ZnanyLekarz chroni lekarzy i pacjentow

ZERO TOLERANC]JI DLA
fatszywych opinii i hejtu

Kazdego dnia na platformie ZnanylLekarz pojawia sie niemal 1500 nowych opinii, a w 2024 r.
liczba wszystkich wystawionych ocen przekroczyta 588 tys. Jak — biorgc pod uwage skale danych
— portal weryfikuje opinie oraz czy rzeczywiscie chroni lekarzy przed hejtem? Méwi o tym
Konrad Kniaz, ekspert ZnanylLekarz odpowiedzialny za patient care.

ZnanyLekarz to naj-
wieksza w Polsce plat-
forma taczaca pacjentéw
z lekarzami i specjali-
stami opieki medycznej.
Nowe opinie o specja-
listach pojawiaja sie na
platformie $rednio co
minute. Badania Zna-
nyLekarz pokazuja, ze
az 8 na 10 uzytkowni-
kéw ufa opiniom innych
pacjentéw, a 63 proc.
decyduje o wyborze spe-
cjalisty na ich podsta-
wie. Czy stusznie?

Przewaga
pozytywnych opinii
W 2024 r. ZnanyLekarz opublikowal ponad 588 tys.
opinii. Przewazajaca wiekszo$§¢ z nich jest pozytywna
— zaledwie 4 proc. recenzji, ktére ukazaty sie w ubie-
gltym roku, zawieralo krytyczne tre$ci. Wérdd ocen
pozytywnych dominowaly doceniajgce zaangazowanie
lekarza i szczegétowe wyjasnienia dotyczace diagnozy
oraz trafnos¢ w podjeciu terapii. Z kolei w opiniach
negatywnych pojawiaja sie uwagi dotyczace braku em-
patii, niejasnej komunikacji, op6znien czy nieskutecz-
nosci leczenia.

— Przewaga wypowiedzi pozytywnych to natural-
ny trend, obserwujemy go na wszystkich rynkach,
na ktérych dziata Docplanner. Wynika to z faktu, ze
w naszym serwisie profile prowadza specjalisci, kt6-
rym naprawde zalezy na wizerunku, jako$ci opieki
i budowaniu trwalych relacji z pacjentami. Dbaja oni
o do$wiadczenie swoich pacjentéw, a ewentualne opinie
krytyczne traktuja jako Zrédlo warto$ciowych wnio-
skow i okazje do dalszego rozwoju. Chee podkreslié, ze
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proces moderacji przebie-
ga identycznie niezalez-
nie od wydzwieku opinii
— zarOwno pozytywnego,
jak i negatywnego. Na-
szym priorytetem jest,
aby publikowane tresci
byly rzetelne, wiary-
godne oraz pozbawione
elementéw mogacych
wprowadza¢ w blad czy
narusza¢ dobre imie spe-
cjalistéw. Dzieki temu
pacjenci moga podej-
mowaé §wiadome decy-
zje dotyczace swojego
zdrowia — méwi Konrad
Kniaz, head of patient
care w Docplanner (Zna-
nyLekarz).

Co ciekawe — jak pokazujg dane portalu — znaczna
cze$¢ wizyt jest umawiana do specjalistow, ktorzy majg
przynajmniej jedna negatywng ocene. Okazuje sig, ze
réznorodnos¢ recenzji i szczere odpowiedzi specjalisty
zwickszaja wiarygodnos¢ profilu.

— Staramy sie, aby lekarze rozumieli, ze negatyw-
na opinia nie zawsze oznacza naruszenie standardéw,
czesto jest to po prostu subiektywna ocena pacjenta.
Wazne jest to, ze kazdy specjalista moze odpowiedzie¢
na wystawiony komentarz i przedstawi¢ swojg per-
spektywe, a merytoryczna, wywazona odpowiedz na
krytyke to czesto szansa na zbudowanie pozytywnego
wizerunku — dodaje ekspert.

Rzetelnos¢ jako podstawa zaufania

Kniaz wskazuje, ze ZnanyLekarz jako lider w swo-
jej dziedzinie jest regularnie narazony na nieuczci-
we dzialania, na przyklad ze strony firm oferujacych
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publikacje ptat-
nych tresci czy oséb
probujacych takie
komentarze pozy-
skiwaé. — Zdecy-
dowanie przeciw-
stawiamy sie takim
dziataniom i kazdy
wykryty przypadek
nieuczciwej dzialal-
nosci zglaszamy od-
powiednim organom
— zaznacza.

ZnanyLekarz sto-
suje wielopoziomo-
we mechanizmy za-
pewniajace rzetelnos¢ publikowanych opinii. Kazda
recenzja jest sprawdzana pod katem tego, czy pacjent
rzeczywiscie mial kontakt z ocenianym specjalista.
W tym celu firma stosuje zaawansowane algorytmy
wspierajace prace wykwalifikowanego zespotu specja-
listow.

— Sytuacje, ktére moga zaniepokoié, to na przy-
ktad duza liczba opinii wystawionych z jednego kon-
ta, opinie pochodzace z zupetnie innego regionu niz
oceniany specjalista czy powtarzajace sie identyczne
tresci. Co wazne: niektére wzorce sugerujace, ze opi-
nia nie pochodzi od prawdziwego pacjenta, nie sa wi-
doczne od razu, ale po czasie, w wyniku poréwnania
z innymi ocenami. Dlatego nasz system weryfikacji
nie ogranicza sie do nowo dodawanych wpiséw, ale
sprawdza tez opublikowane wczes$niej — tlumaczy
Konrad Kniaz.

Kazdy uzytkownik serwisu ma takze mozliwo§¢
zgloszenia dowolnej opinii do ponownej moderacji, jesli
jej rzetelno$¢ wzbudza zastrzezenia.

— Jesli tre$¢ budzi nasze watpliwosci, najpierw kon-
taktujemy sie z jej autorem. W niektdérych sytuacjach
prosimy takze o potwierdzenie odbycia wizyty u da-
nego specjalisty. Gdy wpis nie spetnia naszych zasad,
zazwyczaj podczas rozmowy telefonicznej z pacjentem
wspélnie go modyfikujemy, aby mdgt zostaé jak naj-
szybciej opublikowany zgodnie z regulaminem.

Globalne standardy i transparentnos¢ dziatan
Grupa Docplanner, ktérej czeécia jest ZnanyLekarz,
nalezy do Coalition for Trusted Reviews, miedzyna-
rodowej organizacji promujacej najwyzsze standardy
weryfikacji internetowych komentarzy. Platforma ko-
rzysta z globalnych do$wiadczen, stosujac procedury
moderacji, jednocze$nie dostosowujac je do lokalnych
regulacji.

— Bycie czescig tej koalicji daje naszym uzytkow-
nikom dodatkowa gwarancje, ze opinie sa rzetelne,
a standardy moderacji najwyzsze na $wiecie — podkre-
§la Konrad Kniaz.
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ZnanyLekarz co
roku publikuje tak-
ze Raport Zaufania,
w ktérym transpa-
rentnie prezentuje
liczbe opinii oraz me-
chanizmy ich weryfi-
kacji. — Nie mamy nic
do ukrycia — wszyst-
kie wpisy przechodza
te same procedury,
niezaleznie od tego,
czy lekarz korzysta
z platnych ustug na-
szej platformy, czy nie
— dodaje.

Zero tolerancji dla mowy nienawisci
ZnanyLekarz nie ogranicza si¢ do weryfikacji opinii —
chroni réwniez lekarzy przed agresja w sieci.

— Chcemy tworzy¢ neutralna, bezpieczna przestrzen
do konstruktywnego dialogu. ZnanyLekarz to miejsce,
w ktérym pacjent moze przekazad specjaliScie informa-
¢je zwrotna i swobodnie podzieli¢ sie swoimi emocjami
zwigzanymi z wizyta — ale jednoczesnie lekarz nie musi
obawia¢ sie hejtu, wulgaryzméw czy oskarzef 0 powaz-
ne bledy medyczne niepotwierdzone przez odpowiednie
organy. Dbamy o to, zeby wszystkie opinie byly wyra-
zone w spos6b szanujacy druga strone. Jesli komentarz
wymaga doprecyzowania, wspélnie z autorem tworzy-
my jego bezpieczng forme — wyjasnia Kniaz.

Pacjenci moga doda¢ tylko jedna opinie na profilu
danego lekarza. Préby obejscia tego ograniczenia sa wy-
krywane, a w przypadku uporczywego nekania specja-
listy konto pacjenta moze zostaé zablokowane.

ZnanyLekarz prowadzi takze dziatania edukacyjne,
promujace kulture konstruktywnej komunikacji. Jedna
z takich aktywnosci jest wsparcie kampanii spofecznej
»Nie hejtuje — motywuje”, ktéra uczy, jak dzieli¢ sie
opinig bez obrazania oraz jak reagowad na opinie bez
negatywnych emociji.

Kierunki rozwoju

ZnanyLekarz planuje dalsze dzialania w zakresie eduka-
¢ji pacjentéw i ochrony lekarzy. Dzieki do§wiadczeniu,
stalemu monitoringowi tresci oraz wykorzystaniu global-
nych doswiadczen ZnanylLekarz wyznacza standardy dla
calej branzy medycznej w Polsce, pokazujac, ze rzetelne
oceny moga funkcjonowad w bezpiecznej i przyjaznej
przestrzeni.

— Chcemy, aby kazda opinia byla cenna — nie tylko dla
pacjenta, ale i dla lekarza, kt6ry dzieki niej moze dosko-
nali¢ swoje ustugi. Nasza misja jest edukacja i wspieranie
konstruktywnego dialogu w calym ekosystemie zdrowia
— podsumowuje Konrad Kniaz.

Milena Motyl
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