Raport i analizimit té letrave nga kutité e ankesave né
Qendrat e Mjekésisé Familjare té Komunés sé Prishtinés
gjate vitit 2017




Komunikimi dhe aftésité ndérpersonale luajné njé rol
vital pér té kuptuar problemet e pacientéve sepse atyre ju béhet
me e lehté pér té shprehur ndjenjat e tyre. Studime té shumta
kané treguar se aftésia e njé mjeku pér té komunikuar miré éshté
konsideruar shumeé e réndésishme.

Né vitet e fundit, kujdesi parésore ka lévizur nga njé
model té kujdesit mjek né modelin Pacienti né gendér té
kujdesit.

Komunikimi | sakté dhe krijimi | raporteve té mira té
bashképunimit, luan nje rol té réndésishém né rritjen e
kénagésisé sé pacientit.

Né veganti pacientét presin gé mjekét dhe infermierét té
komunikojné garté, né ményré migésore dhe té shpjegojné sic
duhet rezultatet e analizave, diagnozen, mjekimi, késhillat et;.



_ _ Drejtori | Drejtoriatit te Shendetesise, Menaxhmenti | QKMF, Qendrat e
Mjekesise Familjare ne Komunen e Prishtines kané disa synime kyge té
réndésishme, kur ata ndérveprojné me pacientét:

& Pér té siguruar kujdes te vazhdueshem shéndetésor cilésore,

& pér té béré gé gasja né kujdesin shéndetésor té jeté e lehte,

@ pérgjegjshmeria e stafit, te jete e larte, t€ trajtojne pacientét me mirésjellje,
respekt pér dinjitetin, privatesi dhe ruajtjen e sekretit, pérkrahje emocionale,
pérfshirjen e familjareve, llogari-dhenie, transparenc, barazi dhe kosto-
efektivitet.




& te ofrojne komfort fizik, ambientet né té cilat kujdesi
éshté ofruar, te éshté 1 sigurté, funksional, mbéshtetés
dhe efektiv pér pacientét, stafin dhe vizitorét,

& Pacientét né pritje pér té paré mjekun e tyre né pritore
te kene njé pérzgjedhje te revistave, broshurave, lojra
dhe libra pér t'u ngjyrosur pér fémijét,

& te kene televizion pér edukimin shéndetésor té
pacientéve

& te kene pranin e ashensorit,



& Cdo qytetar ka té drejté, pér kujdes shéndetésor gé éshté i kushtézuar me gjendjen
e tij té shéndetit.

& Kujdesi shéndetésor duhet té jeté adekuat, me gasje né vazhdimési pér té gjithé
dhe pa diskriminim.




& Pacientét kaneé té drejté legjitime pér té pasur njé kujdes shéndetésor
Individual té standardizuar né Institucionet shéndetésore, dhe kané té
drejté legjitime pér ta marré kété kujdes mjekésor né ményré gé té
pérputhet me kérkesat dhe nevojat e tyre sa mé shumé té jeté e mundur.




& Ne duam té pérmirésojmé pérvojén né Qendrat Shéndetésore pér
pacientét tané dhe familjet e tyre.

& Pér ta béré kété ne duhet té kuptojmé se cfaré pacientét tané dhe
Familjet e tyre kané nevojé dhe duan nga Qendrat tona.




Ka ményra té ndryshme pér té kapur zérin e pacientéve siq jané:

& intervistat,
& anketat né grupet e fokusuara,

& vézhgimit,
& shkrimet e ankesave, etj.

Né mesin e kétyre metodave kété radhé éshté edhe shqyrtimi | ankesave té pacientéve.

Al



Réndésia e té kuptuarit té experiencés sé pacientéve.

Pse duhet ti shgyrtojme shkresat e pacientét pér pérvojat e tyre?

Duke pranuar se pacientét jané eksperté né lidhje me pérvojat e tyre gjaté gjithé udhétimit té tyre né
kujdesin shéndetésor. Té kuptuarit e pérvojave té pacientéve jané celési pér té kuptuar cilésiné e
kujdesit né praktikén toné.

Matja e pérvojave té pacientit mbi njé baze té rregullt siguron njé ményre sistematike dhe objektive pér
té marré njohuri se cilat pjesé té Institucionit nuk jané duke punuar miré pér ta, dhe né cilat mund té
pérmirésohemi ne.

Duke mbledhur té dhéna, duke krijuar njé bazeé dhe analizuar kété informacione, Qendra mund té
pérmirésohet dhe ti r|d|zajn01 disa procese (psh, metodat pér té pérmirésuar aksesin né gendér ose
Krijimin e vizitave me termin).




Qéllimi

Mbrojtja e qytetaréve té cileve u ofrohet kujdesi shéndetésore né Institucionin shéndetésore nga
keqgtrajtimi 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, gé do te jeté ne funksion té ngritjes sé cilésisé sé shérbimeve shéndetésore.

Metodologjia e punés

Ne baze te nenit 18.1, te Statutit te Qendres Kryesore té Mjekesise Familjare né Prishting,
Drejtori i QKMF-sé formon komisionin pér analizimin e ankesave té pacientéve.

Komisioni éshtéi pérbére nga 5 antaré: Dr.Vjollca Zeqiri-Kryetare e komisionit, Makfire
Morina- antare e komisionit, Servete Xhema- antare e komisionit, Dr. Hysnije Zborca — antare e
komisionit dhe Petrit Osmani antaré | komunitetit t¢ Komunés sé Prishtinés , ndérsa prezantimi
I rezultateve éshté béré me tabela pérkatése, poashtu éshté paragit edhe krahasimi | numrit te
ankesave dhe falenderimeve ne mes te vitit 2016 dhe 2017 me ane te diagrameve.
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personelit, komunikimi mjek/pacienté i
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17 3 |mire, sjellja e mire e Infermiereve,
besueshmeéria, respekti, niveli | larté |
pastértisé.
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Mjekési e Punés
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Falenderim per komunikimin e mire
mjek/pacienté, puna e palodheshme e

Falenderime 3 infermiereve, respektim i orarit té
punés, respekti 1 miré, niveli | larté |
pastértisé.
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D.A.T.

valide Jo
D.A.T ‘ valide
Falenderim pér komunikimin e miré
mjek/pacienté, perkushtimi i stafit edhe
né kohén kur ata jané né shtépi,
Falenderi 8 4 kumunikimi 1 miré edhe pérmes
alenderime telefonatave, puna e palodheshme e
infermiereve, respektim i1 orarit té
punés, respekti 1 miré, niveli | larté |
pastértise.
Gjithésej 12
D.A.T.
Falenderime
W 2017
N 2016
Ankesa ||




QKMF- Njésia e Pediatrisé

Njésia e
Pediatrisé

W

valide

Jo
valide

Ankesa

Falenderime

Pacienti shprehé falenderim pér
mirésjelljen e personelit, komunikimin
e miré mjek/pacienté, niveli | larté |
pastértisé, posagérisht me theks té
veganté pacientet kané shprehur
kenagesin pér ilustrimet e bukura né
muriet e gendrés, kéndi i lodrave té
fémijéve, pritorja e bukur.

Gjithésej

Falenderime

Ankesa

Njesia e Pediatrise

m 2017
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QMF 1

valide Jo
QMF 1 valide
Pacienti ka paraqitur ankesen pér mos
Ankesa 1 1 dhénjen e infuzionit fémiut.
Pacienti shprehé falenderim pér
] mirésjelljen e personelit, komunikimin
Falenderime 6 > e miré mjek/pacienté, niveli | larté |
pastértiseé.
Gjithésej 4 6
QMF 1
d
Falenderime
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QMF 2-t&

valide |Jo
valide

QMEF 2

Pacienti ka paraqitur ankesen pér mos

Ankesa referim ne Qendren e Emergjences.

Pacienti shprehé falenderim pér

) mirésjelljen e personelit, komunikimin
Falenderime e ¥

w
N

e miré mjek/pacienté, niveli | larté |
pastértisé.
Gjithésej ‘ 9 4 | 5
QMF 2
Falenderime
m 2017
W 2016
Ankesa




QMF

4-te

valide Jo
QMF 4 ‘ valide
| Pacienti ka paraqgitur ankesen pér
Ankesa 1 2 ndryshimin ne viziten e femijeve nga
Pediatri te Mjeku Familjar.
| Pacienti shprehé falenderim pér
Falenderi 5 1 mirésjelljen e personelit, komunikimin
alenderime e miré mjek/pacienté, niveli I larté |
pastértiseé.
Gjithésej 9 6 3
QMF 4
Falenderime
m 2017
m 2016
Ankesa
0 0.5 1 1.5 2 25 3 3.5 4 4.5 5




QMEF 5-té

valide Jo
QMF S valide
Pacienti ka paraqitur ankesen pér
ndryshimin ne viziten e femijeve nga
Ankesa > Pediatri te Mjeku Familjar, mosdhenjen
e infuzionit.
Pacienti shprehé falenderim pér
Falenderi 6 mirésjelljen e personelit, komunikimin
alenderime e miré mjek/pacienté, niveli | larté |
pastértisé.
Gjithésej 16 11
QMF 5

Falen

derime
m 2017
Ankesa |f|o > W 2016
0 1 2 3 4 5 6




QMF b6-te

valide |Jo
QMF 6 valide
Pacienti ka paraqitur ankesen pér
Ankesa 1 1 |ndryshimin ne viziten e femijeve nga
Pediatri te Mjeku Familjar.
| Pacienti shprehé falenderim pér
mirésjelljen e personelit, ofrimi i
Falenderime 3 sherbimeve cilesore, komunikimin e
miré mjek/pacienté, niveli | larté |
pastértiseé.
Gjithésej 5 4 1
QMF 6
Falenderi
me
Ankesa
0 0.5 1 15 2 2.5 3 35

m 2017
2016



QMF 7-te

valide Jo

QMF / ‘ valide
Pacienti shprehé shprehin kénaqgésin pér
komunikimin e miré mjek/pacient,
sjellja e miré dhe shumé me pérkushtim

Falenderime 11 2 i Infermieréve, respektimi i orarit té
punés, mjeku i kushton kohé té mjaftuar
pacientit gjaté vizités, hapsirat e
objektit shkelqgejné.

Gjithésej 13 11 2

QMF 7
Falenderime

Ankesa t

m 2017
m 2016



QMF 8-te

valide |Jo
QMF 8 ‘ valide
Ankesa - 2 1 Qendra té punoj edhe gjaté fundjavés.
Pacienti shprehé shprehin kénagésin pér
komunikimin e miré mjek/pacient,
sjellja e miré dhe shumé me pérkushtim
Falenderime 3 1 i Infermieréve, respektimi i orarit té
punés, mjeku i kushton kohé té mjaftuar
pacientit gjaté vizités, hapsirat e
objektit shkelqgejné.
Gjithésej 7 5 2
QMF 8
Falenderime
m 2017
w2016
Ankesa
0 0.5 1 15 2 2.5 3 3.5 4




QMF 9-te

valide |Jo
QMF 9 ‘ valide
Pacienti shprehé shprehin kénagésin pér
komunikimin e miré mjek/pacient,
sjellja e miré dhe shumé me pérkushtim
Falenderime I Infermieréve, respektimi i orarit té
punés, mjeku i kushton kohé té mjaftuar
pacientit gjaté vizités, hapsirat e
objektit shkelgejné.
Gjithésej 1
QMF 9
|
Falenderime ]
m 2017
m 2016
Ankesa
0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1



QMF 11-te

valide |Jo
omF1L | D
aners [

' Pacienti shprehé shprehin kénaqgésin pér
komunikimin e miré mjek/pacient,
sjellja e miré dhe shumé me pérkushtim

Fal deri 2 I Infermieréve, sherbimet shendetesore
alenderime jane cilesore, rrespektimi i orarit té
punés, mjeku i kushton kohé té mjaftuar
pacientit gjaté vizités, hapsirat e
objektit shkelgejné.
Gjithésej 9 7
QMF 11
Falenderime
m 2017
H 2016
Ankesa




QMF MAT

valide Jo
QMF Mat ‘ valide
| Pacienti shprehé shprehin kénaqgésin pér
komunikimin e miré mjek/pacient,
Falenderi 3 sjellja e miré dhe shumé me pérkushtim
alenderime I Infermieréve, sherbimet shendetesore
jane cilesore, rrespektimi i orarit té
punés, hapsirat e objektit shkelgejné.
Gjithésej 6 3
QMF Mat
Falenderime
m 2017
m 2016
Ankesa
0 2 4 8 10 12 14 16 18 20




QMF MATI 1

valide Jo
OMF Mat 1 valide
Ankesa 1
Pacienti shprehé shprehin kénagésin pér
komunikimin e miré mjek/pacient,
sjellja e miré dhe shumé me pérkushtim
I Infermieréve, sherbimet shendetesore
Falenderime 7 3 Jane cilesore, cdo pacient ka kartelen
shendetesore, kontrollimi ne detaje jo i
nxituar, personeli eshte shume
humanitar, respektimi 1 orarit té€ punés,
hapsirat e objektit shkelgejné.
Gjithésej 11 7 4
QMF Mat 1

Falenderime

Ankesa ‘

m 2017
m 2016




QMF Hajvali

QMEF ‘

valide Jo

valide

Hajvali

Nuk e ka cekur pse ka bere ankesen

Ankesa edhe pse eshte valide.

Pacientet shprehin kénagésin pér
komunikimin e miré mjek/pacient,
sjellja e miré e Infermieréve, sherbimet
shendetesore cilesore, mjeku i kushton
kohe te mjaftuar, respektimi i orarit té
punés. Ne mesin e falenderimeve eshte
edhe nje Mirenjoheje ne forme te
diplomes e shkruar per tere stafin e
QMF Hajvali. Nje numer i falenderime
ka gene per stafin e Stomatologjise.

Falenderime 21 2

Gjithésej 24 | 22 | 2

QMF Hajvali

. 21
Falenderime 8

m 2017
Ankesa |flo W 2016




QMF Bardhosh

QMF valide |,
Bardhosh valide

Ankesa

S 3 sjellja e miré e Infermieréve, respektimi
I orarit té punés.

Falenderime

| Pacientet shprehin kénagésin pér
komunikimin e miré mjek/pacient,

Gjithésej | 8 5 | 3

QMF Bardhosh

Falenderime
m 2017

m 2016

Ankesa




Né kutiné e ankesave nuk ka gené asnjé shkresé pér njésiné Specialistike Konsultative,
QMF 3, QMF 10, QMG, Polikliniken e Stomatologjise, Laboratoré dhe RTG né kuadér té
QKMF.

QMF 3

valide |Jo
valide

QMF 10

QMG

Poliklinika e
Stomatologjise

QMF Besi

Njesia e
Laboratorit dhe
Rtg ne QKMF




Totali | shkresave né kutit e ankesave né té gjitha QMF-
té né Komunén e Prishtinés

valide Jo valide

Ankesa - 12 17

Falenderime 109 35
Totali i 173 121 52
shkresave

Totali i ankesave dhe falenderimeve valide né té gjitha QMF-
té

Falenderime

m 2017

m 2016
Ankesa
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Totali ne perqgindje i ankesave dhe
falenderimeve ne QMF gjate vitit
2017

m 2017

Ankesa Falenderime

Né diagram éshté paraqitur
pérgindja tatale i ankesave dhe
falenderimeve né té gjitha Qendrat
e Mjekésisé Familjare né Komunén e
Prishtinés. Nga diagrami shifet se
numri me i madh i pacientéve 63 %
jané falenderuar pér shérbimet e
ofruara né té gjitha Qendrat e
Mjekésisé Familjare né Komunén e
Prishtinés dhe vetém 7 % kané
shprehé paknagésin e tyre pér
shérbimet e ofruara nga ana e
personelit shéndetésor.



Rekomandimet

MIRESEARDHJA E NGROHTE — GJYSMA E SHKATHTESISE SE x
KOMUNIKIMIT ’\
& Pacientét duhet té jené né gjendje t’'i besojné mjekut -\ ‘
jetén dhe shéndetin e tyre. Pér té justifikuar até besim, A
ne duhet té tregojmeé 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



o

@ & & ¢ e o

o

Té punoni né partneritet me pacientin

Té sillesh miré, né ményré migésore me pacientin éshté njé detyré elementare
e stafit.

Krijimi i raportit té mirg;

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 té;

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