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Najlepsza witryng internetowg NFZ jest portal Matopolskiego

Oddziatu Funduszu, kierowanego przez Marie Janusz

fot. Agencja Gazeta

Ranking Menedzera Zdrowia: NFZ w sieci — jakie informacje mozna znalez¢
na portalach internetowych oddziatoéw Funduszu

CyberNFz

Marcin Janowski

Polityka informacyjna w zarzadzaniu systemem ochrony zdrowia jest jak znieczulenie w pracy
chirurga (na upartego mozna bowiem czes¢ zabiegéw przeprowadzi¢ bez podania anestetyku).
Bez dobrych stron internetowych NFZ tez bedzie realizowa¢ swoje zadania. Trzeba jednak
pamietac, ze potencjalni klienci coraz czesciej oczekuja zrozumiatych i przyjaznych komunika-
toéw od instytucji, z ktérymi chca (lub musza, a tak jest w wypadku NFZ) wspotpracowac.

[Frimrommears | Spoteczefistwo informacyjne dotyka sfery zdrowia.
Glownym klientem NFZ sg pacjenci i $wiadczenio-

NFZ dawcy, kontraktujacy lub majacy zamiar podpisaé

i R umowy na $wiadczenia zdrowotne. To oni utrzymuja
S i ubezpieczyciela, placac sowite wynagrodzenia, takze
osobom odpowiedzialnym za komunikacje spoteczna.

Na skroty
Prawn do swiaderoi 16 odston NFZ
Il Medyoma rammiowa ) , . .
R J— N Na pierwszy rzut oka wydawac by si¢ moglo, ze stro-
s P Pt Bropeizkini profilabrycme ny oddziatéw NFZ niczym sie nie réznig. Podobny
s i wyglad 1 tresci. Jednak wnikliwa analiza zawartych — lub
cme raczej brakujacych — informacji daje podstawy do stwo-
Furier zimin b e e Hdrie sig leczyé . . Y .
i et S ot rzenia rankingu stron oddzialéw NFZ. Badania prowa-

* Axchivoom

dzone w Stanach Zjednoczonych wykazaly, ze z informa-
gji zdrowotnych korzysta 80 proc. dorostych internautéw
(w 2000 r. bylo to 50 proc. wszystkich uzytkownikéw
Internetu). Tendencja wzrostowa widoczna jest takze
w Polsce, cho¢ w oficjalnych statystykach liczba odston
na stronach oddzialéw NFZ nie jest imponujgca.
Nikogo nie trzeba przekonywad, ze warto korzystaé
ze stron internetowych — natychmiastowy przekaz ko-
munikatéw, mozliwos¢ wyboru tematu sposrod wielu

l Strony dla pacjenta — Krakéw
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propozycji, dostepno$¢ przez cala dobe, mozliwosé
blyskawicznej aktualizacji i pelna interaktywnosé.

Za po$rednictwem sieci upowszechnianie informacji

o instytucji i jej ustugach jest bezplatne, co stuzy dzia-
talnosci typu publicity. Czy zatroskane o dobro pacjen-
téw oddzialy NFZ wykorzystuja szans¢ na budowanie
relacji z potencjalnymi klientami, jaka daje Internet?
Niestety — w sporej czeSci — chaos informacyjny,
skomplikowane teksty i unikanie jak diabel $wigconej
wody reguly 3 Aliknigé nie daje podstaw do dobrych
ocen internetowych zasobéw NFZ.

Ukrywanie informacji

Tworcy wickszoéci stron internetowych regional-
nych oddzialéw NFZ zapomnieli o najwazniejszym

NFZ w Internecie

Stiona Glwna
| 0 ozt
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l Krakowski porzadek

Ranking stron internetowych NFZ

Miejsce Oddziat Siedziba Punkty
Matopolski Oddziat NFZ Krakow 40
Zachodniopomorski Oddziat NFZ Szczecin 34
Podkarpacki Oddziat NFZ Rzeszow 32,5
todzki Oddziat NFZ to6dz 32
Mazowiecki Oddziat NFZ Warszawa 31,5

Lubuski Oddziat NFZ

Zielona Gora

31

O | w| Ny | W[N]~

Slaski Oddziat NFZ Katowice 30,5
Lubelski Oddziat NFZ Lublin 30
Dolnoslaski Oddziat NFZ Wroctaw 29
10 Pomorski Oddziat NFZ Gdansk 28,5
10 Wielkopolski Oddziat NFZ Poznan 28,5

—_
—

Warminsko-Mazurski Oddziat NFZ

Olsztyn

26,5

—_
N

Podlaski Oddziat NFZ

Biatystok

25,5

—_
w

Opolski Oddziat NFZ

Opole

24,5

=
~

Kujawsko-Pomorski Oddziat NFZ

Bydgoszcz

24

—_
u

Swietokrzyski Oddziat NFZ

Kielce

23
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— B ubemtecs podobnych stron wyrdznia sie przede wszystkim mato-
Hezplatna progr 4o M M M M M
e kel S a1 45 5000 polski oddzial Funduszu. Tam pacjenci fatwo znajda
it b e niezbedne informacje, a poza tym wida¢ dbato$¢ o ko-
hnbia Guspasen Latars D31 435 10 2091 43510 40,091 43510 4 ikaci I R& iez oddzial lubuski
gtk Lekarni - : 1 -
maflmt:wmlmuéu-nm gl et munikKacj¢ spoieczng. Rownie€z oddzial lubuski WSZySt
e Sy e kie informacje dla pacjentéw zamiescit w jednym, tatwo
e dostepnym miejscu. Twoércy strony nie ograniczyli sig
g |

tez jedynie do podania informagji o kolejkach oczekuja-
cych i liscie $wiadczeniodawcow.

Na zadnej ze stron nie ma kompleksowej informacji
o systemie odplatno$ci za leki. Moze zbyt wiele oczeku-
je, cho¢ pewnie znalaztaby si¢ grupa zainteresowanych

kliencie. Robia wiele, by utrudni¢ dostep do informacji, zagadnieniem (dlaczego raz trzeba placic 3_0 proc., a 'in—
zakamuflowa¢ poufne dane (przeciez lepiej pracowatoby ~DY™ razem 50 proc. ceny leku'?). Wyszgklwgrka tamclr}
nam sig bez pacjentéw). Na palcach jednej reki mozna wy- le'kow']est np. na stronie oddmalg dqlnoslatsklc‘?go. Chot¢
liczy¢ portale, na ktérych pacjenci w sposéb prosty D€ dma?a, to liczg si¢ c'lob're Chqa. Nieco lepl'e] wyPadly
moga odszuka¢ interesujace ich dane. Przykladem jest € oddzmly, kt'(')re umiescily link glo wys;uk1wark1 tan-
rozréznianie ubezpieczonego od §wiadczeniobiorcy albo SZYCh zam1enn1l'<éw lekévy na stronie Ministerstwa Zdro-
pacjenta? A zdarza sie, ze podstrony dotyczacego jedne-  Wia. Czasem nie trzeba jednak wyszu}(anych forrp, b}’
go odbiorcy sg rozdzielone. Czasem brakuje konse- StWOIZYé poprawng strone. Tﬁ}k tez prezentuje si¢
kwencji w zamieszczaniu informacji, a lokalizacja po- — D@ plerwszy rzut oka Wyglqda]qca jak uboga krewna
szczegolnych linkéw zaskakuje. Na stronie oddziatu lu-  — Strona oddzialu lubuskiego.

belskiego w dziale dla pacjenta nie znajdzie sie informa-

2 NFZ woj. zachodniopomorskie

Wirtualny labirynt

[ Nerodowy Fundusz 2dtomia - Zickna — a . . . . .
— " Przy ocenianiu strony internetowej konieczne jest
m Lubuski Oddzial Wojewddzki = R o R .
Narodowego Funduszu Zdrowia w Zielone] Gorze sprawdzenie jej interaktywno$ci. Szybkie znalezienie
e s Eamvns ot Sl wlasciwego adresu internetowego, mozliwo$¢ wyrazenia
Sk v oormee 7] | Mapa sersisy | Agle . P . « . .
== ! wlasnej opinii, a przede wszystkim uzyskanie informacji
G EGETEY WOt zwrotnej jest najwazniejsze w komunikacji wirtualne;.
e S Co oferujg strony NFZ? Zaledwie 5 oddzialéw odpowie-
= = anatnagEaterialanagnes g
Kontait

dzialo w ciagu 48 godz. na pytanie pacjenta. Reszta zi-
gnorowala problem badz przestata odpowiedz znacznie
R pozniej. Dla poréwnania — brytyjski NHS na pytanie za-
dane e-mailem odpowiada w ciggu 3 godz. Czyzby oso-
by odpowiedzialne za komunikacje za bardzo do serca
wziely sobie powiedzenie, ze milczenie jest ztotem? Po-

Stamataloghy
SAmatnoat T RInnars

Rahabiitacia
mBhsEHIRC T T3 0 nag0rs. Bl

Specjalanyka
snaciaistiaEnt Seionagora ol

e —— danie wasciwych kontaktéw e-mail nie jest chyba wy-
e gérowanym oczekiwaniem (dobrze opracowane dane

na ten temat ma m.in. oddzial lubusksi).

Mnogo$¢ informacji w dzisiejszym Swiecie wymaga,
by byly dobrze oznaczone i proste do znalezienia.
6 Do kogo napisaé — informacja o adresach Otwierajac strone www, nie chcemy traci¢ czasu

* e-mail lubuskiego oddziatu NFZ na wertowanie jej zawarto$ci w poszukiwaniu nowosci
(a nie wiadomo$ci ze stycznia 2007 r.). Na stronach

Sekretat il
sekelsnisbnt-Zivionagora.pl
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Fundusz Zdrowia
W Olszgyme

NFZ dane znajdujace si¢ pod winieta Aktualnosci nie
zawsze to kryterium spelniaja. Warunkiem sine qua
non nie jest jeszcze podzial komunikatéw na te, ktére
dotycza pacjentéw, $wiadczeniodawcéw i na te, ktére
sa nowoscig. Portale NFZ podejmuja préby sprostania
temu wyzwaniu, jednak z réznym skutkiem. Wyjat-
kowy galimatias informacyjny jest na portalu NFZ
wojewddztwa kujawsko-pomorskiego. Na przyktad
w zakladce Co mowego sg zar6wno informacje dla pa-
cjentdw, jak i $wiadczeniodawcow.

Internet umozliwia dostgp do niezbednych doku-
mentéw i wzoréw drukéw. Na wiekszoéci stron mozna
pobra¢ druki, a takze przestac je elektronicznie — np.
druk Europejskiej Karty Ubezpieczenia Zdrowotnego.
Dobrym przyktadem jest oddziat tédzki, oferujacy nie-
mal wszystkie niezbedne pacjentowi dokumenty.

FAQ, czyli najczesciej zadawane pytania, znalazly
sie jedynie na kilku stronach NFZ. Na portalu wielko-
polskiego oddzialu §wiadczeniodawcy moga wymie-
nia¢ informacje, a pacjenci w do§¢ przyzwoity sposob
sprawdzi¢ odpowiedzi na wcze$niej zadawane pytania
(tak jest tez np. na stronach dolnoslaskiego NFZ).

Gaszcz informacji

Dos¢ powaznym uchybieniem jest ztozonos¢ przeka-
zu. Kilkakrotnie prowadzone analizy zasobéw www,
zawierajacych informacje dotyczace problematyki zdro-
wotnej (m.in. w USA, Wielkiej Brytanii i Szwecji) suge-
ruja, ze materialy sg napisane zbyt trudnym jezykiem.
Takze ich zakres jest zbyt obszerny, co stwarza proble-
my ze zrozumieniem przekazu przez potencjalnych
pacjentow. Warto bowiem zwrécié uwage, ze osoby
korzystajace z zasobéw internetowych nie czytaja do-
kladnie dlugich tekstéw. Prawie 80 proc. z nich czyta je
w sposOb uproszczony (poza tym zapoznanie si¢ z ma-
terialem na ekranie komputera zajmuje ok. 25 proc.
czasu niz czytanie informacji drukowanej). Czy zatem
tak trudno uproscic teksty, uzywac krétkich zdan, uwi-
dacznia¢ stowa kluczowe lub rozpoczynaé teksty
od streszczenia? Warto si¢ tez zastanowi¢ nad tworze-
niem tekstéw w formie paragraféw, zawierajacych
6-8 zdan i wykorzystywaé nagléwki réznicujace.

Swiadczeniobiorcy, cho¢ naleza do wyedukowanej
grupy uzytkownikéw zasobéw NFZ, tez borykaja sie
z problemami. Trudnosci stwarza znalezienie kontaktu
do 0s6b odpowiedzialnych za dane zakresy $wiadczen
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czy rozliczenia z NFZ (jak w wypadku oddziatu wielko-
polskiego). Na stronach sa komunikaty stwarzajace
trudnosci interpretacyjne lub ginace w gaszczu infor-
macji wazne newsy. Takze systemy stuzace do wymia-
ny informacji przy rozliczeniach nie sa w opinii uzyt-
kownikéw zbyt przyjazne.

Sami sobie

Czytajac komunikaty na stronach internetowych
NFZ, ma si¢ nieodparte wrazenie, ze pisane sa one dla
samych urzednikéw. Jedno z praw Murphy’ego méwi,
ze kazde rozwiazanie rodzi nowe problemy. Tak tez
jest czesto w wypadku komunikatéw NFZ na stro-
nach internetowych. Peretke informacyjna obrazuje
nie tak dawny komunikat NFZ, informujacy, ze roz/i-
czent Swiadczen w zakreste hospitalizacji nalezy dokonywal
zgodnie z obowigzujgcym prawem... Czyz nie stanowi to
— méwigc modnym dzi§ jezykiem — pelnej prawdy?
Problemem bywaja tez komunikaty znikajgce z archi-
wum regionalnych stron NFZ.

O radosnej tworczosci urzednikéw najlepiej $wiad-
czy komunikat na stronie jednego z oddzialéw: (...)
Informacja przypominajgca o koniecznosci ztozenia podpisu
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1 Nowosci na e-mail — dobry przyktad
powiadamiania bez koniecznosci
przeszukiwania zawartosci strony
— NFZ Olsztyn
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Najlepszym oddziatem pod wzgledem dbatosci o komuni-
kacje jest Matopolski Oddziat NFZ. Strona nie tylko wyr6z-
nia sie grafika, ale przede wszystkim jest przejrzysta, czy-
telna i tatwa w nawigacji. Szczegétowo opracowano mate-

zwtaszcza promujace akcje profilaktyki zdrowotnej, sg zro-
zumiate, a liczba kampanii spotecznych stawia ten oddziat
na 1. miejscu dziatah PR. Strona krakowskiego NFZ to wy-
jatek wsrdd przecietnych portali internetowych NFZ.

przez ubezpieczonego w punkcie V, skierowania dla celdw le-
czenia uzdrowiskowego. Zgodnie z ustawq z dnia 29 sierp-
nia 1997 r. o ochronie danych osobowych (DzU nr 101
poz. 926 z poz. zm.) ubezpieczony ma obowigzek podpisal
oswiadczenie wyrazajqce 2gode na przetwarzanie dla celiw
leczenia uzdrowiskowego (...).

Uzytkownicy stron NFZ moga wymagacl, by infor-
macje byly zawsze aktualne. Niestety, bywa, ze twor-
cy stron nie nadazaja za zmianami. Na gléwnej stro-
nie NFZ jest zapis, ze pacjent ma prawo do kopii wia-
snej dokumentacji medycznej. Co z tego, ze w grud-
niu 20006 r. weszla nowelizacja przepiséw umozliwia-
jaca wypozyczenie oryginaléw dokumentacji? Ponad
7 mies. to chyba zbyt malo na wprowadzenie zmian
na stronie internetowej...

Zgadywanka

Na wszystkich stronach mozna znalez¢ interesujaca
nas lecznice i sprawdzi¢, jak dlugo trzeba czekad
na $wiadczenia medyczne. Te systemy informacyjne
przywodza na mysl koszyk $wiadczeni — niby jest, ale
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tak naprawde go nie ma. Szczegélnie skomplikowane
jest dotarcie do informacji o okresach oczekiwania
na $wiadczenia. Nalezy bowiem wpisa¢ w odpowiednie
pole zapytanie odpowiadajace dokladnie nomenklatu-
rze uzywanej w kontraktowaniu $wiadczen. Przyktad?
Po wpisaniu w wyszukiwarce oddzialu dolnoslgskiego
leczenie noworwordw, pojawia si¢ zaledwie jeden osrodek
(na cale wojewddztwo!), w ktérym notabene, jak wyni-
ka z informacji, pacjenci nie muszq czekac na przyjecie. Nie
bez winy sa jednak same szpitale. W opinii przedstawi-
cieli NFZ (cytat wypowiedzi pracownika NFZ: Proszg
zadzwonic do placowek i popytac o terminy. Mozna spribo-
wac odnaleic terminy oczekiwan w kolejkach, ale nie radze,
bo placowki niezbyt sumiennie podajq dane) cz¢s¢ danych
na stronach www jest niewiarygodna. Szkoda wigc, ze
nie umieszczono informacji, iz okresy oczekiwania sa
przyblizonym czasem do realizacji procedury (dlatego
termin warto potwierdzi¢ telefonicznie, nim pacjent
zdecyduje si¢ pojecha¢ do szpitala czy poradni). Nieco
odmiennie oddzialy regionalne podchodzg do systemu
wyszukania placowek, w ktorych pacjenci moga si¢ le-
czy¢ bezplatnie. I to chyba jest jeden z najwigkszych
probleméw portali internetowych NFZ. A przeciez to
zasadnicza informacja dla klienta, instytucji ubezpie-
czeniowej — gdzie si¢ leczy¢? Pominmy fake, ze wyszu-
kiwarka domaga si¢ wpisania nazwy produktu kontrakto-
wanego. Nawet bardziej wyedukowany pacjent moze
mie¢ trudnosci z rozszyfrowaniem, co kryje si¢ pod na-
zwa produkt kontraktowany. Tymczasem, aby skorzystaé
z wyszukiwarki $wiadczen, koniecznie trzeba wypel-
nie¢ to pole. Warto jednak podkresli¢, ze okreSlenia te
znane sg — poza funduszowymi specjalistami — waskiej
grupie 0s6b zawodowo zwiazanych z ochrong zdrowia.
Zlota zasada komunikacji méwi, by w relacjach z oto-
czeniem zewnetrznym unikaé zargonu specjalistyczne-
go. Znacznie lepsze rozwiazanie zastosowaly oddzialy,
ktére zamiast konieczno$ci wpisywania nazwy produk-
tu, zaproponowaly opcje wyboru dziedzin medycznych
(dobre wyszukiwarki ma np. oddzial §laski). Cho¢ i tu
przecietny Kowalski moze mie¢ problem z odszuka-
niem wlasciwej informacji. Na stronie jednego z od-
dzialéw jest weryfikator oséb objetych programem
profilaktycznego wykrywania raka piersi i raka szyjki
macicy. Po wpisaniu nr PESEL ukazuje si¢ jednak tyl-
ko informacja, ze np. dana osoba nie wykonywata ba-
dan profilaktycznych w ostatnich 3 latach. Bez stowa
komentarza, co to oznacza.

wrzesiefh 6/2007
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Prosta strona moze by¢ dobra
— ABC pacjenta na stronie lubuskiego
oddziatu NFZ

Sprostowana strona

NFZ nie jest ulubiona instytucja dziennika-
rzy. I troche w tym winy stuzb PR NFZ. Spogladajac
na materialy dla dziennikarzy (sa one jedynie na kilku
stronach NFZ — dobrym przykladem jest oddzial
tédzki i zachodniopomorski), odnosi sie wrazenie, ze
gléwnym zajeciem rzecznikéw prasowych sa... spro-
stowania. Bryluja w tym oddzialy wielkopolski i pod-
karpacki. Na ich stronach rzecznicy prasowi zajmuja
si¢ przede wszystkim wyjasnienia z géry ktamliwych
materialéw prasowych. Z przykroscia nalezy stwier-
dzi¢, ze portalom brakuje profesjonalnego, interneto-
wego biura prasowego. W takiej przestrzeni w jednym
miejscu mozna zamieszczaé nie tylko komunikaty pra-
sowe, ale takze szczegbélowe informacje o akcjach pro-
filaktycznych, czy bazy materialéw edukacyjnych. To
takze miejsce na informacj¢ o instytucjach wspétpra-
cujacych z NFZ (tylko oddziat zachodniopomorski in-
formuje, jakie szpitale podpisaty kontrakt, maja certy-
fikat ISO lub akredytacje).
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Informacja wedtug Kiepskich

Jakos¢ zamieszczanych na stronach NFZ informacji
i ich zakres moze wplywac na zaufanie do tej instytucji.
Pacjent — takze na podstawie przekazéw — podejmuje de-
cyzje dotyczace np. tego, czy potrzebuje konsultacji le-
karskiej, jaka forme terapii powinien wybraé, czy powi-
nien si¢ podda¢ badaniom przesiewowym, zmieni¢ styl

1) Strony internetowe oddziatow
NFZ charakteryzuje chaos
informacyjny, skomplikowane
teksty i unikanie
jak diabet Swieconej wody
reguty 3 klikniec¢ 7’

zycia. Informacja odgrywa bardzo wazna role zwlaszcza
w wypadku programéw profilaktycznych. Witryny NFZ
powinny by¢ czescig strategii informujacej o mozliwo-
$ciach leczenia, ale takze budujacej wizerunek i promu-
jacej ustugi profilakeyki zdrowotnej. By spelni¢ swoja
funkcje, informacje przede wszystkim powinny by¢ do-
stepne dla pacjentéw i przygotowane w sposéb zrozu-
mialy. Tworzac strone, trzeba uwzglednia¢ identyfikacje
i zrozumienie potrzeb informacyjnych zaréwno pacjenta,
jak i instytucji $wiadczacych ustugi i wspétpracujacych
z branza medyczna. Dlatego nalezy si¢ skupi¢ na infor-
macjach przydatnych, opracowac je w sposdb prosty i ta-
twy do wyszukania. Czy jest to tak trudne? m

Jak przeprowadzilismy ocene stron regionalnych oddziatéw NFZ?

Do oceny 16 stron NFZ przygotowano kwestionariusz zawierajacy 26 pytan.
Sprawdzalismy m.in. informacje dla pacjentéw, dane dla Swiadczeniodaw-
cow, w tym informacje o kontraktowaniu, tatwos¢ wyszukania informacji,
zrozumiatosS¢ przekazu, wyglad strony. Najwieksza uwage zwracano
na przekazy dla pacjentéw. Do wszystkich oddziatéw NFZ przestano tak-
ze pytanie e-mailem od pacjenta, chcacego uzyskac informacje o szpita-
lu, w ktérym mozna wykonac zabieg. Maksymalnie witryna internetowa

mogta uzyskac 51,5 pkt.

menedzer zdrowia 55



