TOOANDJATE RAHULOLU HAIGEKASSAGA

Uuringu kokkuvote

Haigekassa tellimusel kiisitleti 2003.a. novembris tddandjaid voi nende
esindajaid (raamatupidajaid, personalitodtajaid) 501 ettevottest iile Eesti, piirkonniti
jagunesid nad jargmiselt:

Harju piirkondlik osakond 174 34,7%
Tartu piirkondlik osakond 90 18,0% sh. Viljandi biiroo 21
Jogeva biiroo 15
Ida-Viru piirkondlik osakond 63 12,6% sh. Narva biiroo 3
Rakvere piirkondlik osakond 69 13,8% sh. Paide biiroo 12
Kagu piirkondlik osakond 33 6,6% sh. Pdlva biiroo 12
Valga biiroo 3
Pérnu piirkondlik osakond 48  9,6% sh. Rapla biiroo 7
Laéne piirkondlik osakond 24 4,8% sh. Haapsalu biiroo 9
Kaérdla biiroo 3

Pooled Kiisitletuist (55,1%) eelistasid haigekassaga suhtlemist interneti teel, veerand
(24,6%) soovis haigekassas kohal kéia, 17,9% eelistas dokumentide edastamist posti teel
ja 2,4% faksi abil.

Silmast-silma suhtlemise valiksid pohiliselt neis linnades asuvate ettevotete
esindajad, kus asub piirkondlik osakond (Tallinnas 55,9%, Tartus 55,6%, Ida-
Virumaal 85%, Rakveres 57,9%), neist praktiliselt kdik (92,6%) olid haigekassa
teenindajatega rahul

Ule poolte (58,4%) Kkiisitletud ettevétteist on sdlminud haigekassaga lepingu
kindlustatute arvele ja arvelt votmiseks interneti teel, plaanis on see veel 28,9%.
Neist eelistas interneti vahendusel haigekassaga suhelda enamus (72,2%), kuid siiski oli
ka neid, kes valiksid teisi mooduseid.

Uuritavate poolt antud hinnangutest haigekassa erinevatele teenindusvaldkondadele vdeti
arvesse vaid positiivsed vOi negatiivsed vastused, ebamédrased (“ei tea”, ei oska oelda”,
puudub kogemus voi arvamus” jms.) jdeti analiilisist vélja.

Esitatud pretensioonidest suur osa puudutas sisuliselt seadusandlust, iildist
tervishoiupoliitikat, ravimihiivitusi, arstiabi kvaliteeti jms., kokkuvdttes on dra toodud
ainult haigekassat puudutav kriitika.

Keskmised rahulolu hinnangud on esitatud jargmisel joonisel.
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Haigekassa piirkondlike osakondade kaupa analiiiisiti neid valdkondi, kus kohalik
teeninduse tase vois rahulolu mojutada.
Jargneval joonisel on toodud hinnang teenindajate abivalmidusele teeninduspiirkondade

kaupa.
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Kuigi valdav enamus on teenindusega rahul otsesele kiisimusele vastates, esitati mitmeid
pretensioone teenindajate lileoleva, torjuva ja ignorantse kditumise kohta, eriti Harju, Ida-
Viru ja Tartu piirkondadest (sh. Viljandi biiroo klientidelt), kuid samas kiideti eraldi ka
Tartu ja Viljandi teenindajaid ning mérgiti dra positiivseid muutusi Kagu piirkonnas.

Ka tagaside selgusele ja arusaadavusele ning kiirusele anti pdhiliselt positiivseid
hinnanguid, kuid eriti Ida-Virumaalt oli neile valdkondadele pretensioone.
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Haigekassa kodulehekiiljega ollakse pohiliselt rahul (96,7% vastanuist), kuigi esitati
ka pretensioone (blanketi raskendatud leidmine kodulehekiiljelt, indeksite
mittekokkulangemine, vidhene informatsioon). Samas peab mérkima, et arvestatav hulk
kiisitletuist (79 - s0.15,8%) ei osanud voi soovinud selle kohta arvamust avaldada.

Haigekassa edastatud infot toovoimetuslehtede esitamise uue korra kohta peetakse
iildiselt piisavaks, kuid paljud on selleks pidanud tidiendavalt teavet hankima kohalikest
osakondadest voi biiroodest.

HINNANG INFOLE TOOVOIMETUSLEHE ESITAMISE UUE KORRA

KOHTA
100%
80%
60% -
O uldse pole rahul
40% - O lldiselt pole rahul
W Gldiselt rahul
0,
20% - [ vaga rahul
0% -
<2~50

Valdavalt peavad vastanud end piisavalt kompetentseteks Ravikindlustuse seadusest
tulenevatest Oigustest ja kohustustest (vt. joonist). Sellekohast informatsiooni on saadud
nii haigekassa kaudu (kodulehekiiljelt, iildteavitamisel, klienditeenindajatelt) kui ka muid
allikaid kasutades. Probleeme on Ida-Viru ja Parnu regioonides (piiriddrne keelebarjdir?),
kus veerand vastanuist hindab oma teadmisi ebapiisavaks.
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Suures osas ettevotetes (91,3%) noustatakse vajadusel ka tootajaid haigekassaga
seonduvates Kkiisimustes, sagedasemad probleemid on haigushiivituse arvutamise ja
tilekandmise kiisimused, iilalpeetavate haigekassakaardiga seonduv ning aidatakse tdita
uut haiguslehe vormi.

Kokkuvétlikult voib sagedamini nimetatud haigekassa suuremad puudujddgid jagada
kolme valdkonda:

e haigekassa kui riikliku institutsiooniga seonduv — héiirivad pidevad
iimberkorraldused ja seaduste muutumine, tajutakse siisteemi mahajddmust,
haigekassa hinnakirjas on liiga vdhe teenuseid ja nurisetakse iildiselt raha
viahesuse iile. Haigushiivitise maksmisel loeti puuduseks, et haigushiivitisi ei
maksa enam kohalikud biirood, mistottu kindlustatud saavad hiivitist alles kahe-
kolme néddala pirast, mitte nddala jooksul nagu varem. Ka ei peeta digeks, et
puudub vdimalus sularaha arveldusteks (kiisimus Harjumaalt: ”Kas pangaarvet
mitteomav isik ei saagi hiivitist?”’) ja koigi haiguspidevade kompenseerimiseks.

e Ettevotete ja haigekassa vastastikuse informatsiooni edastamise ja
moistetavusega seotud teemad — peamiseks pretensiooniks oli info litkumise
aeglus ja tagasiside puudulikkus (eriti Ida-Virumaal), samuti haigekassa
andmebaasi ebatdiuslikkus. Eeldatakse, et haigekassal peaks olema koostoo
maksuametiga. Valdavalt peavad vastanud end piisavalt kompetentseteks
Ravikindlustuse seadusest tulenevatest Oigustest ja kohustustest. Haigekassa
kodulehekiiljega ei olnud tdendoliselt kursis ligi 16%, tilejddnud olid valdavalt
rahul. Tehti ettepanekuid selle tdiustamiseks rohkema arstiabi puudutavate
valdkondadega (ravimisoodustused ja —hinnad, eriarstide, eriti operatsioonide
jarjekorrad jms.). Uldiselt soovitakse rohkem vdimalusi interneti kaudu asju



ajada (sh. ka edastada toovOimetuslehti ja saada vilismaal olles vajalikku
toendit), kuid mitmetel vastanutel on probleeme elektroonilisel asjaajamisel.
Peetakse vajalikuks, et haigekassa informeeriks ettevotteid operatiivselt koigist
muudatustest haigekassa t00s vO1 seadusandluses (e-maili teel, postiga).
Probleemide korral saab tavaliselt haigekassasse pdordumisel abi, kuid esineb ka
arusaamatusi - klienditeenindajad on vahel erinevalt informeeritud ja annavad
vastandlikke vastuseid (Harju ja Kagu piirkonnas).

Haigekassa piirkondliku osakonna voi biiroo teeninduse tase. Suurimaks
puuduseks on selles valdkonnas klienditeenindajate  suhtumine ja
suhtlemisoskus. Mitmed vastanuist (peamiselt Harju ja Tartu piirkonnast) ei
olnud rahul haigekassa lahtioleku aegadega, mis langevad todajale — sooviti
hommikuti kella kaheksast alustamist voi Ohtuti kauem lahtiolekut. Harju
piirkonnas peeti puuduseks ka teeninduskoha kaugust kesklinnast. Harju ja Tartu
piirkondlikes osakondades on véidetavalt sageli jirjekorrad, kusjuures koik
teenindajad ei tegele klientidega ning telefoni teel on raske kontakti saada, sest
need on pidevalt hdivatud voi ei vdeta toru. Ida-Virumaal on probleeme
arstidega lepingute solmimisel (piirivalvel), mida peaks aitama lahendada
haigekassa.
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