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Forord

Generelle principper for kommunikation pa Bispebjerg Hospital
Leveregler for kommunikation med patienter og pargrende
Leveregler for intern kommunikation

Leveregler for kommunikation med presse og fagpresse



FORORD

Pa Bispebjerg Hospital er kommuni-
kation et seerligt indsatsomrade og
har leenge veeret det.

| denne kommunikationspolitik finder
du vores principper og leveregler for
at sikre den ngdvendige kvalitet i
kommunikationen. Principperne geel-
der for al kommunikation pé hospita-
let; indadetil, udadtil og i vores samar-
bejde med patienter og pérarende.

Som medarbejder pa Bispebjerg
Hospital skal du vide, hvad god kom-
munikation med patienterne er og
specifikt, hvordan din afdeling bruger
principperne og levereglerne i det
daglige arbejde.

| denne politik finder du, hvad vi
mener der er god kommunikation pa
Bispebjerg Hospital.

BispeBiercHoOsSPITAL

Vi ved efter mange érs arbejde, at
bedre kommunikation og klare veer-
dier giver endnu mere trivsel og et
bedre arbejdsmiljg pa hospitalet. Og
vi ved, at god kommunikation internt
mellem medarbejderne smitter af pa
patienttilfredsheden. For med en god
kommunikationskultur pé& afdelingen
og mellem afdelingerne, vil patienter
og parerende i hgjere grad teenke
positivt om hospitalet.

Vi héber, du ogsa vil veere med til at
gere politikken til virkelighed.
Med venlig hilsen

Direktionen
Bispebjerg Hospital, januar 2008
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GENERELLE PRINCIPPER
FOR KOMMUNIKATIONEN
PA BISPEBJERG HOSPITAL

KOMMUNIKATION SPILLER EN VIGTIG ROLLE FOR PATIEN-
TERNES BEHANDLING OG FOR EN EFFEKTIV DRIFT OG UDVIKLING
AF ET MODERNE HOSPITAL sOM BispeBJERG HospitaL. PA
BisPEBJERG HOSPITAL HAR VI DERFOR EN RAKKE PRINCIPPER,
FOR AT SIKRE DEN N@DVENDIGE KVALITET | KOMMUNIKATIONEN.
PRINCIPPERNE GALDER FOR AL KOMMUNIKATION PA HOSPITALET;
INDADTIL, UDADTIL OG | VORES SAMARBEJDE MED PATIENTER OG
PARGRENDE.

1) Respektfuld omgangstone
P& Bispebjerg Hospital behandles alle mennesker med
respekt, ogsa nar vi kommunikerer. Det betyder, at vi taler

ordentligt med hinanden, er venlige, imgdekommende og
professionelle i vores mader at kommunikere pa.
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2) Samtale frem for enetale

Pa Bispebjerg Hospital tror vi pa, at det at tale sammen
fremmer forstaelsen, og at samtale er den bedste made at
sikre forstaelse og kommunikation i gjenhgjde. Vi ved at
god kommunikation handler lige s& meget om at lytte som
om at tale.

3) Tilpasset til dem vi taler med

Vi forstar ting forskelligt, derfor er vi ngdt til hele tiden at
tilpasse vores kommunikation til de mennesker, vi kom-
munikerer med, hvad enten det er pa skrift, i tale eller ved
vores adfaerd.

KOMMUNIKATIONSPOLITIK



4) Til tiden, det rette sted

Information er noget, man som regel har brug for pa
bestemte tidspunkter i serlige situationer. Vigtig informa-
tion skal veere tilgeengeligt pa relevante tidspunkter og
steder, som imgdekommer modtageren af informationen

mest muligt.

5) Vi gver os — hele tiden Definitioner

At kommunikere godt er et handveerk, som alle kan leere. Med kommunikation forstar vi udveksling af
Men som andre handveerk kraever det treening og vedlige- informationer mellem mennesker. Det veere sig
holdelse. Pa Bispebjerg Hospital gver vi os hele tiden, og vi mundtligt, skriftligt eller via vores kropssprog eller
eftersparger og giver hinanden feedback, der kan gere os adfaerd.

bedre til at kommunikere.
Kommunikation kan veere:
6) Mal og maling
1) To-vejs, fx gennem dialoger, diskussioner

Da god kommunikation er afggrende for en effektiv drift debatter o.l.

og udvikling af Bispebjerg Hospital, seetter vi mal op for

hospitalets serligt vigtige kommunikationsprocesser. Og 2) En-vejs, fx ved et foredrag, en pjece, en
vi vil méle lgbende pa resultaterne af vores kommunikati- nyhedsside pa intranettet og lignende. En-vejs
onsaktiviteter. Det mener vi er en naturlig del af at arbejde kommunikation kaldes ogsa ‘at informere’.

professionelt med kommunikation.

/\
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Det er naturligvis vigtigt, at vi pa Bispebjerg Hospital er omhyggelige i vores kommunikation med
alle mennesker, der kommer i beraring med hospitalet. Der er dog nogle grupper, som vi mener, vi

ber gore os scerlige overvejelser over for, nemlig:

1) Patienter og pdrerende, 2) Medarbejdere, 3) Presse og fagpresse.
Vi har udarbejdet scerlige leveregler for kommunikationen med disse grupper pd de falgende sider.

LEVEREGLER FOR
KOMMUNIKATION MED
PATIENTER 0G PARGRENDE

Personlig behandling
= personlig kommunikation

Pa Bispebjerg Hospital prioriterer vi et personligt patient-
forlgb, og vi ved, at samtaler med bade patienter og parg-
rende er en af grundpillerne i et godt forlgb. Vi lytter derfor
til patientens gnsker og behov, og aftaler hvordan kom-
munikationen foregar igennem hele behandlingsforlgbet,
sa den bedst tilgodeser patientens situation. Vi klarleegger
rammerne, sa forventningerne til kommunikationen tilpas-
ses realistiske muligheder.
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Faglig kompetent

= professionel kommunikation

Patienten skal aldrig veere i tvivl om, at vi er professionelle, og
det kommer i hgj grad til udtryk i den made, vi kommunike-
rer med patienter og parerende pa. Kommunikationen skal
handteres lige s& professionelt og omhyggeligt som evrige
elementer i det gode patientforlgb, og vaere med til at binde
de forskellige elementer af patientforlabet sammen.

Feedback og justering

Det er helt afggrende, at kommunikationen ngje tilpasses
den enkelte patient og péargrende, med den rette maengde
af mundtlig og skriftlig kommunikation. Vi skal koordi-
nere kommunikationen, saledes at det heenger sammen for
patienten. Og vi efterspgrger lgbende feedback fra patien-
ten og den pargrende med henblik pa at kunne justere
kommunikationen efter behovene.
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Det er meget betrj ende. Min Laege var her for apemtiomn for at
forklare mig, /war%?w\, Aet skulle foregd. Man fir tingene at vide o

Aetalyer 09 far ey hed till at g groe om Aet, man vil. Det er rart Atf/L
ehSakl befhed /\eLeL‘g‘z/en. f

09 fygeplejershen fplaer mig hele tiden o9 kigger und flere gange om
zagm, ;or Al hgre, hvordan yeg har Aet. Det er rart at vide, Avem man
har med af ggre. Hvif der kommer en maffe forshellige hele tiden, ved

man jo hverken fm eller L.

Patient i Afdeling K, januar 2005



LEVEREGLER FOR
INTERN KOMMUNIKATION

Venlig, respektfuld kommunikation

P& Bispebjerg Hospital er den interne kommunikation
grundleeggende baseret pa en god, respektfuld omgangs-
tone. Der er ingen undskyldninger for ikke at tale ordent-
ligt med de mennesker, vi omgas med pa hospitalet.
Tveertimod skal vi engagere os i dem, vi kommunikerer
med og skabe et kommunikationsmiljg, der kan baere
praeg af dbenhed og imgdekommenhed. Et ansvar som alle
ansatte pa Bispebjerg Hospital har, og som enhver leder er
normsaettende for.

Klar og relevant kommunikation
med mulighed for uddybning

Medarbejderne pa Bispebjerg Hospital bliver dagligt medt
af en stor informationsstream, som kommer fra mange
forskellige afdelinger og kolleger i hospitalet, eksterne
samarbejdspartnere mfl. Derfor gennemtaeenker vi, at kom-
munikationen til og med medarbejderne altid er relevant
med mulighed for uddybende forklaringer, sa de, som
modtager informationen, hurtigt kan seette sig ind i: “Hvad
er indholdet? Hvad betyder det for mig? Og hvad skal jeg
gore med det?”.
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Lettilgeengeligt

Nar medarbejderne sgger information, skal de have let
adgang til den information, de har brug for, nar de har
brug for det, i en afpasset og foretrukket form. Bade for
at kunne passe deres arbejde, og fordi alle ansatte pa
Bispebjerg Hospital har krav pa en ordentlig forklaring pa,
hvad der foregar af vigtige ting pa hospitalet, og hvorfor.
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Som ny er Aet form at omume Eil en hel
anden verden, nir man her ¢ afdelingen
bliver mgdt med, "'Er der noget,
Jeg kan Kjaelpe dig med”.

Sygeplejestuderende, Afd. K

Bemaerkmninger form "' 3¢9 fyntef, du
klarede Aet godt” o Aen. slagy rof,
kan give mig et Uft Cen travl hverdag.

Laege, Afd. M

I verkeligheden skal Aer jo fi LAt til,

for at man fyler g velkommen..

Smé umgdekommende bemaerkmninger

09 en hilfen kan nogen gange befg//e alt,
fx at man Jger godmorgen med et frmul.

Fysioterapeut, Medicinsk Center
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Arbej//fbjr//ew foles mange gange Lettere
med en venlia tone, fx nir en kollega
hewvender fig med "3eq kan ¢ Au har
travlt, men har du mulighed for....”

¢ Steden far "Du bliver ngAdt tiL...”. 3¢9 f¢L¢r
Aet er refpekl for mig 09 mut arbeydle.

Radiograf, Rentgenafdelingen

Man behgver thbe altid at Jge

Jé mange ting. Det be@//er Lge i
meget for mig, at dem jeq taler med
Lytler Gl mug, at de soetler fiq frem
stolen iftel/enfar afl laene ﬁg ﬁdmge
med armene over korf.

Social-og sundhedsassistent, Afd. E
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LEVEREGLER FOR
KOMMUNIKATION MED
PRESSE O0G FAGPRESSE

Et troveerdigt omdemme

Pressen er en naturlig samarbejdspartner, nar vi skal profi-
lere den faglighed og gode arbejdsplads, vi er kendt for. Vi
vil gerne bidrage i den sundhedsfaglige debat og synlig-
gere betydningsfulde resultater, beslutninger og initiativer.
Bispebjerg Hospital er synlig i pressen; i landsdaekkende og
lokale medier, faglige tidsskrifter og steder, hvor man disku-
terer sundhedsveesenets funktion og ledelse.

Klare interne spilleregler

Alle ansatte kender spillereglerne for samarbejde og kontakt
med pressen, som fglger H:S’ pressepolitik og -guide. Vi
respekterer den enkeltes ytringsfrihed, og enhver kontakt
med pressen sker i loyalitet med hospitalet og med orien-
tering af naermeste leder. Desuden orienteres kolleger og
samarbejdspartnere, nar pressekontakten kan have betyd-
ning for dem og deres arbejde.
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Let forstaelige budskaber

Kommunikationen fra Bispebjerg Hospital til pressen er
af hgj kvalitet. Vi klarger vores budskaber, bruger sa vidt
muligt ikke fagtermer i pressen og gennemteenker, hvad vi
vil sige, og hvordan vi vil sige det, inden vi udtaler os. Det
kan mange gange veere en god idé at sege rad og vejled-
ning bade far og efter pressekontakten.
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Alle nye former for be/\a.vv/L&ag er unlereffante og en 30// Autoree.
Ifoer nar Ae Kyoelper patienterne.

et vigtigste for mig er, at Jeg kan fi dlare, konkrete og rlige
fvar f& mune Jporasmal. 3eq vl hellere venlte en halv tume o9 fé et
bmg art fvar e«j fA en fludder for en fladder, her 09 na.

Patienterne er Aet vigtigste — og9fi for medierne. | fudfte ende
handler detjo om, al patienterne overlever en inddlaggelse.

Ekstern journalist
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