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Wstep

zy slowa moga leczy¢? Z analizy opinii pacjentow
Co lekarzach wynika, ze zdecydowanie tak. Chodzi
tu nie tylko o dobra rozmowrg, ale takze wszystko to, co
skiada si¢ na komunikacj¢ niewerbalng. Usmiech, powi-
tanie, mowa cialalekarza, sygnalizujaca skupienie i pelng
uwage skierowang na pacjenta, dzialaja na niego kojaco
i otwierajg przestrzen do tej rozmowy. Pacjenci przede
wszystkim nie chcg by¢ , kolejnymi przypadkami” z dtu-

F un da men ta ’ n q p (o dS ta Wq giej kolejki w poczekalni. Potrzebujg uwagi, skupionej na

ich indywidualnym przypadku, wystuchania ich i usty-

me d yc y n y i es f m i ’ (o) s’ c’ A szenia. Nikt nie moze watpi¢, ze w codziennej praktyce
przemeczonych nadmiarem pacjentéw lekarzy sprostac

tym oczekiwaniom nie jest latwo. Zwlaszcza, ze studia

medyczne rutynowo nie ucza umiejetnosci skutecznej

Paracelsus komunikacji z pacjentem.
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Co sktania pacjentéw do zamieszczenia

opinii o lekarzu?

Oczekiwania pacjentéw wobec lekarzy nie sg mate,
bo nie ograniczaja si¢ jedynie do prawidlowej dia-
gnozy i skutecznego leczenia. W ich opiniach relatywnie
rzadko znalez¢ mozna odniesienie do kompetencji me-
dycznych, czyli $ciSle zawodowych lekarza. Jesli takie
pojawiaja si¢, towarzysza im na ogét oceny kompetencji
»migkkich”lekarza. Co wigcej, mozna odnie$¢ wrazenie,
ze punktem wyjScia, bodZcem do zamieszczenia swojej
opinii o lekarzu - zaréwno pozytywnej, jak i krytycznej
- jest atmosfera, w jakiej przebiegla wizyta i podejscie
lekarza do pacjenta w wymiarze czysto ludzkim. Stad
wyrazem najwyzszego uznania jest czesto pojawiajace
si¢ okre$lenie: Swietny lekarz i wspaniaty cztowiek czy
po prostu cudowny cztowiek, co zamyka w sobie pe-
len wymiar oceny wizyty. Mozna odnie$¢ wrazenie, ze
same kompetencje zawodowe lekarza uwazane sa za
warunek niezbedny i oczywisty, a co za tym idzie same
przez siebie nie prowokujg do zamieszczenia opinii.
Kolejna obserwacja dotyczy proporcji liczby ocen pozy-
tywnych do ocen krytycznych. W przypadku opinii o le-
karzachnie znajduje zastosowania zasada funkcjonujaca
w marketingu, méwigca o tym, ze w chwili, kiedy towar

czy ustuga spelnia oczekiwania klienta rzadko dzieli si¢
on swoimi pozytywnymi uwagami ze spolecznos$cia. Na-
tomiast silna motywacja do zamieszczenia swojej opinii
rodzi si¢ w sytuacji niezadowolenia czy rozczarowania
klienta. W przypadku pacjentéw zdecydowanie przewa-
zaja wpisy dotyczace pozytywnych doswiadczen z relacji
z lekarzem. Pacjenci tym samym probuja wyrazi¢ swoja
wdzigczno$¢ lekarzowi, nie zwazajac, ze ich wpis bedzie
trzydziesta czy czterdziestg opinig o danym lekarzuinie
zmieniw praktyce jego pozycji w rankingu, anawet moze
nie zosta¢ dostrzezona ani przez lekarza ani innych pa-
cjentow. Opinii krytycznych jest zdecydowanie mniej
i to nie tylko dlatego, ze wiele portali uniemozliwia albo
mocno utrudnia zamieszczenie takich ocen. Dla potrzeb
niniejszego raportu analizowaliSmy opinie z portalu,
gdzie taka mozliwo$¢ istnieje. Niemniej oceny negatyw-
ne konkretnych lekarzy mialy charakter pojedynczy, co
nie musi oznacza¢, ze przykre czy w inny sposob rozcza-
rowujace doswiadczenia z wizyty u lekarza to przypadki
jednostkowe. Zdecydowanie jednak u pacjentéw prze-
waza motywacja pozytywna, aby swoim wpisem uhono-
rowac wyjatkowych w ich opinii lekarzy.
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Atrybuty
wspaniatego lekarza

KaZdy pacjent inaczej przezywa i opisuje swoje do-
Swiadczenia, w tym uzywa réznych okreslen. Pod-
jeliSmy prébe usystematyzowania tych ocen i pogru-
powania ich w kilka obszaréw pojeciowych, chociaz
w wigkszo$ci wpisow wymienianych jest jednocze$nie
kilka atrybutéw wspaniatego lekarza, a ponadto wiele
z nich wzajemnie na siebie znaczeniowo zachodzi i si¢

uzupelnia.
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e ZWraca
uwage na
wspotistnie-
jgce choroby

ZAANGAZOWANIE

To w naszej analizie bardzo liczna kategoria. Pacjenci doceniajg petne skupienie lekarza na ich indy-
widualnym przypadku: 100% zainteresowania pacjentem, zajmuje sie pacjentem dtugo i wnikliwie, nic
nie bagatelizuje, angazuje sie bez reszty w sprawy pacjenta. Do tej kategorii zaliczyliSmy takze skru-
pulatnos¢ w przepisywaniu i analizie badan oraz dociekliwosé lekarza. Pacjenci opisuja: szeroko patrzy
na pacjenta, zwraca uwage na wspotistniejgce choroby, skrupulatnie poznaje pacjenta i jego problem,
bardzo doktadna i wnikliwa czy nawet wywiad zebrany niczym w filmie ,Dr House”. Zaangazowanie
to najbardziej ,merytoryczna” kategoria, czyli najblizsza ocenie kompetencji zawodowych lekarza. Po-
chlebne opinie o zaangazowaniu i skrupulatnosci lekarza czesto poprzedzaja finalng ocene: prawdziwy
lekarz z powotania czy tez bardziej opisowo: Zleca potrzebne badania i stawia trafng diagnoze, dobrze
dobiera leki. Wzdr do nasladowania.
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wspaniatego lekarza

Lekarz
Z Empatii

Plebiscyt na mistrzéw
komunikaciji z pacjentami

... Nie pafrzy na
czas wizyty

DOSTEPNOSC | POSWIECONY CZAS

To w naszej rzeczywistosci trudny do spetnienia przez lekarza postulat i poniekad czesto niezalezny od
jego woli czy checi. Niemniej pacjenci bardzo doceniajg wizyty, ktére przebiegajg bez odczuwalnego
pospiechu: nie patrzy na czas wizyty, poswieca duzo czasu i uwagi pacjentowi, nie spieszy sie, poswieca
tyle czasu, ile potrzeba. Pacjenci potrafig dostrzec i doceni¢, kiedy lekarz angazuje sie ponad wymagany
standard, np.: pomoc kosztem wtasnego czasu czy przyjecie mimo braku umowionego spotkania. Byty
tez opinie pacjentow, ktére zwracaty uwage na brak odczuwanej roznicy w podejsciu lekarza podczas
wizyty prywatnej i tej w ramach NFZ: jest dla pacjentek, bez wzgledu na to czy na nfz czy prywatnie;
miata czas, aby mnie wystuchac.

KULTURA OSOBISTA

Pacjenci sg niezwykle czuli na wszelkie objawy lekcewazenia czy niedostatecznie partnerskiego podej-
$cia lekarzy. Stad przewazajaca czesc¢ opinii zaczyna sie od zdania: To bardzo mita i uprzejma pani dok-
tor czy lekarz uprzejmy i serdeczny. | mimo, ze nie po uprzejmosci pacjenci udaja sie na wizyty lekarskie,
to petna szacunku wzgledem nich postawa lekarza i przestrzeganie konwenansoéw, bardzo pozytywnie
wptywajg na ocene lekarza i catej wizyty. Dobre maniery moga wiec by¢ w oczach pacjentdw atrybutem
wysokich kompetencji kulturalny i profesjonalny albo otwierac cata serie komplementdw mity, wspania-
ty, madry, doswiadczony i profesjonalny lekarz.
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... logicznie i cierpliwie Hfumaczy
przebieg choroby i leczenia

KOMUNIKATYWNOSC

To bez zadnej watpliwosci zdecydowanie najliczniejsza z kategorii przez nas analizowanych. Wydaje
sie, jakby tego pacjentom najbardziej na co dzien brakowato i dlatego tak bardzo doceniajg i podkre-
Slajg w pozytywnej opinii o lekarzu, ze: mozna zapytac¢ o wszystko i na kazde pytanie otrzymac od-
powiedz. Dobra i skuteczna komunikacja to tez najbardziej ztozone zagadnienie. Chodzi tu zarowno
o chec i umiejetnos¢ rozmowy z pacjentem, poprzedzajgcej postawienie diagnozy, jak i o umiejetnosc¢
jasnego i prostego ttumaczenia zalecen. To o tyle istotne, ze wtasnie w akcie efektywnej komunikacji
widac najlepiej podejscie lekarza do pacjenta i che¢ ustanowienia partnerskich relacji. Pacjenci pisza:
potrafi w prosty dla pacjenta sposob przekazac zagadnienia medyczne, logicznie i cierpliwie tfumaczy
przebieg choroby i leczenia, bardzo doktadnie wyjasnia problem - nawet rysuje. Dzieki temu pacjenci
Cczujg sie wiaczeni w proces leczenia i lepiej zmotywowani: wyszedtem, wiedzac jakie sq opcje w moim
przypadku. Przekazane na tyle konkretnie, Ze od zesztego tygodnia zmienitem nawyki zZywieniowe ;-).
Dobra komunikacja powoduje tez, ze pacjenci czujg sie docenieni: nigdy wczesniej nie spotkatam sie
z takim podejsciem do pacjenta, zeby mowi¢ mu bardzo doktadnie i objasniac skomplikowane mechani-
zmy, jak rownemu sobie, odpowie na kazde pytanie, nigdy nawet przez sekunde nie odczutam postawy
nie bede Pani teraz wyktadu z medycyny robic, przeciwnie wyjasnia doktadnie co, po co, dlaczego.
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Atrybuty
wspaniatego lekarza

EMPATIA

To kategoria, w ktoérej tgcza sie wszystkie wcze-
Sniej opisane atrybuty wspaniatego lekarza, ale
pojawia sie co$ jeszcze. O ile wczesniej opisane
cechy i sposdéb podejscia do pacjenta moga bydé
wynikiem dobrego wychowania, rzetelnego po-
dejscia do swoich obowigzkdw czy nawet kierun-
kowych szkolen i opanowania technik dobrej ko-
munikacji, to postawa, okreslana jako empatyczna,
wykracza poza ten standard. W opiniach pacjen-
téw umiejetnosc¢ wczucia sie lekarza w ich proble-
my, to najwyzszy powdd do uznania i wdzieczno-
$ci: pefne oddanie pacjentowi, doradzi, wystucha,
pomoze, empatia to drugie imie doktora. Sg spe-
cjalizacje, w ktoérych taka postawa lekarza jest dla
pacjentdw szczegdlnie wazna. To m.in. przypa-
dek pediatrow, ktérzy chca i potrafig weczué sie

Lekarz
Z Empatii

Plebiscyt na mistrzéw
komunikaciji z pacjentami

... doradzi, wystucha,

pomoze

w emocje mtodych rodzicéw: Mnie, spanikowanej
matce, odbiera telefony i smsy nawet wieczorem,
Jesli Mata jest chora, dzwoni i pyta jak sie czu-
je. Drugim takim przypadkiem sg sytuacje, kiedy
lekarz musi poinformowac pacjenta o nie najlep-
szych rokowaniach: stara sie zrozumiec | szuka
rozwigzan nawet w sprawach trudnych i skompli-
kowanych, w Zadnym momencie nie pozwala pa-
cjentowi ,,sigsc¢ psychicznie” przedstawiajac pro-
ces leczenia jako droge do wyleczenia. W kazdym
jednak przypadku troska jest tym, za co pacjenci
odczuwajg ogromng wdziecznosé: pierwszy raz
spotkatam takiego lekarza, ktory mimo wolnych
dni przyjezdzat do szpitala opiekowac sie swoim
pacjentem zarowno przed operacja, jak i po ope-
racji, odwiedzat mnie kilka razy dziennie, reagujac
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na wszelkie dolegliwosci, wpadat do pracy w so-
bote, tftumaczac, Ze ma paru pacjentow po ope-
racji i chce sprawdzic jak sie czuja, podtrzymywat
na duchu i przekonywat, ze sg duze szanse na wy-
zdrowienie, Dr zajmowat sie mezem. Nazywalismy
go ,Komandos”, gdyz z takim zaangazowaniem
walczyt o jego zdrowie. Mozna z tych wypowiedzi
wyczué, ze pacjenci zdajg sobie sprawe, ze podzi-
wiani przez nich empatyczni lekarze przekraczaja
nierzadko bezpieczng granice zawodowego dy-
stansu, ktéra chroni ich przed utratg rownowagi
emocjonalnej i wypaleniem zawodowym. Ta misja
przynosi jednak wspaniaty efekt: Prof. leczy, wy-
korzystujac swoja rozlegta wiedze medyczng i do-
sSwiadczenie, jak rowniez swojg osoba, spokojem
i empatia.
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Kiedy lekarz jest
oceniany negatywnie

T

Lekarz
Z Empatii

Plebiscyt na mistrzéw
komunikaciji z pacjentami

imo Ze opinie krytyczne stanowig relatywnie nie-

wielki odsetek ocen zamieszczanych na analizo-
wanym portalu, a ich charakter jest czesto bardzo emo-
cjonalny i dyktowany chwilg, to wylania si¢ z nich obraz
niezaspokojonych potrzeb i oczekiwan pacjentow. Lgk,
frustracja, czasem bol zwigzany z chorobg wptywaja na
emocje i zachowania pacjentéw. Dlatego sa bardzo wy-
czuleni na jako$¢ relacji z lekarzem. Jezeli wlasnym oba-
wom towarzyszy nieprzyjemny czy cho¢by bezosobowy
przebieg wizyty, frustracja narasta. Na pierwszy plan
wysuwaja si¢ zarzuty dotyczace kultury osobistej. Tu
najtatwiej punktowac lekarza, bo pacjent moze odwotac
si¢ do powszechnie obowigzujacego konwenansu. Bar-
dzo niemity i pozbawiony kultury lekarz, zabrakto nawet
podstawowych zasad kultury i dobrego wychowania ze
strony tego pana, nieuprzejma Pani, traktuje cztowieka
bardzo przedmiotowo, spoZnita sie 30 min i nawet nie
powiedziata przepraszam.
Urazony w swojej podmiotowosci pacjent szybciej feruje
wyroki co do kompetencjilekarza: wyjatkowo arogancka
osoba i mato kompetentna, wizyta nie wniosta absolutnie
niczego do leczenia, siedzi w gabinecie jakby musiat, po-
rada na poziomie forum internetowego. Trudno tez ocze-
kiwa¢, ze podczas wizyty lekarskiej, ktérej towarzysza
takie emocje doj$¢ moze do sensownego dialogu miedzy
lekarzem i pacjentem: wydziera sie, nie odpowiada na
pytania, traktuje chorego cztowieka z gory, nie wyttu-

maczy zadnych kwestii zwigzanych z przyczynami stanu

chorobowego, nie podda nazwy leku itd. za to pokrzy-
czy, nie chciata stuchac moich objawow i spostrzeZen.
Bywa tez, ze sam brak checi lekarza do jasnego ttuma-
czenia podejmowanych przez niego decyzji jest wystar-
czajacym powodem do zamieszczenia krytycznej oceny:
nie Humaczy w czym jest problem, o wszystko trzeba sie
samemu wypytywac, zarzadza zabieg bez Zadnych wy-
jasnien. Brak informacji o jakimkolwiek leczeniu, dia-
gnozie.

Wszystkie zarzuty skupiajg si¢ jednak w spos6b najbar-
dziej wyrazisty w czg¢sto powtarzajacym si¢ sformuto-
waniu o braku empatii: brak empatii i zrozumienia, zi-
gnorowat mnie jako pacjenta, mato empatyczna - taki
cztowiek nie powinien byc lekarzem, po tylu nieprzyjem-
nych tekstach, po wizycie czutam sie obraZona, ponizo-
na, szkoda stow. Deficyty empatii ze strony lekarza maja
dostrzegany przez pacjentéw wptyw na proces leczenia,
a na pewno na sposéb radzenia sobie z choroba: stwier-
dzita, ze kazdy 7z nas kiedys umrze i ona na to nic nie
poradzi, brakuje empatii i wrazliwosci w przekazywaniu
informacji o mozliwosci leczenia chorego na tzw. cho-
roby nieuleczalne, skutkujgce catkowitg utratg nadziei
i poddaniem sie chorobie. Szczegolnie wrazliwe na brak
empatii sa osoby opiekujace si¢ starszymi bliskimi i ro-
dzice dzieci: lekarz ktory po wykonanej operacji nie ma
czasu odpowiednio przekazac rodzinie, Ze pacjent jest
ciezko chory (...) i ze ich ojciec umiera, nie ma podejscia

do dzieci, ktore po prostu sie jej bojg.
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imo Ze niniejszy raport bazuje na opiniach pacjen-
M tow i relacje z lekarzami widziane sg z ich subiek-
tywnej perspektywy, nie oznacza, ze pacjenci pozbawieni
sa krytycznego spojrzenia wzgledem samych siebie. Wie-
luz nich zdaje sobie sprawg, ze ich postawa, sposéb bycia
czy nadmierne przeczulenie mogg stanowi¢ dla lekarza
wyzwanie. Tym bardziej zastuguja na uwage wpisy, kto-
re pokazuja, ze otwarta postawa i che¢ nawigzania przez
lekarza dialogu z pacjentem, s3 w stanie ustanowi¢ mig-
dzy nimi partnerskie relacje. Pacjenci doceniajg profe-
sjonalizm lekarzy, ktéry wich opinii przejawia si¢ przede
wszystkim w spokoju, opanowaniu i cierpliwosci: kom-
petentny, z anielskq cierpliwoscig odpowiada na
wszystkie pytania, wszystko wyttumaczyta z godng
pochwaty cierpliwoscig - uwielbiam zadawac pyta-

nie ‘ale dlaczego’, ‘ale jak to’,
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trudny pacjent

VS

empatyczny
lekarz

do doktora trafitem po reorganizacji w przyszpi-
talnej przychodni i jak to bywa troche pod nosem
grymasitem. Ale Pan Dr swojg umiejetng perswa-
7jq przekonat mnie do uzupetniajacego leczenia po
operacji prostaty i postawienia kropki nad i., bar-
dzo cierpliwy i uprzejmy, nawet dla osob, ktore ze
wzgledu na swoj wiek lub stan zdrowia, wielokrot-
nie pytajg go o to samo. Stara sie kazdemu pomoc,
pani doktor miata czas, aby mnie wystuchac, byta
bardzo cierpliwa i niesamowicie ciepta podczas
naszych rozmow. To dla mnie bardzo wazne, bo ja
jestem z natury straszng histeryczkq, ale przy pani
doktor wiem, Ze przynajmniej jestem w dobrych re-
kach.
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... Wychodzgc

z gabinetu po-
czutam sie bez-
pieczniej i uwie-
rzytam, ze z mojg
chorobg da sie
zZy¢
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Jak pacjenci oceniaja wplyw empatii

lekarza na efekty leczenia

Wizyta u empatycznego lekarza to zdaniem pa-
cjentéw nie tylko korzys¢ emocjonalna. Zdaniem

wielu, dzigki cierpliwemu wystuchaniu, lekarz postawil
trafniejsza diagnoze i lepiej dobrat terapie, a po wythu-
maczeniu wszystkiego w zrozumiaty i doktadny sposéb,
sktonit pacjenta do przestrzegania wszystkich zalecen,
nawet tych ucigzliwych. Zawsze doktadnie ttumaczy me-
chanizmy choroby, nie wiem, czy kaidego to interesu-
je, ale ja staram sie stuchac uwaznie, w korncu to moje
zdrowie, dobry kontakt z pacjentem, pewnosc dziatania,
w trudnych przypadkach jasne okreslanie kolejnych
etapow postepowania, powodujg, Ze zyskuje sie petne
zaufanie i przekonanie co do zastosowanych metod le-
czenia i przewidywanych ich efektow, dobry lekarz, do
ktorego mam zaufanie, odpowiedzi Pana Doktora jasne
i konkretnie na temat (...), wiem, ze moge bez zadnego
wahania oddac sie w jego rece.

Z kolei zle doswiadczenia z wizyty u lekarza skutkowac
moga tym, ze pacjent unika kolejnych, przez co tatwo
o zaniedbania, cho¢by profilaktyki: U ginekologa przed
wizytg u Pani doktor bytam... bardzo dawno temu. Mdj
ostatni lekarz nie byt zbyt empatycznym cztowiekiem,

dlatego przez dtugi czas nie zdecydowatam sie na ko-
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lejng wizyte, mite i profesjonalne podejscie pani dr do
pacjenta. Polecam, z pewnoScig wroce na wizyte kon-
trolng !!!.

Doceniajac wnikliwo$¢, skrupulatno$¢ wywiadu, umie-
jetno$¢ postawienia diagnozy i dobrania skutecznego
leczenia, gltéwnym bodzZcem, ktory skiania pacjentéw do
wyrazania podzigkowan jest jednak zdecydowanie em-
patia lekarza. Pacjenci maja przy tym pelng $wiadomos¢,
ze otrzymuja od lekarza cos$, co przekracza jego zawodo-
we powinno$ci i co moze stanowi¢ dla niego, w wymia-
rze ludzkim, spore obcigzenie, ale bardzo potrzebuja
stéw otuchy, zrozumienia, a czasem nadziei. Jego kultu-
ra osobista, znajomos¢ medycyny, szczere rozmowy na-
stawiajg mnie optymistycznie w mojej chorobie i rokujg
nadzieje na powrdt do zdrowia, Lekarz wyjatkowy. Od
pierwszej rozmowy, od pierwszej wizyty wiedziatam, Ze
moge Mu zaufac, potrafi podbudowac psychicznie, co
w przypadku nowotworu jest szczegolnie wazne. Roz-
mawia spokojnie, wszystko doktadnie tHumaczy, wspie-
ra w chorobie, Wychodzgc z jej gabinetu poczutam sie
bezpieczniej i uwierzytam, ze z mojg chorobg da sie zy¢,
Jjestem wdzieczna, Ze moge korzystac z dobroci jej serca,

to nasz Aniot Stroz.
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Czy stowa
mog3 leczy¢?

Podsumowanie

ak napisal przywolany w motcie tego opracowania Pracelsus podstawa medycyny jest mito$¢ . Ideatem dla pacjen-
J tow jest lekarz, ktory wystucha i zrozumie. Oczekujg od niego stow otuchy i zyczliwosci. Socjologowie medycyny
i zdrowia poréwnuja pelna empatii postawe lekarza do efektu placebo. Sami pacjenci w swoich wpisach przyznawali
wielokrotnie, Ze same slowa i osoba lekarza mialy dla nich dzialanie terapeutyczne i stanowily integralng cz¢$¢ pro-
cesu leczenia. Ogrom wdziecznosci dla lekarzy wykazujacych si¢ empatia pokazuja emocje, jakie towarzysza pacjen-
tom, zglaszajacym si¢ do gabinetu lekarskiego. To, co okreslamy opieka medyczng, na co dzien sprowadzane jest
czesto do fachowego, ale bezdusznego leczenia, co wielu pacjentéw przeraza na réwni z sama choroba. A to wiasnie
opiekiiopiekunczego podejscia potrzebuja najbardziej. Pierwszym krokiem do ustanowienia relacji wzajemnego za-
ufania jest rozmowa z pacjentem, stuchanie go i podjecie trudu, aby go ,,ustysze¢”. Zyczliwo$¢ okazana przez lekarza
potrafi przelamac bierno$¢ pacjenta i zacheci¢ go do aktywnego udzialu w procesie leczenia, a wspélodpowiedzial-
nos$¢ pacjenta za swoje zdrowie jest w wielu schorzeniach istotnym elementem terapii. Dlatego wracajac do pytania
postawionego na poczatku tego opracowania: ,,Czy stowa moga leczyc¢:”, z jeszcze wigksza pewnoscig mozemy po-
wiedzie¢, ze tak. Stowa moga leczy¢ i sam lekarz moze by¢ lekiem. Empatyczny lekarz. Czyli Lekarz z Empatii!

Lekarz
Z Empatii
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O raporcie

Raport powstal w oparciu o analiz¢ opinii pacjentéw
o lekarzach zamieszczonych na popularnym porta-
lu ,,Ranking lekarzy” ktéry umozliwia wyrazanie zaréw-
no pozytywnych, jak i krytycznych uwag o lekarzach.
W okresie lipiec - sierpien 2021 przeanalizowaliSmy 257
opinii pacjentéw zamieszczonych w tym czasie, a doty-
czacych lekarzy réznych specjalnosci: onkologdw, gine-
kologow, urologéw, kardiologow, diabetologéw, a takze
pediatrow i lekarzy medycyny rodzinnej. W przypadku
pozytywnych opinii skupialiémy si¢ na tych lekarzach,
ktoérzy otrzymali maksymalnie pozytywna oceng od co
najmniej 10 pacjentéw. Oceny krytyczne umieszczane na
portalu ,,Ranking lekarzy” mialy charakter bardziej emo-
cjonalny, byly to pojedyncze wpisy i w naszym raporcie
potraktowaliSmy je, jako kontrapunkt do analizy najbar-

dziej docenianych przez pacjentdéw atrybutdw lekarzy.

O Plebiscycie
Lekarz z Empatii

lebiscyt ,,Lekarz z Empatii” to program, ktérego ce-
Plern jest uhonorowanie lekarzy wyrozniajacych sig
w codziennej pracy pelng empatii postawg wobec pa-
cjentéw. Sg wsrdd lekarek i lekarzy osobowosci, o ktd-
rych pacjenci méwia: fo prawdziwy lekarz z powotania.
To specjaliSci, ktorych, oprocz wysokich kompetencji
zawodowych, wyrdznia jeszcze co$, czego na studiach
medycznych zazwyczaj nie mieli okazji si¢ nauczy¢,
a co potrafi w zasadniczy sposéb wplyna¢ na skutecz-
no$¢ zalecanej pacjentowi terapii. Chodzi o umiejgtnosc¢
stworzenia z pacjentem relacji porozumienia i zaufania.
A droga do wypracowania takich relacji sa wyjatkowe
kompetencje komunikacyjne lekarza, oparte na checi
stuchania i partnerskiej rozmowie. To takich wlasnie le-
karzy chcielibySmy wyrézni¢, organizujac Plebiscyt ,,Le-
karz z Empatii”. Do udzialu w plebiscycie i do zglaszania
swoich kandydatéw zapraszamy wszystkie Polki i Pola-
kow, poniewaz wszyscy jesteSmy pacjentami. Nast¢pnie
Kapitula Plebiscytu, zlozona z przedstawicieli wiodg-
cych organizacji pacjentéw, wyloni nominowanych do
tytulu , Lekarza z empatii”. A podczas wielkiego finalu
ogtosimy laureatéw Plebiscytu. Wybor zostanie dokona-
ny przez Kapitul¢ kolegialnie, w drodze otwartej dyskusji

i jawnego glosowania.

Lekarz
z Empatii

Plebiscyt na mistrzow
komunikaciji z pacjentami

O Be Communications

Be Communications to firma doradcza specjalizujaca
si¢ w opracowywaniu i realizacji programéw komuni-
kacjiipublicrelations. Szczeg6lnym obszarem eksperty-
zy konsultantéw firmy jest edukacja zdrowotna i promo-
cja zdrowia. Firma powstata 10 lat temu, a swoj okragly
jubileusz funkcjonowania postanowila celebrowac nieco
inaczej niz $wigtuje si¢ zazwyczaj rocznice, bo opraco-
wujac i realizujac koncepcje Plebiscytu ,,Lekarz z Empa-
tii”. Program ten to autorski pomyst pracownikéw firmy
Be Communications. Skuteczna komunikacja to obszar,
w ktorym poruszamy sie na co dzien i wierzymy w jej
moc, méwi Adam Jarosz, szef Be Communications. Dla-
tego zdecydowalismy sie wesprzec takze obszar dialogu
w relacji lekarz — pacjent, dodaje. Opracowanie idei,
mechanizmu, a takze realizacja Plebiscytu to dzialal-
nos¢ pro-bono wszystkich konsultantéw i kierownictwa
firmy, ktérzy zaangazowali si¢ w projekt nieodplatnie.
Wszelkie koszty projektu sa takze w calo$ci finansowane
przez Be Communications.
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