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Introducere

 Scopul studiului a fost evaluarea nivelului de satisfactie al cetatenilor fata de serviciile medicale
prestate in cadrul sistemului de asigurare obligatorie de asistenta medicala in perioada martie-

august 2024.

- Rezultatele studiului sunt destinate sa puna in aplicare activitati ce ar consolida capacitatile
CNAM in planificarea strategica si constituie o parte importanta in evaluarea generala a
domeniulur de sanatate care pot servi drept piloni in elaborarea politicilor nationale de

sanatate.



Metodologie

Studiul are la baza datele obtinute in baza chestionarul completat online, prin intermediul platformei
Google Forms, chestionarul a putut f1 accesat de pe pagina web a CNAM de catre toate persoanele fizice
care au manifestat dorinta de a participa la acest studiu. Criteriu de baza de selectare a respondentilor

eligibili pentru studiu a fost ca persoana sa f1 beneficiat de servicii medicale pe parcursul ultimilor 12 luna.

Perioada desfasurarii studiului: martie-august 2024

Durata medie de completare a chestionarului: 15 minute.

Marimea esantionului: 4628 de respondenti

Studiul a fost limitat de faptul ca chestionarul a putut f1 completat doar de persoanele care au avut acces la

dispozitive electronice s1 internet.



Date generale despre respondenti

1.7%

Analiza gender a .
Barbati . . o
30.8% esantionulul ne arata o

participare mai mare din
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: -64 ani
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proportie de 30,8%. ni

Cei ma1 multi respondenti fac parte din grupurile de varsta 35-44 ani s1 45-
54 ani, urmati de grupul de varsta 55-64 ani cu 18,17% s1 grupul de 25-34
ani in proportie de 17,13%.

O rata mai mica de participare se inregistreaza pentru categoria de peste 65
de ani in proportie de 12,38%, 1ar varsta de pana la 25 de ani constituie

circa 6% din responden



Date generale despre respondenti

Mediu de resedinta

B Ocupatia respondentilor

60.0% PN .
Angajat(a) oficial 53,7%
50.0% . <
Pensionar/a
0
40.0% Neangajat(a)/somer(a) neinregistrat
0
30.0% 51.4% e Liber profesionist 4,0%
20.0% &0 Fermier () 3,0%
10.0% 4.4% Elev(ii)/student(a)/rezident(d) B 2,7%
0.0% Fara raspuns 2,6%

Urban Rural Fara raspuns o
Somer(a) inregistrat la ANOFM § 1,2%

Dizabilitate § 1,0%
Plecat peste hotare | 0,4%
Fara raspuns 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

4.5% Pe parcursul ultimei luni
27.9%

Frecventa adresarii la medic

7-12 luni in urma
20%

in punct de vedere a mediului de resedinta respondentii din mediu
urban au participat intr-un numar mai mare (51,4%) comparativ cu
cel din mediu rural (44,2%), 4,4% fara raspuns.

Ce1 mai1 multi dintre respondenti sunt persoane angajate, iar
frecventa adresarn la medic pentru majoritatea participantilor la
studiu a fost pe parcursul ultimelor 6 luni.

3-6 luni in urma
21.3%

1-2 luni in urma
26.3%




Rezultatele studiului

Gradul de multumire al respondentilor fata de volumul
servicillor medicale acoperit de asigurarea medicala

Foarte multumit(a)

Foarte nemultumit _ 9,6%
7,7% ’

Nemultumit(a)
21,4%

Multumit(a)
57,4%
In functie de mediul de provinientd, respondentii din
mediul rural in proportie mai mare declara ca sunt
multumiti s1 foarte multumiti de volumul serviciilor
acoperit de asigurarea medicala decat cei din mediul
urban.

Gradul de multumire de volumul serviciilor medicale acoperite de
asigurarea medicala raportat la mediul de resedinta a

respondentilor
Rural Urban
Foarte multumit(a) 10.7% 9.7%
Multumit(a) 62.8% 56.3%
Nemultumit(a) 20.2% 24.3%
Foarte nemultumit(a) 6.3% 9.7%
Total 100% 100%

Conform rezultatelor sondajului, 67,0 % dintre respondent1 se

declara multumiti s1 foarte multumiti de volumul serviciilor

medicale acoperite de asigurarea obligatorie de asistenta
medicala. Pe de alta parte 29,1% si-au exprimat nemultumirea

s1 nemultumirea profunda fata de serviciile medicale acoperite
de asigurarea medicala, 3,8% nu au raspuns.




Statutul respondentilor in sistemul de asigurare obligatorie de asistenta medicala

« Da, sunt angajat(ii) oficial in cimpul muncii

Da, sunt asigurat(i) de catre stat
(pensionari, persoane cu dizabilitate, copii, studenti, mame
cu 4 si mai multi copii, someri inregistrati oficial, etc.)

« Da, sunt asigurat(ii) din cont propriu
(cumpir asigurarea individual)

© Nu, nu sunt asigurat(i)

Fara raspuns

Rezultatele studiului arata ca 88,6% dintre respondenti detin asigurare medicald obligatorie. Dintre acestia, 57,7% sunt asigurati
prin contributil lunare din salariu, 20,8% sunt asigurati de catre Guvern, 10,1% sunt asigurati din cont propriu, alte 10,8% dintre

persoanele care au completat chestionarul nu detin asigurare medicala.



Rezultatele studiului

Motivele invocate de respondentii care nu au

asigurare medicala obligatorie

Nu stiu ca
asigurarea
Lucrez in medicala este Altele
strainatate ~ uhggga;:rle.' e 1,0%
&, kit : i _ ~__ Fararaspuns

4,6%

Nu sunt angajat(a)
oficial in campul
muncii

27,9%

Nu are sens, sun
sanatos/sanatoa

6,6%

Nu are sens,
oricum achit
serviciile
medi?le ~——__ Costul aigurarii
24,8% medicale este

prea mare
11,0%

Motivele pentru care respondentii se

Altele: Pentru
acces la servicii

in caz de boala
0,9%

Auinsistat

rudele
4,7%

Conform legii
sunt obligat sa
detin

asigurarea

medicala
54,4%

asigura din cont propriu

Fara raspuns
7,7%
) | M-am

imbolnavit si
am avut nevoie
de servicii
medicale
costisitoare

28,6%

Am avut nevoie
de asigurare
medicala sa ma
angajez la
serviciu2
3.8%



Beneficiile asigurarii medicale obligatorii
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ultrasonografie
elc)

Ce1r ma1 multi respondenti (83,8%) au evidentiat ca cel malr mare beneficiu al asigurarn medicale este
accesul gratuit la servicule de ambulanta, serviciile medicului de familie, medicilor specialisti, tratament la
spital. Totodata, mai mult de jumatate dintre cetatenii care au participat la studiu (56,2%) considera drept
beneficil compensarea partiala a medicamentelor s1 dispozitivelor medicale.




Rezultatele studiului

Serviciile medicale solicitate cel mai mult de
respondenti, in ultimele 12 luni

0 500 10001500 20002500300035004000

/

Medicul de familie ’6,8%
/
Medicul specialist "-15,6“/0
/7
Ambulanta | '20,2 %
/
Medicamente si dispozitive '15 99/,
medicale g g
/
Investigatii de inalta performanta '13,8“/0
/
ingrijiri medicale la domiciliu 12,7“/0
/
ingrijiri paliative 11,0%

n dependenta de servicule medicale pe care le-au solicitat in
ultimele 12 luni, 76,8% dintre respondenti au apelat la serviciile
mediculul de familie, 1ar 45,6% au solicitat serviciille medicului
specialist. Serviciile asistenter medicale prespitalicesti de urgenta
ambulanta) a fost solicitata in proportie de 20,2%.

Programarea pentru efectuarea analizelor de laborator pe
parcursul ultimului an In baza asigurarii medicale

9.6%
25.1% Fiecare 3

2 luni
0 o 2.4%
L Lunar

39.0% O l . 21.8%
dati 2.1%  Nijciodati
Fara
raspuns

Cel putin odata au beneficiat de programarea pentru efectuarea
analizelor de laborator pe parcursul ultimului an in baza asigurarn
medicale 39% din respondenti, 25,1% au fost programati de doua
orl pe an pentru astfel de investigatii, mai putin de 10% au fost
programati la fiecare 3 luni, 1ar ce1 mai putini respondenti 2,4% au
efectuat analize de laborator in fiecare luna.




Rezultatele studiului

Utilizarea medicamentelor/dispozitivelor medicale In
ultimele 3 luni de catre respondenti

Da, prescrise de medic
Da, din proprie initiativa 27,2% 116%

= Da, la recomandarea unei \
rude, prieten, vecin, etc. 1,4%

! 14,8% 4 A"

Fara raspuns

tudiul ne arata ca 55,0% dintre participantin la studiu au)
tilizat medicamente sau dispozitive medicale pe parcursul
Itimilor 3 luni la prescrierea medicului, 1ar fiecare a saptea
ersoana (14,8%) a utilizat medicamente din propria initiativa.

Utilizarea medicamentelor si/sau dispozitivelor medicale de
catre respondenti

= Compensate integral 14,9%
15,5%

= Compensate partial

" Procurate doar din
bani proprii

Atat compensate, cat
si procurate din bani
proprii

Din totalul celor care au administrat medicamente in ultimele 3 luni,
14,9% au beneficiat de medicamente compensate integral prescrise de
medic, altu 27,2% au beneficiat de medicamente compensate partial,
fiecare a 2 persoana care a administrat un medicament le-a procurat
din bani proprii (42,4%).




Gradul de multumire a respondentilor fata de calitatea serviciillor medicale

Atitudinea personalului medical | 17.0% 56.1% _ 14.7% 3.9%:5.2%
Profesionalismul personalului medical | 16,1% 54.5% _14.0% 3.0% 12.4%
Condiiile din instituiile medicale | 10.5% 55.2% _ 16.0% 3.9% 14.3%
Respectarea confidentialititii datelor medicale | 12.9% | | 56.1% | A21%24%  164%
Timpul dedicat consultatici medicale 10.7% _50.7% o 192%  4.0%  154%
e s R,
Corectitudinea diagnosticului stabilit si tratamentul preseris | 11.3% _ 51.6% ) L 16.2% 4.0%  16.9%
Starea echipamentelor medicale | 9.8% 49.9% | O 17.0% 4.7%  15.6%

“ Foarte mulfumit(i) Mulfumit(a) = Nemuljumit(d) = Foarte nemuliumit{#) Fara Kaspuns

Ce1 mai mult1 dintre respondenti s-au aratat multumiti si foarte multumiti de atitudinea personalului medical (73,1%). Aproape in egala masura
au fost multumiti s1 foarte multumiti de profesionalismul personalului medical (70,6%) si de respectarea confidentialitatii datelor medicale
(69,1)%. Multumit1 s1 foarte multumiti respondentnn au declarat ca sunt s1 de conditiille din nstitutiile medicale (65,7%), comunicarea medic-

pacient, timpul s1 efortul depus pentru a explica optiunile de tratament (64,2%), corectitudinea diagnosticului stabilit si tratamentul prescris

(62,9%).



Rezultatele studiului

Renuntarea cel putin o data la vizita medicului de
familie/medicului specialist in ultimul an

® Da
Nu

Fara
raspuns

Din anumite motive, cand ajunge timpul de a se
adresa la medicul de familie sau la medicul specialist,
unele persoane renunta la consultul medicului.
Astfel, 50,2% dintre respondenti au raspuns cda au
renuntat cel putin odata la vizita la medic. Femeile cit

s1 barbatii renunta la vizita la medic in masura egala.

Motivele din care au renuntat sa viziteze medicul

48.8%
33.9%
23.1%
| 16.7%
10%
4.9%
0.2%
M-am tratat Timpul lung de Sunt Am presupus Din lipsa Institutia Altele
desinestatator asteptare  nemultumit(3) ca problema de banilor medicala este
conform de calitatea  sanatate va amplasata la
programarii serviciilor disparea dupa distanta mare
medicale un timp de locul de trai
oferite

Principalul motiv mentionat de ce1r care au renuntat cel putin odata la vizita
mediculul de familie/specialist in ultimul an a fost faptul ca respondentu declara ca s-
au tratat desinestatator in proportie de 48,8%. Timpul lung de asteptare conform
programarii este motivul de renuntare pentru fiecare al treilea dintre respondenti
(33,9%), 1ar alti1 23,1% au mentionat ca sunt nemultumiti de calitatea serviciilor
medicale oferite ceea ce 1-a determinat sa renunte la vizita la medicului de

familie/specialist.



O

21.2%

Motive din care respondentii nu au putut beneficia de anumite servicii acoperite de
asigurarea medicala obligatorie

29.9% |
16.5%
11.3%
10.1%
9.7%
9.3%
1.2%
71.1%
6.5%
1.2% 8
0.4% |
0.4% |
0.1%
0.1%
50,0 40,0 30,0 20,0 10,0 0.0

Timpul lung de asteptare conform programarii

Numirul mic de medici in institutiile medicale

Costuri mari pentru serviciile medicale neacoperite de AOAN

Nu am asigurare medicala

»u mi simt comfortabil sa apelez la medic din cauza atitudinii negative
Programul de activitate al institutiei medicale este incomod

“u am gasit anumite medicamente, dispozitive sau consumahile in farmacii
Am avut probleme mai importante de solufionat

Institufia medicald este departe, iar costurile de transport — mari

Nu avem farmacie in localitate

sanatos, nu a fost nevoie

Personal medical necalificat! Servicii medicale necalitative

I"olita nu ¢ de Tolos, medici asteapta‘cer bani

Prefer clinica privata

Lipsa aparataj sau reagenti



Cheltuielile medicale pe care le-au suportat respondentii in
ultimele 12 luni

Medicamente

Servicii stomatologice

Analize de laborator

Investigatii de diagnostic

Nu am avut cheltuieli medicale

Tratament in spital — unele costuri

Dispozitive medicale

Tratament in spital — toate costurile
Tratament la clinici private sau peste hotare
Tratament ambulator/Perioada de recuperare

pentru ,multumire” medicilor

0, 1.0 200 30,0 40,0 500 0, 0 70,0

N < <
k.5 %
s3,0%
T k1,5%

= o2
— 17.0%
J3,8%
92.7%
§0.2%
§0,1%
§0,1%

Bani/cadouri oferite personalului medical
pentru serviciile primite

Cel mai consistent capitol de cheltuieli medicale pentru 65,4 la suta dintre respondentii au reprezentat medicamentele,

urmate de serviciile stomatologice (35,5%). Este de mentionat faptul ca serviciile stomatologice sunt gratuite doar in

cazuri de consultatii profilactice si cazuri urgente, pentru unele categorii de persoane asigurate si pentru serviciile

mentionate in Programul unic la AOAM. Peste 33 la suta din respondenti au declarat ca ar f1 suportat cheltuieli

pentru analize de laborator si1 31,5% pentru investigatii de diagnostic de care au beneficiat in ultimul an.

¥ Da, am oferit din propria
initiativa si au fost
acceptati/acceptate

= Am vrut sa ofer, dar nu au
fost acceptati

Da, am oferit pentru ca mi
s-au cerut

Nu am oferit, dar mi s-au
cerut bani

Nu mi s-au cerut bani



Oferirea banilor/cadourilor personalului medical, in functie de statutul
persoanei asigurat/neasigurat

Da, sunt asiguratNu, nu sunt asigurat(3
Da, am oferit din propria initiativa si au fost acceptati/a 18.8% 23.4%
Am vrut sa ofer, dar nu au fost acceptati 6.5% 3.9%
Da, am oferit pentru ca mi s-au cerut 7.8% 19.7%
Nu am oferit, dar mi s-au cerut bani 7.0% 6.5%
Nu mi s-au cerut bani 59.9% 46.4%
Total 100.0% 100.0%

Peroanele asigurate in proportie de 18,8%, cat si cele care nu sunt asigurate (23,4%) ofera din propria initiativa
bani/cadouri. Studiu evidentiaza ca persoanele neasigurate in proportie de 19,7% au oferit mai multi ban1 la cererea
personalulul medical decat persoanele care au statut de asigurat 7,8%. Au vrut sa ofere, dar nu au fost acceptati bani
si/sau cadour1 atat respondentu asigurati 6,5%, in proportie mai mica de 3,9% cei neasigurati. De mentionat ca, 59,9%
dintre persoanele asigurate care au beneficiat de servicii medicale au comunicat ca nu li s-au cerut bani de catre personalul
medical comparativ cu 46,4% dintre respondenti neasigurati.




Cunostinte despre drepturile si responsabilitatile
persoanel asigurate

Principala sursa de informare despre drepturile, responsabilitatile 51\

beneficile asigurarii medicale pentru participantii la studiu este medicul de

Da familie optiune ce a inregistrat 52,8%. Sursele media precum TV, ziare,

1,1%
" radio, care au fost mentionate de 47,8% si este utilizat in mod egal de cei

10,6% Da, dar nu

suficient de bine ¢ la sate Sl de la DLl

Nu le cunosc

46,4% l

W Fara raspuns

Sursele de informare despre asigurarea medicala

. 41,9% obligatorie (drepturi, responsabilitati, beneficii
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
Medicul de familie 52.8%
Surse media (TV, ziare, radio) | 47.8%
. L Internet | 46.8%
Am constatat ca o parte dintre a participanti la "
o n ~ . . Rude/prieteni |13.1%
aceasta cercetare is1 cunosc in general drepturile s1
responsabilititile, astfel 46,4% afirma cert cd isi cunosc SIRIRISGETIRCI |16.8%
drepturile si responsabilitatile in calitate de persoana Serviciu telefonic Info-CNAM - |= 18.5%
asiguraté in sistemul de AOAM, alp 41,9% cunosc, dar Legislalia in vigoare IZ'-E%
nu suficient de bine, 1ar cei care nu cunosc drepturile si Reprezentantul CNAM fn teritoriul  [9.1%
e . . o
responsabilitatile persoane1 asigurate constituie 10,6% Pagina web CNAM ‘11%
din respondenti.
P i Seminare, instruiri etc (angajati medicali) '3.04%



» Solicitarile/memultumirile respondentilor fata de sistemul de
asigurare obligatorie de asistenta medicala

/ Schimbarea principulor de asigurare medicala, astfel ca bani pentru asigurare sa fie

;g'é& acumulati pe un card medical personalizat care poate f1 utilizat s1 pentru membri familiei,
inclusiv prevederea posibilitatilor de rambursare a banilor in caz de nefolosire a servicilor
medicale.

X
%Reducerea randurilor mari s1 dificultatilor la programare la investigati costisitoare.

?@E;;Consultagia medicului prea scurta.

/@Dotarea tehnica proasta a institutulor medicale, lipsa medicilor/specialistilor buni in
“7 1nstitutu, atitudine nepoliticoasa din partea personalulur medical.

@Prioritizarea persoanelor asigurate la acordarea servicilor medicale.

%Mulgumiri pentru sistemul de asigurare medicala s1 serviciille medicale.



v v v v

Concluzii si constatari

Studiului arata ca aproape 90 la suta dintre ce1 care au completat chestionarul detin
asigurare medicala s1 respondentii au beneficiat de servici medicale in ultimele 12 luna.

Cele mai des accesate sunt serviciile medicului de familie.

e —— e
Ce1r ma1 mult1 dintre respondenti se declara multumiti s1 foarte multumiti de volumul

servicillor medicale acoperite de asigurarea obligatorie de asistenta medicala, pe de alta
parte mali mult de % dintre respondenti si-au exprimat nemultumirea s1 nemultumirea
profunda fata de serviciile medicale acoperite de asigurarea medicala.

e —— e
Autotratamentul este des utilizat printre respondenti, aceasta fiind s1 una din cauzele cele

mai importante care i1 impiedica in mare masura de a merge la medic atunci cand se
confrunta cu o problema de sanatate.



Concluzii si constatari

} Cea mai1 mare parte dintre ce1 care au administrat medicamente au fost cu prescrierea
medicului.

de pacienti, ceilalti au afirmat ca nu cunosc suficient de bine si chiar deloc.

} O parte dintre respondenti 1s1 cunosc in general drepturile s1 responsabilitatile in calitate

e ——— e ————
Timpul lung de asteptare pentru serviciile medicale, este unul din motivele din care cel

mai1 multi dintre respondenti nu au beneficiat de servicule medicale in calitate de

persoana asigurata.

e —— e

Platile informale pentru serviciile medicale este un fenomen prezent in sistemul de
} sanatate s1 nu depinde neaparat de prezenta asigurari medicale.

acestia fiind prima sursa de informare a pacientilor.

} Rezultatele studiului denota necesitate uner conjucrari ample cu medicli de familie




