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Streszczenie

Komunikacja w opiece zdrowotnej poddaje si¢ wspotczesnym tendencjom w zakre-
sie wykorzystania nowoczesnych narzedzi. W artykule zaprezentowano problematyke
e-komunikacji na przyktadzie szczecinskich podmiotow realizujacych opieke szpitalng
na podstawie tresci zamieszczonych na stronach WWW. Wskazano na jej zréznicowany
poziom, stabosci i mocne strony poszczegolnych aspektow, sformulowano zalecenia
w celu poprawy funkcjonowania.

Stowa kluczowe: komunikacja elektroniczna, internet, pacjent, szpital.

Wprowadzenie

Komunikacja realizowana z wykorzystaniem komputeréw i innych bezprzewo-
dowych urzadzen jest zjawiskiem powszechnym. Dzieje si¢ tak za sprawa nie-
zwyktej popularnosci internetu oraz telefonii komodrkowej, do ktorych dostep
majg coraz szersze grupy spoteczne. W Polsce w 2013 r. 3/4 gospodarstw domo-
wych miaty w domu przynajmniej jeden komputer?, 60,8% ogolnej liczby oséb
w wieku 16-74 lata bylo ich regularnymi uzytkownikami?, dostep do internetu

' Adres e-mail: msobon@wneiz.pl.

2 GUS, Spoteczenstwo Informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2009-2013, Informacje
i Opracowania Statystyczne, Urzad Statystyczny w Szczecinie, Warszawa 2013, s. 112.

3 Ibidem, s. 116.
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w domu posiadato 71,9% gospodarstw domowych*, a regularnie korzystalo zen
59,9% oso6b w wieku 1674 lata’. Popularnos$¢ telefonii komorkowej jest jesz-
cze wieksza. Europejska Agenda Cyfrowa podata, iz w Polsce w 2012 r. byto
ponad 50,5 mln abonentow, dajac $rednio 1,31 aktywnej karty SIM na miesz-
kanca. Strony internetowe, poczta elektroniczna, spotecznosci internetowe czy
krotkie informacje tekstowe na state wpisaty sie wiec w realia komunikacyjne
wspotczesnego spoleczenstwa.

Poniewaz popularnos¢ e-komunikacji nie przektada si¢ w Polsce na jej powszech-
no$¢ w opiece zdrowotnej, celem artykutu jest zbadanie poziomu i zakresu wy-
korzystania e-komunikacji przez szczecinskie szpitale przy pomocy analizy desk
research opartej na kryteriach dotyczacych budowy i zawarto$ci witryn interne-
towych szpitali.

1. Pojecie komunikac;ji elektronicznej

Komunikacja elektroniczna, zwana e-komunikacja, jest terminem uzywanym
do opisywania procesu komunikacji migdzyludzkiej wspieranej roznego rodzaju
nowoczesnymi technologiami. Innymi stlowy, to ogolne okreslenie wielu réz-
nych metod komunikacji, ktore sa mozliwe dzigki uzyciu technologii wyko-
rzystujacych m.in. telefoni¢ komérkowa i internet. Korzystanie z niej oznacza
uzywanie stacjonarnych i przenosnych komputerow, a takze innych bezprzewo-
dowych urzadzen. Pojgcie srodkow komunikacji elektronicznej definiuje ustawa
z 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng’. W rozumieniu tegoz
aktu prawnego to ,,rozwigzania techniczne, w tym urzadzenia teleinformatyczne
1 wspoélpracujgce z nimi narzgdzia programowe, umozliwiajace indywidualne
porozumiewanie si¢ na odlegtos¢, przy wykorzystaniu transmisji danych migdzy
systemami teleinformatycznymi”. W praktyce zalicza si¢ do nich strony inter-
netowe, poczte elektroniczng, spotecznosci internetowe, reklame internetowa,
kioski elektroniczne, aparaty i kamery cyfrowe, integracj¢ cyfrowych danych
z telefonu, srodowiska wirtualnej rzeczywistosci.

4 Ibidem, s. 121.
5 Ibidem, s. 130.

EC, Electronic Communications Market Indicators, 2013, https://ec.europa.eu/digital-agenda/en/news/elec-
tronic-communications-market-indicators (15.01.2014).

7 Dz.U. nr 144, poz. 1204.
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Komunikacja droga elektroniczng zasadniczo rozni si¢ od tej spotykanej na
co dzien w bezposrednich kontaktach miedzyludzkich®. Do charakteryzujacych
ja cech mozemy zaliczy¢ przede wszystkim réznorodnos¢ spoteczna, brak ogra-
niczen terytorialnych i czasowych, anonimowos¢ i archiwizowanie komunika-
tow. Korzystanie z narzedzi e-komunikacji jest tatwe i szybkie, co pozwala na
porozumiewanie si¢ roznych grup spolecznych na gruncie prywatnym i zawo-
dowym. Umozliwia pokonanie barier terytorialnych i czasowych, dajac moz-
liwos¢ natychmiastowego kontaktu 24 godz. na dobg¢. Pozwala na zachowanie
anonimowosci, gdy nie mamy ochoty ujawnia¢ swej tozsamosci, oraz tworzenie
baz danych wysytanych i odbieranych wiadomosci. E-komunikacja jest reali-
zowana w wersji interaktywnej lub jednostronnej’, wymaga zatem udziatu co
najmniej dwoch osob wchodzacych ze sobg w interakcje albo przyjmuje forme,
w ktorej nadawca nie zwraca si¢ bezposrednio do okre$lonego odbiorcy i nie
oczekuje odpowiedzi. Do jednostronnych form komunikacji nalezg informacje
zamieszczane w bazach danych, prasie elektronicznej, na stronach WWW, za$
do interaktywnych — formy synchroniczne, jak IRC", ICQ'" i chaty'?, oraz asyn-
chroniczne, jak poczta elektroniczna®, listy' i grupy dyskusyjne®.

2. Komunikacja elektroniczna w obszarze zdrowia

Ze wzgledu na powszechno$¢ uzycia internetu oraz telefonii komorkowej sek-
tor opieki zdrowotnej staje w obliczu koniecznoséci wykorzystania komunika-
cji elektronicznej w kontaktach z pozostatymi uczestnikami rynku. Potrzeba ta
wynika nie tylko z postepu technologicznego, ale przede wszystkim z popytu na
tego typu rozwigzania, szczegolnie po stronie pacjentéw, coraz czgsciej i $mielej
wykorzystuja oni bowiem internet i telefon do celéw zdrowotnych. Wedtug GUS
w 2013 1. 45,5% Polakow w wieku 16—74 lata poszukiwato w internecie informa-
cji o ustugach i towarach, wiaczajac w to ustugi i produkty medyczne, zas 26,6%

K.B. De Tienne, Komunikacja elektroniczna, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2009, s. 14-25.

® PJ. Murray, A Rose by Any Other Name, ,,Computer-Mediated Communication Magazine” 1997, vol. 4,
no. 1, http://www.december.com/cmc/mag/1997/jan/murray.html (1.02.2014).

Internet Relay Chat umozliwia rozmowy na zywo.

Programy umozliwiajace przesytanie wiadomosci, plikow, prowadzenie rozméw na zywo, wysylanie poczty
e-mail, wiadomosci SMS oraz prowadzenie rozmow przez telefon.

12 Pogawedki on-line poprzez strony WWW za pomoca przegladarki.
E-mail to sposob przekazywania plikow tekstowych wraz z zatacznikami pomigdzy komputerami.
Stuza osobom zapisanym na list¢ przekazywaniu informacji lub zachgcaniu do dyskusji na okreslony temat.

15 Usenet to ustuga pozwalajaca na publiczne dyskusje w grupach po§wigconych réznym zagadnieniom.
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szukato tre$ci dotyczacych zdrowia, m.in. odwiedzajac strony nalezace do jedno-
stek opieki zdrowotnej'®. Na potrzebe stworzenia mozliwosci kontaktu poprzez
e-mail czy inne formy e-komunikacji wskazuje rowniez popularnos¢ tego typu
rozwigzan. Pocztg elektroniczng wykorzystuje 51,5% Polakow w wieku 16—74
lata, z komunikatoréw internetowych korzysta 21,3%, za$ czaty, fora i serwisy
spoteczno$ciowe sa popularne wérod 37,3% mieszkancoéw Polski.
E-komunikacja w ochronie zdrowia wchodzi w zakres terminu ,,e-zdrowie”,
ktory odnosi si¢ do narzedzi i ustlug z wykorzystaniem technologii informacyj-
no-komunikacyjnych (ICT). To wazny element nie tylko polityki unijnej's, ale
rowniez rodzimych dziatan. W opracowaniu Kierunki informatyzacji ,, e-Zdrowie
Polska” na lata 2011-2015 uznano elektroniczng komunikacje za wazny element
w szybkim pozyskaniu wlasciwej informacji przez pacjenta. Wskazano, iz upo-
wszechnienie wykorzystywania poczty elektronicznej przez §wiadczeniodawcow
oraz publikowanie biezacej informacji o ich dziatalnosci pozwoli pacjentom na
uzyskiwanie wlasciwej informacji na temat leczenia, profilaktyki lub dostgpnosci
do $wiadczen zdrowotnych, a przeniesienie wymiany danych z otoczeniem na
platforme elektroniczng ma przynies¢ szereg korzysci, takze w zakresie komuni-
kacji’®. W wojewddztwie zachodniopomorskim tematu e-komunikacji w zdrowiu
dotyczy dokument Kierunki rozwoju e-ustug w ochronie zdrowia w wojewodz-
twie zachodniopomorskim na lata 2011-2020. Narzedzia e-zdrowia uznano tu za
stuzace komunikacji miedzy pacjentem a ustugodawcg z branzy opieki zdrowot-
nej, przekazywaniu danych oraz bezposrednim kontaktom miedzy pacjentami
i pracownikami shuzby zdrowia.

3. Informatyzacja szpitali w Polsce

Aby mozliwe byto komunikowanie droga elektroniczng miedzy pacjentami
a szpitalami, oprocz checi do wspotpracy on-line po stronie §wiadczeniodaw-

GUS, Spoleczenstwo Informacyjne..., s. 137.
17" Ibidem, s. 138-139.
'8 KE, E-zdrowie, Polityka KE, http://ec.europa.eu/health/ehealth/policy/index_pl.htm (8.01.2014).

19 CSIOZ, Kierunki informatyzacji ,,e-Zdrowie Polska” na lata 2011-2015, Warszawa 2009, s. 26, http://
www2.mz.gov.pl/wwwfiles/ma_struktura/docs/kierunki_e zdrowie 09022011.pdf (5.01.2014).

20 Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Zachodniopomorskiego, Kierunki rozwoju e-ustug w ochronie zdrowia

w wojewddztwie zachodniopomorskim na lata 2011-2020, Szczecin 2011, s. 6, http://www.wzp.pl/uploads/
pliki/Kierunki_rozwoju_e-Us%C5%82ug_w_ochronie_zdrowia_w_Wojew%C3%B3dztwie_Zachodnio-
pomorskim_na_lata 2011_%E2%80%93_20202.pdf (15.01.2014).
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cow niezbedne jest wyposazenie jednostek ochrony zdrowia w odpowiednia
infrastrukturg. Niestety, jak wskazuje najnowszy raport NIK?', stan zaopatrze-
nia §wiadczeniodawcow w narzegdzia zwigzane z e-komunikacja jest niezadowa-
lajacy. Az 91,7% szpitali nie zapewnia mozliwosci sprawdzenia wynikow badan
przez internet, 77,7% nie wykorzystuje sieci WWW w kontaktach z pacjen-
tem, np. przy rejestracji czy ustalaniu terminu przyjecia do szpitala, 50,0% nie
posiada symetrycznego tacza internetowego, a 36,4% nie ma mozliwosci prze-
sylania danych obrazowych innym §wiadczeniodawcom w formacie DICOM?.
Zaden z wykorzystywanych systeméw komunikacji nie posiada testow akcep-
tacyjnych dla oprogramowania, o ktorych mowa w rozporzadzeniu Ministra
Nauki i Informatyzacji*. Pocieszajacy jest tylko fakt, iz prawie wszystkie szpi-
tale zapewniajg dostep do internetu swoim pracownikom, a ponad 90% dyspo-
nuje strong WWW.

4. Cele i metody

Poniewaz elektroniczna komunikacja przy uzyciu internetu i telefonii komor-
kowej jest technicznie mozliwa do realizacji i powinna by¢ stosowana w opiece
zdrowotnej, w artykule postawiono cel w postaci ustalenia poziomu i zakresu
wykorzystania e-komunikacji przez szpitale dziatajace na rynku ustug medycz-
nych w Szczecinie. Placowki przebadano pod katem posiadania i zawartosci
stron WWW ze szczegblnym uwzglednieniem mozliwosci kontaktu poprzez
e-mail oraz SMA, a takze istnienia systemu rejestracji pacjentow on-line.
Badania objety analizg desk research. Oceng stron WWW przeprowadzono
metoda ekspercka na podstawie kryteriow sformutowanych na podstawie
dostepnej literatury w skali od 0 (brak tego typu dziatan) do 2 (petna realizacja
kryterium oceny). Poniewaz funkcjonujace w niej pewne mierniki w odniesieniu
do stron podmiotow trzeciego sektora nie sg ujednolicone i nie majg charakteru
uniwersalnego, jako podstawg oceny w zakresie budowy i zawartos$ci witryn
internetowych szpitali wybrano rozwazania autorstwa K.B. de Tienne* oraz

21 NIK, Informatyzacja szpitali, Informacja o wynikach kontroli, Warszawa 2012, http://www.nik.gov.pl/plik/
id,4849,vp,6462.pdf (19.02.2014).

22 Format wymagany w rozporzadzeniu Ministra Zdrowia z 18 lutego 2011 r. w sprawie warunkow
bezpiecznego stosowania promieniowania jonizujacego dla wszystkich rodzajow ekspozycji medycznej
(Dz.U. nr 51, poz. 265 ze zm.).

% Rozporzadzenie Ministra Nauki i Informatyzacji z 19 pazdziernika 2005 r. w sprawie testow akceptacyjnych
oraz badania oprogramowania interfejsowego i weryfikacji tego badania (Dz.U. nr 217, poz. 1836).

K.B. de Tienne, Komunikacja elektroniczna..., s. 78-99.
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J. Nielsena i M. Tahir®. Zdefiniowane kryteria uzyskaly forme¢ uproszczonych
pytan o obszary istotne z punktu widzenia pacjenta traktujacego strong¢ inter-
netowa szpitala jako sposob na realizacje komunikacji w relacji ze §wiadcze-
niodawca. Mierniki nie stanowig zamknigtego katalogu kryteriéw, jakie mozna
przyja¢ do oceny serwisu WWW.

Badang populacje stanowity wszystkie podmioty majace szpitalne oddziaty
na terenie Szczecina, umieszczone na liscie publikowanej przez NFZ?*. W gronie
jednostek poddanych ocenie znalazly sig: 109. Szpital Wojskowy z Przychodnia
SPZ0OZ, NZOZ Sonomed, SPSZ0OZ ,,Zdroje”, SP Szpital Kliniczny nr 1 im. prof.
Tadeusza Sokotowskiego PUM, SP Szpital Kliniczny Pomorskiego Uniwersy-
tetu Medycznego nr 2, Samodzielny Publiczny Wojewddzki Szpital Zespolony,
Specjalistyczny Szpital im. prof. Alfreda Sokotowskiego, Zachodniopomorskie
Centrum Chirurgiczne, Zachodniopomorskie Centrum Onkologii, Samodzielny
Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej Ministerstwa Spraw Wewngtrznych
w Szczecinie.

5. Komunikacja elektroniczna w szczecinskich szpitalach

Strona internetowa jest czesto traktowana jak wirtualna wizytéwka podmiotu?.
Wychodzac z zalozenia, ze dane zawarte w serwisach on-line szpitali powinny
nie tylko umozliwiag, ale i utatwia¢ komunikacje¢ z pacjentem, nalezy przyjac, ze
wzorcowo funkcjonujgca witryna internetowa zawiera wszelkie aktualne i nie-
zbedne dla pacjenta informacje zaprezentowane w czytelnej formie, zapewnia
jednoczesnie kontakt z jednostkg przy uzyciu poczty elektronicznej i krotkich
wiadomosci tekstowych, a takze udostepnia mozliwosc¢ rejestracji on-line.

2 J. Nielsen, M. Tahir, Funkcjonalnosé¢ stron WWW. 50 witryn bez sekretéw, Helion, Gliwice 2006, s. 45-60.

% Wykaz obejmuje oddzialy szpitalne, miejsca wykonywania procedur szpitalnych w trybie jednodniowym
oraz chemioterapi¢ w trybie jednodniowym, w warunkach ambulatoryjnych i w ramach hospitalizacji posia-
dajace kontrakt z NFZ, http://www.nfz-szczecin.pl/leczenie_szpitalne oddzialy.htm (15.01.2014).

27 T. Maciejowski, Narzedzia skutecznej promocji w Internecie, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2003, s. 17.
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Tabela 1. Ocena stron internetowych szczecinskich szpitali pod katem komunikacji z pacjentem
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan.
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Przeprowadzona analiza wskazuje, iz cho¢ jak przystato na placowki funk-
cjonujace w realiach wspotczesnego rynku, szpitale na terenie Szczecina
udostepniajg w sieci informacje na wiasnych stronach WWW, to ich poziom
komunikacyjny jest zréznicowany, raczej staby. Sumaryczna ocena waha si¢
od 12 punktéw (42%) dla Zachodniopomorskiego Centrum Chirurgicznego do
21 punktéw (75%) dla Samodzielnego Publicznego Zaktadu Opieki Zdrowotnej
Ministerstwa Spraw Wewngtrznych w Szczecinie (rysunek 1).

Najlepsze noty uzyskaty aspekty identyfikacyjne szpitalnych witryn. Na stro-
nach glownych placéwek umieszczono logo (z wyjatkiem SPWSZ), a adresy Sci-
$le powigzano z nazwa podmiotu.

Rysunek 1. Wyniki oceny mozliwosci komunikacyjnych szczecinskich szpitali
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan.

Dobrze wypadta ocena czytelnosci komunikatow. Generalnie stosowano wila-
sciwy system nawigacji i poprawny uktad strony. Odstepstwa dotyczyty braku
podlinkowania adresow mailowych Sonomedu oraz zbyt malej rozdzielczosci
w przypadku szpitala ,,Zdroje”, Zdunowo i ZCC. Zastosowane czcionki z reguty
nie budzity watpliwos$ci, cho¢ nieco wigksze warto bytoby wykorzysta¢ w Sono-
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medzie, Szpitalu Zdunowo i ZCO. Jedynie SPWSZ wyposazyt strone w mozli-
wo$¢ wyboru wielkosci czcionki. Zadna z placowek nie wprowadzita na stronie
tekstu alternatywnego, a tylko Szpital Zdunowo 1 ZCO udostgpnity witryny
internetowe w jezyku niemieckim i angielskim.

Dos$¢ wysoka liczbe punktow zgromadzity szpitalne portale w kategorii przy-
datnos$ci rozumianej jako aktualnosc¢ i tatwos¢é wyszukiwania informacji. O bie-
zacych sprawach nie informowaty tylko dwie placowki: SPSK1 oraz ZCC, za$
mozliwo$¢ znalezienia potrzebnych tresci przy uzycia pola ,,szukaj” wprowa-
dzity: 109. Szpital Wojskowy, SPWZS, ZCO i SPZOMSW.

Stabo oceniona zostata sposobno$¢ kontaktu ze szpitalem. O ile wszystkie
placowki zamieszczaty dane teleadresowe, to nie zawsze robily to w satysfak-
cjonujacy sposob. Utrudnione dotarcie do potrzebnych informacji cechowaty
serwisy szpitali: ,,Zdroje”, SPWSZ, Zdunowo i ZCC. Kontakt poprzez poczte
elektroniczng byt ograniczony zazwyczaj do sekretariatu lub dzialu marketingu.
Jedynie w ZCO podano adresy poszczegdlnych oddziatéw szpitalnych. Zadnego
e-maila nie udostepniono w SPSK2, SPWSZ i ZCC.

Szpitale nie byly w ogole zainteresowane komunikacja przy uzyciu SMS-ow,
chatow, foréw czy komunikatorow, a powszechnie popularng forme¢ Web 2.0
wykorzystaty w szczatkowej postaci. Wprawdzie wigkszo$¢ placowek funkcjo-
nowala na Facebooku i Naszej Klasie (wyjatkiem sa Sonomed, ZCC i ZCO),
jednak dominujaca forma byta prosta wizytowka. Jedyny funkcjonujacy profil
nalezat do SPSK1.

Poza przeprowadzong oceng warto réwniez wskazac na inne elementy stron
WWW s$wiadczace o poziomie zainteresowania e-komunikacja. SPSK2 i1 Szpital
Zdunowo zamies$city licznik odwiedzin, a SPWSZ i Szpital Zdunowo wprowa-
dzity mozliwos$¢ logowania do serwisu, dajac tym samym dostep do szerszych
informacji.

Podsumowanie

Podsumowujac analizy w zakresie mozliwosci komunikacji elektronicznej dla
pacjentow szczecinskich szpitali, nalezy stwierdzi¢, iz ksztattujg si¢ one na zroz-
nicowanym poziomie. Zwazywszy jednak na realne potrzeby w tym zakresie,
poziom wykorzystania nowoczesnych technologii nie jest satysfakcjonujacy.
Z calg stanowczoscig trzeba podkresli¢, ze szczegdlnie stabo ma si¢ sytuacja
w obszarze mozliwosci zewngtrznego elektronicznego komunikowania si¢. Sys-
temy informatyczne budowane przez $wiadczeniodawcdéw przede wszystkim
usprawniajg ich wewnetrzng organizacje¢, w niewielkim stopniu stuzac popra-
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wie komunikacji z pacjentem. Pacjenci chcieliby znacznie szerszego dostgpu
do narzedzi e-komunikacji, co znacznie ulatwitoby im dostep do informacji
i $wiadczen.

Generalnym zaleceniem dla instytucji sprawujacych opieke szpitalng jest
wieksza dbatos¢ o komunikacyjne aspekty stron WWW, tzn. umozliwianie r6z-
nych form kontaktu droga elektroniczng i zachgcanie do korzystania z nich. Dzi$
nie wystarcza bowiem zamieszczenie w serwisie internetowym danych tele-
adresowych i numerdw telefondw do rejestracji pacjentow. Formy te powinny
by¢ szeroko wspierane nie tylko elektroniczng rejestracjg, ale poczta elektro-
niczng (lacznie z dostgpem do poszczegdlnych specjalistow), komunikatorami
(typu Skype czy Gadu-Gadu), forami i czatami. Poza tym warto zadbaé row-
niez o obecno$¢ na portalach spotecznosciowych na czele z najpopularniejszymi
w Polsce — Facebookiem i Naszg Klasa.
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ELECTRONIC COMMUNICATION WITH PATIENT IN HOSPITAL CARE IN SZCZECIN

Abstract

Communication in health care is a very important issue, since it is important not only for
health, but also the lives of patients. Contemporary trends in the use of modern electronic
communication tools also apply to the health sector. The article presents the issues of
electronic communication on the example of Szczecin entities providing hospital care
based on their websites, points to differences in the e-communication level of its aspects,
formulates also recommendations to improve the functioning.
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