hdlsoval Dalarna™

Forutom vad som sagts ovan menar vi ocksa att tidningen lider av nagra andra brister. Den
intar en defensiv attityd till det nya som ska handa. Perspektivet ar fran organisationens syn-
punkt och inte fran patientens/medborgarens. Av lasaren kravs ett genuint intresse for
vardvalsfragan for att ta sig igenom de forsta sidorna.

Vissa vardcentraler har haft synpunkter pa det upplevda tvanget att presentera sig efter samma
mall. Skalet som framfors ar att det blivit svart att kommunicera sin egen profil. Vissa har valt
att folja mallen, andra inte. Konsekvensen é&r att det blivit en diskrepans mellan den centrala
informationsfunktionens ambition att skapa enhetlighet och vardcentralernas dnskan att profi-
lera sig infor Halsovalet.

4.2.4 Telefonkatalogen

Landstingsinformationen i telefonkatalogen uppfyller rimliga krav pa innehall, men saknar en
enhetlig utformning. Innehallet praglas ocksa i stor utstrackning av ett inifranperspektiv som
bor tonas ner till forman for en mer funktionell redovisning av vad vardgivaren kan erbjuda
medborgarna.

Telefonkatalogen ar dven framéver en central kalla for halso- och sjukvardsinformation. Med
internet har situationen delvis forandrats under senare ar och kommer for varje ar att gora det i
annu storre utstrackning. Vardcentralernas informationsupplagg i katalogen varierar genom
att de lagger tonvikt pa olika delar av verksamheten och inte foljer den gemensamma mallen.
Vilken variation som ska tillatas ar en policyfraga som hanger samman med fragan om balan-
sen mellan enhetligheten i landstingets information och vardcentralernas mojlighet att utforma
sin egen information. Under var granskning har vi dock mott synpunkter pa att informationen
i telefonkatalogen i allt for stor utstrackning préaglas av ett inifranperspektiv.

4.2.5 Landstingets hemsida

Landstingets hemsida ar tekniskt lattillganglig och med ambitidst innehall, vilket bl.a. innebar
fordjupningar inom olika omraden.

Vardcentralerna anser att den natbaserade kommunikationen spelar en allt stérre roll idag. For
manga patienter har natet ersatt telefonkatalogen nér de ska kontakta eller séka information
om vardcentralen. Detta innebar en pataglig skillnad jamfort med for bara nagra ar sedan.
Darfor hojs ambitionsnivan pa hur och vad man ska kommunicera pa natet.

Konsekvensen av detta och konkurrenssattningen infor Halsovalet, da det egna varumarkes-
byggandet ar viktigt, gor att vardcentralerna onskar sig storre flexibilitet och mindre centralt
styrda mallar for hur man kommunicerar pa natet. Men den storre frineten innebar ocksa att
vardcentralerna kommer att behdva storre kompetens inom den egna organisationen och kva-
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lificerat stod fran landstinget centralt. Informationsfunktionen kan spela en viktig roll i detta
sammanhang for att sprida kunskap om olika I6sningar for hur vardcentralerna kan utveckla
sitt arbete med hemsidan, t.ex. sprida information om bra lIdsningar och initiera kunskaps- och
erfarenhetsutbyte mellan vardcentralerna. Idag saknar ocksa vardcentralerna statistik pa anta-
let besok pa hemsidan och efterlyser en regelbunden sadan fran landstinget centralt.

Vardcentralerna har alla en eller flera webbredaktorer. Alla har fatt en av landstinget arrange-
rad webbutbildning. Bland de vardcentraler som vi intervjuat &r de flesta redaktorerna assi-
stenter eller sekreterare, som arbetar med hemsidorna vid sidan av andra arbetsuppgifter. | ett
fall har man, intressant nog, valt att lata medarbetare med akademisk kompetens inom varden
(en lakare och en sjukskoterska) ansvara for informationen pa hemsidan. Webbredaktérerna
uppdaterar sina sidor 16pande med de underlag de far av verksamhetsledningen och efter den
mall som bestdmts centralt.

Inom specialistvarden ar kommunikationsrutinerna i stort sett desamma som hos vardcentra-
lerna. Aven hir finns det 6nskemal om att hja ambitionsnivan pa kommunikationen via hem-
sidan. Det galler ex. att lagga patientinformation och positiv information om varden pa natet.
Aven har 6nskas besoksstatistik och synpunkter om hemsidan fran informationsenheten.

Vi har inom specialistvarden st6tt pa ett problem som dver huvud taget inte bor forekomma.
En av de centrala verksamheterna har levt utan varken hemsida eller intranet i tva ar utan att
informationsfunktionen pa ett aktivt sétt hittat en atminstone tillfallig I6sning. Det enda som
man gjort ar att papeka for verksamheten att den annu inte har en hemsida.

4.2.6 Hdlsovalet och vdrdcentralernas profil

En naturlig foljd av Halsovalet ar att vardcentralerna vill skapa sin egen profil, vilket gor att
de vill ha sin egen profil ocksa i telefonkatalogen och pd hemsidan. Daremot bidrar inte arbe-
tet med att skapa den egna profilen till ett gemensamt varumérke for Landstinget Dalarna,
vilket istallet kraver sarskilda insatser. Fragan om enhetlighet ar darmed en policyfraga som
naturligt hor nara samman med varumarkesarbetet. En sadan policy bér ocksa innehdlla rikt-
linjer och ange metoder for att kvalitetssakra att de krav som stélls i en sadan policy ocksa
foljs av de olika vardenheterna.

4.2.7 Individuell patientinformation

Vid granskningen har vi ocksa tagit del av mer specifik patientinformation om behandlingar.
Fragan ingar inte i uppdraget, men har kommit upp i olika diskussioner.

Det har framkommit att patienter 6nskar sig mer och battre information om behandlingar.
Fragan om hur denna typ av information ska vara utformad ar mycket komplex och viktig.
Nagra intervjuade har uttryckt énskemal om stod fran professionella informatorer vid utform-
ning av patientinformation. Det ska dock papekas att kraven pa den/dem som arbetar med
denna typ av information &r stora. Kvaliteten och standarden maste vara pa en hdg niva och
arbetet kraver multidisciplinara kompetenser, d.v.s. kunskaper bade inom medicin och kom-
munikation. Det har ocksa uttryckts 6nskemal om att kunna lagga denna typ av information pa
hemsidan, vilket gors inom nagra andra landsting.
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Det forefaller saknas arenor, idéer eller padrivare for gemensamma fragestéllningar som olika
vardgivare inom landstinget ar betjanta av att fa samordnade.

4.3 Relationen till medier

Landstinget forhallningssatt till medier &r i grunden reaktivt. Det innebér att mojligheten att fa
positiv uppmarksamhet inte utnyttjas. Det finns dock exempel pa proaktivt agerande. De tva
fallen vi kanner till ar slutskedet av handelserna kring forlossningsvarden i Mora och press-
meddelandet dagen innan patientforsakringsstatistiken (LOF) med éppna jamforelser publice-
rades.

Vi har inte kunnat bedéma den aktuella mediebilden for t.ex. det senaste halvaret, eftersom
det behovs en fullstandig medieanalys. Att gora en sadan har inte legat inom ramen for denna
granskning.

Grunden for ett proaktivt agerande &r en medieanalys, d.v.s. att systematiskt samla kunskap
om och sammanstalla och analysera hur medierna skildrar den egna verksamheten éver en
tidsperiod. Darigenom kan landstinget fa en samlad mediebild om verksamheten. Vidare ock-
sd att fa veta vilka olika journalisters intresseomraden ar och hur olika medier hanterar olika
fragor.

Nagon samlad medieanalys har inte gjorts sedan 2008. Denna var inriktad pa att analysera vad
pressen tog upp om landstinget (uppdelat i kategorierna Halso- och sjukvard, Politik och An-
nat) och om pressbilden var positiv eller negativ. Bristen i analysen fran 2008 &r att den ar for
grund. Medieanalyser tar alltid upp kategorierna positiv och negativ, ofta ocksa kategorin
neutral. Dessutom ar uppdelningen av innehallet i tre kategorier for grov och kan inte tjana
som ett verktyg for vidare arbete med mediefragor. En bra medieanalys tar upp fler kvalitativa
aspekter och kan dérmed beskriva vilken bild medierna formedlade av verksamheten. Det &r
ocksa vasentligt att sddana analyser gors regelbundet. Verksamhetsledningen vid nagra vard-
centraler har ocksa efterlyst en aterkommande samlad analys och sammanfattning om vad
medier skrivit om hélso- och sjukvarden i Dalarna.

Alla verksamhetschefer har ansett sig ha behov av en professionellt upplagd medietréning.
Idag sker tréaningen genom praktiskt arbete om och nér journalistkontakter forekommer. Vis-
serligen har pressekreteraren tagit fram denna typ av utbildning som har en god kvalitet. Var
granskning tyder dock pa att denna utbildning &r okand. Det ar darfor viktigt att mojligheten
till medietrdning marknadsférs mer kraftfullt inom organisationen.

Verksamhetsledningarna vid vardcentralerna har varierande personlig erfarenhet av att hante-
ra journalister. Nagra har en sadan fran tidigare arbete. Kontakterna med medier &r inte sér-
skilt intensiva och upplevs for det mesta som positiva. Vardcentralerna har darfor enligt egen
utsago inte behov av nagon planerad mediestrategi eftersom de sa séllan uppvaktas av medier.

Specialistvardens relation till medier & mer komplicerad, eftersom den i langt storre utstrack-
ning kommer i fokus for mediernas intresse. Pa grund av att sammanhanget ofta ar negativt,
upplevs journalisterna av vardgivarna som en stressfaktor. Man har ingen planerad mediestra-
tegi utan agerar fran fall till fall. Ett satt att forbattra beredskapen och att systematiskt arbeta
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med medierelationer som &r knutna till en viss verksamhet & medietréaning, som laggs upp
med utgangspunkt i verksamheten. Dessutom skapas genom medietraningen den viktiga per-
sonliga relationen mellan verksamhetscheferna och pressekreteraren.

Forutom journalister namner en chef att en ny generation patienters agerande ocksa kan upp-
levas som en stressfaktor eftersom de kommunicerar via internet och stéller krav via e-post.
Detta innebar att en ny situation uppstatt som naturligen hanteras i diskussioner mellan lands-
tingsledningen och verksamhetschefer. Pressekreteraren har dven en naturlig roll i processen
eftersom fragorna anknyter till medierelationerna (i nasta steg kan en patient som kanner sig
forfordelad véanda sig till medier for att uttrycka sitt missnoje).

4.4 Organisation och ansvarsfordelning

4.4.1 Den centrala informationsfunktionen

Den centrala informationsfunktionen har som framgatt en svag stallning i organisationen.
Varken informationschefen eller pressekreteraren finns med i de strategiska sammanhangen.
Detta géller aven hittills i relation till den nya landstingsledningen, &ven om denna uttryckt en
ambition att skapa béttre information och kommunikation inom och mellan landstingets verk-
samhet samt till massmedia och lanets invanare.

Informationschefen ingar inte i verksamhetens ledningsgrupp, som ofta ar fallet i storre kon-
cernliknande organisationer. Med dagens organisationsmodell forsvaras informationsfunktio-
nens forutsattningar att ta det ansvar som ar naturligt och som anges i kommunikationsstrate-
gin (s. 8-9). Det galler aven pressekreterarens forutsattningar att ansvara for sitt omrade.

| manga organisationer sorterar pressekreteraren under informationschefen, dven om bada har
tydliga ansvarsomraden och uppgifter. Vi kan konstatera att landstinget Dalarna har valt en
avvikande organisationsmodell och gjort pressekreterarbefattningen direkt understélld chefen
for enheten ”Kansli och information” vilket vi anser forsvarar ett effektivt mediearbete.

4.4.2 Informationsfunktionens relation till vardcentraler och specialistvarden

Var granskning visar att det brister i relationen mellan vardcentraler och informationsfunktio-
nen, undantaget den praktiska hanteringen av hemsidan. Det beror troligtvis pa att informa-
tionsfunktionen inte lyckats kommunicera sin existens och den kompetens den kan erbjuda.
Detta framgar tydligt av de intervjuer vi gjort, dar vi funnit att endast en chef har bra kanne-
dom om informationsfunktionen.

Det finns nagra verksamhetschefer som haft kontakt med pressekreteraren i samband med att
medier uppvaktat dem eller nar behov av att komma i kontakt med medier uppstatt. De har da
fatt rad och stod som de ar nojda med. Men det finns verksamhetschefer som;

o ké&nt informationschefen och pressekreteraren bara till namnen, men inte haft kontakt
med eller behov av att kontakta nagon av dem,

e inte kanner till informationschefen ens till namnet eller tror att pressekreteraren &r in-
formationschef samt

e tror att en helt annan person ar informationschef.
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Verksamhetschefernas kunskaper om och relation till informationsfunktionen illustrerar tyd-
ligt forhallandet mellan centrum och periferi inom landstingets organisation. Ju narmare cent-
rum, desto battre kdnnedom och kontakter.

Alla verksamhetscheferna kanner till att informationsfunktionen &r centralt ansvarig fér hem-
side- och intranetverksamheten. Vara kommentarer om detta verksamhetsomrade har tidigare
redovisats under avsnittet ”Landstingets hemsida”.

Inom specialistvarden ar informationsfunktionen kand. Men aven har rader en viss osakerhet
om hur mycket och vilket stod den har att erbjuda. Informationschefen &r for narvarande mest
kénd i sin egenskap som informationsansvarig for enskilda projekt och hemsidan. Pressekrete-
raren har vardenheter haft kontakter med i samband med olika mediala handelser. Vi har ex-
empel pa aterkommande kontakter dar vi anser att samarbetet och relationen mellan verksam-
hetschefen och pressekreteraren fungerat bade bra och mindre bra.

4.4.3 Vardcentraler — organisation och ansvarsfordelning

Planering av kommunikationen till patienter sker I6pande i vardcentralernas ledningsgrupper.
Utvardering av informationsinsatserna gors ocksa i dessa grupper. Utvarderingen sker I6pande
bl.a. genom att rattningar och &ndringar gors nar patienter hor av sig.

Nagon speciell budget for informationsinsatserna har inte funnits hittills. Kostnaderna, som ar
laga for den ordinarie rutin- och sakinformationen, tas fran den ordinarie driftbudgeten. Re-
kryteringsannonsering sker i samarbete med HR-enheten. Var granskning visar att verksam-
hetscheferna tar sitt ansvar for kommunikation och information pa det satt som anges i kom-
munikationsstrategin.

Halsovalet har skapat nya forutsattningar for vardcentralernas arbete vilket innebér ett visst
matt av konkurrens samtidigt som det grundlaggande uppdraget att ge lika vard till alla ska
uppfyllas. Detta innebar ocksa att kommunikationsarbetet maste bedrivas med hansyn till des-
sa nya forutsattningar. Vardcentralerna har insett att Halsovalet har skapat ett nytt kommuni-
kationsbehov. Men man ar osaker pa hur man ska hantera detta och vilket stod den centrala
informationsfunktionen kan ge. Det maste vara en viktig uppgift att ta fram riktlinjer i form av
policys beslutade pa den politiska nivan. Den centrala informationsfunktionen har sedan en
central position i arbetet med att implementera dessa.

4.4.4 Specialistvarden — organisation och ansvarsfordelning

Specialistvarden arbetar med kommunikation och information pa i stort samma sétt som vard-
centralerna. Mediekontakterna kraver dock mer uppmarksamhet och vécker fragor kring pla-
nering och ansvarsfordelning. Det kan uppsta situationer dar det ar oklart vems ansvar det ar
att informera. ”Det dr landstingsledningens, politikers och informationsfunktionens ansvar,
verksamhetscheferna ska leverera fakta och stélla upp pa méten”, anser en av de tillfragande.
Var granskning ger underlag for bedomningen att verksamhetscheferna tar sitt ansvar for
kommunikation och information pa det i kommunikationsstrategin avsedda sattet.
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4.5 Projektet Bilden av Landstinget Dalarna

Hosten 2009 holls en introduktionsdag kring ”Bilden av Landstinget Dalarna” som var inrik-
tat pa den oOvergripande bilden av landstinget samt pa arbetsgivarvarumarket. | ett bered-
ningsmemorial (2009-12-14) foreslas Landstingsstyrelsen besluta att ge landstingsdirektéren i
uppdrag att starta ett projekt med denna inriktning och utse en projektgrupp samt ta fram pro-
jektbeskrivning med mal, syfte, tid och genomférandeplan samt budget for projektet. Nagra
konkreta insatser har &nnu inte gjorts. Den nya landstingsledningen har bekraftat att avsikten
ar att genomfora projektet men att till vissa delar ompréva projektets fokus och formerna for
dess genomférande.

Var granskning visar att det ar viktigt att projektet med dess varuméarkeshyggande syfte startas
snarast for att starka landstinget legitimitet som en rationell och beslutsfér organisation. Det
finns olika skal till detta bl.a.:

e Mpgjligheterna och behovet av att stirka “koncerngemenskapen” mellan olika enheter,
inte minst inom specialistvarden och mellan vardcentralerna nér de sistnamnda ska
konkurrera med privata vardgivare.

e Medarbetaraspekten, bade de befintliga medarbetarna som ska kéanna sig stolta och
behdvda, och for att locka till sig nya.

e Skapa en motbild till den fragmenterade mediebilden som ofta har en tendens att bli
negativ.

Intervjuerna med verksamhetsansvariga visar att stor autonomi rader inom organisationen,
och att den okar ju langre fran landstingshuset man befinner sig. Landstinget &r nagot som
finns i Falun eller om man ar verksam i Falun sa finns det pa VVasagatan. Personalen &r en del
av vardapparaten och inte av landstinget. Kénslan av att tillhora en “koncern™ ar svag, men
siger en chef, ”Det kanske forstirks av konkurrensutsittning vid Halsovalet, sa att det blir en
positiv tdvling mellan enheter”.

Medborgarnas bild &r den som férmedlas av medier och beddms till den 6vervagande delen
som negativ. Den ar ocksa nagot suddig, tycker flera chefer. De anser att informationen fran
landstinget inte skots pa ett bra satt, att man &ar for defensiv och sallan berattar om det som ar
bra inom varden.

Patienternas bild avgors av de egna kontakterna med varden och ar ofta positiv. En del av
verksamhetscheferna anser att sjukvarden i sig inte fatt sa mycket kritik i allmanhet, utan att
det antingen ar landstinget och dess politiker eller nagon enstaka lakare som varit foremal for
kritiken. Men de anser att den negativa bilden tar mycket energi av dem som arbetar inom
sjalva varden.

4.6 Styrning och uppfoljning

| avsnittet Styrning och uppfdljning (sid 10) konstaterades att det inte finns ndgon gallande
kommunikationsstrategi for perioden 2008. Var bedémning &r att det faktum att det inte finns
nagon ny strategi och att de utvarderingar som angavs i strategin inte genomforts — och att
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ingen tycks ha fragat efter dem - &r symptomatiskt for informationsarbetets stallning inom
landstinget. Den allvarligaste konsekvensen av detta ar att mojligheterna att anvanda kommu-
nikationen som en strategisk paverkans- och forandringskraft minskar. Dessutom gor den nya
situation for landstingets verksamhet som Halsovalet innebér att behovet av en planerad och
systematisk information forstarks ytterligare. Grunden for denna maste vara att utifran en
overgripande kommunikationsstrategi géra kommunikationsplaner for olika faser av inféran-
det av Halsovalet.

4.6.1 Kommunikationsstrategin och franvaron av utvdrderingar

Den kommunikationsstrategi som antogs 2005 svarar mot de formella krav man kan stélla pa
ett plandokument. Innehallet vittnar om att fragan beretts pa ett professionellt sétt. Problemet
ar att det inte gar att sla fast om strategin genomforts. | landstingsfullmaktiges beslut anges att
den ska utvérderas inkluderat en grundlig utvérdering av landstingets externa och interna in-
formation. Det & anméarkningsvart att nagra sadana utvarderingar inte gjorts. Dessa skulle:

¢ ha kunnat lagga grunden for en bedémning av vilka férandringar av strategin — d.v.s.
mal, ansvarsfordelning och arbetssétt — som ar nédvandiga for att kommunikationsar-
betet ska bidra till att na landstingets verksamhetsmal,

e pa ett naturligt satt ha fangat in fragan hur pass systematiskt olika verksamhetsenheter
arbetar med kommunikationsplaner och hur dessa foljs upp samt

e kunnat ligga till grund fér en beddmning av hur samverkan mellan olika enheter kring
informationsarbetet kan utvecklas.

Fragan om en ny kommunikationsstrategi — men inte av en utvardering av den gamla - véacktes
dock av foretradare for informationsfunktionen ar 2009 i det da nyupprattade Informationsra-
det. Nagon vidare diskussion eller atgarder ledde detta inte till. Nar Informationsradet upprét-
tades var ett av syftena att skapa ett forum ocksa for att ta upp mer dvergripande kommunika-
tionsstrategiska fragor. En genomgang av protokollen visar att detta syfte inte natts. Istéllet
dominerar rapportering kring och diskussion av olika mycket konkreta informationsprojekt.

Detta betyder sjalvklart inte att kommunikationsarbetet sker planldst. Pa enheten kansli- och
informationsenheten sker en noggrann planering och uppféljning av enskilda projekt, dar-
ibland de inom kommunikationsomradet. Men perspektivet ar huvudkontorets och dess mal
formulerade i de styrkort dar mal samt matt och nyckeltal for maluppfyllelse anges. Det ar
uppenbart att de mjukare delarna av informationsfunktionens stodjande funktion till andra
enheter (hemsidan och intranat kan karaktariseras har som de harda) darmed latt kommer i
skymundan.

4.6.2 Informationspolicyn

| samband med arbetet med Kommunikationsstrategin ar 2005 togs en informationspolicy
fram med titeln ”Klara besked — goda samtal”. Den kan ndrmast karaktériseras som en kort-
version av en fullstandig informationspolicy. Som sadan véander den sig till varje medarbetare
och forklarar pa ett pedagogiskt och klart satt vilka varderingar som ligger till grund for lands-
tingets verksamhet och darmed kommunikation, nar och om vad en enskild medarbetare far
uttala sig samt att alla utifran sin olika yrkesroller har ett informationsansvar.
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Denna kortversion bygger inte pa en mer omfattande informationspolicy, vilket &r vanligt i de
flesta storre organisationer. Nagon sadan finns inte inom landstinget. En sadan fullstandig
policy brukar innehalla:

e Ansvarsfordelning och beslutstruktur for informationsarbetet

e Formerna for att sakerstalla att varje medarbetare far kannedom om policyn (ex vid
anstallningen, introduktionsutbildning annan arlig sammankomst)

e Malgrupper och olika kommunikationskanaler for att na dessa

e Beskrivning av grundlaggande principer for extern och intern kommunikation

e Regelverk och normer for informationsgivningen i olika ssmmanhang (ex. Lex Maria,
enskilda patientfall, verksamhetsférandringar)

e Former och ansvarsfordelning for informationsarbetet vid kriser

e Former for utvardering av informationsarbetet

e Nar, hur och av vilka policyn utvéarderas och uppdateras

En policy slar fast vilka utgangspunkter, bland annat vérderingar, hur man arbetar inom ett
omrade samt ansvarsfordelningen. Skélet att ta fram en sadan och uppdatera den kan helt en-
kelt vara att man maste, vilket ar fallet i ett borsbolag. Att manga andra organisationer gor det
beror pa att de vill mota ett behov av ex. styrelse, ledning och medarbetare latt ska kunna satta
sig in i hur organisationen arbetar inom ett visst omrade, exempelvis miljo, personal och
kommunikation. Men arbetet med policyn fyller ocksa en annan mycket viktig funktion —
organisationen tvingas att arbeta igenom frdgorna inom det aktuella policyomradet. Darmed
kommer ocksa de svara fragorna upp pa bordet och man tvingas hantera och besluta kring
dessa. Var bedomning ar att utarbetande av en fullstandig informationspolicy just kan fylla en
sadan viktig funktion for landstingets informationsarbete.

Landstinget saknar ocksa en fullstandig mediepolicy (som ofta &r en del av en informations-
policy). Ovan har konstaterats att det heller inte gors systematiska och kontinuerliga utvérde-
ringar av mediegenomslaget for landstinget. Arbetet med en fullstandig mediepolicy innebér
att man tvingas hantera och besluta kring alla — bade latta och svara fragor — kring mediearbe-
tet. Sa sker inte idag och var bedémning ar att utarbetande av en fullstandig i mediepolicy just
kan fylla en sadan viktig funktion for landstingets mediearbete.
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