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"Kad ljudi nemaju povjerenja u zdravstvo, mogu se pojaviti zna¢ajni zdravstveni problemi"

U povodu konferencije HealthComm Forums dr. Carterom smo razgovarali o povjerenju gradana u zdravstvo te kako velike tvrtke na ovom podrugju mogu utjecati na pozitivne pomake.

Povjerenje u zdravstveni sustav je na zabrinjavajuce niskoj razini. Prema rezultatima istraZivanja Nulti kvadrant provedenog krajem 2022. godine, u prosjeku tek svaki tre¢i gradanin smatra da zdravstvene ustanove djeluju drustveno
odgovorno i u interesu drustva, a podaci iz najnovijeg istrazivanja Edelman Trust Barometer takoder pokazuju porazavajuce podatke. O nacinima kako utjecati na povratak povjerenja gradana u zdravstveni sustav prvi put na regionalnoj
razini raspravjat ¢e 1. 12. lipnja cijeli zdravstveni sektor na konferenciji HealthComm Forum

Tako ¢e na ovu temu na konferenciji govoriti svi koji na pozitivne pomake mogu direktno utjecati — predstavnici Ministarstva zdravstva, Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo, Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje te predstavnici
privatnog sektora, medicinskih sestara, lije¢nika, liekarnika, poliklinika, farmaceutskih tvrtki i prehrambene industrije, ekononski struénjaci i znanstvenici, predmediji i komunikacijski struénjaci. Pristup kojim se vode organizatori i partneri
konferencije prilikom okupljanja za isti stol predstavija veliki iskorak u vracanju povjerenja u zdravstvo i mijenjanje tradicionalnih u multilateralne obrasce ponasanja.

HealthComm Forum 2023 odrZat e se u organizaciji agencije Val grupa, a konferenciju su podrzale vodece tvrtke u zdravstvenom sektoru poput AstraZenece i Novartisa, Croatia Poliklinka, Ministarstvo zdravstva, Hrvatski zavod za
javno zdravstvo, Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje te Citava industrija i strukovna udruzenja u podrucju zdravstva i komunikacija: Hrvatska lije¢ni¢ka komora, Hrvatska liekarnicka komora, Hrvatska komora dentalne medicine,
Hrvatska komora medicinskih sestara, Koahcga udrugi u zdravstvu, Hrvatsko farmaceutsko drustvo, Hrvatska udruga poslodavaca, Americka gospodarska komora u Hrvatskoj, Hrvatska udruga za odnose s javnoséu, Hrvatska udruga
drustava za trzi$no komunici idruge

Prvi dan konferencije i temu brendiranja u zdravstvu otvorit ¢e dr. Matt Carter, osniva¢ komunikacijsko-istrazivacke tvrtke M House sa sjediStem u Londonu. Matt je proveo dvadeset godina savjetujuci tvrtke, politicke stranke,
Celnike vlada i izvisne direktore o komumikacijskim strategjjama, s posebnim fokusomna povjerenje i reputaciju. Njegova tvrtka koristi istrazivacke alate kao $to su ankete, intervjui i fokusne grupe kako bi pomogla u testiranju i
poboljsanju kampanja, radei diliem svijeta i u $irokom rasponu sektora ukljuéujuci tehnologiju, zdravstvo, obrazovanje, FMCG i energjju.

U povodu konferencije HealthComm Forums dr. Carterom smo razgovarali o povjerenju gradana u zdravstvo te kako velike tvrtke na ovom podrucju mogu utjecati na poztivne pomake.

Prema posljednjem Ed Trust dvije trecine ispitanika iz 13 zemalja svijeta smatra da nepovjerenje u zdravstveni sektor izravno utje¢e na njihovo zdravlje. Stoga se usudujemo redi da je
nepovjerenje u zdravstvo moZda i najopasniji oblik nepovjerenja kad je rije¢ o odredenoj struci i djelatnosti. Najbolji primjer je upravo razdoblje pandemije, kad smo svledoull slucajevum diljem sv:jeta gd]e su
gradani prosvjedovali i odbijali cijepljenje jer nisu imali povjerenja u institucije i tvrtke koje su proizvodile cjepiva. Od tada, ¢ini se, nepovjerenje grad:
Sto velike tvrtke u zdravstvenom sektoru danas mogu u¢initi da se to promijeni?

padaki ici; samo rastu.

Povjerenje u zdravstvo kljuéno je za drustvo. Kad ljudi nemaju povjerenja u lijekove ili u organizacije koje ih razvijaju ili propisuju, mogu se pojaviti znacajni zdravstveni problemi. Sre¢om, to uglavnom nije bio slu¢aj s pandemijom
COVID-a. Iako je bilo nekih skeptika, vecina ljudi diljiem Europe i svijeta JEST vjerovala cjepivima, a brz program cijeplienja pomogao je sprijeciti jos vise slucajeva i smrti od COVID-a. Unatoé nekim sumnjama, podaci takoder
pokazuju da se zdravstvu kao sektoru opéenito vjeruje u Hrvatskoj, daleko ispred drugih javnih institucija poput pravosuda ili viade. Medutim, pred tvrtkama i institucijama jo§ je puno posla kako bi jo§ vie povecali povjerenje, posebice
u jasnijem pogledu na posao koji obavljaju i na pozitivne u¢inke na zdravlje koje on ima.

Kada radite s velikim tvrtkama na njihovoj reputaciji, uvijek nagl: vazmost definiranja svrhe kao klj i ikacije svake tvrtke. MozZe li se to primijeniti i na javni i na privatni zdravstveni

sektor? MozZete li nam objasniti §to tono moZe mmaciti jasno definirana svrha u kontekstu zadrzavanja i stjecanja povjerenja?
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Organizacijska je svrha poput njezine ‘zvijezde sjevernjace’, krajnjeg razloga postojanja koji pomaZe u orjjentaciji cijelog tima i vodi ga u pravomsnyeru. Jednako je vrijedna u javnim institucijama i u privatnim tvrtkama. Bez svrhe,
timovima moZe nedostajati jasnoce oko najboljeg puta prema naprijed. Uz to, posebice u krizi, izostanak nedovoljno jasno definirane svrhe moZe rezultirati skretanjem s puta ili nesigurnoscu.

U privatnom sektoru posebno je vazno imati eksplicitnu svrhu jer se pretpostavlja da je krajnja svrha poduzeca samo zaraditi novac za dionicare. Ali, kao $to je rekao poslovni guru Peter Drucker: “Profit je poput kisika. Potreban vam je
da prezivite, ali ukoliko mislite da je kisik svrha vaseg Zivota, onda vam nesto nedostaje.” Danas su mnoge tvrtke prihvatile korporativnu svrhu izvan pukog zaradivanja novea kako bi pokazale koji je njihov pravi cilj. Ovo pruza u¢inkovit
nacin za ljude da prosuduju tvrtku — zaposlenici mogu odluciti Zele i dijeliti tu svrhu, a kupci mogu odlu€iti je i to nacin na koji tvrtka zapravo funkcionira u praksi. Imati svrhu koja lijepo zvuci moze uciniti da se CEO osjeca dobro, ali to
ne znadi niSta ako tvrtka zapravo ne finkcionira tako u praksi. Al ako se provede u djelo, ucinkovita svrha moze pomoci tvrtki da bude jasna u vezi sa svojom sredi$njom ambicijom i povecati povjerenje medu dionicima koji cijene
ciljeve izvan pukog zaradivanja novca.

Nakon pandemije ljudi se mnogo viSe educiraju o zdravstvenim problemima. Kako zdravstveni sektor to moZe iskoristiti kada je u pitanju vracanje povjerenja?

Doslo je do velikog porasta aplikacija i web-mjesta koja pojedincima omogucuju pracenje informacija o viastitom zdravlju. Zapravo, Healthtech je jedno od najvec¢ih podrucja rasta u zdravstvenom sektoru i oéekuje se da ¢e u sfjedecih
pet godina u cijelom svijetu vrijediti nevjerojatnih trilijun dolara. Kao i u mnogim drugim slucajevima, pandemija je ubrzala usvajanje aplikacija i digitalnih platformi koje nam omogucuju pracenje zdravstvenih podataka i ucenje iz njih. Ovo
nije samo vrijedno za pojedinacne potrosace, ve¢ ga brzo prihvacaju i pruzatelji zdravstvenih usluga i struénjaci te omogucuje prilagodeniju zdravstvenu uslugu. Ova tehnologjja sa sobom donosi velike moguénosti za pobolj$anje brzine
usluge, vecu razmjenu informacija, smanjenje optere¢enja na neke tradicionalne zdravstvene usluge i kona¢no stvaranje personaliziranijih medicinskih usluga — a sve bi to moglo pomo¢i u pove¢anju povjerenja u zdravstvo. Medutim, to
takoder predstavija neke znacajne izazove — posebno u vez s privatno$c¢u i kontrolom podataka, problemima uzrokovanim samodijagnostikom i, kiberhondrijonm”, i, naravno, ve¢om nejednako$¢u u pruzanju usluga za one koji ne mogu

pristupiti digitalnim kanalina.
Kako poduzeéa u svim sektorima mogu igrati zna¢ajnu ulogu u naem zdravlju?
Zdravlje nije samo problem za zdravstvene tvrtke. Zdravlje danas gledamo u $irem smishu te stoga svaki posao moZe utjecati na zdravlje ljudi, i pozitivno i negativno.

Vecina tvrtki pocinje sa svojim proizvodima i uslugama. Na primyjer, dobavljaci hrane i pica povecavaju raspon zdravih opcija i smanjuju masnocu, Secer i sol iz svoje robe; prijevoznicke tvrtke koje se bore s one¢iS¢enjem zraka
prelaskomna elektricna i hibridna vozila; proizvodaci kucanskih potrepstina se odricu upotrebe Stetnih deterdzenata kako bi svoje proizvode za pranje uinili ekoloski prihvatljivijima.

No, svi poslodavei moraju razmiSljati o zdraviju i dobrobiti svog osoblja — a to zna¢i sve, od osiguravanja sigurnosti zaposlenika na licu mjesta do izbjegavanja manjih uredskih bolesti kao $to su ozljede koje se ponavljaju. Mentalno
zdravje takoder je postalo glavna tema od pandemije i Sefovi mogu u¢initi mnogo kako bi pomogli osoblju da se nosi sa svakodnevnim stresom i da stvore radno mjesto u kojem svi osjecaju da mogu napredovati. A s viSe zaposlenika
koji rade od kuce, dobrobit zaposlenika proteZe se i izvan uredskih vrata.

Mozete li s nama podijeliti neki konkretan primjer dobre prakse u zdravstvenoj komunikaciji? Postoji li neka zdravstvena / farmaceutska tvrtka koja to stvarno dobro radi?

Suradujenmo sa $irokim spektrom organizacija u zdravstvenom sektoru pa bi bilo tesko izdvojiti neku konkretnu tvrtku.

Medutim, postoje mnogo dobre prakse u zdravstvenim komunikacijama. Evo tri stvari koje pametne zdravstvene tvrtke rade kako bi uéinkovitije prenijele svoje poruke.

Prvije vise komunicirati. Zdravstvene tvrtke &esto oklijevaju izaci i ispricati svoju pricy, $to dovodi do nize razine razumijevanja o tome kako sektor finkcionira i gdje nam svakodnevno pomaze. Nasi podaci pokazuju da je vece
razumijevanje rada zdravstvenih tvrtki snazno povezano s viSim razinama povjerenja. Drugim rije¢ima, poznavanje je vas prijatelj! Tvrtke bi trebale biti hrabrije i pronaci viSe na¢ina za ukljucivanje dionika u svoj rad.

Drugi je da viSe koristite svoje ljude. Vrlo &esto tvrtke koriste svoje izvr$ne direktore da vode komunikacije, umjesto znanstvenika koji su pioniri novih lijekova, laboratorijskih inZenjera koji proizvode proizvode ili, mozda najvaznije,
pacijenata koji imaju koristi od njih. Nasi podaci pokazuju da podizanje profila vasih zaposlenika pomaze u povecanju povjerenja u vasu tvrtku, kao ida je to lijep na¢in da hvalite svoj tim

Tredije da pojednostavite svoju pricu. Komunikacije u zdravstvu su po svojoj prirodi ponekad vrlo tehnicke prirode. Nazalost, publika je Cesto ‘zaslijepljena znanos¢u’ i komentari je ostavijaju zbunjenom i nejasnom. Jako je vazno da
se komunikacijski tim odmakne od tehnickog jezika i usredoto¢i na ono $to je bitno u pri¢i— koje su ¢injenice o problemu, koje rjesenje mogu pruziti i koja je potencijaina korist za drustvo? Samo isticanje tih triju injenica s jasnim
dokazima i lako razumljivom terminologjjom uvelike pomaze u u¢inkovitom prenosenju vasih poruka.
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