Raport i analizimit té letrave nga kutitée e
ankesave né Qendrat e Mjekésisé Familjare té
Komunés sé Prishtinés

Dr. Vjollca Zeqiri- Kordinatore e Cilésisé - QKMF
/ Prishtiné



@ Neé kuadér té pérmbushjes sé standardeve bazike té kujdesit shéndetésor té pércaktuara
nga Ministria e Shéndetésisé éshté edhe shqyrtimi | ankesave té pacientéve.

& Ministria e Shéndetésise, né mbéshtetje té Ligjit Nr.04/L-125 pér Shéndetési, né funksion
té zbatimit té Ligjit pér té Drejtat dhe Pérgjegjésit e qytetaréve né kujdesin Shéndetésor,
nxjerré Udhézimin Administrativ 15/2013 Karta e té Drejtave dhe Pergjegjésive té
Pacientit.

@ Me kété Udhezim Administrativ pércaktohet obligimi i Institucioneve shéndetésore dhe
profesionistéve shéndetésor né respektimin e té drejtave té pacientéve.



& Ky Udhézimin Administrativ zbatohet nga
Institucionet shéndetésore te kujdesit parésor,
dytésor dhe trétésor dhe profesionistét
shéndetésor

@ Institutcionetpublike shéndetésore jané té
obl i guara me Ligjin peé
vendosin né hapésira té Instituciokértat e
té drejtave dhe Pergjegjésive té Pacientit dhe
Kutit & e ankesavané vend té dukshém, né
hyrje te Institucionit




Gjithashtu Ministria e Shéndetésise, né mbéshtetje té Ligjit 2004/38
pér Shéndetési, né funksion té zbatimit té Ligjit pér té Drejtat dhe
Pérgjegjésit e qytetaréve né kujdesin Shéndetégerré

Udhézimin Administrativ Nr.19/201Binja Telefonike Pér

Ankesat e Qytetarévené ofrimin e shérbimeve shéndetésore gé do

té jeté né funksion té ngritjes sé cilésisé sé shérbimeve shéndetésore
dhe mbrojtjes sé gytetaréve nga keqtrajtimi gjaté shfrytézimit té
shérbimeve shéndetésore si dhe identifikimit té institucioneve
shéndetésore dhe profesionistéve shéndetésor té cilét bejné shkelje

ligjore gjaté ushtrimit té veprimtarisé sé tyre.



& Cdogytetarkaté drejté pérkujdesshéndetésayé éshté kushtézuamegjendjen
etij té shéndetitKujdesishéndetésaltuhetté jeté adekuatmeqgasjené
vazhdiméspérté gjithé dhepadiskriminim.



& Cilésia e kujdesit ndaj pacientit, nuk duhet matur vetém me standardet
profesionale té mjekéve dhe infermieréve, por gjithashtu dhe me kénaqgésiné e
pacientit gjaté ofrimit te shérbimit shéndetésor.

& Pacientét kané té drejté legjitime pér té pasur njé kujdes shéndetésor individual
té standardizuar né Institucionet shéndetésore, gé korrespondon me kérkesat
dhe mundésité mjekésore - dhe kané té drejté legjitime pér ta marré kété kujdes
mjekésor né ményré gé té pérputhet me kérkesat dhe nevojat e tyre sa mé
shumeé té jeté e mundur.



& Orientim drejt pacientit do té thoté gé, té gjitha pjesét té pérfshira né
kujdesin ndaj pacientit pérpigen té njohin dhe té pérmbushin kérkesat
dhe nevojat @pacienéve brenda kornizés sé kujdesit mjekésor,
terapeutikkorrekt



SipasNenit24 24.1. Qytetarika té drejtété parashtrojéankeséndajinstitucionit
shéndetésquérkitazime shérbiminshéndetésagéi éshtéofruar, jo mévonése 60dité pas
shkaktimitté incidentit

Né cdo kohé, pacienti ka té drejté té paragesé ankesé.

Paknaqgésia e pacientéve mund té jeté rezultat i

sistemit té kujdesit shéndetésoré,

kualitetit té shérbimeve apo edhe si pasojé e

géndrimeve, shkathtésive dhe punés sé mjekéve dhe infermieréve



Objektivi

Objektivi | shqyrtimit té kétyre ankesave éshté marrja e opinioneve té pacientéve gjaté
ofrimit té shérbimeve shéndetésore gé ofrohen népér Qendra té Mjekésisé Familjare té
Komunés sé Prishtinés.

Qéllimi

Ngritja e cilésisé sé shérbimeve shéndetésore dhe mbrojtja e qytetaréve té cileve u
ofrohet kujdesi shéndetésore né Institucionin shéndetésore nga profesionistét
shéndetésor.

Metodologjia e punés

Mbledhja e té dhénave dhe shgyrtimi | ankesave nga kutité e ankesave éshté béré nga
KOMISIONI | pérbér nga 4 anétaré : Dr. Vjollca Zegiri-Koordinatore e Cilésise né QKMF,
Myrvete Sopi Kryeinfermiere né QKMF, dhe Nexhmie Ajvazi- Trajnere e Infermierisé né
QKMF dhe Petrit Osmani antaré | komunitetit té€ Komunés sé Prishtinés.



QKMF- Njésiae Mjekésis2 Familjare

Ankesa

Falenderime

Giith ésej 3

Jo valide 0

Valide

Paknagésia e pasititka geré né lidhje me
kohén kuréshi béré pastrimi ipjegve &
Inhalatorit.

V’h
Falenderohiestafi sténdegsorpérmirésjellje Aé)
komunikimi mjek/pacienté | mg sjellja e mig, [~ * :
e Infermiegve, besueshmériéshié e larg, 5Plea
respektinga ana e mjekutne infemieréve ||$Ten
éshii mire, niveli | larté | pastértiséretmani |
miré ngaana emjekéve dhe infermieréve.




Ankesa

Falenderime

Gjith ésej
Valide

Jo valide

QMF 2-t&

Paknagésia e pamitit ka ger@ né lidhje me
komunikim epamaftueshém midis stafit
shéndetsordhe pacientéve, pamundésia pét
folur, mungeg e ECHO, ankaspé& marrjen e
fletés referuesdanformacioni gé jepet éshté i
véshtiré pér tu kuptuar

Falenderohiestafi skéndeg&sorpérmirésjellje
komunikimi mjek/pacienté i mg; sjellja e mig
e Infermieéve, besueshmériashé e larg,
respektinga ana e mjekutheé infemieréve
éshi&éi miré.




QMF 3-te

Ankesa
Falenderohiestafi sfende&sorpérmirésjellje
komunikimi mjek/pacienté | mg sjellja e mig

Falenderime e InfermieBve, besueshmériéshg e larg,
respektinga ana e mjekute infemieréve
éshéi miré.

Gjith ésej 3

Valide -

Jo valide 0




QMF 4-te

Paknagésia @y pacenteveka geré né lidhje
me komunikim epanjaftueshém midis
mjekut/pacientitpamundésia pér té folur,
mungese e respektinga mjekyankese g
marrjen e flefs referuese

Ankesa

Falenderohiestafi sténdeg&sorpérmirésjellje
komunikimi mjek/pacient mirg, sjelllae mige
Infermieréve, besueshmériéshé e larg,
respektinga ana e mjekutne infemieréve
ésh&i miré, niveli | larté | pastértisé

Falenderime

Gijith ésej 6

Valide -

Jo valide 0




QMF 5-té

Ankesa
Falenderohiestafi skendegsorpérmirésjellje
komunikimi mjek/pacient mirég, sjelljlae mirée
Ealenderi Infermier@ve, besueshmériéshg e larg,
alenderime respektinga ana e mjekutne infemieréve
ésh&i mirg, niveli | larté | pastértisé&shg té
kénagqur me ruajtjen e konfide#s £ pacientit.
Gjith ésej 1

Valide -

Jo valide 0



QMF 6-te

Ankesa

Falenderohiestafi sténdegsorpérmirésjellje
komunikimi mjek/pacient mirég, sjelljae mirge
Infermieréve, besueshmériésheg e larg,
respektinga ana e mjekuthe infemieréve
ésh&i mirg, niveli | larté | pastértisé&shgé té
kénaqur me ruajtjen e konfide#s £ pacientit,
sjellja shembullore e stafisi dhe meushtet e
mira ré QMF 6-té.

Falenderime

Gjith &sej

Valide

Jo valide



QMF 7-té

Ankesa

Falenderohiestafi slendeg&sorpérmirésjellje
komunikimi mjek/pacient mirg, sjelljae miré e
Infermieréve, respektimi i orarité punés,
mjeku i kushton koh& mjaftuar pacientigjaté
vizités besueshmériéshe e larg, respektnga
ana e mjekutlde infemieréve éshé&i mirg,
niveli | larté | pastértisgané té kénaqur me
ruajtjen e konfidené&s £ pacientit,sjellja
shembullore e stafisi dhe me&ushtet e mira
né QMF 7-té

Falenderime

Gijith &sej 20

valide -
1

Jo valide



QMF 8-té

Ankesa

Falenderohtestafi sténdegsorpérkomunikim
té miré mjek/pacient sjelljae miré dhe
perkushtim i duhur infermie@éve, respektimi i
orarit & punés, mjeku i kushton koh&é
mjaftuar pacientigjaté vizités, respektinga an:
e mjekut dhe infemieréve é&shé&i mirg, niveli |
larté | pastértisg§ané té kénaqur me ruajtjen e
konfiden@&s £ pacientit,si dhekushtet e mira
né QMF 8-té.

Falenderime

Gjith ésej

4
Valide -
1

Jo valide



QMF 9-te

Ankesa

Falenderohiestafi skende&sorpérkomunikim
té miré mjek/pacient sjelljae miré dhe
pérkushtim i duhur infermieréve, respektimi i
orarit € punés, mjeku i kushton koh&é
mjaftuar pacientigjaté vizités, respektinga anc
e mjekut d¢he infemieréve ésh&i mirg, niveli |
larté | pastértisési dhekushtet e mira @QMF
O-té.

Falenderime

Gjith ésej

1
Valide -
0

Jo valide



QMF 10-te

Paknaqgésia pacentitka geré né lidhje me
komunikim epamnmaftueshéndhe jo te mié
midis mjekut/pacientitmungeg e respektitnga
mjeku

Ankesa

Falenderohiestafi stéendegsorpérkomunikim
té miré mjek/pacient sjelljae miré dheshune
me pé&kushtimi Infermieréve, respektimi i
orarit & punés, mjeku i kushton koété
mjaftuar pacientigjaté vizités, respektinga anz
e mjekut dhe infemieréve &shé&i mirg, niveli |
larté | pastértisési dhekushtet e mira@QMF
10-té.

Falenderime

Gjith ésej

Valide -
0

Jo valide



QMF 11-te

Ankesa

Falenderohtestafi shéndegsori QMF 11-té pér
ruajtiendhe kthimin e girave personalg
pacienés e cila i ka harruarégendr,
gjithashtushprehin Bnadggssin par komunikimin
e miré mjek/pacient sjelljae mireé dheshun&
me pérkushtimi Infermie@ve, respektimi i
orarit # punés, mjeku i kushton ko&té
mjaftuar pacientigjaté vizités, niveli | larté |
pastértisési dhekushtet e mira @QMF 11-tg,
hapsirat eobjektit shkelgejg.

Falenderime

Gjith ésej

3
Valide -
0

Jo valide



Ankesa

Falenderime

Gjith ésej
Valide

Jo valide

o

QMF MAT

Shumica e letrave falenderuese jané pér
shérbimin e vaksinimit me lavdérata té shun
pér mirésjelljen, respektimgasja e mié ndaj
paciené&ve, besueshi@in, keshillat e
mjaftueshme, prkushtimi i madhi
Infermierés.

Gjithashtupacientet shprehinékadgsin par
komunikimin e mire mjek/pacientépuna e
palodréshmedhe mepérkushtim e
Infermieréve, respektinm e orarit té& punés,
niveli | larté | pastértiseé.



QMF MATI 1

Ankesa
Pacienét shprehin Bnadggsin p&r komunikimin
e mire mjek/pacientémjekét dhe infermieét |

_ pérkushtojré kohé té mjaftueshmepacienéve,

Falenderime iy o ) .
respektinin e orarit té punéspacienét priten
me respekt dhe trajtindsh& i miré, niveli |
larté | pastérsé re QMF Mati 1.

Gjith ésej 12

Valide -

Jo valide 0




QMF Hajvali

Ankesa

Falenderime

Gjith ésej
Valide

Jo valide

38
_

1

Pacien&t shprehin Bnadgésin dhe falenderoher
pér komunikimin e miré mjek/pacientémjekét
dhe infermieét i pérkushtojré kohé té
mjaftueshmepacienéve, respektinin e orarit té
punés, pacienét priten me respekt dhe trajtin
mjekésor | pacierdve ésh&i mirég, pritjet ré
pritore nuk jai té gjata.



QMF Besi

Ankesa

Pacienét shprehin Bnagssin dhe falenderoher
pé& komunikimin e miré mjek/pacientémjekét
dhe infermieét | pérkushtojré kohé té
mjaftueshmegpacienéve, respektinin e orarit té
punés, pacienét priten me respekt dhe trajtin
mjekésor | paciertve ésh&i miré, janété
kenaqur me ruajtjen e konfide#scs pacientit,
pritjet né pritore nuk jag té gjata.

Falenderime

Gjith ésej 3
valide -
Jo valide 9]



QMF Bardhosh

Ne kutin e ankesave kane gene dy shkresa

Ankesa anonme, pa emer, fmemer, adres dneumer te
telefonit.
Pacient shprel& kénadgsin dhe falenderopér
komunikimin emiré mjek/pacientémjekét dne

Ealender Infermieré i pérkushtojré kohé té mjaftueshme

alenderime respektinin e orarit té punésjhe trajtimi

mjekésorésh& i mirg, pritjet né pritore nuk jag
té gjata.

Gjith ésej 3

Valide -

Jo valide 2



Mjekési e Punés

Paknaqgésia e pagités ka ge#né lidhje me
gasjen jo&miré qe iéshié béré asaj nga ana €

Ankesa mjekés dhe infermiaive EshE treguar munges
e komunikimit € miré nga personel
shéndetésor.

Falenderime

Gjith ésej 1

Valide -

Jo valide 0



Niésia e Pediatrise

Ankesa

Paciené& shprehin &dlenderimegpérmirésjelljen
e personelit, komunikimi e mié
mjek/pacientésjellja e mire e Infermiereve,
besueshmeéria, stafi @mdetsor tregon sjelljeé
miré&, niveli | larté | pastértisérajtimi i miré
nga ana e mjekéve dhe infermieréve,
posajerisht metheks € veganté pacientet kéan
shprehur kenagesirgpilustrimet e bukura né
muriet e gendrés, kéndi i lodmave fémijéve,
pritorja e bukur, niveli lartéi pastertig.

Falenderime

Gjith ésej
Valide

Jo valide




Poliklinika Stomatologjike

Né kutin e ankesavkané egnédy ankesaé
pacienéve pa emér, mbiemér, adresé, numeé
telefonit apo nur@ personal.

Ankesa

Falenderime

Gjith ésej

Valide

Jo valide

N




Njésia eStomatologjig né QMF 5

Ankesa
Falenderohistafi slkénde&sorpérmirésjellje
komunikimi mjek/pacienté i m& sjelljla e mig
_ e InfermieBve, besueshmériésh€ e larg,
Falenderime

respektinga ana e mjekutneg infemieréve
ésh&i miré, niveli | larté | pastértiséretmani i
miré ngastafi sléndeésor.

Gjith ésej

1
Valide -

Jo valide 0



Ankesa

Falenderime

Gjith ésej
Valide

Jo valide

1

0

OMG

Pacienét shprehin dlenderimgérmirésjelljen
e personelit, komunikimie mig
mjek/pacientésjelljla e mire e Infermiereve,
besueshméria, stafi @megsor tregon sjellje&
miré, niveli | larté | pastértisdrajtimi i miré
nga ana e mjekéve dhe infermiergaeg té
kenaqur me ruajtjen e konfideiscs pacientit.



Né kutiné e ankesave nuk ka gené asnjé shkresé pér njésiné Specialistike Konsultative,
D.A.T, Laboratoré dhe RTG né kuadér té QKMF.

DAT Nuk ka pasur ankés
Njestaie . Nuk ka pasur ankesé
Laboratorit

RTG Nuk ka pasur ankés
Njésia

Specialistike Nuk ka pasur ankés

Konsultative




Ankesa 7 ankesa valide
Ankesa 4 ankesa jo valide
Totali | 11 letra

letrave

Falenderime Gjith ésej 103 letra falenderuese valide

Falenderime 2 Letra falenderuese jo valide

Numri Total i 116 Numri total i letrave & kutité e ankesavéshg
letrave 116 letra

Numri total i 110 Numri total i letrave valide né kutit & e
letrave valide ankesavegshte 110 letra

Numri total i
letrave jo 6
valide

Numri total i letrave jo valide ékutité e
ankesave

Ngatabela e mésipérm shohim se gjithésejt né kutiné e ankksa¥/gere 116
shkresarejtyre 110letrakanegenevalidekurse6 prejtyre kanegenejo valide
Numri total | ankesaeshtell prejtyre 7 kanegenevalidekurse4 prejtyre jo valide
Numri total | falenderimeveeshtelO5prejtyre 103validedhevetem?2 jo valide



Tabela Nr. 1

gjithesejt

m valide

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Ankesa

Falenderime

Numri total |
letrave Numri total | letrave valide

Né diagramin Nr. 1 éshté paragitur
pérgindja tatale i ankesave dhe
falenderimeve né té gjitha Qendrat e
Mijekésisé Familjare né Komunén e
Prishtinés. Nga diagrami shifet se numri
me i madh i pacientéve 94 % jané
falenderuar pér shérbimet e ofruara né
té gjitha Qendrat e Mjekésisé Familjare
né Komunén e Prishtinés dhe vetém 6 %
kané shprehé paknaqgésin e tyre pér
shérbimet e ofruara nga ana e
personelit shéndetésor.









Rekomandimet

MIRESEARDHJA E NGROHTE — GJYSMA E SHKATHTESISE SE ‘
KOMUNIKIMIT ’\
& Pacientét duhet té jené né gjendje t’i besojné mjekut Ty, S
jetén dhe shéndetin e tyre. Pér té justifikuar até besim, ‘
ne duhet té tregojmé respekt pér jetén njerézore.

[

& Té trajtoni pacientét si individ dhe ta respektoni
dinjitetin e tyre

& Té trajtoni pacientét njerézishém dhe me konsideraté

@ Ta respektoni té drejtén e pacientit pér konfidencé



Té punoni né partneritet me pacientin

Té sillesh miré, né ményré migésore me pacientin éshté njé detyré elementare e stafit.
Krijimi i raportit té miré;

Pérgéndrimi vetém né pacientin;

Te ndégjohet me kujdes dhe vémendje pacienti;

Koha e mjaftueshme pér secilin pacient/klient;

Té pérfshiheni né biseda té aférta me pacientin té flisni me ta pavarésisht se kjo mund té
kérkojé energji, kohé dhe durim!

ta respektoni té drejtén e pacientit pér té arritur deri te vendimi sé bashku me ju lidhur
me trajtimin dhe kujdesin pér tg;

té béheni i singerté dhe i hapur dhe té veproni me integritet;

Né kuadér té QKMF té vendoset nga nje kuti e ankesave vegmas né gdo Njesi té
shérbimeve sh & ndetésore né pritore.



JU FALEMINDERIT



