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Rano otrzymatem SMS przypominajacy o dzisiejszej
wizycie lekarskiej. Ile takich oséb jak ja jest w Polsce?
— Posredniczymy w umawianiu ponad 2 mln wizyt mie-
siecznie, czyli Srednio 70 tys. dziennie.

Ogromne liczby...
— A zwigkszaja sie z miesigca na miesigc.

Powiem wiecej — nasza strone miesiecznie odwiedza
ponad 5 mln pacjentéw.

ZnanyLekarz to najwicksza w Polsce platforma po-
zwalajaca skutecznie dociera¢ do najlepszych specjali-
stéw. Poza tym z naszych rozwigzan korzysta juz ponad
60 tys. lekarzy i specjalistéw w kraju.

Globalnie — jako Docplanner — jestesmy juz w 13 kra-
jach, obstugujemy 260 tys. lekarzy i specjalistéw, po-
$redniczymy w umawianiu 22 mln wizyt miesiecznie
i docieramy do 60 mln pacjentéw.

A jakie byty poczatki?

— W tym roku $wietowali§my 12 lat obecnoéci na ryn-
ku. Przez ten czas ZnanyLekarz stal sie globalng firmg
Docplanner.

Zanim tak sie stalo, bylismy , tablicg oglosze” — gro-
madzili§my opinie o lekarzach. Serwis z roku na rok
stawal sie coraz bardziej popularny. Postanowilismy wy-
korzystad te nisze, tworzac i popularyzujac nowy stan-
dard umawiania wizyt lekarskich za pomoca internetu.

Z czasem koncentrowali$my si¢ na udoskonalaniu
systemu rejestracji oraz edukacji lekarzy w zakresie
korzystania z nowej formy umawiania si¢ z pacjenta-
mi. Chory wybiera termin wizyty w kalendarzu inter-
netowym, ktéry specjalista moze zamie$ci¢ na swoim
profilu po wykupieniu abonamentu — to innowacyjne
rozwigzanie organizacyjne, wprowadzone w 2012 r.
po raz pierwszy w Polsce, przyczynilo sie znacznie do
sukcesu firmy.

Byl to olbrzymi wktad w histori¢ branzy e-ustug
ochrony zdrowia. Liczba wizyt uméwionych za posred-
nictwem witryny stale si¢ zwigkszata. Dbali§my przy
tym o czytelny, prosty w obstudze interfejs oraz este-
tyczny wyglad strony. Zainwestowali$émy takze w rozwdj
aplikacji mobilnej. Do wypromowania marki przyczyni-
ly sie réwniez kampanie reklamowe w telewizji i w sieci,
a takze udzial w konferencjach medycznych. Dziatania
te sprawily, ze serwis ma ogromna rozpoznawalnosé.
Przypomne — 5 mln Polakéw miesiecznie zaglada na
naszg stron¢ internetowa.

Od poczatku dziatalismy zgodnie z nasza filozofia —
pacjentom oferujemy znalezienie i sprawdzenie najlep-
szego lekarza w zaleznosci od potrzeb, a lekarzom i za-
rzadzajacym podmiotami medycznymi udostepniamy
narzedzia, ktdre pomagaja zarzgdzad praca i poprawiad
jej efektywno$¢, budujac renome w internecie. Konse-
kwentnie dazymy do tego, aby zmienia¢ opieke me-
dyczna na bardziej ludzka. Utatwiamy przy tym prace
specjalistom, aby mogli w pelni skupi¢ si¢ na potrzebu-
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jacych pomocy. Kazde nasze rozwiazanie powstaje w §ci-
stej wspélpracy z uzytkownikami — specjalistami i pa-
cjentami — co sprawia, ze jest dostosowane do potrzeb.
Whasnie dzieki analizie tego, co bytoby pomocne, zde-
cydowalismy sie na kolejne ustugi dla profesjonalistéw
medycznych. Na przyktad na narzedzia do zarzadzania
gabinetem — MyDr, wsparcie recepcji — ZnanyLekarz
Phone, elastyczny i dostosowany do potrzeb branzy Sys-
tem Platno$ci ZnanyLekarz, rozwigzanie pozwalajace na
rekrutacje specjalistow i analize wynagrodzen HireDoc.
com, a takze aplikacje noa:Notes — Al wspierajace two-
rzenie dokumentacji medycznej.

Krétko o trzech z nich.

System Platno$ci ZnanyLekarz jest idealnie dopa-
sowany do potrzeb branzy: z mozliwoscig modyfikacji
ceny wizyty w zalezno$ci od faktycznie wykonanych
procedur, dodania platnosci za porade online czy kon-
sultacje telefoniczna oraz z opcja ustalenia przedptat, co
pomaga znaczgco zredukowaé problem nieodwotanych
wizyt i zminimalizowa¢ zwigzane z tym straty.

HireDoc.com to portal pracy dla branzy medycznej
— rozwigzanie stworzone w odpowiedzi na prosby za-
rzadzajacych placéwkami poszukujacych pracownikéw
i specjalistéw, ktérym brakowalo jednego miejsca gro-
madzacego oferty i pozwalajacego poréwnac stawki oraz
warunki zatrudnienia.

noa:Notes to aplikacja wykorzystujaca sztuczna inte-
ligencje, ktéra w czasie rzeczywistym, podczas rozmo-
wy lekarza z pacjentem, pomaga tworzy¢ dokumentacje
medyczna. To rozwiazanie jest dostepne dla kazdego —
nie tylko dla naszych klientéw. Aplikacja utatwia zbie-
ranie wszystkich istotnych elementéw rozmowy z pa-
¢jentem, co pozwala oszczedzi¢ 30 proc. czasu podczas
wizyty, dzieki czemu lekarz moze sie skupi¢ na chorym.

Wradce do swojej wizyty. Po niej wystawie opinie. Ile
dziennie takich ocen pojawia sie w aplikacji?
— Ponad 1500 dziennie — to oznacza, ze jedna ocena jest
publikowana czeéciej niz co minute.

Od razu podkresle, ze prowadzimy polityke zero tole-
rancji dla falszywych opinii. Kazdy komentarz przecho-
dzi proces moderacji taczacy zaawansowane algorytmy,

menedzer zdrowia 91



MW erze, gdy internet jest
przepetniony anonimowoscig
i hejtem, dbamy, aby przestrzen
opinii na ZnanylLekarz byta
wiarygodna, konstruktywna
i petna szacunku

rozwiazania oparte na Al oraz pracg do§wiadczonych
moderatoréw. Wiemy, ze na podstawie publikowanych
u nas opinii pacjenci podejmuja decyzje, komu powie-
rzy¢ zdrowie swoje i bliskich — to ogromna odpowie-
dzialno$¢.

Zaufanie jest najistotniejsza warto$cia w sektorze
opieki zdrowotnej, dlatego szczegdlna uwage zwracamy
na jako$¢ wszystkich informacji zamieszczanych na na-
szej platformie.

Dbamy nie tylko o weryfikacje kwalifikacji pracow-
nikéw opieki zdrowotnej, ale réwniez o moderowanie
opinii w celu zapewnienia rzetelnosci publikowanych
tresci.

Jakie tresci nie sa publikowane?

— Blokujemy tresci wulgarne, obrazliwe, dyskryminuja-
ce, nawolujace do nienawisci oraz takie, ktére stanowig
poméwienie. Kwestie podwazania kompetencji specjali-
stow traktujemy szczegélnie powaznie, poniewaz mogg
narusza¢ przepisy prawa. Oskarzenia o bledy medyczne
musza zostaé potwierdzone przez wlasciwe organy. Dzie-
ki temu zapewniamy wysoka jako§¢ i rzetelno$¢ ocen.

Wydaje sie, ze mozliwos¢ wystawienia opinii i odpo-
wiedzi to przetom w komunikacji. Zgadza sie pan?

— Zdecydowanie to prawdziwy przelom w komunikacji,
szczegblnie na tle polskiego internetu, gdzie zaufanie
i transparentno$¢ staja si¢ coraz wazniejsze. ZnanyLe-
karz stworzyl przestrzen, ktéra nie tylko taczy pacjen-
tow z lekarzami, ale tez pozwala budowac relacje oparte
na dialogu i zaufaniu. Opinie pacjentéw to cenne zrédlo
informacji zaréwno dla innych uzytkownikéw, jak i dla
specjalistow, ktorzy dzieki nim moga doskonali¢ swoje
ustugi.

Co istotne, odpowiedzi lekarzy — takze na pozytyw-
ne komentarze — pokazuja, ze za profilem stoi realna
osoba, ktéra docenia pacjentéw i ich czas. To ludzka
twarz medycyny w cyfrowym Swiecie, a takie zaanga-
zowanie jest kluczem do budowania zaufania i pozy-
tywnego do$wiadczenia pacjenta. W erze, gdy internet
jest przepelniony anonimowoscig i hejtem, dbamy, aby
opinie na ZnanyLekarz byty wiarygodne, konstruktyw-
ne i petne szacunku.
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Jakimi zasadami kierujecie sie podczas moderacji?
— ZnanyLekarz przeciwdziata procederowi publikacji nie-
rzetelnych opinii dzieki zastosowaniu wielopoziomowego
systemu weryfikacji.

Po pierwsze — algorytmy analizuja dane dotyczace
aktywnosci uzytkownikéw, w tym adresy IP, wzorce
logowania i historie rezerwacji, aby wykry¢ nieprawi-
dlowosci i potencjalne falszywe opinie. OpracowaliSmy
specjalistyczne oprogramowanie o nazwie TrustScore
oceniajgce zaufanie. Wypowiedzi budzace jakiekol-
wiek zastrzezenia przekazujemy do szczegbtowej ana-
lizy, w tym do bezposredniej oceny przez moderatoréw
Serwisu.

Po drugie — przeprowadzamy manualng weryfikacje.
Nasz zespot sktada sie z doswiadczonych pracownikéw,
ktérzy petnia funkcje detektywdw. Ich zadaniem jest
taczenie réznych elementéw informacji, aby zidentyfiko-
wad, czy opinia jest falszywa. Przeprowadzaja doktadne
analizy, co pozwala na skuteczne eliminowanie niepraw-
dziwych opinii i utrzymanie wysokiej jakosci recenzji na
naszej platformie.

Po trzecie — prosby o dowody wizyt. W przypadku
watpliwosci uzytkownicy sa proszeni o dostarczenie do-
woddw, ze wizyta sie odbyla.

Po czwarte — oznaczanie zarezerwowanych wizyt.
Opinie pacjentdw, ktérzy umoéwili wizyte za posrednic-
twem naszej platformy, sa odpowiednio oznaczone. Sa
one najbardziej godne zaufania.

Po piate — ostrzezenia dla lekarzy i specjalistéw. Je-
§li zauwazymy podejrzane i niepozadane dziatania na
profilach lekarzy i specjalistéw, wysylamy ostrzezenie.
W przypadku powtérzenia sie takich dzialahi wypowia-
damy umowe.

Po sz6ste — wspStpracujemy z firmami zewnetrznymi,
ktére przeprowadzajg przeglad juz opublikowanych opi-
nii. Analizujg je pod katem dtugoterminowych wzorcéw,
poniewaz sg one widoczne dopiero po pewnym czasie.
Opinie, ktérych nie mozemy potwierdzi¢ jako wiarygod-
ne, sa usuwane z Naszego serwisu.

Po siédme — firmy, ktére prowadza proceder handlu
opiniami, zgtaszamy do odpowiednich organéw.

Firma ZnanyLekarz zapewnia - poza wygodnym uma-
wianiem - takze odwotywanie wizyt lekarskich.

— W tej chwili nasze podstawowe rozwigzania pozwa-
laja zredukowac¢ problem no show, czyli nieodwotanych
wizyt, o mniej wigcej 65 proc. Dokladajac kolejne ,,ce-
gietki” z naszej oferty, mozemy w 100 proc. zniwelowaé
straty zwiazane z tym zjawiskiem.

Najwazniejsze jest przypominanie pacjentom o tet-
minie wizyt, tatwo$¢ ich odwolania za posrednictwem
wygodnego kanatu oraz system informacji pozwalajacy
innym chorym skorzystac ze zwolnionego miejsca. Do-
datkowe rozwiazania przewiduja telefoniczny kontakt
z pacjentem przed wizyta i wprowadzenie platnosci
online.
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Oczywiscie nadal istotng kwestia pozostaje infor-
mowanie pacjentéw zaréwno o tym, jak przebiega
wizyta — zeby lek czy stres nie powodowaly rezygna-
cji z niej w ostatniej chwili — jak i o tym, ze bardzo
wazne jest, aby — jesli to konieczne — wizyte odwotaé
i zwolnié¢ miejsce dla innych potrzebujacych. Naj-
lepsza technologia nie pomoze, jesli nie podejmiemy
decyzji, zeby z niej skorzystaé. ZnanyLekarz wspiera
kampanie spoleczng #odwoluje #nieblokuje, kt6-
rej celem jest przypominanie pacjentom o powiada-
mianiu, ze nie moga skorzysta¢ z pomocy lekarskiej
w ustalonym terminie.

Pomoéwmy o sztucznej inteligencji. Czy lekarze nie
musza sie martwic, ze zastapi ich Al?
— Niedawno przeprowadzilismy badanie wérdd leka-
rzy i specjalistéw korzystajacych z ustug Docplanner,
pytajac o ich nastawienie — nadzieje i obawy zwiazane
z rozwigzaniami opartymi na sztucznej inteligencji. To
tylko wycinek rozwigzan technologicznych, jakie ofe-
rujemy, ale mysle, ze odpowiedzi sa dos¢ uniwersalne
— lekarze i specjali$ci podchodza do nowych narzedzi
z optymizmem oraz przede wszystkim z nadzieja. Na-
dzieja na to, ze odciaza ich w codziennej pracy, pomoga
uwolni¢ czas i skupic si¢ na leczeniu.

My, jako ZnanyLekarz w Polsce i Docplanner na
Swiecie, te nadzieje spetniamy. Mamy dane, z ktérych
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wynika, ze juz dzi$§ korzystanie z naszych podstawo-
wych rozwiazan pozwala specjalistom zaoszczedzié
30 proc. czasu poSwigcanego na sprawy administra-
cyjne. To namacalny zysk i konkretna warto$¢ plyna-
ca z korzystania z technologii. Co wiecej, dbamy o to,
zeby dokladanie kolejnych rozwigzan z naszego port-
folio — wspomniane ZnanyLekarz Phone, noa:Notes —
pozwalalo jeszcze skuteczniej i w wieckszym wymiarze
odciaza¢ specjalistéw i oszczedzad ich czas. To przekta-
da sie na wymierne korzy$ci — poprawe komfortu pracy
specjalisty, pozytywne doswiadczenie pacjenta i lepsze
wyniki finansowe.

Sztuczna inteligencja nigdy nie zastapi lekarza, ale
moze stac si¢ jego najlepszym asystentem. Al nie ma
empatii, intuicji ani zdolno$ci budowania relacji z pa-
¢jentem, a to sa fundamenty medycyny. My tworzymy
narzedzia, ktére uwalniaja czas lekarzy, pozwalajac im
skupi¢ sie na tym, co najwazniejsze — leczeniu i kontak-
cie z pacjentem. Bo technologia jest po to, zeby wspie-
ra¢ czlowieka, a nie go zastepowac.

Al nie zastepuje lekarzy, ale ich wspiera.

Nawiazujac do poczatku rozmowy — gdyby doktor,
z ktéra jest pan uméwiony, korzystata z naszych rozwia-
zafi, to 0 30 proc. czasu dtuzej mogtaby zajaé sie pana
problemem zdrowotnym, bo nie musiataby stukaé pal-
cami w klawiature.

Rozmawiat Krystian Lurka
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