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Technologia
nigdy nie
zastapi
lekarza
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odkresla, ze sztuczna inteligencja moze stac sie najlepszym
asystentem lekarza, ale nigdy go nie zastgpi. W jego opinii
fundamentami medycyny sg empatia, intuicja i zdolnosé
budowania relacji, ktorych technologia nie jest w stanie
zastgpic. Zaznacza jednak, ze dzieki narzedziom, ktore uwalniajg czas
lekarzy, mozliwe jest skupienie sie na tym, co najwazniejsze - leczeniu

i kontakcie z pacjentem. - Technologia powinna wspiera¢ czlowieka,

a nie go zastepowac¢ - mowi Konrad Kniaz z Docplanner (ZnanyLekarz)
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Patient Experience Manager: Jak definiujesz ,,doswiadcze-
nia pacjenta” i jakie elementy uwazasz za kluczowe w ich
budowaniu?

Konrad Kniaz: Misjg ZnanyLekarz jest sprawienie, zeby opieka
medyczna stawata sie coraz bardziej ludzka. To dla nas funda-
ment budowania pozytywnych doswiadczen pacjenta — rozumie-
my je jako catosc interakcji pacjenta z opieka medyczng, wpty-
wajgca zaréwno na jego emocje i poczucie bezpieczenstwa, jak

i na 0ogdlna satysfakcje z procesu leczenia.Ale zanim wyjasnie to
doktadniej, kilka stow o tym, kim jestesmy: w tym roku swietowa-
liSmy 12 lat obecnosci na rynku. ZaczynalisSmy jako polski portal
zbierajacy opinie o lekarzach, a dzi$ jesteSmy czescia globalnej
firmy Docplanner, obecnej w 13 krajach. Od prostego serwisu

z opiniami przeksztatciliSmy sie w platforme umozliwiajaca tatwe
i szybkie umawianie wizyt oraz budowanie relacji opartych na
zaufaniu.

Brzmi super! Skad pomyst na te kroki?

Te zmiany zawsze byty odpowiedzig na realne potrzeby pa-
cjentéw i lekarzy — najpierw wprowadziliSmy intuicyjny system
rezerwacji wizyt online, ktdry zrewolucjonizowat sektor e-ustug
w ochronie zdrowia. ZadbaliSmy o przejrzysty, prosty w obstudze
interfejs oraz rozwdj aplikacji mobilnej, co podniosto komfort
korzystania z ustug medycznych.

Jaki to miato wptyw na uzytkownikow?

Ogromny! Dzis, w skali globalnej wspdtpracujemy z okoto 260
tys. lekarzy i specjalistéw, posredniczgac w umawianiu 22 milio-
néw wizyt miesiecznie i docierajgc do 60 milionéw pacjentéw na
catym Swiecie. Skala i zasieg naszej dziatalnosci przektadaja sie
na realny wptyw na zycie pacjentéw. Pomagamy im podejmowac
Swiadome decyzje o tym, komu powierza swoje zdrowie i zdro-
wie swoich bliskich. To ogromna odpowiedzialnos¢, ktéra wyma-
ga zrozumienia, czym naprawde jest doswiadczenie pacjenta.

No wiasnie! Wr6émy do tych doswiadczen...

Doswiadczenie pacjenta to nie tylko jakosc opieki medycznej,
ale takze empatia i komunikacja, a co za tym idzie - staramy sie,
by pacjent czut sie zrozumiany i potraktowany indywidualnie.
Przejrzystos¢ i wygoda, czyli intuicyjne narzedzia, tatwos¢ uma-
wiania wizyt oraz kroétki czas oczekiwania wptywajg na komfort
korzystania z ustug; zaufanie i poczucie bezpieczeristwa, tj. opi-
nie innych pacjentdw, jasne informacje o lekarzu i jego kompe-
tencjach pomagaja w Swiadomym wyborze specjalisty; holistycz-
ne wsparcie, bo nie konczymy relacji z pacjentem na umdéwieniu
wizyty; zalezy nam na tym, aby czut wsparcie i miat tatwy dostep
do dalszych informacji lub porad, a takze innowacyjnosc i rozwdj,
czyli wdrazamy nowe rozwigzania technologiczne, ktére utatwia-
ja dostep do opieki i poszerzajg mozliwosci kontaktu z lekarzami.

Czyli tak definiujecie doswiadczenie pacjenta i troske
o ,ludzka twarz” opieki medycznej?

Doktadnie tak.

A w jaki sposob, jako firma, odpowiadacie na zmieniajace sie
potrzeby i oczekiwania pacjentow?

Od poczatku istnienia firmy nasze dziatania opieraja sie o
prosta filozofie: kazda strona procesu otrzymuje takie wsparcie,
jakie jest najbardziej potrzebne! Pacjentom oferujemy znale-
zienie i sprawdzenie najlepszego i najlepiej dopasowanego do

oczekiwan specjalisty. Lekarzom i zarzgdzajgcym podmiotami
medycznymi udostepniamy narzedzia, ktére pomagajg organizo-
wac prace i poprawiac jej efektywnosé, dzieki czemu “uwalniamy
czas” i pozwalamy w petni skupic sie na pacjencie.Oczywiscie
sposoby realizacji tej misji zmieniajg sie w czasie i wymagajg od
nas coraz aktywnego uczestnictwa w rozwoju i implementacji
nowych rozwigzan.

Co masz na mysli méwiac, ze dajcie najbardziej potrzebne
wsparcie?

Mdwiagc o potrzebach pacjentdw skupiamy sie na trzech kluczo-
wych aspektach, tj. sprawdzeni specjalisci, wiarygodne opinie,
uzyteczna - “niewidzialna” - technologia.

Ciekawe podejscie. Rozwiniesz te aspekty?

Oczywiscie. Po pierwsze - sprawdzeni specjalisci. Na
ZnanylLekarz bardzo mocno dbamy o nie tylko o to, zeby kazdy
profil specjalisty byt zweryfikowany, ale takze sprawdzamy

i wymagamy potwierdzenia dla kazdej specjalizacji ktdéra do
danego profilu jest przypisana. Dzieki temu pacjent moze miec
pewnosdé, ze wybierajac eksperta za naszym posrednictwem
trafia do osoby, ktdrej kwalifikacje sg potwierdzone wymagany-
mi dokumentami. Oczywiscie wymaga to statego monitoringu,
podazania za zmieniajgcymi sie regulacjami oraz nowo powstajg-
cymi specjalizacjami.

To teraz wiarygodne opinie.

Wiarygodne opinie pochodzace od pacjentéw, ktérzy faktycznie
mieli kontakt z ocenianym ekspertem. Nasz zespot - niczym zgra-
na ekipa detektywistyczna - analizuje kazda z ponad 1500 opinii
pojawiajgcych sie na naszej stronie kazdego dnia. Korzystamy
przy tym z coraz bardziej zaawansowanych rozwigzan, w tym Al

i specjalnych algorytmow wykrywajacych potencjalnie fatszywe
opinie oraz - niemozliwej do zastapienia przez technologie - mie-
szanki wiedzy, empatii i doswiadczenia.

I “niewidoczna technologia”.

Tak, zapewniajgca bezpieczng przestrzen dialogu pomiedzy
pacjentem a lekarzem. Udostepniamy pacjentom narzedzia

i rozwigzania ktére pozwalajg poczuc sie rownorzednym part-
nerem w procesie terapeutycznym - od tatwego i wygodnego
umowienia wizyty przez elastyczne mozliwosci odwotania po
tatwe ptatnosci czy przestrzen do zadawania pytan specjalistom.
To dla nas bardzo wazne, zeby doswiadczenia ktdre oferujemy
w obszarze opieki medycznej byty dla pacjenta tak samo komfor-
towe i naturalne jak te, do ktorych przyzwyczajaja nas platformy
zakupowe, przewozowe czy oferujgce rezerwacje hoteli on-line.

| dbamy o to, zeby nasze narzedzia - choc¢ technologicznie
najbardziej zaawansowane - byty super proste w obstudze, intu-
icyjne i dostepne dla kazdego.

Jakie widzicie najwieksze wyzwania zwigzane z utrzymaniem
wysokiego poziomu doswiadczen pacjentéw w Polsce?

Podstawa doswiadczenia pacjenta jest zaufanie. W opiece
medycznej, gdzie méwimy o najbardziej wrazliwych danych

i decyzjach majacych kluczowe znaczenie dla zdrowia, zaufa-
nie jest absolutnie fundamentalne. To jednoczes$nie ogromna
szansa i wyzwanie. Z jednej strony widzimy coraz wieksza grupe
specjalistow, ktdrzy chca aktywnie angazowac sie w budowanie
swojego wizerunku. Szukajg oni informacji zwrotnej w postaci
rzetelnych opinii pacjentéw, angazuja sie w dialog z nimi i krok

po kroku budujg kapitat zaufania. Takie podejscie jest nie tylko
godne podziwu, ale takze niezwykle skuteczne w dtugotermino-
wej perspektywie.

A z drugiej strony?

Z drugiej strony zaufanie, ktére buduje sie dtugo, mozna bardzo
szybko straci¢. Wystarczy jedna fatszywa opinia lub jeden przy-
padek, w ktdrym specjalista nie posiada odpowiednich kwalifi-
kacji do Swiadczenia konkretnej ustugi. To wtasnie najwieksze
wyzwanie — zapewnienie, ze pacjenci trafiajg wytacznie do kom-
petentnych i godnych zaufania specjalistéw, a proces weryfikacji
i ochrony tego zaufania jest na najwyzszym poziomie. Nasza
rola polega na tym, aby z jednej strony tworzy¢ komfortowa

i bezpieczng przestrzen dla uczciwych specjalistdw, a z drugiej
— skutecznie eliminowac przypadki naduzyc. Stale doskonalimy
nasze mechanizmy weryfikacji i wdrazamy nowe technologie,
aby zapewni¢ najwyzsza jakosc opinii i ochrone przed manipu-
lacjami. To swego rodzaju wyscig, w ktérym musimy stale przy-
spieszad, poniewaz metody obchodzenia zabezpieczen staja

sie coraz bardziej zaawansowane. Jednak robimy to z petnym
przekonaniem, ze warto — zaréwno dla dobra pacjentdw, jak i dla
uczciwych specjalistow, ktdrzy na co dzieri budujg swdj wizeru-
nek i zaufanie swoich pacjentéw.

Kto lub co Twoim zdaniem ma najwiekszy wptyw na Patient
Experience?

Odpowied? jest prosta — lekarze i specjalisci. Jednak wszyscy
uczestnicy procesu opieki zdrowotnej, w tym firmy takie jak
ZnanylLekarz, moga aktywnie wspierac ich w tym zadaniu.

A jakis przyktad takiego wsparcia?

Na przyktad nasze najnowsze innowacyjne rozwigzanie — Noa
Notes. Noa to wirtualny asystent, ktéry pomaga specjalistom

w tworzeniu dokumentacji medycznej. Narzedzie to analizuje
rozmowe z pacjentem, identyfikuje kluczowe informacje, takie
jak objawy, czas ich wystepowania, opis badania, zalecenia czy
przepisane leki, a nastepnie przygotowuje notatke zgodna z pre-
ferowanym szablonem lekarza. Specjalista musi jedynie przej-
rzec i zaakceptowacd przygotowana dokumentacje. Z rozméw z
lekarzami korzystajgcymi z Noa Notes wynika, ze to rozwigzanie
to prawdziwa rewolucja. Dzieki niemu specjalisci oszczedzajg na-
wet 30 proc. czasu podczas kazdej wizyty, poniewaz nie musza
juz samodzielnie wpisywac danych do systemu.

A co z reakcjami pacjentow?

Sa pozytywnie zaskoczeni i zachwyceni, ze lekarz podczas
wizyty poswieca im petna uwage, patrzac w oczy i prowadzac
rozmowe, zamiast odwracac sie, by notowac informacje na kom-
puterze. To ma ogromny wptyw na jakosc relacji lekarz-pacjent

i wzmacnia poczucie, ze opieka medyczna staje sig bardziej
ludzka.

Wréémy jeszcze do lekarzy... Jak doktadnie dziata proces
weryfikacji opinii na Waszej platformie?

Tylko w 2024 roku na ZnanylLekarz pojawito sie juz ponad 560
tysiecy opinii — to wiecej niz liczba mieszkaricow Poznania, ktéry
jest pigtym co do wielkosci miastem w Polsce! Nowa opinia poja-
wia sie na naszej stronie srednio co 60 sekund. Doskonale zda-
jemy sobie sprawe, ze kazda opinia ma znaczenie. Kazda z nich
moze wptynac na decyzje o wyborze konkretnego specjalisty.

Z badan przeprowadzonych na zlecenie ZnanylLekarz wynika,

Y

Nasza rola polega na tym,
aby z jednej strony tworzy¢
komfortows i bezpiecznag
przestrzen dla uczciwych
specjalistéw, a z drugiej

— skutecznie eliminowac
przypadki naduzyc.

Stale doskonalimy nasze
mechanizmy weryfikacji

i wdrazamy nowe technologie
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Nasz zespol sklada

sie z doswiadczonych
pracownikow, o ktorych
czasem mowimy, ze
pelnig role detektywow.
Ich zadaniem jest
analizowanie wielu zrodel
informacji, aby wykrywac
falszywe opinie

ze 8 na 10 uzytkownikdéw ufa opiniom innych pacjentéw, 63
proc. ankietowanych podejmuje decyzje o wyborze specjalisty
wtasnie na podstawie opinii, a takze 71 proc. badanych uwaza,
ze opinie pacjentéw sa bardzo przydatne. Jako lider w swojej ka-
tegorii, zdajemy sobie sprawe, ze musimy rowniez stawiac czota
nieuczciwym praktykom, takim jak nielegalny handel opiniami.
Dlatego prowadzimy rygorystyczna polityke ,Zero tolerancji dla
fatszywych opinii”. Kazda przestana opinia podlega weryfikacji
za pomoca narzedzi opartych na zaawansowanym algorytmie
TrustScore oraz rozwigzaniach bazujacych na sztucznej inteli-
gencji. Jesli opinia budzi jakiekolwiek zastrzezenia, przekazywa-
na jest do szczegdétowej analizy przez doswiadczonych konsul-
tantéw. Do tego wszystkiego od 2023 roku publikujemy ,,Raport
Zaufania”, w ktérym szczegdtowo opisujemy nasze procedury
weryfikacji opinii oraz osiggane rezultaty. Raport dostepny jest
dla wszystkich na stronie www.raportzaufania.pl.

Wiarygodne opinie odgrywaja kluczowa role w budowaniu
reputacji lekarza lub specjalisty?

Powiem tak - rzetelnosc¢ opinii nie zalezy od tego, czy jest ona
pozytywna, czy negatywna. Konstruktywne opinie, ktére zwra-
cajg uwage na obszary do poprawy, sg rownie wazne. Co wiecej,
kiedy specjalista odpowiada na taka opinie w sposéb profe-
sjonalny i wywazony, wzmacnia swojg wiarygodnosc i buduje
zaufanie pacjentéw.

Co robicie, gdy wykryjecie nieuczciwe opinie lub préby
manipulacji?

Nasz zespdt sktada sie z doswiadczonych pracownikdw, o kté-
rych czasem mdéwimy, ze petniag role detektywdw. Ich zadaniem
jest analizowanie wielu zZrédet informacji, aby wykrywac fat-
szywe opinie. Przeprowadzajg szczegdétowe analizy i weryfi-
kacje, co pozwala nam skutecznie eliminowacd nieprawdziwe
recenzje i utrzymywac wysoki poziom jakosci tresci na naszej
platformie. W przypadku watpliwosci uzytkownicy sag proszeni

o dostarczenie dowoddéw potwierdzajgcych faktyczne odbycie
wizyty u specjalisty. Opinie, ktérych autentycznosci nie mozemy
potwierdzié, sg usuwane z serwisu. Szczegdlne zaufanie budza
opinie pacjentdw, ktérzy umdwili wizyte i zaptacili za nig za
posrednictwem naszej platformy — sg one odpowiednio ozna-
czone jako pochodzace od rzeczywistych uzytkownikéw. Co
wazne, regularnie analizujemy réwniez opinie juz opublikowane,
sprawdzajac je pod katem pojawiajgcych sie w dtuzszym okresie
wzorcéw, ktére mogtyby wskazywad na potencjalng manipu-
lacje. Takie dziatania pozwalajg nam na biezgco monitorowac
wiarygodnos¢ tresci dostepnych na naszej platformie. Jesli
wykryjemy dziatalnosc firm prowadzacych proceder handlu opi-
niami zgtaszamy to do odpowiednich organdw, takich jak Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumenta (UOKIK), a jezeli zauwazymy
takie dziatania na profilach lekarzy i specjalistow, wysytamy
ostrzezenie. W przypadku powtdrzenia sie naruszen podejmuje-
my decyzje o wypowiedzeniu umowy.

Jak réznicujecie proces weryfikacji w zaleznosci od
specjalizacji, np. lekarzy, fizjoterapeutéw czy psychologow?
I czy planujecie dalsze usprawnienia w procesie weryfikacji,
na przykiad wieksza automatyzacje?

Proces weryfikacji specjalistéw na ZnanylLekarz jest zréznico-
wany w zaleznosci od specjalizacji i zwigzanych z nig regulacji
prawnych. Uwzgledniamy specyfike polskiego prawa, ktére pre-
cyzuje wymagania niezbedne do wykonywania danego zawodu
lub uzywania konkretnego tytutu. W momencie, gdy nowy spe-
cjalista tworzy profil na ZnanyLekarz lub, gdy osoba posiadajgca

juz profil chce wprowadzi¢ zmiany dotyczace posiadanych
kwalifikacji - przechodzi Scisle okreslong sciezke weryfikacji.

Opiszesz jg tak w skrécie?

W przypadku lekarzy i lekarzy dentystow - nasi eksperci spraw-
dzaja numer prawa wykonywania zawodu oraz konkretna specja-
lizacje w centralnej bazie lekarzy Naczelnej Izby Lekarskiej.

W przypadku fizjotarapeutdw - sprawdzany jest numer prawa
wykonywania zawodu w rejestrze fizjoterapeutéw prowadzonej
przez Krajowa lzbe Fizjoterapeutdéw; w przypadku innych zawo-
ddw, co do ktérych prawo wykonywania zawodu jest regulowa-
ne - sprawdzamy dane przedstawione przez takich profesjona-
listéw we wiasciwych rejestrach, zas w przypadku zawoddw,
ktére nie sg regulowane, np. psycholodzy i psychoterapeuci

- wymagamy od profesjonalistéw przedstawienia dokumentéw
potwierdzajacych uzyskane wyksztatcenie np. skany dyplomdéw
uczelni wyzszych, skany dyplomdéw z ukoriczonych kurséw itp.

| ta weryfikacja profesjonalistow jest prowadzona na biezaco?

Tak. Co jakis czas prowadzimy takze - w sposdb czesciowo
zautomatyzowany - wyrywkowe kontrole istniejgcych profili oraz
monitorujemy zgtoszenia, ktére docierajg do nas np: od pacjen-
téw czy placéwek zwigzanych z danym specjalista. W przypadku
watpliwosci przeprowadzamy ponowna weryfikacje obejmujaca:
poproszenie specjalisty o ponowne przestanie dokumentéw po-
twierdzajacych kwalifikacje i uprawnienia; ponowna weryfikacje
prawa do wykonywania zawodu w odpowiednich rejestrach lub
bezposredni kontakt z jednostka, ktéra wystawita przedstawione
przez specjaliste dokumenty w celu weryfikacji ich prawdziwosci
i aktualnosci.

Podobno na czas wyjasniania watpliwosci profil specjalisty
moze zostac ukryty?

Owszem, ale wytacznie w uzasadnionych przypadkach. Jesli
mamy brak potwierdzenia lub zmiany sytuacji, np. utraty prawa
wykonywania zawodu, ZnanylLekarz koriczy wspdtprace z pro-
fesjonalista i usuwa jego profil z serwisu. Z drugiej zas strony -
dbamy o docenianie specjalistow, ktorzy konsekwentnie zbieraja
dobre opinie i wobec ktdrych nie mamy zadnych niepokojacych
sygnatow. Takie osoby otrzymuja od nas certyfikaty jakosci, a

na ich profilach mozna znalez¢ znak potwierdzajacy ich dobre
opinie.

Wydajecie tez certyfikaty jakosci. Jak one wptywaja na po-
strzeganie specjalistow przez pacjentéow?

Certyfikat jakosci to symbol zaufania — zaréwno ze strony
ZnanylLekarz, jak i samych pacjentéw. Stanowi potwierdzenie, ze
dany specjalista przeszedt najbardziej zaawansowana sciezke
weryfikacji, obejmujgca zaréwno sprawdzenie jego kwalifikacji
przez naszych ekspertéw, jak i pozytywne oceny od odpo-
wiedniej liczby pacjentéw. Taki certyfikat wzmacnia wizerunek
specjalisty jako osoby godnej zaufania, kompetentnej i profesjo-
nalnej. Naszym zdaniem Pacjenci chetniej wybieraja specjalistow
oznaczonych certyfikatem.

Mozesz jeszcze uscisli¢, czym doktadnie s3 te certyfikaty
i jakie kryteria nalezy spetnié, aby je otrzymac?

Kryteria przyznawania certyfikatdw jakosci sa bezposrednio
powigzane z tym, co wptywa na satysfakcje i zaufanie pacjen-
tow. Po pierwsze zwracamy uwage na liczbe pozyskanych opinii
w mijajacym roku oraz $rednig liczba opinii we wczesniejszych

latach, o ile specjalista ma profil dtuzej niz rok. Bierzemy pod
uwage takze Srednig ocene wystawiong przez pacjenta, jednak -
co wazne - do otrzymania certyfikatu nie wymagamy sredniej 5.0,
czyli najwyzszej mozliwej oceny, poniewaz wiemy, ze czasem
zdarzaja sie tez negatywne lub krytyczne opinie i jest to normal-
ne w pracy z ludZzmi. W zamian analizujemy liczbe odpowiedzi

na komentarze pacjentdw, ktdra pokazuje gotowos¢ specjalisty
do prowadzenia transparentnej komunikacji i przyjmowania
feedbacku. Na koniec analizujemy takze dostepnosc rozwigzan
utatwiajgcych pacjentowi kontakt z lekarzem lub placdwka, np.
aktywny kalendarz oraz poziom uzupetnienia profilu - im wiecej
informacji i im bardziej sa one kompleksowe - tym petniejsza
informacja dla pacjenta i tatwiejsze podjecie decyzji o wyborze
specjalisty. Szczeg6towe kryteria w tym konkretna liczba opinii
czy ich Srednia etc. sg ustalane kazdego roku i przekazywane
klientom. Te kryteria sa zmienne, poniewaz ustalamy ja na pod-
stawie analizy zachowan i oczekiwan pacjentéw za miniony rok,
jednak zawsze sa transparentnie komunikowane i dostepne dla
wszystkich zainteresowanych. Warto podkresli¢, ze regulamin
okresla takze warunki, ktére uniemozliwiajg przyznanie certyfika-
tu. Osoba, u ktdérej wykryte zostaty nieuczciwe opinie lub wobec
ktdrej pojawity sie watpliwosci zwigzane z posiadanymi upraw-
nieniami - jest automatycznie wytaczana z puli oséb branych pod
uwage przy przyznawaniu certyfikatu.

Czy posiadanie certyfikatu jakosci przektada sie na wieksza
liczbe umoéwionych wizyt przez Waszg platforme?

Nie prowadzimy analiz dotyczacych liczby umdéwionych wizyt

- jednak zdecydowanie certyfikat jest juz rozpoznawalnym zna-
kiem podkreslajacym wiarygodnos¢ specjalisty, co przektada sie
na zaufanie pacjentéw. Nasi klienci chetnie chwala sie otrzyma-
nymi znakami jakosci - zaréwno na swoich profilach ZnanylLekarz,
jak réwniez w placéwkach czy mediach spotecznosciowych.

A stale rosnaca grupa specjalistéw i placowek ubiegajacych sie
o certyfikat jest najlepszym dowodem na to, ze jest to wartoscio-
we i uznane odznaczenie.

Zdradzisz, jak edukujecie pacjentéw w zakresie znaczenia
certyfikowanych specjalistow?

Certyfikaty jakosci maja juz swojg marke i rozpoznawalnosd,
mamy klientdw ktdrzy otrzymuja je regularnie od kilku lat i
stale umieszczaja na swoim profilu. To dla nas powdd do dumy
i satysfakcji. Oczywiscie informujemy o nowej edycji i nowych
certyfikatach poprzez nasze strony, a od niedawna takze po-
przez zewnetrzne media i media spotecznosciowe. Robimy to
konsekwentnie, jednak tez z duzg ostroznoscia i uwaznoscia.
Naszym celem jest wspieranie i docenianie specjalistow, ale

z zachowaniem szacunku i bezpiecznej przestrzeni dla rozwoju
biznesu dla wszystkich: takze tych, ktérzy dopiero sa na po-
czatku drogi zawodowej, nie maja jeszcze zbyt wielu pacjentéw
i tym samym zbyt wielu opinii ani wymaganej liczby odpowiedzi
na komentarze. Mamy petna Swiadomosc, ze w tej grupie takze
sg bardzo dobrzy specjalisci! Certyfikaty traktujemy wiec jako
dowdd uznania i podziekowania za wysoka jakosé, a nie jedyne
kryterium potwierdzajgce kompetencje specjalisty!

To na koniec zapytam o plany na przysztosé¢ w kontekscie
udoskonalania doswiadczenia pacjentow i weryfikacji specjali-
stow. Pochwalisz si¢ nimi?

Naszym priorytetem na przysztosc jest dalsze zwiekszanie uzy-
tecznosci opinii, tak aby pacjenci mogli szybciej i tatwiej znalezc
odpowiedniego specjaliste. Chcemy, aby zamiast przegladania
setek opinii, uzytkownicy otrzymywali gotowe podsumowania,
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ROZMOWA NUMERU

ktdre w przejrzysty sposdb pokazg kluczowe informacje o
pecjaliscie — jego mocne strony, jakos¢ komunikacji czy zaan
gazowanie w relacje z pacjentami AR LEE I N 74 IR L UL
i anonimowosci w internecie chcemy, aby przestrzen opinii

na ZnanylLekarz byta wiarygodna, petna szacunku i oparta na
dialogu. To nieustajacy proces, w ktérym konsekwentnie dbamy
0 jakosc tresci i budowanie zaufania zaréwno pacjentéw, jak i
specjalistow.

A co z ze sztuczng inteligencja? Widzisz potencjat w zastoso-
waniu Al w procesach moderacji opinii lub weryfikacji specja-
listow i budowania PX?

naszej branzy czesto rozmawiamy o roli i znaczeniu sztucznej
inteligencji w medycynie. | zawsze na koniec rozmowy pada zda-|
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nie, ze sztuczna inteligencja nigdy nie zastapi lekarza, ale moze !
stac sie jego najlepszym asystentem. Al nie ma empatii, intuicji :
ani zdolnosci budowania relacji z pacjentem, a to sa fundamenty :
G2 Jednak dzieki temu, ze tworzymy narzedzia, ktére :
uwalniajg czas lekarzy, specjalisci moga skupic sie na tym, co !
najwazniejsze: na leczeniu i kontakcie z pacjentem. Bo techno- I
logia jest po to, zeby wspierac cztowieka, a nie go zastepowac. :
Wierze, ze jest to uniwersalna prawda, ktdra pasuje nie tylko do :
roli Al w pracy lekarza, ale takze w szeroko pojetym budowaniu :
doswiadczenia pacjenta, weryfikacji specjalistéw czy anali- \
zie opinii. Technologia jest wspaniatym wsparciem z ktérego \
juz teraz chetnie i czesto korzystamy. Ale - zwtaszcza w tak }
delikatnej materii jak zaufanie i relacje miedzyludzkie - kompe- \
tencje doswiadczonych konsultantéw pozostang niezastgpione. !
| dlatego dzis, wystepuje tu z catym moim zespotem (rozmdwca :
przyjechat na wywiad i sesje z catym zespotem - red.) - bo to ;
dzieki nim kazdego dnia mozemy poprawiac¢ doswiadczenie !
tysiecy pacjentow i specjalistéw w Polsce i sprawiac, ze opieka !
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medyczna w naszym kraju zyskuje ludzka twarz! @

Konrad Kniaz
Head of Patient Care w DocPlanner (Znanylekarz)

Ekspert w przeksztatcaniu obszaréw operacji, sprzedazy i obstugi
klienta, z gtebokim zrozumieniem proceséw Customer Experience
- z 15-letnim doswiadczeniem w branzy bankowej i medycznej.
Jego sukcesy obejmuja m.in. transformacje Customer Experience,
ktéra skutkowata wzrostem NPS o 32, kierowanie pionierskim
projektem pierwszego Wirtualnego Oddziatu w polskiej banko-
wosci — uznawanegdo za lidera w rankingu jakosci Forbes w 2017
roku oraz zredukowanie kosztéw operacyjnych departamentu
o potowe. Absolwent Executive MBA na SGH, z umiejetnosciami
zarzadzania zespotami i projektami, ktére przynosza realng war-
tos¢ i innowacje.
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