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Czy ufasz tresciom,
ktore czytasz?

Czy wiesz, ze w Internecie mozesz spotkac sie ze zjawiskiem fatszywych opinii?
Skala tego problemu jest trudna do oszacowania ze wzgledu na jego rozproszenie i trudnosci
w identyfikac;ji fatszywych opinii.

Zagrozenia zwigzane z fatszywymi opiniami w Internecie mogg w konsekwencji prowadzic¢
do wprowadzania w btgd konsumentow, ktorzy podejmujg decyzje na podstawie opinii.

Na szerszg skale wptyw fatszywych opinii ha opinie publiczng moze wptywac nawet na
decyzje polityczne i spoteczne.

Platformy internetowe stawiajg coraz wiekszy nacisk na wykrywanie i usuwanie fatszywych

tresci oraz weryfikacje tozsamosci uzytkownikow. Wszystko po to, aby opinie byty
wiarygodne i rzetelne.
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Mariusz Gralewski
CEO Docplanner

éé
Oddajemy w Wasze rece pierwszy w historii Grupy

Docplanner Raport zaufania, przedstawiajgcy nasze

unikalne podejscie do publikowania tresci w Internecie.

Kiedy w 2010 roku szukatem dobrego lekarza, nie byto tatwo
znalez¢ informacji o najlepszych specjalistach polecanych
przez innych pacjentow. Zrozumiatem, jak wazne jest, aby
pacjenci mieli tatwy dostep do wiarygodnych i zaufanych
informaciji.

Dzis wiekszos$C z nas szuka lekarza online i umawia wizyty
przez Internet, a Docplanner jest liderem na wymagajgcym
rynku cyfrowej opieki zdrowotnej, dziatajgc w 13 krajach na
czterech kontynentach.

Misja Docplanner jest czynienie ochrony
zdrowia bardziej ludzka.

Nasze hasto towarzyszy nam od poczgtku podrdzy, ktora
trwa od ponad 10 lat. Stawiamy na budowanie marki, ktora
jest godna zaufania i odpowiedzialna spotecznie na catym
Swiecie. Czujemy sie odpowiedzialni za zapewnienie
dostepu do prawdziwych i rzetelnych informacji, ktére
pomagajg pacjentom podejmowac najlepsze decyzje, a
takze utatwiajg lekarzom i specjalistom zrozumienie potrzeb
| oczekiwan pacjentow.
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Wierze, ze kazda firma powinna rozumie¢ potrzeby Swiata i
potrafi¢c wyjS¢ im naprzeciw.

Jestem przekonany, ze w obliczu galopujgcej cyfryzaciji,
dezinformacji czy sprzecznych z moralnoscig publiczng
badz naruszajgcych dobra osobiste opinii w Internecie,
szczegolnego znaczenia nabierajg takie wartosci jak
zaufanie, edukacja i wiarygodnos$¢ firmy i marki.

Chcemy byc¢ centrum zaufania dla
wszystkich, na catym swiecie.

Mariusz Gralewski
CEO Docplanner
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Opinie fundamentem
podejmowania
swiadomych decyzji

Naszym celem jest zapewnienie kazdemu uzytkownikowi dostepu do
rzetelnych i wiarygodnych informaciji, ktére pozwolg na dokonanie
Swiadomego wyboru profesjonalisty.

Autentycznos¢ publikowanych tresci jest kluczowa dla zapewnienia

transparentnosci i uczciwosci w komunikacji miedzy pacjentami i
pracownikami opieki zdrowotnej.
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Opinie fundamentem podejmowania swiadomych decyzji

Wierzymy w site
opinii pacjentow

392

tys.
opinii opublikowanych
w Polsce w 2022 roku




Opinie fundamentem podejmowania swiadomych decyzji

Podziat opinii na najwiekszych rynkach Docplanner ze wzgledu na wystawiona przez pacjenta ocene
Opinie dzielimy na trzy kategorie: pozytywne, neutralne i negatywne.

96.99% 99.22% 97.47% 98.02% 99.01%

neutralne
max. 1.99%

OO

2.18% 1.65% 0.76%

el

Polska Niemcy Wtochy Hiszpania Brazylia Meksyk

Dane dotyczgce zaakceptowanych opinii w 2022 roku. Pozytywne opinie uwzgledniajg ocene od 4 do 5
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Opinie fundamentem podejmowania swiadomych decyzji

Stale pracujemy nad tworzeniem srodowiska, ktére zacheca Jako najwiekszy polski serwis do rezerwacji konsultac;i
pacjentdow do dzielenia sie swoimi doswiadczeniami z wizyt, medycznych i dzielenia sie opiniami, dbamy o moderacje
zaroOwno pozytywnymi, jak i negatywnymi. wszystkich opinii na naszej platformie. Nadrzednym celem

jest zapewnienie bezpieczenstwa i budowanie sSrodowiska
Akceptujemy i rozumiemy réznorodne opinie i petnego wzajemnego szacunku i empatii dla wszystkich
doswiadczenia, jakie mogag pojawic sie po wizycie. uzytkownikéw.

Wierzymy, ze kazdy pacjent zastuguje na petng
transparentnosc¢ w ocenie pracy profesjonalisty, dzieki
czemu bedzie mogt podjg¢ Swiadomag decyzje w
ostatecznym wyborze profesjonalisty.

2 286 604

opinie o pracy profesjonalistow

opublikowanych od 2007 roku

na polskim rynku
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Opinie fundamentem podejmowania swiadomych decyzji

Ile opinii opublikowano na najwiekszych rynkach Docplanner w 2022 roku?
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09 Raport Zaufania ZnanylLekarz.pl Dane dotyczgce zaakceptowanych opinii w 2022 roku.



Opinie fundamentem podejmowania swiadomych decyzji

Filary
haszego
srodowiska

bezpieczenstwo

neutralnosc

wiarygodnosc

3 Znanylekarz

Priorytetowo chcemy zapewnic¢ zaufane i bezpieczne Marka godna zaufania

srodowiska oraz marke, zarowno dla pacjentow jak i

profesjonalistow. * % & k&
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Opinie fundamentem podejmowania swiadomych decyzji

1"

Q bezpieczenstwo

6 neutralnosc

Raport Zaufania ZnanylLekarz.pl

Naszym priorytetem jest zapewnienie wszystkim uzytkownikom
naszej platformy bezpiecznego i szanujgcego sie srodowiska.
Zapewniamy, ze zadna opinia nie narusza prywatnosci czy
dobrego imienia profesjonalisty. Jednoczesnie dgzymy do tego,
aby kazdy pacjent miat mozliwos$¢ swobodnego wyrazenia
swojego zdania.

Utatwiamy proces komunikacji miedzy profesjonalistami a
pacjentami. Zalezy nam na budowaniu zaufanego

srodowiska. Jestesmy jedyna firmg, ktora wspiera na tak duza
skale obie grupy uzytkownikow — profesjonalistow oraz
pacjentow.

Umozliwiajgc dodawanie opinii na platformie ZnanyLekarz,
jestesmy czescig ekosystemu, ktory bezposrednio przyczynia
sie do poprawy zycia milionow pacjentéw. Zaufanie |
autentycznos$¢ sg kluczowymi wartosciami, dlatego poswiecamy
szczegolng uwage jakosci wszystkich informac;ji publikowanych
na naszej platformie.



02 Zero tolerancji dla
hierzetelnych opin

Zaufanie jest kluczowg wartoscig w sektorze opieki zdrowotnej, dlatego
poswiecamy szczegolng uwage jakosci wszystkich informac;i
publikowanych na naszej platformie.

Dbamy nie tylko o weryfikacje kwalifikacji pracownikow opieki zdrowotnej,

ale rowniez o moderowanie opinii, aby zapewnic rzetelnos¢ publikowanych
tresci.
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Zero tolerancji dla nierzetelnych opinii

Ponizej znajduja sie przyktady typow opinii, ktore kategoryzujemy jako nierzetelne.

01

02

03

Ptatne opinie

Opinie publikowane w zamian za ptatnosc lub
inne korzysci; niestety istniejg osoby i firmy,
ktore prowadzg nielegalne dziatania w ramach
swojego biznesu.

Opinie nieoparte na prawdziwym
doswiadczeniu

Opinia napisana przez osobe, ktora nigdy nie
miata konsultacji ani wczesniejszego
doswiadczenia z danym profesjonalistg,
wtgczajgc w to opinie celowo napisane przez
konkurencije.

Wymiana opinii
Firmy lub osoby, ktére zgadzajg sie na

wzajemne pisanie fatszywych opinii w
swoim imieniu.
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04 Astroturfing

Tworzenie fatszywych kont uzytkownikéw w
celu publikowania opinii bez wczesniejszej
konsultacji lub doswiadczenia z danym
profesjonalista.

05 Opinie od os6b z konfliktem
interesow

Opinie napisane przez osobe zwigzang z
danym profesjonalistg, np. pracownikéw,
przyjacioét lub cztonkdéw rodziny.

06 Przejmowanie kont

Przejmowanie prawdziwych kont uzytkownikow w
celu publikowania fatszywych opinii.



Zero tolerancji dla nierzetelnych opinii

()7 Boty do wystawiania opinii

Automatyczne programy publikujgce fatszywe
opinie.

08 “Spam opiniowy”

Publikowanie duzej liczby fatszywych opinii w celu
przykrycia prawdziwych opinii.
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Zero tolerancji dla nierzetelnych opinii

Opinie na platformie ZnanylLekarz muszg by¢ uczciwym i
prawdziwym odzwierciedleniem osobistych doswiadczen
z pracownikami opieki zdrowotnej, ktorzy zostali ocenieni.

Zaufanie powstaje
tam, gdzie
obietnica zamienia
sie w dziatanie.

Jestesmy przekonani, ze transparentny wizerunek
profesjonalisty to kluczowy element pozwalajgcy na
budowanie zaufania miedzy profesjonalistg a pacjentem.
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Zero tolerancji dla nierzetelnych opinii

Jakie praktyki stanowia zagrozenie dla zaufania do publikowanych tresci?

Fatszywe informacje, dezinformacja i celowe manipulowanie tresciami wprowadzajg w btad uzytkownikow.
W ZnanylLekarz nie ma zgody na takie dziatania.

Jakich praktyk nie powinni stosowacé profesjonalisci bgdz osoby trzecie w celu pozyskania opinii?

01 Zachecanie do usuwania lub modyfikowania 04 Proszenie pacjentdw o napisanie opinii za
opinii przez pacjentow. pomoca urzgdzen swiadczeniodawcy opieki
zdrowotnej.
02 Zachecanie wspotpracownikow, przyjaciot, 05 Wszelkie proby manipulacji procesem
rodziny oraz osdéb z konfliktem intereséw do dodawania opinii w jakikolwiek sposob —
pisania fatszywych opinii. wptywanie na opinie pacjentdéw, aby wydawaty

sie bardziej pozytywne, niz sg w rzeczywistosci.

03 Proszenie pacjentéw o dodanie, usuniecie lub 06 Wptywanie na to, iz negatywne opinie nie beda
edytowanie opinii w zamian za ustuge (np. zwrot dodawane.
pieniedzy), znizke lub inne zachety.
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Zero tolerancji dla nierzetelnych opinii

Jakie praktyki wptywaja dodatkowo na tworzenie
nierzetelnych opinii?

01 Tworzenie fatszywych profili uzytkownikéw oraz dodawanie
opinii z tych wtasnie kont z tre$ciami, ktére nie sg rzeczywistymi
doswiadczeniami.

02 Wymiana opinii — umawianie sie z innymi firmami lub osobami
na wzajemne pozostawianie sobie pozytywnych opinii.

W tych praktykach wyszczegolniamy dwie
metody wptywania na rzetelnos¢ opinii:

01 "Opinion bombing", ktéry polega na pozostawieniu duzej liczby
fatszywych opinii w krotkim czasie, aby wptyna¢ na ogélny
wizerunek opinii o profesjonaliscie.

02 "Opinion hijacking”, czyli przejecie kontroli nad istniejgcymi
opiniami, np. poprzez zmiane tresci lub dodawanie fatszywych
opinii.

Metody te czesto zaktadajg uzycie botow, ktdre stuzg do
automatycznego generowania tresci opinii i automatycznym
pozostawianiu opinii w krotkim czasie. Procesy te mogg by¢
zatem wykonywane bez udziatu cztowieka, przy
zastosowaniu odpowiedniej technologii.
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Zero tolerancji dla nierzetelnych opinii

Zaufania nie mozna kupic

Sprzedawcy fatszywych opinii

Na rynku istniejg przedsiebiorstwa
oferujgce pisanie opinii, pozytywnych oraz
negatywnych, nt. doswiadczen z danym
profesjonalistg podczas konsultacji, ktéra
nigdy nie miata miejsca, w zamian za
pienigdze lub inng uzyskang wartos¢, tym
samym sztucznie podnoszgc reputacje
danego profesjonalisty w Internecie.

Poprzez oferowanie pozytywnych lub
negatywnych opinii o nieistniejgcych
wizytach, sprzedawcy opinii naruszajg etyke
| zasady prawdziwych opinii, a ich dziatania
mogqg prowadzi¢ do szkody dla innych oraz
szkodliwego wptywu na rynek ustug
medycznych i samo srodowisko medyczne.
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03 Wykrywanie
fatszywych opinii

Kazdy pacjent powinien mieC dostep do rzetelnych i prawdziwych
informacji. Kazdy uzytkownik powinien by¢ chroniony.

Fatszywe opinie mogg wprowadzac w btad i ukazywac nieprawdziwy
wizerunek.

Stosujemy kilka metod wykrywania fatszywych opinii na naszej platformie.
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(13

Piotr Radecki
Dyrektor Zarzadzajacy ZnanyLekarz

ZnanylLekarz, jako najwiekszy portal opiniotworczy w
dziedzinie medycyny, szczegolng wage przyktada do
tego, aby zapewnic jak najwiekszg rzetelnosc i
autentycznos$¢ publikowanych opinii.

Opinie majg stanowic rzeczywistg wartosc dla
pacjentow, profesjonalistow i klinik, ktorych dotycza.
Tylko takie stanowig nieoceniong pomoc dla pacjentow
przy wyborze profesjonalisty.

Chcemy mie¢ pewnosc, ze profesjonalisci na naszej
platformie sg wiarygodni i godni zaufania oraz buduja
SWO0jg reputacje na uczciwych zasadach.

ZnanyLekarz to najczesciej uzywana platforma w
Polsce do umawiania wizyt u specjalistow branzy
medyczne)j.

Odpowiedzialnie podchodzimy do kwestii zapewnienia
bezpieczenstwa informacji i podejmujemy niezbedne
dziatania, aby ochrona tresci byta standardem.

Utatwiamy proces komunikacji miedzy profesjonalistami
a pacjentami, jednak nie zajmujemy stanowiska po
zadnej ze stron. W jednakowym stopniu i na rownych
warunkach wspieramy obydwie grupy naszych
odbiorcow.
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Jestesmy neutralni.

Rozpoczynajgc prace w ZnanylLekarz uwierzytem, ze nasza
firma to wiecej niz serwis, w ktérym mozesz znalez¢
odpowiedniego lekarza.

Codziennie wspieramy tysigce uzytkownikdéw pojawiajgcych
sie na naszej platformie.

Pomagamy. Tu i teraz.

Piotr Radecki
Dyrektor Zarzgdzajgcy ZnanyLekarz



Wykrywanie fatszywych opinii

Prawie

nierzetelnych opinii zostato
usunietych z serwisu
ZnanylLekarz w 2022 roku.

Nierzetelne opinie stanowity niecate
3.70% wszystkich opinii, ktore do nas
trafity.

Nie chcemy, abyscie podejmowali
decyzje o wyborze profesjonalisty na
ich podstawie.
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Wykrywanie fatszywych opinii

Jak wykrywamy nierzetelne opinie?

Algorytmiczna analiza tresci Okresowe audyty narzedzi
Nasz zespot analitykdw opracowat program Regularnie audytujemy rowniez
skanowania tresci celem wyszukiwania fraz skutecznos¢ naszych narzedzi, czyli

| stow identyfikowanych jako nierzetelne, sprawdzamy sprawdzajgcych i

np. podobne tresci oraz oceny ryzyka wprowadzamy ulepszenia systemowe.

manipulacji kazdej opinii.

Analiza opinii przez Analiza opinii przez
moderatorow przed publikacja moderatoréw po publikacji
Kazda opinia przechodzi przez proces analizy Opinie sg przegladane i analizowane w
naszych moderatoréw, doswiadczonych w trybie ciggtym, réwniez po opublikowaniu
analizie kontekstowej. Uzupetniamy w ten opinii.

sposob proces weryfikacji przez algorytm.
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Wykrywanie fatszywych opinii

Zautomatyzowane narzedzie do )\
wykrywania oszustw N

|dentyfikujemy podejrzane wzorce, takie jak
wielokrotne opinie z tego samego adresu IP czy
podobny jezyk uzywany w wielu opiniach w
trakcie i po moderac;i.

Proces ciagtego monitorowania
trendow i wahan w opiniach

Wykrywanie zachowan, ktére mogg wskazywac
na koordynowane dziatania publikowania

fatszywych opinii.

Niezalezne narzedzia zewnetrzne

Korzystamy z zewnetrznego rozwigzania
stuzgcego wykrywaniu oszustw oraz

fatszywych opinii.
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Wykrywanie fatszywych opinii

Co robimy, kiedy zidentyfikujemy nierzetelna opinie?

Nierzetelna opinia pacjenta

01 Po pierwsze — dziatamy prewencyjnie.
W przypadku jakichkolwiek podejrzen manipulaciji
opiniami bgdz wykrycia nierzetelnosci stosujemy
kilkuetapowy proces weryfikacji opinii. Oznacza to,
ze oprocz standardowego procesu recenzent
zostaje poproszony o przedstawienie dowodu
potwierdzajgcego realizacje wizyty u profesjonalisty,
ktorego opinia dotyczy. Jezeli potwierdzenie nie
zostaje przestane — opinia nie jest publikowana.

02 Jezeli na etapie moderacji mamy pewnosc, ze opinia
jest nierzetelna — opinia nie jest publikowana.
Uzytkownik jest o tym fakcie informowany.
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Wykrywanie fatszywych opinii

Nierzetelna, kupiona opinia profesjonalisty

01

02

03

Profesjonalisci mogg otrzymac¢ od nas oficjalne
pismo informacyjne, w ktérym sygnalizujemy o
detekcji proby manipulacji opiniami.

W szczegdlnych przypadkach mozemy rowniez
zdecydowac o usunieciu Certyfikatow Jakosci
nadawanych przez naszg platforme oraz
zablokowac ich otrzymywanie w przysztosci.
Certyfikaty Jakosci swiadczg o jakosSci
oferowanych ustug i opinii na koncie
profesjonalisty, dlatego w sytuacji identyfikac;ji
nierzetelnych opinii, nie ma miejsca na
budowanie swojego wizerunku na
nieprawdziwych informacjach.

Dodatkowo mozemy usung¢ wszystkie
opublikowane opinie, ktore wedtug naszych
analiz zakwaliflkowalismy jako nierzetelne.
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7 Znanylekarz

LEKARZ PRZYJAZNY PACJENTOM

2022

dr hab. n. med.
Michalina
Kowalczyk

Na podstawie opinii pacjentéw w serwisie
ZnanylLekarz.pl

1 8. 8.8 8 ¢

G-

Mariusz Gralewski
Prezes ZnanyLekarz.pl




04 Polityka zaufania

Czyli nasza odpowiedz na potrzebe zapewnienia bezpieczenstwa i
wiarygodnosci opinii.

Zaufanie jest kluczowe w budowaniu kazdej relacji, miedzy lekarzem a
pacjentem, a nawet miedzy marka a uzytkownikiem. Jako ZnanyLekarz
czujemy sie odpowiedzialni za zapewnienie zaufanych tresci i informacji.

Kazdego dnia zespo6t Patient Care czyta setki nowych opinii i publikuje je na
stronie ZnanylLekarz. W opiniach tych widzimy jak wazne jest budowanie
relacji opartych na uwaznym wystuchaniu i zrozumieniu. Chcemy, aby jak
najczesciej goscity w nich szacunek, zaufanie, dialog i efektywnosc.

Zadaniem zespotu Patient Care jest edukacja pacjentow oraz
profesjonalistow w tym bardzo waznym, ale arcywrazliwym obszarze.
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Polityka zaufania

Opinie w Polsce — uzyteczne i pomocne? Mozna im ufaé¢?

71.10%

pacjentow uwaza opinie
Za pomocne.

Wedtug pacjentow na przestrzeni roku
uzytecznosc¢ opinii zwiekszyta sie 0 11.31%.

82.50%

pacjentow ufa opiniom.

Wedtug pacjentow na przestrzeni roku
zaufanie do Opm“ zwiekszy’ro SlQ 0 5.56%. Badania przeprowadzane w pierwszym oraz trzecim kwartale 2022

roku. Préba badana w pierwszym kwartale: 495 pacjentéw. Préba
27 Raport Zaufania ZnanyLekarz.pl badana w trzecim kwartale: 1348 pacjentéw.



Polityka zaufania

Dla jakiej grupy pacjentow opinie sg pomochne i uzyteczne na najwiekszych rynkach
Docplanner?

71.10% 81.10% 77.40% 75.90% 79.70%

100 —

75 —

Polska Wtochy Hiszpania Brazylia

far ‘ [ Badania przeprowadzane w pierwszym oraz trzecim kwartale 2022 roku. Proba badawcza w pierwszym kwartle: Polska 495, Wtochy
28 Raport Zautania Znanylekarz.p 209, Hiszpania 132, Brazylia 537, Meksyk 497. Préba badawcza w trzecim kwartale: Polska 1348, Wiochy 581, Hiszpania 377,
Brazylia 1683, Meksyk 1361. * R6znica miedzy wynikami z Q3 a Q1.



Polityka zaufania

Dla jakiej grupy pacjentow opinie wzbudzaty zaufanie na najwiekszych
rynkach Docplanner?

+4.97%* +3.98%*

82.50% 84.20% 88.70% 92.80% 90.10%

100 —

75 —

Polska Wtochy Hiszpania Brazylia

far ‘ [ Badania przeprowadzane w pierwszym oraz trzecim kwartale 2022 roku. Proba badawcza w pierwszym kwartle: Polska 495, Wtochy
29 Raport Zautania Znanylekarz.p 209, Hiszpania 132, Brazylia 537, Meksyk 497. Préba badawcza w trzecim kwartale: Polska 1348, Wiochy 581, Hiszpania 377,
Brazylia 1683, Meksyk 1361. * R6znica miedzy wynikami z Q3 a Q1.



Polityka zaufania

Rola cztowieka w ochronie
tresci

Zespot moderatorow jest niezbednym ogniwem
zapewniajgcy rzetelnosc¢ opinii. Aby wzmocnic jego
pozycje sporzadzilismy wewnetrzng polityke moderac;i
opinii, opracowang przez naszych menedzeréw z
zespotu Patient Care w Scistej wspotpracy z dziatem
orawnym. Dokumentacja ta zapewnia rzetelne
nodejscie do kazdej opinii, ktdra pojawia sie na nasze;
platformie, a takze wtasciwg reakcje w przypadku
podejrzen manipulacji opiniami.
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Co jest wazne? WX NN W

Wszystkie recenzje, zarowno pieciogwiazdkowe,
opisujgce pozytywne doswiadczenia, jak i opinie z
jedng gwiazdkg, opisujgce negatywne doswiadczenia,
sg analizowane w taki sam sposéb. Nasza polityka
obowigzuje wszystkich profesjonalistow na platformie
Znanylekarz, zarowno klientow komercyjnych, jak i
niekomercyjnych. Kazda opinia jest traktowana rowno i
podlega tym samym procedurom moderacji.

Zespot stawia na neutralnos¢ i bezstronnos¢ przy
moderowaniu opinii. Jest oddzielony od zespotow
sprzedazy i obstugi kienta, co wzmacnia jego
niezaleznosc¢.

Dzieki wspotpracy z zespotami Tech oraz Business
Intelligence oraz opracowanym algorytmom
wykrywania nierzetelnych opinii zesp6t moderatorow
moze dziatacC szybciej i bardziej skutecznie, co
wzmacnia autentycznosc publikowanych opinii.



Polityka zaufania

Opinie w Polsce w 2022 roku

pojawiajacych sie nowych
tyS¢ opinii pacjentow kazdego

miesiaca

3 8 8 tys. pacjentow dodajacych opinie
w ciggu catego roku

4 4 t profesjonalistow

ys. otrzymujacych opinie
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Polityka zaufania

Czy zadanie moderatora jest proste?

Ponizej wypowiedz jednego z naszych cztonkdéw
zespotu Patient Care.

¢¢ Jako moderatorzy serwisu sprawdzamy tysiace

32

opinii, ktorymi pacjenci chca sie podzieli¢ z innym
uzytkownikami naszego serwisu. Opracowane przez
analitykow rozwigzania technologiczne pomagaja
nam w weryfikacji opinii, ale nie ograniczamy sie
tylko do nich, poniewaz istotng role w tym procesie
odgrywa cztowiek i jego doswiadczenie. Pozwala to
na jednostkowe rozpatrywanie kazdej sytuacji.

Zadanie to jest jednak bardzo wymagajace,
poniewaz powtarzalnos¢ w podejmowanych
dziataniach utrudnia zachowanie petnej koncentrac;i
| tatwo wpasc w rutyne. Tak istotnym jest zatem, by
caty czas konsekwentnie sprawdzacC wszystkie
aspekty wymagane do poprawnej weryfikaciji.
Wytrwatosc i skrupulatnos¢ sg tutaj kluczowe.

Norbert Ostrowski
Patient Care Specialist

Raport Zaufania Znanylekarz.pl




Polityka zaufania

Jakich opinii nie publikujemy

3 najczestsze charakterystyki opinii, ktore nie zostaty opublikowane.

01 nierzetelne 17.57%

zdefinowane na stronie 13 i 14

02 nieprzyjazne 12.92%

zawierajgce tresci o charakterze wulgarnym,
dyskryminujgcym, nienawistym, brutalnym,
obscenicznym, uszczypliwym, zniestawiajgcym,
agresywnym i innego typu nieprzyjazne tresci

03 lakoniczne 12.88%

zawierajgce tresci zbyt ogolne, niewskazujgce
konkretnie na pozytywne bgdz negatywne
aspekty doswiadczenia; nie sg pomocne dla
innych pacjentow
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Okoto 98.00% opinii nierzetelnych
dotyczyto opinii pozytywnych z najwyzsza
oceng 5 gwiazdek.

Az 83.70% opinii odrzuconych ze
wzgledu na nieprzyjazny, wrogi charakter
wypowiedzi byto wystawionych z
najnizszg oceng 1 gwiazdki.

W 43.98% opinie lakoniczne dotyczyty
opinii z najnizszg oceng, 1 gwiazdki, zas
w 42.41% z najwyzszg oceng 5 gwiazdek.

Dane procentowe zawierajgce sie w statystykach opinii odrzuconych.



Polityka zaufania

Opinie w Polsce w 2022 roku
TylkO o wszystkich opinii, to opinie ktore nie
® o zostaty opublikowane, ze wzgledu na

niezgodnosc z regulaminem®.

90.15%

5 3 2 O/ opinii odestanych pacjentom do
zmiany ze wzgledu na niezgodnosc

o O

Z regulaminem.

opinii, ktore trafity do ZnanylLekarz,
zostato opublikowanych.

34 Raport Zaufania Znanyl ekarz.pl *wiecej informacji nt. powoddéw odrzucen opinii na stronie 33 raportu



Polityka zaufania

Wskaznik odrzuconych opinii - jak wyglada na najwiekszych rynkach Docplanner?

- iel il
Polska Brazylia Hiszpania Meksyk Wtochy
4.53% 0.94% 0.84% 0.50% 0.47%

Jak wyglada podziat odrzuconych opinii ze wzgledu na wystawiona ocene?
Opinie dzielimy na 3 kategorie: pozytywne, neutralne, negatywne.

100 —

50%
@ 37 85% 8350
S— 77.73%

38.44%

14.04% 14.91%

1.59% [
|

8.23%

1.63%
I

Polska Brazylia Hiszpania Meksyk Wtochy
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05 Jak regulaminowo
pisac opinie?

Czy wiesz, jakimi zasadami kierowac sie podczas pisania opinii?

Opinie pomagajg w wyborze odpowiedniego lekarza czy placowki
medycznej nha podstawie doswiadczen innych pacjentow. Czesto w
opiniach szukamy podobnych historii do naszych, aby ocenic, czy dany
specjalista jest w stanie odpowiedziec na nasze potrzeby.

Tresci publikowane na naszej platformie powinny dostarczac

wiarygodnych i pomocnych informaciji dla innych, jednoczesnie utrzymujgc
autentycznosSc i ton peten szacunku.
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Jak regulaminowo pisac opinie

uczciwosc i odpowiednia tresc

Pacjent powinien opisac swoje bezposrednie, autentyczne

doswiadczenia zwigzane z wizytg u profesjonalisty, u
ktorego chce opublikowac opinie. Bez uczciwosci opinia
moze straci¢ na wartosci i nie odzwierciedlac
rzeczywistosci. Warto pamietac, ze opinie, ktdre nie sg
uczciwe lub zawierajg nieprawdziwe informacje, moga
wprowadzi¢ w btad innych uzytkownikow, ktorzy polegaja
na takich opiniach podczas podejmowania decyzji.
Pomagajmy sobie nawzajem.

konkretne informacje

Opisane doswiadczenie powinno klarownie wskazywac
na pozytywne lub negatywne aspekty zrealizowane;
wizyty. Dzieki temu uzytkownicy oraz sam profesjonalista
bedg mogli dobrze zrozumiecC przedstawiane stanowisko,
korzysci, jakie przyniosta wizyta bgdz problemy, jakie
napotkano. Konkretne informacje pomagajg unikngc
nieporozumien i pozwalajg innym uzytkownikom na
doktadne zrozumienie perspektywy pacjenta.

37 Raport Zaufania ZnanylLekarz.pl

opinii, ktore do nas trafiaja,
to opinie rzetelne
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Jak regulaminowo pisac opinie

szacunek

Opisujgc swoje zarOwno pozytywne, jak i negatywne
doswiadczenia, pamietajmy o szacunku do drugiego
cztowieka i wyrazaniu swoich wrazen w sposob
konstruktywny, ale taktowny.

Wszyscy mamy prawo do wtasnego zdania i wyrazania go
W sposob, ktdry nie rani ani nie krzywdzi innych.

ochrona prywatnosci

Podczas pisania opinii warto pamietac o tym, ze prywatnosc
jest wazng czescig naszej tozsamosci. Pamietajmy, ze
zdrowie i dobre samopoczucie kazdego pacjenta jest bardzo
wazne i nie powinno by¢ naruszane w zaden sposob. Aby
zachowac prywatnosc i szacunek do innych, warto
doktadnie przemyslec, co i w jaki sposdb chcemy napisac.
Szczegodlnie wazne jest, aby by¢ delikatnym i empatycznym,
jesli opinig sg objete dzieci.

opinii, ktore do nas trafiaja, to
opinie pozytywne.
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Wiecej informacji na temat zasad i tresci, ktorych nie
publikujemy na ZnanylLekarz, znajduje sie na naszej
stronie dedykowanej opiniom.



06 Wspotpracujmy na
rzecz zaufania — napisz
o swoich obawach

Czy wiesz co mozesz zrobic¢, gdy widzisz nieprawdziwg opinie?
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Wspotpracujmy na rzecz zaufania — napisz o swoich obawach

W sytuacji, gdy profesjonalista lub pacjent uwazajg, iz opublikowana opinia narusza regulamin, jest nieprawdziwa lub
fatszywa, istnieje mozliwosc¢ zgtoszenia naduzycia do kazdej opinii.

Zgtaszasz naduzycie — co dzieje sie dalej?

W zaleznosci od typu zgtoszonego naduzycia postepujemy zgodnie z nastepujgcymi punktami:

01 zgodnoéé z regulaminem Jezeli prawdziwosc¢ opinii zostaje potwierdzona — naduzycie
jest odrzucane. Jezeli pacjent nie jest w stanie przedstawic
rzetelnej dokumentacji, na podstawie ktorej mozemy
stwierdzi¢ rzetelnosc opinii — naduzycie jest akceptowane, a
opinia usuwana.

Weryfikacja zgodnosci opinii z naszym regulaminem.
Jezeli opinia narusza jakis punkt regulaminu — opinia
jest usuwana.

02 nierzetelna opinia
Jezeli wystepuje ryzyko, iz opinia moze by¢ fatszywa
kontaktujemy sie z uzytkownkiem w celu weryfikac;ji
opinii i potwierdzenia jej rzetelnosci poprzez uzyskanie
dowodu realizacji wizyty u danego profesjonalisty.

5 —
—
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03 nieprawdziwe informacje

Jezeli istnieje ryzyko opublikowania nieprawdziwych
informacji kontaktujemy sie z pacjentem z prosbg o
dostarczenie szczegdétowych informacji zwigzanych z
wizytg oraz dowodu, ktéry potwierdzi realizacje wizyty.

40 Raport Zaufania ZnanylLekarz.pl



Wspotpracujmy na rzecz zaufania — napisz o swoich obawach

Procesem zgtoszenia naduzycia nie mozna usuna¢ Slad po kazdej usunietej opinii jest widoczny na profilu
negatywnej opinii, jezeli podstawy do jej profesjonalisty — nie ma jej tresci ale jest widoczne okno z
opublikowania zostaty potwierdzone przez pacjenta. informacjg o tym, ze opinia zostata tu usunieta.

W ZnanyLekarz profesjonalista nie moze réwniez Dbamy o transparentnosc¢.

samodzielnie usungc nieprzychylnych komentarzy ani
zaptacic za ich usuniecie.

Rozpatrujemy prawie

zgtoszonych naduzyc¢
kazdego miesiaca.

41 Raport Zaufania ZnanylLekarz.pl



2

-
O

Zaufanie
to wyb

€.

swiadomi

SW

Ufa]

Raport Zaufania Znanylekarz.pl

42



Badz
odpowiedzialny

Swiadomie wybieraj rzetelne zrédta
informacji i bezpieczne marki.

7. Znanylekarz



Metodologia

Wyniki przedstawione w niniejszym raporcie to wynik badan
jakosciowych wewnetrznego zespotu Research grupy
Docplanner.

Badanie dotyczgce zaufania pacjentow wzgledem opinii
oraz uzytecznosci opinii, zostato przeprowadzone w
pierwszym oraz trzecim kwartale 2022 roku na
nastepujgcych grupach pacjentow:

préba badawcza w pierwszym kwartale: Polska 495, Wtochy
209, Hiszpania 132, Brazylia 537, Meksyk 497,

proba badawcza w trzecim kwartale: Polska 1348, Wiochy
581, Hiszpania 377, Brazylia 1683, Meksyk 1361.

Dane statystyczne przedstawione w niniejszym raporcie
zostaty przygotowane przez zespot Business Inteligence
grupy Docplanner.

Przedstawione tresci merytoryczne zostaty opracowane na
podstawione wewnetrznej dokumenacji Moderation
Guidelines oraz Polityki Zaufania grupy Docplanner, ktére
przedstawiajg procedury oraz metody postepowania w
konkretnych, reprezentatywnych przypadkach.
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