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1. Wstepicel badania

1.1 Wstep

Jeszcze kilka lat temu nie wyobrazaliSmy sobie, ze do lekarza bedziemy sie umawiac¢ za posrednictwem
internetu. Dzi$ praktycznie nikogo to nie dziwi, poniewaz stat sie narzedziem codziennego uzytku, a liczba
jego uzytkownikéw rosnie z roku na rok. Z raportu ,,Global Digital 2018”, opublikowanego przez organizacje
We Are Social i firme Hootsuite® dowiadujemy sie, ze juz ponad potowa globalnej populacji posiada dostep
do internetu (4 miliardy oséb z globalnej populacji, przekraczajgcej 7,6 miliarda), a niewiele mniej, bo 3,448
mld tgczy sie mobilnym internetem za pomocg smartfondw. Okazuje sie tez, ze przecietny uzytkownik
spedza obecnie okoto 6 godzin dziennie przy uzyciu urzadzen i ustug internetowych — to okoto jedna trzecia
zycia!

Grafika 1. Uzytkownicy internetu oraz SoMe
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Nie dziwi zatem fakt, ze liczba osdb korzystajgcych z internetowych platform ustug medycznych réwniez
dynamicznie rosnie. 30 milionéw - to liczba unikalnych uzytkownikéw korzystajgcych, kazdego miesigca, z
serwisow Grupy DocPlanner (w Polsce znanej bardziej jako ZnanylLekarz), za posrednictwem ktorych

umowionych zostato juz prawie milion wizyt!



W 2016 r. DocPlanner pofaczyt sie z hiszpanskg spotkg Doctoralia, liderem segmentu medycznych e-ustug w
Hiszpanii, Brazylii, Meksyku, Argentynie i Chile. Wspdtpraca dwdch poteznych graczy spowodowata, ze
DocPlanner dzisiaj to globalna firma, lider w zakresie dostepu do ustug medycznych. Oferuje lekarzom
narzedzie do zarzadzania i komunikacji z pacjentami, ktérzy z kolei mogg umdwic sie online na wizyte,
zapoznac¢ sie z opiniami o lekarzach, czy tez zadaé pytanie lekarzowi lub specjaliscie dotyczace danego

schorzenia.

1.2 Cel badania
Ponizsza analiza ma na celu przedstawienie profilu oraz zachowan pacjentéw rezerwujgcych wizyty
lekarskie za posrednictwem platform ustug medycznych, aktywnie poszukujgcych rzetelnej informacji o
ustugach medycznych i lekarzach, komunikujgcych sie z lekarzami za posrednictwem serwiséw, a takze
uczestniczacych w dyskusjach internetowych poswieconych zdrowiu i leczeniu.
Celem raportu jest znalezienie odpowiedzi na nastepujace pytania:

e Kim jest pacjent rezerwujacy wizyty lekarskie przez internet?

e Kiedy ijak umawia wizyty?

e Jakich specjalistow poszukuje i do jakich najczesciej umawia wizyty?

e Jak kontaktuje sie z lekarzem lub specjalistg oraz jakich informacji poszukuje?
Raport powstat w oparciu o analize danych pochodzacych z szesciu rynkdéw, na ktérych jest obecna Grupa
DocPlanner. Sg to: Polska (ZnanyLekarz.pl), Turcja (lokalny odpowiednik to Doktortakvimi.com), Wtochy
(lokalny odpowiednik to MioDottore.it) oraz: Hiszpania, Meksyk i Brazylia (platformy dziatajgce pod marka
Doctoralia). Dane wykorzystane w analizie dotyczg okresu od stycznia 2017 r. do grudnia 2017 r. Stanowig

one réwniez prébe poréwnania z rokiem poprzednim, tj. styczen 2016 r. - grudzien 2016 r.

Tabela 1. Platformy nalezace do grupy DocPlanner

Polska Znanylekarz.pl Hiszpania Doctoralia.es
Turcja DoktorTakvimi.com Meksyk Doctoralia.com.mx
Witochy MioDottore.it Brazylia Doctoralia.com.br




1.3 Wyzwania dla e-sektora ustug zdrowotnych

Kazdy z szesciu rynkéw, na bazie ktérych zostato przeprowadzone badanie rdézini sie pod wzgledem
funkcjonowania systemoéw opieki zdrowotnej, stopnia cyfryzacji, struktury demograficznej i dochodowej
oraz kultury i stylu zycia. Sg to czynniki, ktére nalezy uznaé i przyjac¢ za najsilniej oddziatujace na tempo

rozwoju internetowych platform ustug medycznych oraz ich uzytkowania przez pacjentow.

Jesli wezmiemy pod uwage poszczegdlne kraje na $wiecie, to tylko w 28 penetracja internetu w odniesieniu
do catkowitej liczby mieszkancéw jest wieksza niz srednia Swiatowa (50%). W Polsce wynosi 72% (15.
miejsce w Swiatowym rankingu). Wyprzedzamy Brazylie, Wtochy - po 66%, Turcje - 60% oraz Meksyk - 59%.
Najwyzszy poziom obserwujemy w Hiszpanii - 82%.
Podejmujgc prébe poréwnania systemdéw opieki zdrowotnej, na potrzeby raportu korzystano ze
wskaznikdw zawartych w Raporcie Organizacji Wspdtpracy Gospodarczej i Rozwoju (OECD), tj.:

e wydatki, przeznaczone w budzecie panistwa, na zdrowie obywateli

® liczba lekarzy na 1000 mieszkarcéw

® liczba tézek szpitalnych na 1000 mieszkancéw

e czas oczekiwania na zabieg (ustuge).
Wedtug raportu OECD, srednie wydatki panstwa na opieke zdrowotng wynosza 8.9%PKB. Hiszpania,
Witochy sg blisko tej wartosci, ale juz Polska przeznacza na ten cel tylko 6,4%, a Brazylia i Meksyk

odpowiednio 6,2 i 5,8%. Zdecydowanie najgorzej wypada Turcja - tylko 4,3%.



Grafika 2. Wydatki na opieke zdrowotng w krajach OECD
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Drugim czynnikiem jest liczba lekarzy na 1000 mieszkaricéw. Podobnie jak w przypadku wydatkow na
opieke zdrowotng, tak i tu najlepiej jest w Hiszpanii, ale takze we Wtoszech (prawie 4 lekarzy na 1000
mieszkancow). W Polsce - tylko dwdch, poréwnywalnie do Meksyku. Najmniej specjalistow jest w Brazylii i
Turcji. Brazylia, ktéra nie pojawita sie na wykresie, notuje wskaznik miedzy 2,2 a 0,3 lekarzy wykonujgcych

zawod na 1000 mieszkancow.

Grafika 3. Liczba lekarzy na 1000 mieszkaricow
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Trzeci czynnik to liczba tézek na 1000 mieszkaricow. Tu dla odmiany najlepiej jest w Polsce, gdzie przypada
6 tézek na kazde 1000 mieszkancéw. Najgorzej niestety wypada Brazylia, ktéra nie znalazta sie w
zestawieniu, poniewaz liczba t6zek na 1000 mieszkancéw nie przekracza 1. W Meksyku sg to niecate dwa
tézka. Hiszpania i Wtochy sg na podobnym poziomie - okoto trzy, a Turcja - nieco ponad dwa tdzka.

Grafika 4. Liczba t6zek na 1000 mieszkancow
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Ostatni czynnik, ktory pokazuje kondycje stuzby zdrowia w danym kraju, to czas oczekiwania na réznego
rodzaju zabiegi. Wskaznik ten w duzym stopniu zalezy od liczby dostepnych lekarzy, a jak pokazujg wyniki
zaprezentowane na Grafice 3, najlepiej wypadajg tu Wtochy i Hiszpania, gdzie na 1000 mieszkarncow
przypada prawie 4 lekarzy. Co za tym idzie wtasnie w tych krajach czas oczekiwania jest najkrotszy.

Na potrzeby raportu przeanalizowano czas oczekiwania na operacje zaémy i proteze stawu biodrowego.
Sg to zabiegi, ktére nie nalezg do procedur ratujgcych zycie, ale powodujg bdl i niepetnosprawnosc. S
zatem miernikiem jakosci zycia. Dysproporcje sg dramatyczne, np. w Holandii na usuniecie za¢my czeka sie
miesigc. W Polsce $rednio o ponad rok dtuzej (doktadnie 414 dni). Dla poréwnania w Hiszpanii to nieco
ponad 100 dni, a we Wtoszech - tylko 50! W przypadku operacji stawu biodrowego jest podobnie. W Polsce

musimy poczekac srednio ponad 350 dni, w Hiszpanii - niewiele ponad 150 dni, a juz we Wtoszech - 79.

Komentarz eksperta: Ewa Borek - Prezes Fundacji My Pacjenci

Przyczyn dtugiego czasu oczekiwania w Polsce jest kilka. Z jednej strony brakuje odpowiedniego
finansowania. Z drugiej - mamy ztg organizacje systemu ochrony zdrowia. Czesciowo kolejki do usuniecia
zatmy moze roztadowac¢ otwarcie granic. Dzieki przepisom unijnym pozwalajacym na leczenie

transgraniczne za pienigdze z NFZ, od stycznia do wrzesnia tego roku na leczenie, np. do Czech udato sie 2,5



tys. oséb. Wiekszy problem jest z endoprotezoplastyka. To o wiele powazniejsza i kosztowniejsza operacja.
Za pienigdze z NFZ nie da sie wyjechac za granice w celu jej wykonania.

Juz na podstawie tylko czterech wybranych zmiennych widzimy, ze kazdy z analizowanych krajéw zmaga sie
z réznego rodzaju problemami i wyzwaniami. Ma tez rdine strategie ich rozwigzywania, zwigzane z
odmiennymi politykami painstwowymi. Jednoczesnie w kazdym kraju dynamicznie rozwija sie sektor e-ustug
lekarskich (prywatnych), ktérego sukces zalezy od powodzenia wielu czynnikéw, m.in. kondycji , panstwa
opiekunczego”, panstwowe] opieki zdrowotnej, poziomu dochoddédw ludnosci, liczby prywatnych klinik i

gabinetéw lekarskich oraz szybszej informatyzacji spoteczeristwa.

2. Profil pacjenta

2.1 Pte¢

Zdecydowanie czesciej z portali posredniczagcych w umawianiu wizyt lekarskich korzystajg kobiety. Przy
czym najwieksza dysproporcja na korzy$¢ kobiet jest w Brazylii (76%), Polsce (71%) i Hiszpanii (71%), a
najmniejsza w Turcji (53%). Wynika to najprawdopodobniej z faktu, ze to pteé¢ piekna jest najczesciej
odpowiedzialna za zdrowie w gospodarstwie domowym, to kobiety czesciej niz mezczyzni szukajq lekarzy i
specjalistdw, umawiajg wizyty lekarskie nie tylko dla siebie, ale réwniez dla innych cztonkéw rodziny,
zwtaszcza dzieci. Zdecydowanie czesciej korzystajg z ustug medycznych.

W przypadku Turcji wieksza dysproporcja jest zwigzana z dominacjg mezczyzn nawet wsréd uzytkownikdéw
internetu. To kraj ze swego rodzaju spoteczeristwem patriarchalnym, w ktéorym mezczyzna (ojciec rodziny)
na ogdt rowniez wtasciciel komputera, czesciej z niego korzysta i szuka informacji/ustug, w tym takze

lekarza, dla siebie i swojej rodziny.

Wykres 1. Pacjenci w podziale na ptec
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W poréwnaniu z poprzednim rokiem tylko w dwoéch krajach zwiekszyt sie odsetek mezczyzn korzystajacych
z ustug rezerwacji wizyt lekarskich online: w Polsce - 0 5, a w Turcji - o 6 punktéw procentowych. W
przypadku Turcji wzrost moze by¢ podyktowany réznicami kulturowymi oraz wnioskiem przedstawionym
wyzej. W Polsce moze to miec¢ zwigzek z panujaca presjg medialng i spoteczng. Obserwujemy wzorzec
zadbanego, atrakcyjnego fizycznie mezczyzny. Dbanie o wyglad, o swoje zdrowie czesto wymuszajg
partnerki, ktdre chcg mieé¢ u swego boku przystojnego i zadbanego mezczyzne. Nikogo nie dziwi zatem
mezczyzna w salonie kosmetycznym lub luksusowym spa. Co wiecej, coraz wiecej panéw trafia do
chirurgéw plastycznych, aby poprawi¢ w sobie to, czego nie lubig (prawie 30% pacjentéw tego typu klinik to

mezczyzni).

2.2 Wiek

Wiekszos¢ uzytkownikéw platform nalezgcych do Grupy DocPlanner stanowig osoby w wieku 25 — 34 lata.
W przypadku prawie wszystkich krajow przynajmniej potowa uzytkownikéw to osoby w wieku 25 — 44 |ata
(wyjatek stanowig Wtochy, ale i tutaj analogiczny odsetek wynosi 49%). Sg to ogdlnie osoby aktywne
zawodowo, dysponujgce srodkami na optacenie prywatnej wizyty u lekarza, ktére sta¢ na to, zeby
oszczedzié czas i zapewnic¢ sobie komfort.

Wykres 2. Pacjenci w podziale na wiek
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Osoby starsze - w wieku powyzej 64 lat zdecydowanie najrzadziej korzystajg z opcji umawiania wizyt
lekarskich online. Jednoczesnie, z przyczyn obiektywnych, stosunkowo czesto chodzg do lekarzy. Ta
dysproporcja wynika z wynika¢ z faktu, ze generalnie ta grupa wiekowa okazjonalnie siega po internet i
preferuje inne formy zatatwiania spraw, np. umawia wizyt lekarskich bezposrednio lub telefonicznie.

Grupa najmtodsza 18 — 24 lata ma najwiekszy udziat w przypadku Polski i Turcji (21% i 16%), a najmniejszy
w przypadku Hiszpanii (6%). Jednak w zadnym z krajéw nie jest to grupa najczesciej korzystajgca z ustugi.
Czestsze korzystanie z internetu przez osoby mtode (wedtug Raportu CBOS “Korzystanie z Internetu” w
grupie wiekowej 18-24 lata jest ono powszechne nie musi przektadac sie na wiekszy udziat w strukturze
korzystania z portali w celu umdwienia sie z lekarzem, Dlaczego? Mtodzi ludzie ogélnie rzadziej korzystajg z
ustug medycznych.

Warto zauwazy¢, ze we Witoszech i Hiszpanii udziat poszczegdlnych grup wiekowych jest zdecydowanie
najbardziej wyréwnany (dotyczy oséb, ktore ukonczyty 24 lata), co moze Swiadczyé o tym, ze to wtasnie te
kraje moga by¢ prekursorami do szybszych zmian w rozkfadzie wiekowym pacjentdw, ktdrzy beda korzystali

z platform do umawiania wizyt lekarskich online.

2.3. Miejsce zamieszkania
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Pacjenci rezerwujacy wizyty online do lekarzy lub specjalistow to najczesciej mieszkancy najwiekszych
aglomeracji. Pomimo, iz za pomocg platform, mozna zarezerwowac wizyte praktycznie na terenie catego
kraju (przynajmniej w 50 miejscowosciach), ich uzytkownicy najczesciej mieszkajg w kilku najwiekszych
miastach. W przypadku Polski, Turcji, Hiszpanii i Wtoch ponad 50% kontaktéw z platformami odnotowano
w 3 — 4 najliczniejszych miastach. Nieco inna sytuacja jest w panstwach Ameryki Potudniowej, w ktorych

potowa kontaktéw rozktada sie na zdecydowanie wiekszg liczbe miast (Meksyk — 14, Brazylia — 22).

Tabela 2. Miasta o najwiekszym odsetku pacjentow

33% 27% 23% 24% 24% 12%
Warszawa Stambut Rzym Madryt Meksyk Sao Paulo

9% 16% 16% 16% 6% 11%

Krakéw Ankara Milan Barcelona Monterrey Rio de Janeiro
7% 11% 6% 7% 5% 6%

Wroctaw Izmir Neapol Sevilla Guadalajara Belo Horizonte

Zjawisko duzej koncentracji ruchu w najwiekszych miastach mozna wyttumaczy¢ miedzy innymi stylem
zycia i jego szybkim tempem, ktérego elementy to m. in: zatatwianie codziennych spraw przez internet,
czesto za pomocg urzadzen mobilnych, ale takie zdecydowanie lepszy dostep do lekarzy specjalistéw.
Mieszkancy mniejszych miast i wsi zyjg wolniej (majg czas na rezerwacje wizyty osobiscie lub telefonicznie),
a pozostajgc w mniej anonimowych spotecznosciach, bardziej cenig sobie kontakt osobisty. Pytanie czy, jak
wskazuje jeden z raportdw opublikowanych przez Europejski Fundusz Rozwoju Wsi Polskiej, dotyczacy

stanu zdrowia jej mieszkancéw, chorowaliby oni znacznie rzadziej, gdyby mieli zapewniony lepszy dostep
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do opieki medycznej i szerszy wachlarz ustug medycznych. Przed takim wyzwaniem stoi dzi$ cata stuzba

zdrowia.

2.4 Narzedzia komunikacji

W przypadku prawie wszystkich krajow najczesciej wykorzystywanym urzadzeniem w kontakcie z
portalem sg smartfony, a najrzadziej tablety. Korzysta z nich wiekszos¢ pacjentéw: 60 —73% (wyjatkiem
jest Polska: 46%). Czestotliwo$é uzywania tych urzadzen wyraznie wzrosta w przypadku wszystkich krajow
w porownaniu z poprzednim rokiem (Polska: +9, Turcja: +4, Wiochy: +11, Hiszpania: +5, Meksyk: +4,

Brazylia: +9 punktow procentowych).

Wykres 3. Z jakich narzedzi komunikacji korzystaja pacjenci?
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Biorac pod uwage, ze urzadzenia te sg coraz bardziej dostepne i czesciej wykorzystywane do zatatwiania
codziennych spraw (zakupy, przelewy, komunikacja na portalach spotecznosciowych, itp.) mozna sie
spodziewad, ze w kolejnych latach ich udziat bedzie sie zwiekszat, a Polska dotaczy do krajéw, w ktérych

poziom ich wykorzystania przekroczy 50%.
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3. Kiedy pacjenci szukajq lekarzy?

Generalny wniosek dotyczacy wszystkich krajow mowi, ze pacjenci szukajg lekarza lub specjalisty w
godzinach popotudniowych (13.00 - 19.00). W Polsce to ponad 40% wszystkich uzytkownikéw. Nieco
wiecej jest we Wtoszech. Wyjatek stanowi Brazylia, gdzie najwieksza liczba wyszukiwan przypada na

godziny poranne (6.00 - 12.00).

Wykres 4. Wyszukiwanie lekarza w podziale na godziny
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Warto odnotowaé, ze nie mozna wyrdzni¢ jednego tzw. szczytu wyszukan — ich poziom waha sie z reguty
miedzy 5-7% na godzine. Wyjatek stanowi Brazylia, gdzie najwieksza liczba wyszukiwan przypada w

godzinach porannych, pomiedzy 7.00 a 8.00 i wynosi 8%.

Pacjenci, uzytkownicy platform DocPlanner, szukajg lekarzy i specjalistow gtéwnie w tygodniu roboczym.
Ruch na platformach e-ustug medycznych jest najwiekszy w poniedziatek (w zaleznosci od kraju, waha sie
od 18 do 20% ruchu tygodniowego). Stopniowo maleje do soboty i lekko wzrasta pod koniec weekendu (w

niedziele wynosi od 7 do 12%).

Wykres 5. Liczba aktywnych uzytkownikow serwiséw w podziale na dni tygodnia
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Na podstawie w/w wnioskéow widaé, ze pacjenci (w wiekszosci krajow) szukajg lekarza najczesciej na
poczatku tygodnia, w godzinach popotudniowych. Mozna to ttumaczy¢ tym, iz wazne dla kazdego sprawy,
takie jak zdrowie, znalezienie dobrego lekarza nie odktadamy na tzw. “pdzniej”, chcemy szybko znalez¢

dobrego specjaliste i uméwicd sie na wizyte.

4. Jak i kiedy odbywa sie rezerwacja wizyt?

Pacjenci umawiajg wizyty do lekarza najczesciej w dni powszednie — ok. 80 wszystkich rezerwacji we
wszystkich krajach. Przy czym najczesciej umawiamy wizyty w poniedziatek, a kazdego kolejnego dnia
tygodnia poziom rezerwacji nieznacznie spada. Dla przyktadu w Polsce rozktada sie to w nastepujacy

sposdb: poniedziatek - 22%; wtorek - 18%; sobota - 8%; niedziela - 9%.
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Wykres 6. Rezerwacja wizyt w podziale na dni tygodnia
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Pacjenci korzystajgcy z internetowych platform, mogg zarezerwowaé wizyte do lekarza lub specjalisty
poprzez wybranie dogodnego dla siebie terminu z kalendarza online. Przy czym wizyty umawiane s3 z
wyprzedzeniem nieprzekraczajgcym jednego tygodnia. W Polsce to $rednio 6 dni (podobnie jak w Brazylii),

w Hiszpanii - 7 dni, Wtochy - 5 dni, a najkrocej w Meksyku - tylko 3 dni.
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Wykres 7. Jak pacjenci umawiajq wizyty?
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5. Najczesciej wyszukiwane specjalizacje, schorzenia i ustugi

5.1. TOP 5 specjalizacji

7 3

=]

Najczesciej poszukiwanym specjalista w serwisach DocPlanner jest ginekolog. Podobnie, jak w roku

ubiegtym w prawie wszystkich krajach, poziom wyszukiwan tego specjalisty waha sie miedzy 10% a 17%

ogotu. Wyjatkiem jest Hiszpania, gdzie odsetek wyszukujgcych ginekologa jest prawie identyczny, jak

odsetek wyszukujacych lidera, czyli dermatologa. Biorac pod uwage, ze tabela zawiera zagregowane dane

dla obu pfci, mozna stwierdzi¢, ze wsrdd kobiet ginekolog to specjalizacja zdecydowanie kluczowa.

Tabela 3. TOP 5 najczesciej wyszukiwanych specjalizacji

ginekolog 17% ginekolog
stomatolog 8% chirurg ogdlny
ortopeda 7% ortopeda

15%

6%

6%

ginekolog

ortopeda

stomatolog

12%

8%

7%
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chirurg 6% neurochirurg 5% internista 7%

dermatolog 5% otolaryngolog 5% lekarz ogdlny 5%

dermatolog 10% ginekolog 10% ginekolog 10%
traumatolog 9% dermatolog 7% psycholog 9%
psycholog 9% urolog 5% dermatolog 7%
ginekolog 9% psycholog 5% endokrynolog 6%
stomatolog 7% otolaryngolog 1% psychiatra 5%

Specjalistami, ktorych pomocy rowniez czesto korzystamy w ciggu roku s3: ortopedzi/traumatolodzy i
dermatolodzy (w czterech krajach) oraz psycholodzy i stomatolodzy (trzy kraje). Poziom ich wyszukiwan
waha sie miedzy 6-9% ogdtu wszystkich realizowanych w ciggu roku. Na kolejnych miejscach znaleZli sie
otolaryngolodzy, psychiatrzy oraz endokrynolodzy. tgczny poziom wyszukiwania wszystkich TOP 5

specjalizacji waha sie od 31% (w przypadku Meksyku) do 55% (w przypadku Wtoch).

5.2. TOP 5 choréb/schorzen
Platforma DocPlanner stanowi bogate zrddto informacji dla pacjentéw na temat réznych schorzen. Poziom
wskazan na tematy zwigzane z rdéznymi chorobami czy dolegliwosciami jest bardzo wyréwnany we

wszystkich badanych krajach. Nie przekracza on 5%, a czesto jest jednakowy.

Tabela 4. TOP 5 najczesciej wyszukiwanych dolegliwosci

Schorzenia

Borelioza 5% dermatologiczne 4% Protezy 6%
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Bdl kregostupa

Depresja

Zaburzenia snu

Zaburzenia

odzywiania

5.3. TOP5 ustug medycznych

4%

4%

3%

3%

Alergia
Przepuklina ledzwi
Krwawigce

znamie/pieprzyk

Hemoroidy

3%

3%

3%

3%

B4l gtowy

Przepuklina

Menopauza

Otytogé

6%

4%

3%

3%

Na najbardziej popularne ustugi wskazujg stosunkowo niewielkie odsetki badanych (na ogdt nie wiecej niz

5%). Poziomy wskazan na poszczegdlne ustugi s bardzo podobne (nawet w rankingu TOP 5).
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Tabela 5. TOP 5 najczesciej wyszukiwanych ustug medycznych

Operacja plastyczna

Usg jamy brzusznej 8% nosa 10% Mezoterapia 7%
Mapowanie

Usg piersi 8% Hymenoplastyka 5% twarzy 5%
Badanie

Usg Doppler 5% tyzeczkowanie 5% ginekologiczne 5%

Echo serca 3% In vitro 3% Blefaroplastyka 4%

Ptukanie uszu 2% Ultrasonografia 4D 3% Cytologia 1%

Terapia par 6% Terapia par 8% Terapia par 4%

Dieta 3% tyzeczkowanie 5% Leczenie zylakow 4%
Terapia

Terapia poznawczo poznawczo

- behawioralna 2% Stulejka 3% behawioralna 3%

Terapia Zatozenie

Testy komaorkami spirali

wydolnosciowe 2% macierzystymi 3% antykoncepcyjne 3%
Terapia

Hipnoza 2% Elektroencefalogram 2% seksualna 3%

W Polsce uzytkownicy najczesciej poszukiwali badan USG. W przypadku rynkdéw latynoamerykanskich, tj.

Hiszpanii, Meksyku i Brazylii najpopularniejszg ustugg jest terapia par. W Turcji zabiegi chirurgiczne s3



silnym numerem jeden, we Wioszech natomiast wygrywa mezoterapia. Mozna zaobserwowaé, ze
popularnos¢ niektérych ustug stanowi odzwierciedlenie obowigzujgcych w danym kraju trendéw, stylow
zycia oraz przyzwyczajen. O ile w Polsce wskazanie USG jako trzy najczesciej poszukiwane ustugi wynika z
tego, ze Polacy generalnie czesto wykonujg to badanie (jako badania kontrolne, czy kobiety w okresie
cigzy). Jest to takze zwigzane z rosngcg Swiadomosci na temat profilaktyki oraz licznymi kampaniami
edukacyjnymi, ktore do nas trafiajg. Z kolei, jesli spojrzymy na sytuacje krajach: Hiszpania, Brazylia czy
Meksyk widzimy tragiczng sytuacje instytucji matzenstwa. To kraje, gdzie wcigz rosnie liczba rozwodoéw, a
ich wskaznik przekracza 60%. Z kolei we Wtoszech dominuje tzw. kult piekna, stad bardzo popularne beda
zabiegi upiekszajgce. Nie od dzi$ wiadomo, ze to nardd, ktéry dba o swoj wyglad i chociaz ich naturalng

urodg niejednokrotnie sie zachwycamy, to wszelkie zabiegi sg bardzo na topie.

6. Interaktywny kontakt z platformga DocPlanner
Poziom wykorzystania platform DocPlanner jako interaktywnego zrédta informacji dynamicznie rosnie. W
2017 r. najwiecej pytan skierowanych do lekarzy i specjalistow za ich posrednictwem odnotowano w Turcji i

w Meksyku. Polska jest pod tym wzgledem na trzecim miejscu.

Tabela 6. Interaktywne kontakty z platforma DocPlanner - Pytanie/Odpowied:

2015 2,084 6,242 9,092 24,342 52,465 20,709
2017 48,672 139,020 26,852 55,018 121,464 59,126
2017 vs. 2015  2236% 2127% 195% 126% 132% 186%

Utrzymujaca sie tendencja wzrostowa (najwieksza w poréwnaniu z 2015 r. ponad dwudziestokrotnie — w
Polsce i Turcji) pokazuje wazny i pozytywny trend. Pacjenci nadal szukajg informacji na temat zdrowia w
sieci, ale sg coraz bardziej Swiadomi po pierwsze, gdzie znalez¢ sprawdzone Zrédta wiedzy, lekarza lub
specjaliste, ktéry online udzieli pierwszych wskazéwek i podpowie odnosnie dalszego leczenia. Wiadomosci
z rzetelnych zrédet pozwalajg na budowanie swiadomosci zdrowia pacjenta, wiedzy o tym, co powinno go
zaniepokoié i sktoni¢ do wizyty u lekarza. Mozna zatozy¢, ze w kolejnych latach tendencja wzrostowa bedzie

sie utrzymywata.
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7. Opinie o lekarzach

W Polsce, tylko w 2017 r. opublikowano ponad 14.000 opinii. Tych odrzuconych przez dziat moderacji, tj.
niezgodnych z regulaminem lub nie spetniajgcych kryteriow byto znacznie mniej, bo jedynie 2000. We
wszystkich pozostatych krajach, jak przedstawia Wykres 7, dominowato podobne zjawisko, tj. przewaga
opinii zaakceptowanych, ktdre pojawity sie na platformach w danym kraju, nad odrzuconymi.

Warto podkresli¢, ze w krajach ujetych w analizie funkcjonuje dziat moderacji, ktéry kazdg opinie czyta i

analizuje czy spetnia ona kryteria dopuszczajgce jg do publikacji w serwisie.

Wykres 7. Opinie w 2017 r.
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Pacjenci zdecydowanie czesciej opiniujg lekarzy pozytywnie. Moze to oznaczaé, ze pomimo powszechnego
“narzekania” na stuzbe zdrowia, lekarzy, z ktérych jesteSmy zadowoleni jest znacznie wiecej, niz tych,

ktérych prace krytykujemy.

Wykres 8. Ocena lekarzy
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We Wioszech, Hiszpanii, Meksyku i Brazylii odsetek ocen pozytywnych (ocena dobra + bardzo dobra)
wynosi 95-100%, a oceny negatywne praktycznie nie wystepuja lub wystepujg na niskim poziomie. Z kolei w
Polsce i w Turcji, mimo zdecydowanej przewagi ocen pozytywnych (83-85%) pojawiajg sie rowniez oceny

negatywne na poziomie 14-15%. Przy tym, oceny zdecydowanie negatywne osiggaja poziom 12-13%.

Tabela 7. Odsetek pacjentéw wystawiajgcych oceny lekarzom wybranych specjalizacji w danym kraju

Ginekolog 20% Ginekolog 14% Psycholog 14%
Stomatolog 10% Stomatolog 7% Ginekolog 10%
Ortopeda 6% Dietetyk 7% Dietetyk 10%
Dermatolog 6% Chirurg 7% Stomatolog 7%
Fizjoterapeuta 6% Laryngolog 6% Ortopeda 5%
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Psycholog 18% Ginekolog 17% Ginekolog 15%
Ginekolog 11% Pediatra 9% Psycholog 11%
Stomatolog 8% Psycholog 6% Dermatolog 6%
Traumatolog/Chirurg Traumatolog/

8% Chirurg ogdlny 6% 5%
ortopeda Ortopeda
Dermatolog 5% Traumatolog 5% Psychiatra 5%

Najczesciej oceniane sg najpopularniejsze specjalizacje. W Polsce s3 to ginekolodzy (ta specjalizacja zajmuje
rowniez pierwsze miejsce w Brazylii, Meksyku oraz Turcji), stomatolodzy (druga pozycja takze w Turcji),
ortopedzi i dermatolodzy. We Wtoszech i Hiszpanii na pierwszym miejscu sg natomiast psycholodzy.

Ginekolog to specjalista, do ktérego w Polsce zgtasza sie najwiecej pacjentdw - kobiet. Konsultacje z tymi
lekarzami stanowig 17% ogoétu wizyt przez caty rok. Co za tym idzie, to Ci specjalisci, najczesciej odwiedzani,
majg najwiecej opinii (w Polsce az 20%). Jednoczesnie to tzw. lekarz kobiet, ktére z natury sg sktonne do
oceniania, szczegdlnie jesli chodzi o zdrowie i opieke nad nimi czy dzieémi. W innych krajach, jak Hiszpania,
Brazylia i Meksyk w kwestii opinii dominujg psycholodzy. Mozna to ttumaczy¢ tym, Ze s3g to spoteczeristwa
zréznicowane kulturowo, etnicznie, co moze generowac najwiecej kryzyséw o naturze psychologicznej. Z
drugiej strony nie obowigzuje w nich stygmatyzowanie tych, ktdrzy z ustug takich specjalistéw chca

korzysta¢ (w Polsce to zjawisko nadal obowigzuje).

7.1 Opinie a rezerwacje wizyt
W Polsce i Turcji zalezno$¢ pomiedzy opiniami a umdéwionymi wizytami jest najnizsza - odpowiednio 83% i
79% wizyt byto zarezerwowanych do lekarzy ocenianych “bardzo dobrze”. Najwiecej pozytywnych (bardzo

dobra) pojawito sie w Hiszpanii, Brazylii, Meksyku i we Wtoszech.
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Wykres 9. Rezerwacja wizyt a ocena lekarzy
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Pacjenci wybierajac lekarza, kierujg sie opiniami. Chociaz wyniki pokazujg, ze wybieramy specjalistow z
opiniami pozytywnymi, to jednak w oczach pacjentéw, lekarzy nie dyskryminuje posiadanie neutralnych czy
negatywnych komentarzy. Niejednokrotnie uwiarygodniajg one danego specjaliste, a juz z pewnoscig w
sytuacji, kiedy potrafi sie do nich wtasciwie ustosunkowac. Warto jeszcze podkredli¢, ze, to nie staz
decyduje o tym, ktory lekarz, ile ma opinii. To pacjenci decydujg kogo oceniajg, a liczba opinii na

poszczegdlnych kontach jest tego odzwierciedleniem.

5. Podsumowanie

Celem badania byto okreslenie profilu osoby - pacjenta, ktéry korzysta z portali do umawiania wizyt
lekarskich online. Analiza ilosSciowa zostata oparta na danych pochodzacych z serwiséw nalezgcych do
Grupy DocPlanner, obecnych na szesciu rynkach, tj. Polski, Turcji, Wtoszech, Hiszpanii, Brazylii i Meksyku.
Na podstawie wnioskdéw pochodzacych z Raportu i w oparciu o dane liczbowe platform nalezacych do
Grupy DocPlanner (30 milionéw uzytkownikéw miesiecznie) oraz dane zewnetrzne, mozna moéwic o tzw.

profilu wspétczesnego pacjenta. Raport zawiera informacje kim ona/on jest, kiedy najczesciej dokonuje
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rezerwacji wizyt lekarskich online, do jakich specjalistdw najczesciej sie umawia, jakich najczesciej szuka

informacji na platformach, czy jak kontaktuje sie z lekarzem/specjalistg.

Ogolny profil i zachowania uzytkownika (pacjenta) umawiajgcego wizyty lekarskie online:
e Kobieta
o Wiek: 18 — 44 lata (szczegdlnie czesto w wieku 25 — 34 lata)
e Osoba poszukujgca porad (leczenia) u ginekologa (tu - kobiety), stomatologa, ortopedy, chirurga,
dermatologa
e Szukajaca lekarza na poczatku tygodnia (poniedziatek), w godzinach popotudniowych
e Aktywnie czytajgca opinie innych pacjentéw na temat lekarzy i specjalistow
e Rezerwujaca wizyty lekarskie na 1-5 dni wczesniej (w zaleznosci od kraju)

e Oceniajaca lekarzy - ze sktonnoscig do wystawiania opinii pozytywnych

Dodatkowo, mozna przyjac zatozenie, ze sg to rowniez osoby, ktore:
e Traktujg internet jako naturalne srodowisko, w ktdrym sg aktywne
® tatwo poruszajg sie w Srodowisku wirtualnym, korzystajg z nowoczesnych narzedzi komunikacji, jak
komputer stacjonarny czy smartfon
® (Czesto szukajg informacji zwigzanych ze zdrowiem, leczeniem, cenami

e Oczekuja spersonalizowanej opieki medycznej, a ich celem jest skrocenie dystansu z lekarzem
Na koniec warto podkresli¢, ze z poréwnaniu z ostatnim rokiem wyraznie wzrosty nastepujgce wskazniki:

poziom korzystania z platformy DocPlanner za pomocg smartfondéw oraz liczba interaktywnych kontaktéw z

platforma. Mozna zatem zatozy¢, ze w nadchodzacych latach ten procesy beda nadal postepowaty.

Autor: Znanylekarz Sp. Z o.o.

Zewnetrzny ekspert — mgr Btazej Poptawski, socjolog i mgr Tomasz Czajkowski, socjolog.
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