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1. Innledning

| Kommunikasjonspolicy for Helsetilsynet beskrives kommunikasjon med vare
samarbeidspartnere og malgrupper og den interne kommunikasjonen i Helsetilsynet.
Regjeringen vedtok i 1993 og revidert i 2001 en statlig informasjonspolitikk.
Informasjonspolitikken for statsforvaltningen bestar av tre mal og fem prinsipper for
gjennomfgring av statlig informasjonsvirksomhet. Den statlig informasjonspolitikken er
implementert ved Kommunikasjonspolicy for Helsetilsynet.

Helsetilsynets overordnede kommunikasjonsmal er:

Vi skal la offentligheten se hva vi ser i var tilsynsvirksomhet for & bidra til
tryggere helse- og sosialtjenester.

| kommunikasjonspolicyen beskrives det hvilke malgrupper Helsetilsynet har for sin
kommunikasjon og hvilke kanaler vi bruker for & na disse. Den inneholder videre en
beskrivelse av hvordan kommunikasjonen er organisert i dag og hvilke utfordringer vi star
overfor.

Informasjon og kommunikasjon er et lederansvar. Kommunikasjonspolicyen gjelder for
alle i Helsetilsynet. Det er viktig at alle ansatte vurderer kommunikasjon og informasjon
som virkemiddel i sin oppgavelgsning bade internt og eksternt.

Kommunikasjonspolicy for Helsetilsynet er vedtatt som et internt dokument.
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2.1 Strategiplan for tilsyn med sosial- og helsetjenestene

Strategiplanen angir en visjon og fire strategiske utviklingsomrader for perioden 2004
- 2006. Dette danner ogsa utgangspunkt for kommunikasjonspolicyen.

Visjon: Tilsyn for trygge tjenester

Fire strategiske utviklingsomrader:
e utvikle omradeovervakning

som bestar i & innhente, systematisere og tolke kunnskap, samt formidle kunnskap i

et overordnet tilsynsperspektiv
o styrke tilsynet med virksomheter

gjennom systematisk bruk av risiko informasjon, styrket sosial- og helsefaglig
grunnlag, ekt kompetanse om store organisasjoner

e harmonere behandlingen av klagesaker
som gjelder befolkningens rettigheter, og bruke kunnskap fra klagene som grunnlag

for tilsynet
e utvikle tilsynet med sosialtjenesten

| strategiplanen presenteres ogsa de politisk gitte malene for Helsetilsynet. Disse
malene har klare informasjons- og kommunikasjonsaspekter:

Politisk gitte mal

Informasjonsaspekt

Se til at samfunnets krav etterleves og
gripe inn mot svikt

Informere om innholdet i kravene og
konsekvensene av eventuell svikt

Ivareta rettssikkerhet for befolkningen i
mgte med tjenestene gjennom
tilsynsvirksomhet og klagebehandling

Bidra til at helse og sosialpersonell, samt
publikum,har tilgang til informasjon om
rettigheter og klagemuligheter for a
ivareta befolkningens rettigheter

Vere et viktig redskap for a sikre
befolkningen forsvarlige tjenester av
tilstrekkelig omfang

Informere om resultater og erfaringer fra
tilsynets arbeid

Utfare tilsynet slik at det er et positivt
bidrag til tjenestenes eget arbeid med
kvalitet

Informere om erfaringer fra tilsyn slik at
tjenestene kan nyttiggjere seg denne
erfaringen i sitt eget arbeid

Utfare statens tilsyn med kommunene
godt samordnet og med respekt for det
kommunale selvstyre

Skape/opprettholde en god dialog og
informere helhetlig og samordnet i
forbindelse med tilsyn

Utfare tilsynet likt i landet (forkortet)

Informere om gjeldende praksis, og
samle, vurdere og videreformidle
erfaringer

Tilsynsmyndighetene skal ha hgy

Informere om Helsetilsynets oppgaver og
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faglig integritet og solid kompetanse virksomhet og foreta jevnlige
innen sosial- og helsefag og jus, for at undersgkelser av malgruppenes
offentligheten, myndigheter og oppfatning av Helsetilsynet

tjenestene skal vurdere tilsynet som
relevant og troverdig

2.2 Den statlige informasjonspolitikken

Informasjonspolitikken for statsforvaltningen bestar av tre mal og fem prinsipper for
gjennomfgring av statlig informasjonsvirksomhet. Informasjonspolitikken ble vedtatt
av regjeringen i 1993 og revidert i 2001.

Hovedmalene
Malene for informasjonspolitikken er at befolkning, naringsliv og organisasjoner skal

e ha lik og alminnelig tilgang til & delta aktivt i den demokratiske prosessen
o fa informasjon om sine rettigheter, plikter og muligheter
o hareell tilgang til informasjon om det offentliges aktiviteter

Politikken skal dessuten bidra til at informasjon og kommunikasjon benyttes som
virkemiddel for a na politiske mal.

Prinsippene

Kommunikasjonsprinsippet inneberer at forvaltningen og brukerne sees som
likeverdige parter som veksler i rollene som avsendere og mottakere av informasjon.
Prinsippet innebarer at forvaltningen skal sette seg inn i mottakernes situasjon og tilby
informasjon i trad med den. Det er ikke tilstrekkelig at informasjon bare formidles fra
forvaltningen til brukerne. Deres reaksjoner bgr ogsa danne utgangspunkt for
systematiske tilbakemeldinger oppover i forvaltningen.

Prinsippet om aktiv informasjon. Det er ikke nok at publikum har innsyn i
forvaltningen. Prinsippet om aktiv informasjon innebeerer at forvaltningen selv skal
drive aktiv og planmessig informasjonsvirksomhet. Forutsetningen er at informasjonen
ikke farst og fremst bygger pa etatens premisser, men er utformet med utgangspunkt i
brukernes behov og forutsetninger. Informasjon om folks plikter og rettigheter i
samfunnet skal prioriteres.

Helhetsprinsippet innebzrer at informasjon som gis fra statsorganer samordnes slik at
den framstar som helhetlig for mottakeren. Samordningen kan skje tematisk eller
organisatorisk. Det som i en gitt livssituasjon er relevant informasjon, bgr kunne fas
samlet der den enkelte velger & henvende seg uansett hvilket statsorgan som forvalter
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informasjonen. Prinsippet forutsetter et godt samarbeid mellom sektorer og nivaer i
offentlig forvaltning.

Linjeprinsippet innebarer at den som har ansvar for & oppna resultater pa et
saksomrade, ogsa har ansvar for informasjon pa omradet. Informasjon er ett av flere
virkemidler som kan tas i bruk for & na mal, og ma sees i sammenheng med juridiske,
gkonomiske, tekniske og organisatoriske virkemidler.

Prinsippet om informasjon som lederansvar innebzrer at det er et lederansvar a
virkeliggjare statens informasjonspolitikk i forvaltningen. Ledelsen er ansvarlig for at
informasjon blir brukt pa en profesjonell og etisk forsvarlig mate i virksomhetens
arbeid. Dette forutsetter kompetanse som sikrer forsvarlig kvalitet pa informasjonen.
Det innebeerer ogsa at en leder ikke kan delegere ansvaret for informasjon selv om
arbeidsoppgavene delegeres. | trad med dette prinsippet blir informasjon et resultatkrav
til statlige toppledere, og informasjonssjefen knyttes til toppledelsen som radgiver.

. Kommunikasjonsutfordringer

Vi ser utfordringer knyttet til a:
1. Drive malrettet formidling av tilsynserfaringene til tjenestene
2. Fremsta som faglig premissleverandgr i samfunnsdebatten
3. Kommunisere at vi er et uavhengig tilsyn med hgy faglig integritet
4. Tilpasse budskap og kanaler til de enkelte malgrupper, serlig ledere og
personell i tjenestene
Gjgare informasjonen pa nettstedet lettere a finne
Koordinere kommunikasjonen med regional stat med Sosial- og
helsedirektoratet
7. Etablere god intern kommunikasjon mellom omradene internt i Helsetilsynet og
med regional stat
8. Tilrettelegge og formidle informasjon om tilsynsvirksomhet til studenter ved
sosial- og helseutdanningene
9. Malrettet informasjon om Helsetilsynets tilsynsansvar overfor sosialtjenestene

oo

. Omdgmme/profil

| Helsetilsynets strategiplan for perioden 2004-2006 star det blant annet at: ”Vart mal
er at vi ved utgangen av 2006 er en robust og kompetent tilsynsorganisasjon som lgser
hele bredden av oppgaver med hgy profesjonalitet, og nyter stor allmenn tillit. Vi
gnsker & veere blant de fremste til & utvikle gode metoder for og god praksis i tilsynet.
Kontakten med tilsynsorganer pa andre samfunnssektorer og med sgsterorganer i andre
land sk:ill veere viktige kilder til var egen utvikling, og vi vil dele var erfaring med
andre.”

! Strategiplan for tilsyn med sosial— og helsetjenestene 2004-2006, pkt 3.1 s.5.
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Et av de politisk gitte malene sier ogsa noe om hva slags omdgmme Helsetilsynet bar
ha: "Tilsynsmyndighetene skal ha hgy faglig integritet og solid kompetanse innen
sosial- og helsefag og jus, for at offentligheten, myndigheter og tjenestene skal vurdere
tilsynet som relevant og troverdig.”

Kommunikasjonsmal — interne og eksterne

Pa bakgrunn av den foregdende beskrivelse av strategiplan, statlig
informasjonspolitikk, viktige utfordringer og gnsket omdgmme (punktene 2, 3 og 4),
har vi valgt falgende visjon og delmal for Helsetilsynets kommunikasjonsvirksomhet i
perioden:

Overordnet kommunikasjonsmal/visjon:

Vi skal la offentligheten se hva vi ser i var virksomhet for & bidra til tryggere
helse- og sosialtjenester.

delmal:

o Helsetilsynet skal samle, vurdere og formidle erfaringer fra tilsyn til tjenestene,
fylkesmannsembetene og Helsetilsynet i fylkene pa en slik mate at disse kan
nyttiggjere seg erfaringene i sitt eget arbeid.

Dette betyr at Helsetilsynet ma formidle erfaringene pa en slik mate og i en slik form at
vi nar de malgruppene vi gnsker a na. For & kunne oppfylle malet ma Helsetilsynet
innhente kunnskap om hvordan malgruppene mottar og forstar den informasjonen vi
formidler.

o Helsetilsynet skal veere synlig overfor offentligheten, myndighetene og tjenestene
og kommunisere pa en slik mate at det medvirker til & opprettholde tilliten til
sosial- og helsetjenestene og forbygge svikt.

Dette betyr at Helsetilsynet ma informere om sine oppgaver og sin virksomhet og
formidle erfaringene fra tilsyn. Det ma foretas systematiske malinger av kunnskap om
og oppfatning av Helsetilsynet blant malgruppene i forbindelse med
virksomhetsplanleggingen.

To interne delmal

e Det skal veere god informasjonsflyt pa tvers av avdelinger og nivaer i Helsetilsynet.
Den interne informasjonen og kommunikasjonen skal veaere samordnet og bidra til &
styrke laganden i tilsynet.

2 Strategiplan for tilsyn med sosial- og helsetjenestene 2004—2006, pkt 1 s.2.

Statens helsetilsyn Side 6 av 10 sider




Kommunikasjonspolicy for Helsetilsynet

Helsetilsynet — Styrende dokument

o De ansatte i Helsetilsynet skal ha informasjon om nye regler og ordninger pa en
rask og effektiv mate.

God intern informasjon er en forutsetning for at de ansatte i Helsetilsynet skal kunne
opptre profesjonelt og imgtekommende i sin kommunikasjon med eksterne malgrupper.
Helsetilsynets ledere er viktige kulturbaerere og rollemodeller og har et spesielt ansvar
for at medarbeiderne er informert.

Informasjon fra Helsetilsynet til de regionale leddene skal vaere samordnet mellom
avdelinger og omrader. Intranettet (Losen) er den viktigste kanalen for informasjon pa
tvers i etaten. Intranettet skal inneholde aktuell informasjon, veare oppdatert og lett &
finne fram i.

. Helsetilsynets malgrupper

Helsetilsynets viktigste malgrupper er helse- og sosialtjenestene. Men vi kommuniserer
ogsa med en rekke forskjellige interne og eksterne aktarer, og har ulike relasjoner til
disse.. Ikke alle vil bli direkte berart av Helsetilsynets arbeid, men mange vil ha
meninger om arbeidet eller bli indirekte bergrt. Det kan veere hensiktsmessig a skille
mellom brukergrupper, bergrte grupper og malgrupper (de vi gnsker a oppna en effekt
hos). For & na frem til den enkelte malgruppe og aktgr og formidle budskapet slik at det
blir forstatt, er det viktig a finne bade riktig form og kanal. En analyse av malgruppen
er et hensiktsmessig utgangspunkt. Bade informasjonsbehov og det som eventuelt
hindrer Helsetilsynet i & nd frem med sitt budskap ber identifiseres.

| Helsetilsynets strategiplan nevnes flere malgrupper bade internt og eksternt.
Strategiplanen omfatter bade Helsetilsynet, fylkesmannen og Helsetilsynet i fylket.
Bade rammesettere, gvrige myndigheter, eiere, tjenestene og befolkningen er omtalt.
Referansegruppen og ledergruppen har satt disse inn i et kommunikasjonskart slik
figuren nedenfor viser.

Kommunikasjonskartet danner utgangspunkt for en naermere presisering av
malgruppene i det enkelte tilfelle. Dagens praksis og kunnskap er naermere beskrevet i
en tabell som faglger som vedlegg til dette dokumentet. (Relasjonsanalyse, vedlegg 4)
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Kommunikasjons-
utfordrere/medspillere

Konkurrenter om saken

Fag-, bruker- og interesse-
organisasjoner; etater med liknende
portefalje; politikere, advokater;
fag- og massemedier

Potensielle interessenter
Samme som over

De som har faglig kunnskap
Fagfolk og —miljger ved forsknings-
og utdannings- institusjonene;
frittstdende fagfolk- og miljger;
”popup” - eksperter med uklar
kompetanse; fag-, bruker- og
interesseorg.

Kommunikasjonskart

Formelle rammesettere,
interne/eksterne

HOD, ASD, Stortinget, MOD,
EJS, domstolene, eierne av
sosial- og helsetjenestene

HELSETILSVNET

lilsyn mad sosisl og halse

Formelt involverte

Virksomheten selv

Ledelsen, ledergruppa,
avdelingsledelsene, avdelingene,
tjenestemannsorg., verneombud,
AMU, tverrgdende grupper,
informasjonsredaksjon, web-redaktgr

Underliggende etater
Fylkesmennene, Helsetilsynet i
fylkene

Videreformidlere

Fag- og massemedier;
yrkeslivets
organisasjoner; helse og
sosial tjenestene, helse-
og sosialpersonell, helse-
og sosialutdanningene
pasient- /klient-
organisasjoner;
fylkesmennene

klienter

Sluttbrukere, de som saken eller virksomheten er til for
Helse- og sosialpersonell og studenter, helse- og sosialtjenesten,
helseforetakene, departementer, andre direktorater, regionale
og lokale myndigheter, Stortinget, befolkningen, pasienter,

Andre etater med tilgrensende
eller samme saksomrade

SHdir, HMS-etatene, Folkehelseinst.,
Riksrevisjonen, Datatilsynet,
Sivilombudsmannen,
pasientombudene, NPE, HPN, SAFH,
Kunnskapssenteret, SLV, politiet,
patalemyndigheten

De som leverer faglig kunnskap

Fosknings- og utdanningsinst., SSB,
Sintef, Folkehelseinst., fagrevisorer,
sakkyndige, Statskonsult, sosial- og
helsetjenesten, Fagradet for kvinne-
og kjgnnsspgrsmal i tilsyn

7. Roller og ansvar

Den statlige informasjonspolitikken, Helsetilsynets strategiplan og andre
rammegivende dokumenter legger faringer for rollefordelingen mellom ledelsen,
saksbehandlerne, og informasjonssjefen. Innenfor disse faringene har Helsetilsynet
trukket opp retningslinjer for sin praksis.

Direktgren har det overordnede og samlede ansvar for kommunikasjon og informasjon
fra Helsetilsynet. Ansvaret innebzrer blant annet a sikre at informasjonen er etisk
forsvarlig og holder en profesjonell standard. Direktgren har ogsa ansvaret for at
Helsetilsynet har tilstrekkelig informasjonsfaglig kompetanse og ressurser.

Direktgren har delegert det praktiske og administrative ansvaret for den lgpende
informasjonsvirksomheten til informasjonssjefen.

Avdelingsdirektgrene har ansvar for kommunikasjon og informasjon innenfor sine
omrader. Avdelingene skal integrere informasjonsmal i virksomhetsplanen og skal i
samarbeid med informasjonssjefen legge strategiske og konkrete planer for
informasjonsarbeidet pa sitt omrade. Avdelingsdirektgrene skal ta kontakt med
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informasjonssjefen pa et tidlig tidspunkt i planleggingen av nye prosjekter, tiltak eller
saker som kan tiltrekke seg medias og offentlighetens interesse.

Avdelingsdirektarene skal sgrge for at relevant informasjon nar ut i egen avdeling, og
at informasjon om avdelingens arbeid blir formidlet til de andre avdelingene.

Informasjonssjefen skal ta initiativ til, planlegge og samordne kommunikasjon og
informasjonstiltak i regi av Helsetilsynet. Informasjonssjefen er tilknyttet ledelsen som
radgiver i informasjons- og kommunikasjonsspgrsmal og har lgpende
strategidiskusjoner med ledelsen. Informasjonssjefen skal utarbeide retningslinjer for
kommunikasjon og gi avdelingene rad og veiledning i kommunikasjonsfaglige
spgrsmal.

Administrasjonsavdelingen (avd. 3) har et overordnet ansvar for nettbaserte
informasjonslasninger. Dette inkluderer det redaksjonelle ansvaret (delegert fra
direktaren) for Internett og intranett. Administrasjonsavdelingen har ogsa ansvaret for
viktige servicefunksjoner som resepsjon, sentralbord, arkiv og bibliotek, som ofte er
brukernes farste mgte med Helsetilsynet. Medarbeiderne her har derfor et spesielt
ansvar for a bidra til tilsynets omdgmme og for a fange opp informasjonsbehov hos
brukerne. Avdelingen star ogsa for koordinering av eksterne leverandgrer av tjenester
innenfor omrader som trykking, grafisk profil og lignende.

Alle ansatte skal vurdere kommunikasjon og informasjon som virkemiddel i sin
oppgavelgsning bade internt og eksternt og ta kontakt med sin leder og
informasjonssjefen i saker som kan ha allmennhetens interesse, og saker som andre
ansatte bgr veere orientert om. Hver enkelt medarbeider bidrar til den oppfatningen
omverdenen har av etaten. Den enkelte medarbeider har ogsa et ansvar for & innhente
relevant informasjon for & kunne utfare sine arbeidsoppgaver.

Den enkelte saksbehandler skal ta kontakt med sin leder og informasjonssjefen i saker
som kan utvikle seg til & bli en mediesak.

Det er utarbeidet egne retningslinjer for kontakt med media, jfr punkt 9
. Rammer for informasjons- og kommunikasjonsarbeidet

Regelverk som er relevant i forbindelse med informasjonsarbeidet:

e Lov om statlig tilsyn med helsetjenesten (se seerlig § 2 farste ledd)
Lov om sosiale tjenester m.v. (se seerlig § 2-7)

Offentlighetsloven

Lov om helsepersonell m.v. (helsepersonelloven).

Lov om spesialisthelsetjenesten m.m.

Lov om helsetjenesten i kommunene.

Smittevernloven
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Dokumenter som styrer statlig helseforvaltning

« Retningslinjer for etatstyringen i Helsedepartementet av 30. april 2002 .
Dokumentet finnes ogsé i word-format_(Ikke pa internett)

o Ny oppgavefordeling i sosial- og helseforvaltningen - Rapport fra overordnet
styringsgruppe for fornyelse av den sentrale sosial- og helseforvaltningen -
november 2001

o Rapport fra arbeidsgruppe for arbeidsfordelingen mellom Sosial- og
helsedirektoratet og Helsetilsynet - avqitt til overordnet styringsgruppe 2.
november 2001 (Hanssen-gruppen)

9. Regler og retningslinjer

Interne styrende dokumenter

Informasjonsrutiner vedtatt i ledermgtet 23. juni 2004. Gjeldende fra d.d. og inntil
videre.

Handbok for Helsetilsynets handtering av henvendelser fra media og utsending av
pressemeldinger, datert 24.05.2000 (blir revidert)

Gode rad og regler for kontakt med massemedier. Vedtatt 23.06.04 (revidert av
PHM 24.22.04)

Rutiner for rapporter vedtatt i ledermgtet 9. mars 2005

TILSYNSMELDING 2004 (TM2004) — styringsdokument (Besluttet i ledermgtet
22. september 2004, se sak 13/09/04.)

”Mal, strategi, og retningslinjer for Interninfo” ble vedtatt i ledermgtet 29.01.2003
(ledermate 04/03).

10. Veien videre

Policyen er et internt dokument. | et eget dokument ”Oppgaver som skal utfares”, vedlegg
3, er det beskrevet en rekke oppgaver og forankring av disse. De foreslatte endringene,
herunder utforming av retningslinjer for kommunikasjonsarbeidet skal foreligge i henhold
til virksomhetsplan.

Kommunikasjonspolicyen skal gjennomgas og oppdateres innen uke 1 2007,
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