CAT DE MULTUMITI AU FOST ORS
PACIENTII ROMANI DE
SPITALELE PUBLICE iN 2019

EVOLUTIA IN PERIOADA 2017 - 2019

Observatorul

Roman de
Sanatate

Satisfactia pacientilor reprezinta unul dintre indicatorii in functie de care poate f1 apreciata performanta
unui spital. Incepand cu anul 2016, in RomaAnia colectarea informatiilor legate de satisfactia pacientilor
se face electronic, dar numarul de chestionare completate de pacienti depinde In mare masura de
transparenta spitalului respectiv. Din pacate, desi respectarea acestel transparente este obligatorie
prin lege, in majoritatea cazurilor acest lucru nu se intampla.

Observatorul

Q TOP SPITALE 2019: TRANSPARENTA "R ==

1. Institutul de Boli Infectioase "Dr. Matei Bals" Bucuresti  42.82% ©
2. Spitalul Clinic Municipal Cluj-Napoca 37.35% 1>
3. Spitalul de Ortopedie si Traumatologie Azuga 34.75% 4
4. Spitalul Clinic de Boli Infectioase Cluj 33.09% - |
5. Institutul National Pentru Sanatatea Mamei si Copilului  33.03% "‘
"Alesandrescu Rusescu” Bucuresti
6. Institutul Regional de Oncologie Iasi 32.51% #
<. Institutul de Boli Cardiovasculare "Prof. Dr. G.I.M. 26.88% - |

Georgescu' Iasi

8. Spitalul Clinic de Obstetrica-Ginecologie "Filantropia” 25.47% M
Bucuresti

9. Spitalul Clinic Coltea Bucuresti 25.25% - .

10. Spitalul Clinic de Boli Infectioase si Tropicale "Dr. Victor 25.15% <.
Babes" Bucuresti

Centrul Metodologic de Reumatologie "Dr. Ion Stoia" Bucuresti

Spitalul Clinic de Boli Infectioase Brasov

Institutul de Urgenta pentru Boli Cardiovasculare "Prof. Dr. CC Iliescu" Bucuresti
Spitalul de Obstetrica-Ginecologie "Cuza-Voda" Iasi

\

PROCENTUL REPREZINTA NUMARUL DE CHESTIONARE COMPLETATE
RAPORTAT LA NUMARUL DE EXTERNARI PENTRU ANUL 2019.

Simbolurile reprezinta pozitia in topul pentru anul 2019 fata de cel pentru anul 2017

pozitie
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6.43%

In ultimii 3 ani, la nivel national, s-a
Inregistrat o usoara crestere a
numarului de chestionare completate
raportat la numarul de externari.

2017 2018 2019

Rezultatele prezentate in continuare se concentreaza pe cele 102 spitale publice care au avut un
minim de 500 de chestionare completate In perioada analizata. Pentru administratia celorlalte 236 de
spitale publice romanesti, satistactia pacientilor tratati nu reprezinta deocamdata un subiect de interes.



Desi exista modele pozitive, interesul spitalelor pentru
satistactia pacientilor este in general scazut.

TOPUL RUSINII 2019:
SPITALE PENTRU CARE SATISFACTIA

PACIENTULUI NU CONTEAZA

I 1. Spitalul Judetean Clinic de Urgenta Craiova
I 2, Spitalul Judetean de Urgenta Targu Jiu
I 3. Spitalul Clinic de Urgenta Floreasca Bucuresti
4. Spitalul Clinic de Urgenta "St. Pantelimon" Bucuresti
I 5. Spitalul Clinic CF Nr. 2 Bucuresti
6. Spitalul de Urgenta Petrosani
7. Spitalul Clinic "Sf. Maria" Bucuresti
8. Spitalul Orasenesc Targu-Carbunesti
9. Spitalul Municipal "Dimitrie Castroian" Husi

10. Spitalul de Obstetrica-Ginecologie Ploiesti

CELE MAI MARI SPITALE DIN ROMANIA AL CAROR NUMAR DE CHESTIONARE
COMPLETATE RAPORTAT LA NUMARUL DE EXTERNARI ESTE DE SUB 0.1%

| - spitale prezente in Topul Rusinii si in anul 2017

3 din 5 spitale 1 din 5 spitale
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au sub 5% chestionare completate are zero chestionare
raportat la numarul de externari completate

au raportat taptul ca li s-au solicitat bani sau

n In anul 2019 un numar de 6.371 pacienti

atentii de catre medici sau asistente.

Numarul pacientilor care au raportat acest lucru a
inregistrat o crestere continud in perioada 2017 - 2019,
accentuand suplimentar nevoia ca spitalele sa trimita
chestionarul de satistactie catre cat mai multi pacienti.

1 din 5 pacienti

22222

a raportat faptul ca a tost nevoie
sd 1si cumpere din propriul buzunar
materiale sau medicamente
pe parcursul internarii




1. Spitalul de Obstetrica-Ginecologie "Cuza-Voda" Iasi

TOP SPITALE 2019: SERVICII MEDICALE

2, Spitalul de Obstetrica-Ginecologie "Dr. Ion Sbarcea"” Brasov

3. Spitalul Municipal Odorheiu Secuiesc
4. Spitalul Clinic CF Iasi

5. Institutul de Boli Cardiovasculare "Prot. Dr. G.I.M. Georgescu" Iasi

6. Spitalul Municipal de Urgenta Moinesti

7. Spitalul Clinic "Dr. I. Cantacuzino” Bucuresti
8. Institutul National de Gerontologie s1 Geriatrie "Ana Aslan”

Bucuresti

9. Institutul Regional de Gastroenterologie-Hepatologie "Prof. Dr. O.

Fodor" Cluj-Napoca

10. Spitalul Clinic de Obstetrica-Ginecologie "Filantropia" Bucuresti

Centrul Metodologic de Reumatologie "Dr. Ion Stoia" Bucuresti

Spitalul Clinic de Nefrologie "Dr. Carol Davila”" Bucuresti
Spitalul Clinic de Obstetrica-Ginecologie "Dr. Panait Sarbu" Bucuresti
Institutul National de Endocrinologie "C.1I. Parhon" Bucuresti
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Institutul Inimii de Urgenta pentru Boli Cardiovasculare "Niculae Stancioiu” Clhuj-Napoca

Institutul Regional de Oncologie Iast

Topul unitatilor 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: 80.18%

EVOLUTIA PROCENTULUI CUMULAT DE
PACIENTI NEMULTUMITI S1 FOARTE
NEMULTUMITI DE SERVICIILE MEDICALE

20.15%

19.67%

19.82%

o i TOP SPITALE 2019: CURATENIE

1. Spitalul General CF Ploiesti

2017

2018

2, Spitalul de Obstetrica-Ginecologie "Dr. Ion Sbarcea"” Brasov
3. Institutul de Boli Cardiovasculare Timisoara

4. Spitalul Clinic de Ortopedie-Traumatologie "Foisor" Bucuresti

5. Spitalul Municipal de Urgenta Moinesti

6. Spitalul de Boli Infectioase s1 Psihiatrie Baia Mare

7. Institutul National de Endocrinologie "C.I. Parhon" Bucuresti

8. Spitalul Clinic de Urgente Oftalmologice Bucuresti

9. Centrul Metodologic de Reumatologie "Dr. Ion Stoia" Bucuresti

10. Spitalul Clinic de Nefrologie "Dr. Carol Davila" Bucuresti
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Institutul Inimu de Urgenta pentru Boli Cardiovasculare "Niculae Stancioiu” Clhwyy-Napoca

Institutul Regional de Oncologie Iasi

&

Spitalul Clinic Municipal Cluj-Napoca

Institutul Regional de Gastroenterologie-Hepatologie "Prof. Dr. O. Fodor"” Chwy-Napoca

Institutul de Urgenta pentru Boli Cardiovasculare "Prof Dr. CC Iliescu" Bucuresti

Topul unitatilor sanitare In functie de procentul de pacienti multumiti si foarte multumiti
de curatenia din spital (intrebarea nr. 3 din chestionarul de satisfactie).

Media nationald: 79.50%

EVOLUTIA PROCENTULUI CUMULAT DE
PACIENTI NEMULTUMITI S1 FOARTE
NEMULTUMITI DE CURATENIE
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Intrebare

1. Cat de multumit sunteti de serviciile
medicale oferite de spital?

2. Cat de multumait sunteti de activitatea st
implicarea medicului?

3. Cat de multumit sunteti de curatenia din
spital?

4. A fost nevoie sa cumparati medicamente
sau alte materiale sanitare?

5. Cat de multumit sunteti de activitatea si
implicarea asistentelor medicale?

6. Ati primit explicatii clare cu privire la
diagnostic st tratament?

7. Ati recomanda unei persoane apropiate sa
se trateze la acest spital?

8. Starea dumneavoastra de sanatate este
mai buna dupa externare?

9. Vi s-au solicitat bani sau atentii de catre
medici sau asistente?

10. Doriti sa raportati responsabilului
anticoruptie al Ministerului Sanatati faptul
ca vi s-au solicitat bani sau atentii?

Optiune

Foarte nemultumit

Foarte multumit

Foarte nemultumit

Foarte multumit

Foarte nemultumit

Foarte multumit

Da
Nu

Foarte nemultumit

Foarte multumit

Da
Nu

Da
Nu

Da
Nu

Da
Nu
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2017

11.03%

37-44%

10.00%

57.34%

9.21%

29.86%

21.21%
78.79%

8.06%

30.36%

86.05%
13.95%

83.08%
16.92%

85.71%
14.29%

3.96%
96.04%

1 REZULTATELE CHESTIONARELOR DE SATISFACTIE

2018

11.43%

39.91%

10.56%

59.35%

8.99%

31.17%

18.97%
81.03%

8.47%

41.50%

87.15%
12.85%

84.42%
15.58%

86.12%
13.88%

3.26%
96.74%

Sursa: date oficiale publicate de Ministerul Sanatatii (perioada ianuarie 2017 - decembrie 2019)
si analizate de Observatorul Roméan de Sanatate

2019

11.63%

40.25%

11.45%

58.28%

9.24%

31.71%

18.04%
81.96%

9.17%

41.54%

87.13%
12.87%

84.18%
15.82%

86.18%
13.82%

3.02%
96.98%

Au tostincluse in analiza 338 spitale publice pentru care exista date privind satistactia pacientului:
spitale judetene, municipale, institute nationale si spitale de specialitate. Institutiile cu specific
balnear si de recuperare nu au tost incluse in analiza.
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Roman de
Sanatate



ACTIUNI SI SCHIMBARI LEGISLATIVE NECESARE

Pentru ca mecanismul sa ofere o imagine de ansamblu cu privire la sistemul medical s1 la
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 Legili 95/2006 prin Inserarea unul articol care stabileste ca
managerul este responsabil de introducerea 1in platforma CNAS/SIUI a datelor de
contact pentru minimum 50% din numarul pacientilor externati.

2. Modificarea Ordinului ministrului sanatatii publice si1 al presedintelul Casei
Nationale de Asigurari de Sanatate nr. 1.782/576/2006 pentru transformarea rubricii
teleton/mobil din foaia de observatie clinica generala in camp obligatoriu.

3. Observatorul Roman de Sanatate solicita Ministerulul Sanatatii organizarea
unel dezbateri publice la care sa participe actorii relevanti (organizatii de pacienti,
organizatil profesionale, manageri de spitale, reprezentanti MS/CNAS etc.) prin care sa se
discute optiunile fezabile pentru stabilirea unui mecanism de recompensare financiara a
spitalelor care depasesc anumite valori ale frecventel completarn chestionarelor de evaluare a
satisfactiel 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 Sanatati si1 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 s1 nu pot f1 folosite pentru analize.

> Rezultatele mecanismulul de feedback sunt afisate neprietenos pe pagina web -
sortarea spitalelor fiind aleatorie s1 nu 1n ordine altabetica.

> Mecanismul actual poate f1 extins prin masurarea satisfactieil pacientilor dupa vizita
la medicul de familie.

Observatorul Roméan de Sanatate a Inaintat acest set de recomandari si in anul 2018, insa
autoritatile nu au luat nici o masura pentru cresterea aderentei spitalelor la mecanismul de
feedback al pacientului sau pentru imbunatatirea sa.

Observatorul
Roman de
Sanatate
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