OR5

Observatorul
Roman de
Sanatate

CAT DE MULTUMITI AU
FOST PACIENTII ROMANI DE
SPITALELE PUBLICE IN 2017

INFORMATII CHEIE

MODELE POZITIVE. SPITALELE CU CELE MAI BUNE REZULTATE

ASA NU. SPITALE PENTRU CARE PAREREA PACIENTULUI NU CONTEAZA
SITUATIA LA NIVEL NATIONAL

NOUL MECANISM DE FEEDBACK

ACTIUNI SI SCHIMBARI LEGISLATIVE NECESARE

PROBLEME SI LIMITARI ALE MECANISMULUI DE FEEDBACK

LS B L R
ONOGOUGRWN




Observatorul
Roman de RAPORT ORS - FEBRUARIE 2018
Sanatate

Cat de multumiti au fost pacientii romani

de spitalele publice in 2017

Satisfactia pacientilor cu privire la calitatea serviciilor medicale primite este unul dintre
indicatorii importanti care arata performanta reala a unui spital. Pana la sfarsitul anului
2016, acest indicator era profund viciat in Romania prin modalitatea sa de colectare.
Odata cu introducerea chestionarului electronic, rezultatele se apropie mai mult de
realitate. Acest raport analizeaza cele 122.423 chestionare de satisfactie completate de
pacientii romani la externare prin SMS si formular web, in perioada decembrie 2016 -
ianuarie 2018, prin intermediul mecanismului de feedback al Ministerului Sanatatii.

INFORMATII CHEIE

> Peste o cincime® din pacientii internati sunt nemultumiti sau foarte nemultumiti de
curatenia din spitale.

> 8 pacienti din 10 sunt multumiti sau foarte multumiti de activitatea si implicarea
medicului care i-a ingrijit.

> Peste o cincime din pacientii internati au fost nevoiti sa isi cumpere medicamente

sau alte materiale sanitare din banii proprii in perioada internarii in spital.

> Unui numar de 4.798 de pacienti li s-au solicitat bani sau atentii de catre personalul
medical (3,92% din totalul pacientilor care au raspuns chestionarului).

> 21% din spitale arata zero interes pentru parerea pacientilor. In cazul acestoranua
fost completat nici macar un chestionar de satisfactie.

= Observatorul
oA, TOP SPITALE: TRANSPARENTA ORD &
'O~ 1. Institutul de Boli Infectioase Matei Bals Bucuresti 28,2%
= 2. Spitalul Clinic de Boli Infectioase Cluj-Napoca 26,8%
3. Spitalul Clinic Coltea Bucuresti 20,4%
4. Spitalul Clinic Victor Babes Bucuresti 18,9%
5. Institutul de Boli Cardiovasculare "G.I.M. Georgescu" Iasi 16,6%

Spitalele pentru care parerea pacientului conteaza. Procentul afisat reprezinta numarul
de chestionare completate raportat la numarul estimat de externari. Media nationala: 3%.

! Proportia este calculata din numarul total de pacienti care au completat chestionarul de feedback. Pacientii care nu
au completat chestionarul nu pot fi luati in calcul, dar dimensiunea esantionului - 122.423 chestionare - asigura
relevanta statistica a rezultatelor.
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MODELE POZITIVE. UNITI\TILE SANITARE CU CELE MAI BUNE REZULTATE?

Observatorul Roman de Sanatate a analizat cele 122.423 de chestionare de satisfactie
completate de pacientii romani Tn perioada decembrie 2016 - ianuarie 2018. Am decis sa
scoatem fin evidenta unitatile sanitare cu cele mai bune rezultate, evaluate pozitiv de
pacienti din punct de vedere al serviciilor medicale si al curateniei. Este responsabilitatea
autoritatilor sa analizeze aceste modele pozitive de spitale, sa reproduca bunele lor practici
si sa le generalizeze Tn sistemul medical.

Atragem atentia asupra faptului ca statul roman judeca si recompenseaza financiar
performanta spitalelor publice in special din punct de vedere cantitativ (numarul si
complexitatea cazurilor tratate), dar nu si calitativ (satisfactia pacientilor sau calitatea vietii
dupa tratamentul in spital).

TOP SPITALE: SERVICII MEDICALE ~ "ORT k"

1. Spitalul Clinic de Obstetrica-Ginecologie "Cuza Voda" Iasi 87,82%
2. Spitalul Clinic de Recuperare Cluj Napoca 86,85%
3. Spitalul Clinic de Obstetrica-Ginecologie "Dr IA Sbarcea" Brasov 86,82%
4. Centrul Clinic de Boli Reumatismale Dr. Ion Stoia Bucuresti 86,8%

5. Spitalul Clinic de Obstetrica-Ginecologie Panait Sirbu Bucuresti 86,2%

6. Spitalul Clinic de Nefrologie "Dr. Carol Davila" Bucuresti 86,14%
7. Institutul de Boli Cardiovasculare "Prof. Dr. G.I.M. Georgescu" Iasi 85,95%
8. Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Targu Mures 85,82%
9. Institutul Regional de Gastroenterologie si Hepatologie Cluj-Napoca 85,77%
10. Institutul National de Endocrinologie C. I. Parhon Bucuresti 85,71%

Topul unitdtilor sanitare in functie de procentul de pacienti multumiti si foarte multumiti de serviciile
medicale oferite de spital (intrebarea nr. 1 din chestionarul de satisfactie). Media nationala: 79,81%.

b4 Observatorul

/ TOP SPITALE: CURATENIE ORD i
1. Institutul Inimii "Niculae Stancioiu" Cluj-Napoca 92,27%
@. 2. Spitalul Clinic de Nefrologie "Dr. Carol Davila" Bucuresti 91,63%
*®  3.Spitalul Clinic de Urgente Oftalmologice Bucuresti 91,33%
4. Spitalul Clinic de Recuperare Cluj Napoca 91,19%
5. Institutul Regional de Oncologie Iasi 90,61%
6. Institutul National de Endocrinologie C. I. Parhon Bucuresti 89,37%
7. Centrul Clinic de Boli Reumatismale Dr. Ion Stoia Bucuresti 90,03%
8. Spitalul Clinic de Obstetrica-Ginecologie "Dr IA Sbarcea" Brasov 89,29%
9. Institutul Regional de Gastroenterologie si Hepatologie Cluj-Napoca 89,19%
10. Spitalul Clinic Municipal Cluj-Napoca 89,18%

Topul unitatilor sanitare Tn functie de procentul de pacienti multumiti si foarte multumiti de curdtenia
din spitale (intrebarea nr. 3 din chestionarul de satisfactie). Media nationala: 78,27%.

2 Rezultatele prezentate Tn aceasta sectiune includ doar spitalele care au avut minimum 500 de chestionare
completate Tn perioada masurata si au depasit pragul de relevanta statistica.
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ASA NU. SPITALE PENTRU CARE PAREREA PACIENTULUI NU CONTEAZA

Observatorul Roman de Sanatate a realizat topul rusinii - cele mai mari spitale pentru care
parerea si satisfactia pacientilor nu conteaza (zero chestionare completate intr-un an).

Intr-o epoca in care toti responsabilii din sistemul medical romanesc clameazd cd pun
"pacientul in centrul sistemului”, dezinteresul fata de satisfactia pacientilor arata in cel mai
bun caz neglijenta manageriala si, in cel mai rau caz, ipocrizie.

y TOP SPITALE: RUSINE ORS st
/

1. Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Craiova
2. Spitalul Clinic de Urgenta Floreasca Bucuresti
3. Spitalul Judetean de Urgenta Targu-Jiu

4. Spitalul Judetean de Urgenta Buzau

5. Spitalul Judetean Tulcea

6. Spitalul Municipal de Urgenta Roman

7. Spitalul Clinic CF Nr. 2 Bucuresti

8. Spitalul Municipal Sighetu Marmatiei

9. Spitalul Clinic de Recuperare Iasi

10. Spitalul Clinic CF Cluj-Napoca

Cele mai mari spitale din Romania cu O chestionare completate in perioada decembrie
2016 - ianuarie 2018.

Este Tngrijorator de mic numarul de spitale care introduc datele de contact ale pacientilor in
platforma electronica a CNAS pentru ca pacientii sa primeasca prin SMS chestionarul de
satisfactie. 21% din unitatile sanitare nu au introdus Tn sistem nici macar un pacient, iar 82%
au introdus datele de contact pentru mai putin de 5% dintre pacientii externati.

Doar 64 de spitale au avut un numar suficient de chestionare completate pentru a obtine
rezultate relevante statistic si au fost incluse in topurile pozitive din acest raport. 277 spitale
nu au avut suficiente chestionare completate. Din cauza netransparentei si lipsei de
implicare a managerilor, este imposibila masurarea statistic relevanta a satisfactiei
pacientilor din aceste spitale. Raportul Observatorului Roman de Sanatate prezinta si
solutiile care se impun pentru a rezolva sau imbunatati situatia actuala.

SITUATIA LA NIVEL NATIONAL

In perioada decembrie 2016 - ianuarie 2018, au fost completate 122.423 de chestionarele
de satisfactie (aproximativ 3% din totalul pacientilor externati). in tabelul din pagina
urmatoare sunt prezentate rezultatele de ansamblu.
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SATISFACTIA PACIENTILOR Observatorul
DIN SPITALELE PUBLICE ORS Sanatate

Sanatate

Foarte multumit 37.44%
A . . . . . ) Multumit 42.37%

1. Cat de multumit sunteti de serviciile medicale oferite de spital? _
Nemultumit 9.13%
Foarte nemultumit 11.06%
Foarte multumit 57.33%
A . . L . . . Multumit 26.40%

2. Cat de multumit sunteti de activitatea si implicarea medicului? )
Nemultumit 6.21%
Foarte nemultumit 10.06%
Foarte multumit 29.85%
A - - . i . Multumit 48.42%

3. Cat de multumit sunteti de curatenia din spital? .
’ ’ ’ Nemultumit 12.47%
Foarte nemultumit 9.27%
4. A fost nevoie sa cumparati medicamente sau alte materiale Da 21.13%
sanitare? Nu 78.87%
Foarte multumit 39.38%
5. Cat de multumit sunteti de activitatea si implicarea Multumit 43.21%
asistentelor medicale? Nemultumit 9.31%
Foarte nemultumit 8.09%
6. A | | lad ) Da 86.04%

. Ati primit explicatii clare cu privire la diagnostic si tratament?
P prea P g ’ Nu 13.96%
7. Ati recomanda unei persoane apropiate sa se tratezelaacest Da 83.09%
spital? Nu 16.91%
8. Starea dumneavoastra de sanatate este mai buna dupa Da 85.81%
externare? Nu 14.19%
. - . N . i Da 3.92%
9. Vi s-au solicitat bani sau atentii de catre medici sau asistente?

’ Nu 96.08%
10. Doriti sa raportati responsabilului anticoruptie al Ministerului Da 2.70%
Sanatatii faptul ca vi s-au solicitat bani sau atentii? Nu 97.30%

Sursa: date oficiale publicate de Ministerul Sanatatii (perioada decembrie 2016 - ianuarie
2018) si analizate de Observatorul Roman de Sanatate
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NOUL MECANISM DE FEEDBACK. SCHIMBARI SI REZULTATE

Pana in 2016, mecanismul de masurare a satisfactiei pacientilor se baza pe chestionare
tiparite care erau completate de pacienti in timpul internarii iar apoi introduse ntr-un sistem

centralizat de catre angajatii spitalului. Rezultatele nu aratau realitatea: conform acestora,
97,5% dintre romani erau satisfacuti de serviciile medicale primite.

Cum functiona vechiul mecanism

” » ) -
i " — —
Pacientul Asistenta duce Secretariatul
completeaza formularul ll introduce
= formularul nesigilat la datele 1n sistem
tipdrit secretariat

Cum functioneaza noul mecanism

Dupa externare, pacientul
ajunge acasa si este
contactat automat prin SMS

Formular
online

—»D =

[1]

-

Rezultatele sunt distorsionate,
aratand o satisfactie de 97.5%
la nivel national

Rezultatele sunt
publicate pe web

www.transparenta.ms.ro

Pacientul raspunde la 9 intrebari

prin SMS sau formular online

Pentru a elimina influentele externe asupra rezultatelor,
Ministerul Sanatatii a introdus Tn noiembrie 2016 un nou
mecanism de masurare a satisfactiei pacientilor. Astfel,
dupa externare pacientii sunt contactati prin SMS
pentru a raspunde unui chestionar cu noua intrebari cu
privire la experienta din spital.

Cum functioneaza noul mecanism. Personalul medical
introduce numarul de telefon al pacientului Tn platforma
informatica a CNAS. Mecanismul de feedback preia
automat datele din platforma CNAS, iar dupa externarea
pacientului 1i trimite prin SMS chestionarul de evaluare a
satisfactiei. Pacientul poate sa raspunda gratuit prin SMS
sau sa completeze chestionarul pe internet.

Sursa: Ministerul Sanatatii

< X, ®

(370) 2

Text Message
Today

Ministrul sanatatii va invita sa
raspundeti anonim la 9
intrebari despre internarea dvs.
recenta la Institutul Clinic
Fundeni, pentru a imbunatati
serviciile de sanatate. Incepeti
evaluarea la http://fp.ms.ro/g/
7Brnr sau raspunzand gratuit la
acest SMS cu textul DA

8 | o

Exemplu: SMS primit de pacienti prin noul
mecanism de masurare a satisfactiei
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De ce depinde de spital procentul pacientilor care primesc chestionarul prin SMS?
Chestionarul de evaluare a satisfactiei nu poate fi primit de catre pacient daca personalul
spitalului nu solicita si nu introduce datele de contact ale pacientuluiin platforma informatica
a CNAS. Cu cat spitalulintroduce in platforma CNAS mai multe date de contact ale pacientilor,
cu atat va creste numarul de chestionare completate.

Cu ocazia trecerii la noul mecanism de masurare, iese in evidenta scaderea cu 18
procente a ratei generale de satisfactie cu serviciile medicale: de la 97,5% la 79,8%.

Dar, avand in vedere situatia precara a sistemului medical romanesc, pare exagerata chiar
si noua statistica. Este posibil ca 8 pacienti din 10 sa fie multumiti si foarte multumiti de
serviciile medicale oferite de spitalele publice din Romania?

O posibild explicatie este oferita de un raport® al Organizatiei Mondiale a Sanatatii care
afirma ca pacientii tind sa supraevalueze experienta din spital: "multi pacienti au
asteptari reduse si se declara multumiti foarte usor".

ACTIUNI SI SCHIMBARI LEGISLATIVE NECESARE

Primul an de functionare a noului mecanism de feedback arata rezultate promitatoare. Dar,
pentru ca mecanismul sa ofere o imagine de ansamblu cu privire la sistemul medical si fiecare
spital, este nevoie ca managerii unitatilor sanitare sa se asigure ca datele de contact ale
pacientilor sunt introduse in platforma CNAS. Observatorul Roman de Sanatate propune
urmatoarele actiuni pentru cresterea aderentei spitalelor la mecanismul de feedback al
pacientului si obtinerea unei relevante statistice semnificative pentru fiecare spital:

1. Modificarea Legii 95/2006 prin inserarea unui articol care stabileste ca managerul este
responsabil de introducerea in platforma CNAS/SIUI a datelor de contact pentru
minimum 50% din numarul pacientilor externati.

2. Modificarea Ordinului ministrului sanatatii publice si al presedintelui Casei Nationale
de Asigurari de Sanatate nr. 1.782/576/2006 pentru transformarea rubricii telefon/mobil
din foaia de observatie clinica generala in camp obligatoriu.

3. Observatorul Roman de Sanatate solicita Ministerului Sanatatii organizarea unei
dezbateri publice la care sa participe actorii relevanti (organizatii de pacienti, organizatii
profesionale, manageri de spitale, reprezentanti MS/CNAS etc.) prin care sa se discute
optiunile fezabile pentru stabilirea unui mecanism de recompensare financiara a spitalelor

3 How can hospital performance be measured and monitored?, World Health Organization Regional Office for Europe's
Health Evidence Network (HEN), August 2003 - https://goo.gl/sdgdse
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care depasesc anumite valori ale frecventei completarii chestionarelor de evaluare a
satisfactiei sau alte dimensiuni ale acestui indicator.

PROBLEME SI LIMITARI ALE MECANISMULUI DE FEEDBACK

> Mecanismul de feedback nu este promovat in spitale si la nivel national. Pentru a
ajunge la un nivel de utilizare mai ridicat este nevoie de o campanie sustinuta de
constientizare, organizata de Ministerul Sanatatii si unitatile sanitare.

> Rezultatele nu sunt publicate in format deschis (XML/XLS/CSV), incalcand astfel
Ghidul guvernului pentru publicarea datelor deschise®. Fisierele XLS publicate pe
pagina web contin doar sinteza lunara a rapoartelor si nu pot fi folosite pentru analize.

> Sistemul software de trimitere a chestionarelor prin SMS se confrunta cu o serie de
probleme tehnice. Din aceastd cauza, in septembrie 2017 nu au fost trimise
chestionare catre pacienti.

> Cu ocazia actualizarii datelor pe pagina web a Ministerului Sanatatii® au aparut 276
de entitati noi care nu sunt spitale publice, ci centre medicale private, fundatii etc.
Acestea au fost excluse din analiza ORS.

> Rezultatele mecanismului de feedback sunt afisate neprietenos pe pagina web -
sortarea spitalelor fiind aleatorie si nu in ordine alfabetica.

> Mecanismul actual poate fi extins prin masurarea satisfactiei pacientilor dupa
vizita la medicul de familie.

CONTACT

Pentru orice informatii cu privire la raport ne puteti scrie la contact@health-observatory.ro.

4 http://ogp.gov.ro/wp-content/uploads/2015/03/GHID-DE-PUBLICARE-A-DATELOR-DESCHISE_martie-2015.pdf
5 http://www.ms.ro/organizare/compartimentul-de-integritate-2/



