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Semestrul I 2016

1. Cadrul general

Baza legald a evaludirii satisfactiei asiguraiilor este reprezentatd de Ordinul presedintelui
Nationale de Asiguriri de Sinitate nr. 740 /2011 privind evaluarea satisfactiei asiguratilor

{asei

calitatea serviciilor medicale furnizate in sistemul asiguririlor sociale de sanitate. Prin modelal de

chestionar de evaluare utilizat se doreste identificarea

f}”{é de
perceptiel asiguratilor fatd de modif3

cirle

aduse de actele normative in vigoare. Astfel. au fost introduse Intrebiri referitoare la investi;

satiile

de naltd performantd, optiunile privind asiguririle voluntare de sinitate sau plata directi

catre

furnizorii de servicii medicale,

2. Aspecte privind activitatea de evaluare a satisfactiei pacientilor realizate pe
internagional

Perceptia subiectivi a pacientilor asupra calitafii serviciilor medicale furnizate reprezi
tendind din ce In ce mai exploratd pe plan international. Inca din 1975, un interesat studiu pe af

tema a fost publicat in Medical Care-, Hulka, Barbara S. M.D.; Kupper, Lawrence 1. B

Daly, Mary B. Ph.D.; Cassel, John C. M.D.; Schoen, Frederic M.D. Studiul relevi o per

foarte favorabild a pacientilor asupra atitudinii medicilor curanii si a efectelor benefick

tratamentului urmat, in schimb accesibilitatea la serviciile medicale, inclusiv costurile acestora
fost atét de favorabil privite. Barbaii s-au dovedit a fi mult mai putin mulfumiti decét femeil

asemenea, populafia de culoare s-a declarat mult mai putin satisficutd de serviciile me
furnizate decat populatia alba.
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Printre intrebarile formulate in acest chestionar, se observa o atentie deosebiti acordata modd
de comunicare medic-pacient. Astfel, pe o scard de la 1 la 5, pacientul trebuie sd noteze: poi
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afectiunii, implicarea pacientului in decizia luatd cu privire la tratament, furnizarea tratamentu
nivelul cabinetului.
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fn anul 2015, Accenture PLC a publicat un studiu aplicat doctorilor din sase téri prin}
care a explorat impactul folosirii IT in furnizarea serviciilor medicale. Cele sase}
state selectionate au fost: Australia, Brazilia, Anglia, Norvegia, Singapore si SUA.

Studiul a implicat medici de familie st medici de specialitate care lucreaza cu norma
intreagi in spitale publice si private ( chirurgi, neurologi,endocrinologl,j
oncologi,cardiologi). Medicilor le-a fost pus la dispozitie un link in cadrul céruia au
complet chestionarul pastrindu-gi anonimatul.

Australia | Brazilia | Anglia Norvegia | Singapore| SUA

Considerati DA DA DA DA DA DA
mult mai (85%) (70%) | (86%) | (79%) | (86%) | (79%)
profitabila
folosirea

dosarului electronic al
pacientului 7

Introduceti DA DA DA DA DA DA
lectroni d 13
vastemilor o (70%) (61%) | (68%) | (96%) | (45%) | (82%)

atat in timpul
cit si

dupa consultatie?

Avets DA DA DA DA DA DA

acees (55%) (27%) | (66%) | (64%) | (46%) | (51%)

electronic la datele

medicale

ale pacientilor

vazuti In alte

clinici?

Primirea electronica | DA DA DA DA DA DA

rezultatelor de

laborator (72%) (24%) (70%) (58%) (42%) (65%)

Folosierea E- DA DA DA DA DA DA

prescription

(10%) | 9% | @0%) | (54%) | @2%) | (72%)
Bilet de trimitere DA DA DA DA DA DA

electronic citre alti

(9%) (41%)  |@2%) | (25%) | (43%)




furnizori (22%)

Comunicare DA DA DA DA DA DA

cectronicacual | 0d%) | (18%) | (38%) | Q1%) | (19%) | (31%)

doctori din alte

unitati sanitare

Comunicare DA DA DA DA DA DA

electronica (8%) (23%) | (7%) (10%) | (12%) | (30%)

cu pacientul

Servicii electronice disponibile pentru pacient
Australia | Brazilia { Anglia | Norvegia | Singapore| SUA
Programari electronice ;| DA DA DA DA DA DA
pentru consultafii (18%) (39%) | (43%) | (36%) (58%) (41%)
Accesarea DA DA DA DA DA DA
electronica a (25%) (30%) | (30%) | (20%) (30%) (45%)
informatiilor care
sa ajute pacientul
in intelegerea bolii sale
Downladarea unui DA DA DA DA DA DA
rezumat al figei sale (10%) (19%) | (10%) | (5%) (30%) (39%)
medicale
oA | DA 1. DA DA L DA DA

rezultatelor medical pe | (6%) (26%) 1} (7%) (8%) (24%) (38%)
un site securizat




Concluzii privind impactul informatizirii serviciilor de sinitate furnizate

pacientilor

Australia | Brazilia ; Anglia | Norvegia | Singapore| SUA
Cresterea DA DA DA DA DA DA
satisfactied
pacientilor (84%) (87%) (86%) (83%) (79%) (81%)
Cregterea DA DA DA DA DA DA
implicarii
pacientilor (78%) (83%) (88%) (69%) (87%) (82%)
intelegerea DA DA DA DA DA DA
aspectelor
legate de (66%) | (60%) (78%) | (62%) (88%) (72%)
boala de care
sufera
Comunicare DA DA DA DA DA DA
mai buna
pacient- (64%) (75%) (70%) (63%) (67%) (71%)
doctor
Cresterea DA DA DA DA DA DA
acuratetii
fnregistririlor | (46%) (56%) (55%) (48%) (56%) (60%)
medicale

Am considerat interesat si detaliem studiile §i modelele de chestionare aplicate in alte
state, pentru a demonstra faptul cd explorarea perceptiei subiective a pacientilor fafé

de calitatea serviciilor medicale furnizate reprezinti o temi de dezbatere activi la
nivel mondial.




3. Situatia centralizatd a chestionareloxr de evaluare a satisfactiei asiguratilor fata de
calitatea serviciilor medicale furnizate in sistemul asiguririlor sociale de sinitate fa
nivel teritorial, pentru Semestrul X 2016.

A. Cunoagteti faptul ¢d sunteti In evidenta unei Casei de asiguriri de sndtate?

D da 90,72% o nu 9,73

asiguratul cuncasgte ¢ este in
evidenta CAS

Bda
& nu

sem. I! 2016

B. Sunteti informat asupra drepturilor si obligatiilor care vi revin in sistemut
asigurarilor sociale de sinditate ?

0 da 83,6%% aonu 16,34%

obligatiilor

Hda
Enu

sem. fl 2016




C. Ati obfinut aceste informatii:

modalitatea de obtinere a
informatiilor

medic familie o de 1a medicul de familie 72,23 %
& brosuri o din brosuri, pliante = 7,62%
Ointernet o internet = 8,81 %

o altele= 11,28 %
O altele

sem. |l 2016

D. Considerafi ci sistemul de asiguriiri sociale de séiniitate vii oferi serviciile medicale de
care aveti nevoie?

o da, in totalitate = 39,51 %
o da, partial = 42,71 %
onu = 17,78%

acoperirea cu servicii

totat
B partial
Onu

sem. Il 2016

SRR

E. Vi programati pentru consultatie la cabinetul medicului de familie?

oda=6113%
o uneori = 25,44%
gnu=13,43 %




Programarea pentru consultatie ia cabinetul MLF.

da
B uneori
Onu

sem. li 2016

F. Cum apreciati procedura de programare 2 consultatitlor la cabinetul medicului de
familie :
o foarte bund, reduce timpul de asgteptare a pacientului pentru consultatie = 76,6 %

o ineficientd, nu am observat nici o imbuniitatire a timpului de agteptare a pacientului pentru
consultatie = 23,4%

aprecierea procedurii de
programare a consultatiilor

Bf buna
Bineficientd

G. considerati cii beneficiati de toati atentia i intelegerea din partea medicului
dumnpeavoastri de familie?

oda = 72,8% onu=7,11% o partial = 18,14%




apreciere fata de atifudinea
medicului de familie

da
Bnu
O partial

sem. Il 2016

H. De céte ori afi fost programat pentru efectuarea investigatiilor de laborator in
ultimul an?

Periodicitatea programirifor pentru efectuarea investigatiilor de laborator

& o datalan

& de doua orifan
[3de 4 orifan
Olunar
Eniciodata

sem. 1§ 2016

nodatipean = 60,77 %

0 dedoufioripean = 15.06%
o depatruoripean 544 %
O lunar = 1,52 %

o1 niciodatd = 17,2%




[.Ati beneficiat in ultimii doi ani de investigatii de inalti performan{a ?

PET/CT oda 7,31%
RMN oda 14,71%
SCINTIGRAFIE oda 1,84 %

ANGIOGRAFIE aoda 3,47%

investigafii de Tnaltd performanta

PETICT

B RMN

O Scintigrafie

D angiografie

B Coloana 3-D 6

sem. Il 2016

J. Ati fost internat intr-o unitate sanitari in ultimii doi ani?

oda = 53,38%
onu = 46,63 %

i

Daci DA,
jI. Ati fost mulfumit de procedura de internare?
oda = 78,13 %

0 nu, personalnl medical nu era prezent la camera de garda = 18.07 %
O nu, nu mi s-a acordat nici o atengie = 3,81 %




aprecierea procedurii de internare

Bda
Bnu

Onu

sem. I 20186

j2. Medicamentele necesare tratamentului dumneavoastra in spital:

o au fost procurate si administrate de spital = 56,54 %
0 au fost cumpdrate din resurse proprii = 17,08 %
o ambele variante = 26,38

Modalitatea in care asiguratii au beneficiat de medicamente pe perioada internarit

administrate
de spital

B cumarate din
resurse proprii

Tambeie

varlante

sem. 1 2016




j3. Cum apreciati atitudinea personalului medical din spitai?

o foarte muljumit, am beneficiat de atentie gi intelegere = 77,47 %
o nemulfumit, nu mi s-au oferit informatiile privind
procedurile, riscurile §i alternativele medicale propuse = 22,53 %

aprecierea atitudinii personalului
medical din spital

Ef. multumit
B nemultumit

sem., Il 2016

K. Cum apreciati accesibilitatea la medicafia specifica?

O crescutd, gisesc intotdeauna in farmacii medicatia prescrisd = 52,32 %
0 medie, nu Imi procur Intotdeauna cu usurintd medicamentele = 40,59 %
O scizutd, imi procur foarte greu medicatia prescrisd = 7,09%

Aprecierea accesibilitatii la medicatia prescrisa

crescuta
B medie
Oscazuta

sem. 1l 2016

T




L. Viitorul sistem de asiguriiri sociale de siniitate va implica un pachet de bazd mai
restrins decAt cel existent in prezent. Dacdi ar trebui sa beneficiafi de servich
neacoperite de pachet, ati opta pentru:

0 plata directa la furnizor = 63 %
o1 o asigurare voluntard de sinitate =37%

Optiunea pentru plata serviciifor medicale neacoperite de pachet

plata directa

B asgurare
voluniara

sem. H 2016

M. Considerati importanti opinia asiguratilor fati de calitatea serviciilor medicale
furnizate?

oDa= 83%
ONU = 734%
o Nu stiu = 29,69%




importanta opinief asigurantilor

160
80
60 da
a0 B nu
20 Onu gtiu

sem. Il 2018

Din analizele efectuate pind in prezent se observi mici modificiri ale procentelor
obtinute pentru fiecare intrebare in parte, +/- 0,5% in medie, comparativ cu analiza
datelor colectate pentru semestrul I 2016. Nu sunt modificari ale perceptiei subiective
exprimate de persoanele intervievate care si releve schimbiri importante in atitudinea

personalului  medical, accesibilitatea la medicafia proprie, importanta opiniei
asiguratilor, etc.

Utilizarea chestionarelor de evaluare a satisfactiei asiguratilor riméane un instrument
in principal cu valoare statistici.

MEDI( §F,
DIRECTOR GENERAL ADJUNCT,
Dr. Mihaela ION




