MATJA E KENAQSHMERISE DHE EKSPERIENCAVE TE
PACIENTEVE

GJILAN, 2023



LUX
DEV

Ky studim éshté realizuar nga Shoqata e té Drejtave té Pacientéve né Kosové - PRAK pérmes
projektit “Programi pérkrahés pér shéndetési né Kosové - faza Il — KSV/017” qé mbéshtetet
financiarisht nga Qeveria e Republikés sé Kosovés dhe Qeveria e Dukatés sé Madhe té
Luksemburgut. Poashtu, ky studim ka gené pjesé e aktiviteteve té planit vjetor 2023 té spitalit té
Gjilanit dhe Prizrenit.



Udhéheqeési i projektit:

Maxhun Krasniqi

Liridon Gashi

Hulumtuesit:
Agron Bytyqi

Besim Kodra



Pérmbaijtja

ABSTRAKT ....oouoereereeseeessessssesesssssssssssssssssssesssss st st sssesasesssss st sasssssesssesssss st sasesesessses st st sssssasesasesassanes 5
PERSHKRIMI I PROJEKTIT .....ou.oounretensesensessnsssensssassssssssssssanssssnsssssssansssenssssssssnsssassssesssssssssssssasssssssssanees 7
1. QELLIMIIPROJEKTIT ...ouevuueeenieeessnsessssssssssssssessssesssssssssessasessssessssessssssssessssessssssssssssssssnsesssesssnes 8
TR ¥ 1 4 () 110) 10 1] | 1 N 9
3. REZULTATET E HULUMTIMIT ......cooouuiunieeeeeeessssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssenns 12
4.  EKSPERIENCAT E PACIENTEVE......coiuuiiueceniesssenesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 19
5.  TEDREJTAT E PACIENTEVE ......siuuieeieeieeeeeesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssnns 31
6. KENAQSHMERIA ME SHERBIMET SHENDETESORE ........cocouieeirniensensesesssssssssssssssssssssssenns 33
7. TEDHENAT NGA OBSERVIMLI ........oouuieeieeeeeeessssssenssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssenns a
8.  DISKUTIMI I TE GJETURAVE .....coueonreennceensessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnes 47
9. KONKLUZIONE ........couieemreenseanssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 52

REKOMANDIME .......uiiiiiiiiiitiniieniieiieiisisssesssesssneisssssssnesssnessssessssssssssessssesssssssssssssssessanesss 56



ABSTRAKT

Né shumicén e studimeve eksperienca dhe kénagshméria e pacientéve merren si e njéjta gjé,
por ato kané njé dallim esencial. "Eksperienca lidhet me perceptimin e pacientit pér kujdesin
shéndetésor, ndérsa kénagshméria ka té béjé me pritjet e pacientit pér kujdes shéndetésor".
Pra, né té njéjtin kujdes shéndetésor, me té njéjtat standarde, njé pacient mund té jeté mé i
kénaqur se tjetri, varésisht se cilat jané pritjet e tij pér kujdesin shéndetésor.

Edhe pse eksperienca dhe kénagshméria e pacientéve jané té ndara nga njéra-tjetra, pér té
nxjerré njé pasqyré té miré té kujdesit shéndetésor té ofruar, éshté miré gé té dyja té maten
sé bashku, né ményré gé pritjet e pacientéve pér kujdesin té€ mos jené pércaktuese né
vlerésimin e kujdesit shéndetésor.

Ky hulumtim pasqgyron eksperiencat dhe kénagshmériné e 249 pacientéve té Spitalit té Gjilanit
né kujdesin shéndetésor té ofruar. Né té jané trajtuar shumé pércaktues té kénagshmeérisé sé
pacientéve né marrjen e shérbimeve shéndetésore né kété spital. Hulumtimi ka analizuar
aspektet administrative, klinike dhe ato menaxheriale té kujdesit shéndetésor.



Té dhénat tregojné pér njé kénagshméri mesatare me shérbimet shéndetésore. Né kété
kénagshméri kané pasur ndikim shumé faktoré si¢ jané: sjellja e stafit shéndetésor,
infrastruktura, higjiena, ushgimi, sherbimet laboratorike dhe imazherike, furnizimi me barna
dhe material shpenzues, referimi né institucione private, aftésia e pagesés, pritjet pér kujdesin
etj.



PERSHKRIMI I PROJEKTIT

Njé nga tre treguesit e cilésisé sé shérbimeve, krahas efikasitetit klinik dhe sigurisé sé
shérbimeve éshté edhe eksperienca e pacientéve. Por, ndryshe nga dy treguesit tjeré té
cilésisé té cilét kané parametra té matjes, eksperienca e pacientéve éshté subjektive dhe
vetém pacientét mund ta vlerésojné a éshté pozitive apo jo. Prandaj, matja e eksperiencave
ka njé réndési té vecanté pér té pérshtatur kujdesin shéndetésor né pérputhje me nevojat
dhe preferencat e pacientéve. Kjo ¢on deri tek pérmirésimi i eksperiencave té tyre me
shérbimet shéndetésore dhe rritjen e kénagshmeérisé né lidhje me to.

Me qéllim té pérmirésimit té shérbimit shéndetésor né Spitalin e Pérgjithshém té Gjilanit,
PRAK ka hartuar njé hulumtim pér té identifikuar faktorét kyc¢ té cilét ndikojné né
kénagshmériné e qytetaréve me shérbimet shéndetésore té kétij Spitali, duke matur
eksperiencat gé ata kané pasur me shérbimet shéndetésor qé i kané marré.

Pas dizajnimit té hulumtimit, jané zhvilluar takime me Menaxhmentin e Spitalit té Gjilanit pér
té diskutuar rreth fushave qé do té hulumtoheshin dhe pér té finalizuar pyetésorét té cilét do
té pérdoreshin. Pas finalizimit té pyetésoréve éshté trajnuar ekipi pér mbledhjen e té
dhénave. Mbledhja e té dhénave éshté béré gjaté muajit shtator 2023. Pas mbledhjes sé té



dhénave, ato jané analizuar dhe pérmbledhur né kété raport. Krahas kétij hulumtimi éshté
zhvilluar edhe hulumtimi i dyté né Spitalin e Pérgjithshém té Prizrenit.

1. QELLIMI I PROJEKTIT

Ky hulumtim ka pasur pér géllim matjen e kénagshmérisé dhe eksperiencave té pacientéve
me shérbimet shéndetésore né Spitalin e Pérgjithshém té Gjilanit.

1.1. OBJEKTIVAT E PROJEKTIT

e Matja dhe njohja e nivelit té kénagshmérisé sé pacientéve lidhur me ofrimin e shérbimeve
shéndetésore;

e Identifikimi i shkageve té pakénaqésisé sé pacientéve me shérbimet shéndetésore té
pranuara.



2. METODOLOG]JIA

2.1. QASJA

Ky studim ka gené i tipit prospektiv dhe sasior. Té dhénat do té mblidhen nga tri burime
pérmes pyetésoréve té strukturuar.

2.2. MOSTRA

Numrii pjesémarrésve né hulumtim éshté i pércaktuar né bazé té numrit té shtretérve gé i ka
né dispozicion Spitali i Pérgjithshém i Gjilanit.

Burimi parésor i té dhénave jané pacientét e hosptializuar. Numri i pérgjithshém i
pjesémarrésve né hulumtim éshté 249 pacienté té shtriré ose pércjellés té tyre. Ky numér
éshté pércaktuar né bazé té shfrytzueshmeérisé sé shtretérve né kété spital. Pérkatésisht,
éshté marré 75% e numrit té shtretérve né spital.

Burimi dytésor i té dhénave éshté gjendja objektive né reparte. Kéto té dhéna jané
mbledhur/observuar nga anketuesit pérmes njé pyetésori té strukturuar.

Burim tretésor i té dhénave jané informatat e siguruara nga menaxhmentii spitalit dhe raporti
i punés sé tij.



Pyetésori éshté punuar ashtu gé té jeté sa mé praktik pér rrethanat e kétij spitali duke gené né
pérputhje me géllimin e hulumtimit pér té siguruar té dhéna cilésore dhe té besueshme. Ndér
burimet kryesore té pyetjeve gé jané shfrytézuar éshté instituti Picker duke pérfshiré PSQ-III*
dhe PSQ 182. Pyetésori i pérdorur né kété studim ka pasur gjithsej 47 pyetje té strukturuara
dhe té ndara né fusha, 3 pyetje kané pér gasjen fizike té pacientéve né spital, 6 pyetje pér
pranimin e pacientéve né spital, 12 pyetje pér shérbimet mjekésore dhe infermierore, 2 pyetje
pér shérbimet e diagnostikés, 11 pyetje pér kushtet e akomodimit dhe té sanitarisé, 3 pér
stafin mbéshtetés, 5 pyetje pér kénagshmériné e pacientéve me shérbimet shéndetésore dhe
5 pyetje pér té dhénat demografike.

Pacientét gé jané intervistuar duhet té kené kaluar sé paku njé naté né spital, té kené zotési
té veprimit dhe té jené mbi moshén 18 vjecare ose té pérfagésohen nga familjarét qé
paragesin mendimet e pacientit, gé éshté né gjendje té pérgjigjet. Intervistimi éshté béré
kryesisht né orét e pasdites pér shkak té mosndérhyrjes dhe pengesés gjaté pérfshirjes sé
pacientéve né proceduart mjekésore té pérshkruara.

Metodat gé jané pérdorur jané: Metoda e intervistés sé standardizuar, Metoda krahasuese
dhe Metoda statistikore.

Me géllim gé né pyetésor té pérfshihen tema gé jané relevante dhe té pérshtatshme,
pyetésori éshté pilotuar me 20 pjesmarrés. Nga té dhénat e mbledhura, éshté vértetuar se té
gjitha temat e pérfshira jané relevante dhe nuk ka nevojé pér ndonjé ndryshim.

1 https://www.rand.org/health-care/surveys tools/psg.html
2 https://www.rand.org/content/dam/rand/pubs/papers/2006/P7865.pdf
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Mbledhja e té dhénave éshté béré nga anketuesit e trajnuar nga PRAK. Koha e grumbullimit
té té dhénave ka zgjatur prej: 01.09.2023 deri mé 02.10.2023.
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3. REZULTATET E HULUMTIMIT

3.1. Statusi i té anketuarve

Rreth 62% e té anketuaréve kané gené veté
pacient dhe rreth 38% kané gené pércjellés té
pacientéve. Pércjellésit jané involvuar vetém
né rastet kur pacientét nuk kané gené né
gjendje gé té pérgjigjen pér shkak té zotésisé
sé veprimit apo léngimit nga ndonjé sémundje
gé e ka penguar intervistén. Nuk éshté
vérejtur ndonjé dallim sa i pérket
kénagshmérisé sé pacientéve dhe pércjellséve
té pacientéve.

B Vet i shtruar

M Pércjellés i Pacientit
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3.2. Gjinia

Megenése pjesémarrésit né hulumtim jané
pérzgjedhur né ményré té rastésishme, ka njé
dallim sa i pérket pjesémarrjes sé gjinive né
hulumtim. Prej tyre rreth 65% i takojné
gjinisé femérore ndérsa rreth 35% i takojné
gjinisé mashkullore.

Eshté vérejtur njé dallim i vogél sa i pérket
kénagshmérisé me shérbimet shéndetésore
né aspektin gjinor. Gjinia femérore kané gené
lehtésisht mé té pakénaqur me shérbimet e
pranuara. Dallimi nuk éshté signifikant.

B Femér M Mashkull
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3.3. Mosha e té anketuarve

Hulumtimi ka pérfshiré té gjitha moshat e
mundshme. Pér personat té cilét kané gené
nén moshen 18 vjecare ose kané gené pa
zotési veprimi, éshté pérgjigjur prindi apo
kujdestari. Né kété diagram éshté paraqitur
mosha e té intervistuarve, jo
domosdoshmérisht e pacientéve té shtruar.

Duke pasur parasysh se shfrytézimi mé i
madh i shérbimeve shéndetésore béhet nga
moshat mé té larta, éshté synuar qé
pjesémarrésit né anketim té jené té po
kétyre moshave. Prandaj, pjesa mé e madhe
e té anketuaréve apo 70% e tyre i takojné
moshave 26 deri né 65 vjec. Po ashtu 15 % e
té anketuaréve jané mbi moshen 65 vje¢ dhe
rreth 13% nén moshen 25 vjeg.

M 18-25 vjec M 26-45vjec M 46-65 vjec

66-80 vjec H Mbi 80 vjec
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3.4. Vendbanimi

Pjesa mé e madhe e té anketuarve apo 57 %
kané gené me vendbanim népér fshatra,
ndérsa 43% e té anketuarve ka gené me
vendbanim né gytet. Kjo shpérndarje e té
anketuarve sipas vendbanimit  éshté
pércaktuar nga pacientét e shtruar né
Spitalin e Gjilanit. Nuk ka pasur ndonjé kuoté
té caktuar. Sa i pérket vendbanimit, éshté
vérejtur dallim né kénagshméri. Ata té cilét
banojné né vise rurale, kané gené mé té
pakénaqur me shérbimin shéndetésor.

B Rural M Urban
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3.5. Shkollimi

Pjesa mé e madhe e té anketuaréve kané
gené me shkollim té mesém, ndérsa pjesa mé
e vogél e té anketuarve ka gené me studime
postdiplomike. Niveli i shkollimit nuk ka pasur
ndonjé ndikim té madh né kénagshmeériné e
raportuar. Njé dallim i vogél né kénaqshméri
né raport me nivelin e shkollimit éshté
vérejtur me rritjen e nivelit té shkollimit. Sa
mé i larté niveli i shkollimit éshté rritur edhe
pakénagshmeéria.

B E mesme
M Fillore
M Postdiplomike

M Fakultet
Fillore e pambaruar
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3.6. Té anketuarit sipas reparteve

Sic u cek mé larté, numri i pacientéve té anketuar éshté pércaktuar né bazé té numrit té
shtretérve né dispozicion té atij reparti. Pjesa mé e madhe e té anketuaréve kané gené né
Repartin e Internos dhe pjesa mé e vogél kané gené né Repartin e ORL — sé. Shpérndarja e
mostrave sipas repartit éshté béré si né grafikén e méposhtme.

B Akusheri

Interno

B K.Intenziv

B Oftalmologji

H Pediatri

B Gjinekologji

| Kururgji

B Nenonatologji

W ORL

M Psikiatri

M Infektivé

B Krahrori

W Koronare

B Ortopedi

= Urologji
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3.7. Ditét sa kané gendruar né spital

Pacientét jané pyetur edhe pér ditét e géndrimit né spital. Rreth 30 % e té anketuaréve kané
pasur nga njé dité géndrimi né spital. Ngjashém kané gené edhe ata me nga 2 dité géndrimi.
Rreth 16% e té anketuaréve kané deklaruar se né spital kané nga 3 dité géndrimi, 2% mé pak
jané ata qé kané deri né 5 dité. Me 6 % jané ata gé kané deri né 7 dité né spital, rreth 1% deri
né 10 dité dhe rreth 4% ata qé kané mbi 10 dité. Ditét e géndrimit kané dalluar nga reparti né
repart.

35,00%
29,72% 29,32%
30,00% '
25,00%
20,00% 16,47%
y 14,46%
15,00%
0,
10,00% 5o o
, 0
5,00% . 0,80%
0,00% o ]
1 dité 2 dité 3 dité 4-5 dité 6-7 dité 8-10 dité Mbi 10 dité
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4. EKSPERIENCAT E PACIENTEVE

4.1. QASJANEINSTITUCION

Karta e té Drejtave té Pacientéve né Kosove, né pikén 2 té saj thoté “Cdo qytetar ka té drejtén e
qasjes sé barabarté né shérbimet shéndetésore pa asnjé lloj diskriminimi”3. Pengesat né gasje
né shérbime shéndetésore mund té jené té natyrés fizike, gjeografike, gjinore, etnike, kohore
etj. Sa i pérket natyrés fizike, vérehen probleme té vogla si né grafet e méposhtme. Té
anketuarit jané pyetur rreth parkingut né dispozicion dhe né 90% e tyre kané deklaruar se nuk
e kané pasur té véshtiré té gjejné parking, ndérsa reth 10% kané théné se kané pasur véshtirési
né gjetjen e parkingut. Po ashtu, rreth 93% e té anketuaréve kané deklaruar se nuk e kané
pasur té véshtiré té qasen né institucion pér shkak té pjerrinave, lifteve apo shkalléve. Edhe sa
i pérket shenjave orientuese, pjesa dérmuese e té anketuarve, apo 80% e tyre kané deklaruar
se gjaté vizités sé tyre né spital kané paré shenja orientuese. Pjesa tjetér deklarojné se nuk
kané paré fare shenja, apo nuk kané paré né té gjitha vendet ku do té duhej té kishte. Edhe

3 https://prak-kosova.org/sq/karta-per-te-drejtat-e-pacienteve/
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nga té dhénat e observimit, nga 16 institucione vetém 3 kané pasur resepsion. Mungesa e
resepsionit e véshtiréson orientimin e pacientéve pér ményrén e shfrytézimit té shérbimeve

shéndetésore.

4.2. HYRJA NE SPITAL

Spitali ka dy rrugé pérmes té cilave pacientét
shtrihen aty. Njéra éshté pérmes shérbimit
emergjent dhe tjetra pérmes ambulantave
specialistike. Por, nga té dhénat e mbledhura
shihet se rreth 57% e té shtruarve thoné se
jané shtriré drejtpérdrejté né repart. Rreth njé
gerek e té anketuarve thoné té kené hyré né
spital pérmes ambulantave specialistike dhe
13% e té anketuarve thoné té kené hyré
pérmes shérbimit emergjent.

B Drejtpérdrejt jam shtriré né repart
® Ndonjé formé tjetér
B Pérmes ambulantave specialistike

Pérmes shérbimit emergjent
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4.3. REAGIMI | SHERBIMIT EMERGJENT

Pacientét té cilét kané deklaruar se né spital kané
hyré pérmes shérbimit emergjent, jané pyetur se
sa i shpejté ka gené reagimi i kétij shérbimi. Pjesa
dérmuese e tyre apo 91% deklarojné se reagimi i
kétij shérbimi né raport me kérkesat e tyre ka gené
i shpejté. Ndérsa 9% thoné se ragimi i shérbimit
emergjent ka gené mesatar. Nuk ka pasur té tillé té
cilét kané théné se reagimi ka gené i vonuar.

Pacientét gjithashtu jané pyetur se a jané shoqgéruar
deri né repart nga ana e infermieréve dhe mé shumé
se 90% e tyre kané deklaruar se po. Pjesa tjetér kané
théné se vetém i kané udhézuar se si té shkojné né
repart.

W Mesatar M| shpejté
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4.4,  SHKUARJA NE AMBULANCE SPECIALISTIKE

Pacientét té cilét kané deklaruar se né spital kané
hyré pérmes ambulantave specialistike né 94% té
rasteve thoné té jené udhézuar nga Mjeku Familjar,
rreth 5% thoné té jené udhézuar nga Mjeku Privat
dhe rreth 1% thoné se kané shkuar né forma tjera.

Nga té dhénat e mbledhura vérehet se koha e
pritjes tek mjeku né ambulanté specialistike éshté
e shkurtér. Rreth 82% e té ankeruarve thoné té mos
kené pritur mé shumé se 15 minuta pér té takuar
mjekun. Rreth 17% thoné se pritja ka zgjatur deri
né 30 minuta dhe rreth 2% thoné se éshté dashur W Me udhézim t& mjekut familjar

té presin mé shumé se 60 minuta. Rl
B Tjetér

Shfrytézueshméria e ulét e shtretérve, ka pasur

ndikim né qasjen e shpejté té pacientéve né ambulanté specialistike. Pacientét jané pyetur edhe nése
kané mundur té zgjedhin mjekun né ambulanté specialistike dhe rreth 84% thoné se jo dhe rreth 16%
thoné se po.

22



4.5. REAGIMI | PERSONELIT NDAJ NEVOJAVE TE PACIENTIT

Mbi 90% e té anketuaréve kané treguar se reagimi i personelit shéndetésor ndaj nevojave té tyre gjaté
kohés sa kané gené té shtriré né repart ka gené e shpejté. Ndérsa kur jané pyetur se sa besojné gé

stafi shéndetésor ka gené i afté pér trajtimin e sémundjes tuaj, rreth 18% té rasteve pacientét kané
pasur dilema.

Si ka reaguar personeli Sa besoni gé personeli
shéndetésor né repart pér shéndetésor ka gené i afté pér
nevojat e sémundjes tuaj? trajtimi e sémundjes suaj

8%
% o
B Mesatarisht M Deri diku
29% = Ngadal H Nuk e di
m Shpejt  Pak
Shumé

Shumé shpejt
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4.6. BISEDA ME MJEKUN

Né 87% té rasteve pacientét thoné se koha e
kaluar me mjekun ka gené e mjaftueshme, ndérsa
rreth 13% e té anketuarve thoné se nuk iu ka
mjaftuar koha e kaluar me mjekun e tyre. Nése
krahasohet kjo pyetje me até té informimit té
pacientéve me té drejtat e tyre nga ana e
personelit del gé pacientét t&€ mos kené marré
informatat relevante. Pacientét gjithashtu kané
deklaruar se mjeku ka biseduar edhe me anétarét
e familjes rreth sémundjes apo trajtimit té tyre
dhe rreth 23% e tyre deklarojné se mjeku nuk ka
biseduar mjaftueshém me anétarét e familjes sé
tyre rreth sémundjes apo trajtimit té tyre.

Né anén tjetér, gjaté observimit né reparte, né 11
reparte, nga 16 sa jané vizituar gjithsej, nuk ka
pasur broshura informuese.

A ishte e mjaftueshme koha gé
keni kaluar me mjekun duke
biseduar pér sémundjen tuaj?

HJo M Mesatarisht M Po
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4.7. BARNAT

Vetém 32% e té anketuaréve kané deklaruar se
gjaté trajtimit shéndetésor nuk u éshté théné té
blejné barna. Mé shumé se gjysma e té
anketuarve kané deklaruar se njé pjesé té
barnave pér trajtim té sémundjes i kané bleré
dhe rreth 17% e té anketuarve thoné se té gjitha
barnat i kané bleré né barnatore private. Blerja e
barnave dhe jo vetém, kané shkaktuar njé barré
té madhe financiare pér pacientét. Po ashtu, ka
pasur njé ndikim né kénagshmériné e pacientéve
me shérbimin shéndetésor té pranuar.

A ju kané théné té bleni barna apo
material shpenzues?

M Jo, asnjé ?

B Po, njé pjesé

M Po, té gjithé
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4.8.  ANALIZAT LABORATORIKE

Rreth 77% e té anketuaréve kané deklaruar se té gjitha analizat e nevojshme i kané kryer né spital.
Rreth 12% thoné se té gjitha analizat i kané kryer né institucione private dhe rreth 11% kané théné se
analizat e tyre jané béré pjesérisht nga institucioni. Kéta pacienté jané pyetur pér analizat laboratorike
vetém prej kohés kur ata jané shtriré né spital. Kétu nuk jané pérfshiré analizat para shtrimit né spital.

A jané béré analizat laboratorike né spitali?

W Asnjé

M Pjesérisht

= Té gjitha
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4.9.  SHERBIMET RADIOLOGIIKE

Té anketuarit jané pyetur edhe sa i pérket nevojés pér shérbime radiologjike dhe vendin ku ata i kané
kryer ato. Nga ta, 25% thoné té mos kené pasur nevojé pér shérbime radiologjike, rreth 70% thoné se
kéto shérbime i kané kryer né spital, 4% thoné se kané kryer shérbime radiologjike edhe né spital edhe
né institucionet private dhe 1% thoné se vetém privat. Sikurse tek analizat laboratorike edhe tek

shérbimet radiologjike pacientét jané pyetur vetém pér kohén sa kané gené té shtriré né spital, jo pér
kohén para shtrimit né spital.

A keni pasur nevojé pér shérbime radiologjike (CT, Rezonancé, Rentgen,
Ultrazé, etj.) dhe ku jané kryer?

mJo

H Po, né spital dhe né privat

M Po, té gjitha jané kryer né spital

Po, vetém privat
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4.10. UsHaMI

Vetém gereku i té anketuaréve kané deklaruar se
ushgimin e konsumuar e marrin nga kuzhina e
spitalit. Po ashtu, rreth 33% kané théné se né disa
raste konsumojné ushqgim té spitalit dhe 43% thoné
se ushgimin gjithmoné e sjellin nga jasht spitalit.
Cilésia e ushgimit dhe pérshtatja e tij me dietén e
pacientéve del té jeté shkaktari qé pacientét nuk e
konsumojné ushqgimin né spital. Thuajse 100% e té
anketuaréve kané deklaruar se ushgimi qé e
pérgatit spitali nuk i pérshtatet dietés sé tyre, por
éshté i njéjté pér té gjithé. Vetém 18% e té
anketuaréve kané deklaruar se jané té kénaqur me
cilésiné e ushqgimit né spital! Pjesa tjetér kané
shprehur pakénaqgési. Po ashtu, pacientét kané
shprehur mjaft pakénagési me punén e shérbyeséve
té ushqgimit. Thuajse gjysma e té anketuaréve jané
té pakénaqur me punén e tyre.

Prej nga e merrni ushgimin né
Spital?

B E kombinuar B Nga jasht spitalit

®m Nga kuzhina e spitalit
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4.11.

HIGJIENA

Té dhénat e mbledhura tregojné se higjiena éshté njéri nga shkaktarét mé té médhenjé té rritjes sé
pakénaqgésisé sé pacientéve me shérbimet shéndetésore té marra né Spitalin e Pérgjithshém té
Gjilanit. Té anketuarit jané pyetur pér disa aspekte té higjienés dhe thuajse té gjithé kané pasur njé
vlerésim té ulét. Vlerésim té ulét kané pasur edhe pér punén e punétoréve té higjienés. Shgetésues
éshté fakti se 57% e té anketuaréve kané deklaruar se né dhomén ku jané té shtriré nuk ka ujé té
rrjedhshém (lavaman). Ky fakt tregon se aspektet e higjienés lidhen edhe me géshtjet infrastrukturore
té institucionit!

80%

60%

40%

20%

0%

56%

40%

4%

Kushtet e dhomés

60% 65%

53%

43%

3% 4% 2%

Pastertiné e dhomés Pastertiné e shtretérve Pastertiné e koridoreve

B E Miré ™ Mesatare ME keqge

45% 47%

8%

P.Toaleteve
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4.12. BARRA FINANCIARE

Té anketuarit jané pyetur edhe pér barrén
financiare qé u éshté shkaktuar gjaté marrjes sé
shérbimit dhe aftésiné paguese té tyre.

Té dhénat tregojné se rreth 40% e té anketuaréve
kané pasur véshtirési financiare pér té marré
shérbimin e nevojshém; nga ta, rreth 10% thoné se
nuk kané mundur ta pérballojné.

Rreth 60% e té anketuaréve kané deklaruar se
mund ta pérballojné financiarisht kujdesin
shéndetésor.

A keni té ardhura té mjaftueshme
pér té pérballuar mjekimin?

B Nuk mund ta pérballoj B Po, mund ta pérballoj

M Po, por me veshtiresi
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5. TE DREJTAT E PACIENTEVE

Té dhénat tregojné se shkalla e njohurive té
pacientéve pér té drejtat e tyre né kujdesin
shéndetésor éshté shumé e ulét. Kéto té dhéna
tregojné se pjesa dérmuese e pacientéve té shtriré
nuk kané arritur ta shohin Kartén e té Drejtave té
Pacientéve né objektin spitalor. Pjesa dérmuese
apo 87% nuk e kané lexuar ndonjéheré Kartén e té
Drejtave té Pacientéve, 7% kané dégjuar pér té dhe
vetém 6% e kané lexuar. Shgetésuese éshté se
thuajse té gjithé, apo 98% e té anketuaréve,
deklarojné se personeli shéndetésor nuk i ka
njoftuar né asnjé ményré pér té drejtat e tyre.
Piképyetje éshté se si kéta pacienté e kané dhéné
pelgimin pér trajtim duke mos njohur té drejtat e
tyre.

A ju ka informuar personeli
shéndetésor né ndonjé formé lidhur
me té drejtat e pacientéve?

HJo M Po M Po, informim i shkurté
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5.1. EMPATIA E STAFIT SHENDETESOR NDAJ PACIENTEVE

Pacientét e shtriré jané pyetur se stafi shéndetésor gé i ka trajtuar ata a ka treguar ndjeshméri ndaj
gjendjes sé tyre shéndetésore. Rreth 70% e té anketuarve deklarojné se stafi ka gené i ndjeshém,
ndérsa qgereku i té anketuaréve thoné se stafi nuk ka gené mjaftueshém i ndjeshém ndaj gjendjes sé
tyre. Njé dallim té vogél, sa i pérket ndjeshémérisé, kané treguar stafi infermieror, té cilét jané treguar
mé té ndjeshém se stafi mjekésor. Shqgetésues éshté fakti se né 4% té rasteve pacientét kané treguar
se éshté dashur t’i japin mito stafit shéndetésor né kémbim té trajtimit.

Stafi mjekésor Stafi Infermieror

M Aspak H Aspak

M Deri diku H Deri diku

= Pak = Pak
Shumé Shumé
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6. KENAQSHMERIA ME SHERBIMET SHENDETESORE

Deri né kété kapitull fokusi ka qené eksperienca qé kané pasur pacientét me shérbimin shéndetésor.
Né kété kapitull trajtohen aspektet e kénagshmeérisé sé pacientit me shérbimin qé e kané marré. Sig u
tha mé lart, né shumicén e studimeve eksperienca dhe kénagshmeéria e pacientéve merren si e njéjta
gjé, por ato kané dallim esencial. "Eksperienca lidhet me perceptimin e pacientit pér kujdesin
shéndetésor, ndérsa kénagshméria ka té béjé me pritjet e pacientit pér kujdes shéndetésor". Pra, né té
njéjtin kujdes shéndetésor, me té njéjtat standarde, njé pacient mund té jeté mé i kénaqur se tjetri,
varésisht se cilat jané pritjet e tij pér kujdesin shéndetésor.

Pritjet e pacientéve pér kujdesin shéndetésor mund té ndikohen nga disa faktoré té réndésishém, sig
jané njohurité e tyre pér kujdesin shéndetésor, njohja e té drejtave té tyre, mundésia gé ata té
trajtohen né njé institucion tjeter shéndetésor, aftésia e pageses, pritjet pér kujdes shéndetésor et;.

Té dhénat e mbledhura tregojné se pacientét né Spitalin e Gjilanit kané njé kénagshméri mesatare me
shérbimin shéndetésor. Té kénaqur me shérbimet shéndetésore jané ndaré rreth 40% e pacientéve.
Rreth 42% e té anketuarve jané ndaré té pakénaqur me shérbimin shéndetésor qé kané marré dhe
rreth 18% thoné se jané mesatarisht té kénaqur me shérbimin e pranuar. Né kété rezultat kané ndikuar
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shumé faktoré, si¢ jané qasja, shérbimet mjekésore, infermierore, diagnostike, kushtet hoteliere dhe
higjienike, furnizimi me barna, cilésia e ushgimit et;.

Pérgjithésisht sa jeni té kénaqur me trajtimin né spital?

W | pakénaqur M Mesatarisht i kénaqur  ® | kénaqur
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6.1. KENAQSHMERIA SIPAS REPARTEVE

Té dhénat tregojné se pacientét e shtriré né repartin e krahérorit jané shumé mé té kénaqur me
shérbimet shéndetésore se sa pacientét e shtriré né reparte tjera. Pas repartit té krahérorit renditet ai
i pediatrisé. Ndérsa pacientét e reparti té oftalmologjisé, kirurgjisé, internos, ortopedisé etj. kané
treguar kénagshméri mé té ulét né raport me repartet tjera.
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6.2. KENAQSHMERIA ME PERSONELIN SHENDETESOR

Sa i pérket punés sé stafit shéndetésor, pacientét kané treguar njé kénagshmeéri mé té larté. Sikurse
me punén e mjekéve, ashtu edhe me até té infermieréve, mé shumé se 70% e té anketuaréve kané
théné se jané té kénaqur. Né njé shkallé prej 5% mé té larté né kénagshmeéri pacientét kané treguar
pér punén e infermieréve, né raport me até té mjekéve.

Kénagqshméria me mjekun/en Kénagshméria me Infermierin/en

M | pakénaqur
B | pakénaqur

B Mesatarisht i
kénaqur

B Mesataristh i
kénaqur

m | kénaqur | kénaqur
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6.3. KENAQSHMERIA ME PERSONELIN NDIHMES

Pér dallim me stafin shéndetésor, kénagshméria me personelin ndihmés ka gené mé e ulét. Rreth 50%
e té anketuaréve kané théné se jané té kénaqur me ta, po ashtu rreth 50% jané mesatarisht té kénaqur
me ta. Dallimet né kénagshméri me personelin jané né nuanca té vogla mes tyre.

B P. Higjienes M Sh. Ushqgimit ® P. Sigurimit

62%
53%
50%
37%
|
Pak Mesatarisht Shumé
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6.4. KENAQSHMERIA ME KUSHTET HOTELIERE

Pjesa dérmuese e té anketuaréve kané deklaruar se
nuk kané gené té kénaqur me kushtet hoteliere né
Spitalin e Pérgjithshém té Gjilanit. Rreth 47% e té
anketuaréve deklarojné se jané ndaré té
pakénaqur me kushtet hoteliere, 20% kané théné
jané ndaré mesatarisht té kénaqur me kushtet
hoteliere dhe 33% kané théné se jané ndaré té
kénaqur me kéto kushte. Nga té gjithé indikatorét
e matur, kushtet hoteliere dhe higjienike jané
vlerésuar me nota mé té uléta nga pacientét.
Pacientét jané pyetur se sa jané té kénaqur edhe
me temperaturén dhe getésiné né ambientet e
spitalit dhe né té dy pyetjet kénagshmeéria ka gené
rreth 80%. Né vlerésimin pér temperaturé mund té
keté ndikuar edhe koha kur jané mbledhur mostrat,

M | pa kénaqur ® Mesatarisht i kénaqur | kénaqur

pasi nga observimet éshté vérejtur se pjesa mé e madhe e institucionit nuk ka klimatizim. Njé matje e
kénagshmeérisé né muajt e nxehté do t’i ndryshonte kéto statistika.
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6.4.1. KUSHTET E DHOMES

Ka njé dallim té madh sa i pérket kénagshmérisé me kushtet hoteliere né Repartin e Krahérorit né
raport me repartet e tjera. Né Repartin e Krahérorit 91% e té anketuaréve kané deklaruar se kushtet e
dhomés kané gené té mira dhe 9% kané théné se kushtet e dhomés jané mesatare. Té pakénaqur nuk
ka pasur. Sa i pérket kushteve té dhomés, né Repartin e Ortopedisé, ORL- sé dhe Kirurgjisé éshté
vlerésuar gjendje e kege nga ana e pacientéve.

30 .

10
(5)-.. II=.-----l--
K
ahér

Nj.

Aku_she Gjine_l.< Infektiv Interno Kirurgji Kr. e | ntenzi Neon?t Neu.r_ol Korona Oftalrw_”n RL Ortgpe Pe<:!iatr Psikiatr Uro_logj
ri ologji ori ologji  ogji re ologji di i i i
Té kéqija 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 1 1 1
B Shumé té mira, 2 8 9 19 1 2 3 3 0 0 0 6 3 2
H Mesatare 0 7 3 22 8 1 2 6 0 0 3 5 6 6 0 3
M Jo té kénagsh 3 1 0 5 10 0 0 2 1 0 0 1 1 1 0 2
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6.5. KENAQSHMERIA ME SHERBIMET E DIAGNOSTIKIMIT

Edhe me shérbimet e diagnostikimit thuajse
gjysma e té anketuaréve kané shprehur
pakénaqgési. Nga té dhénat e mbledhura vérehet se
rreth 51% e té anketuaréve jané ndaré té kénaqur
me shérbimet e diagnostifikimit, rreth 38% kané
gené té pakénaqur dhe rreth 11% kané gené
mesatarisht té kénaqur. Né kété kénagshméri ka
ndikuar edhe disponueshméria e kétyre
shérbimeve né spital dhe koha e pritjes pér t'i
marré ato shérbime.

M | pa kénaqur B Mesataristh i kénaqur ® | kénaqur

40



7. TE DHENAT NGA OBSERVIMI

Té dhénat e observimit jané mbledhur né té gjitha reparetet e Spitalit té Pérgjithshém té Gijilanit,
pérmes njé formulari té strukturuar nga hulumtuesit e PRAK. Kéto té dhéna kané treguar pér njé
shfrytzueshmeéri té ulét té kapaciteteve té spitalit dhe kushte mesatare té ofrimit té shérbimit.

Gjaté observimit éshté vérejtur se né 13 reparte nuk ka njé recepsion apo kénd informativ pér
pacientét. Né 3 reparte nuk ka pasur fare Karté té té Drejtave té Pacientéve, né 4 reparte Karta ka gené
e vendosur vetém né dhoma té pacientéve dhe né 9 reparte ka gené e vendosur vetém né korridor.
Né Repartin e Ortopedisé dhe Kirurgjisé, kjo karté ka gené versioni i vjetér, jo ai i vitit 2013. Po ashtu,
né 11 reparte nuk ka pasur broshura informuese pér pacientét.

Sipas UA - 15/2013* Karta e té Drejtave té Pacientéve duhet té jeté e vendosur né ¢do pritore té
Pacientéve dhe né ¢do dhomé té pacientéve.

Té dhénat kané treguar se né 7 nga 16 reparte té observuara nuk ka pasur fare Kuti té Ankesave té
pacientéve, pérmes té cilés pacientét mund té shprehnin pakénaqgésiné me shérbimin shéndetésor.

4 https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=9977
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Shfrytzueshméria e shtretérve (gjithsej 311 shtretér)

Shtretér té pashfrytézuar
222
71%

Shtretér té
shfrytézuar

89
29%
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7.1. HIGJIENA

Sai pérket nivelit té higjienés, té dhénat e mbledhura nga observimi kané treguar se Reparti i Krahérorit
dhe aii Neonatologjisé kané njé higjiené shumé té miré, ndérsa Repartet Gjinokologji, Interno, Kirurgji,
Kujdes Intensiv, Neonatologji, Oftalmologji, ORL, Ortopedi dhe Urologji kané gjendje té miré, repartet
e Njésisé Koronare dhe Psikiatri kané gjendje mesatare té pastértisé dhe Repartet e Akusherisé,
Infektivés dhe Pediatrisé kané gjendje jo té miré té pastértisé.

7.1.1. HIGIIEEMA E TUALETEVE TE INSTITUCIONIT

Nga té dhénat e mbledhura éshté vérejtur se né tualetet e institucionit ka njé nivel mé té ulét té
higjienés krahasuar me pjesét e tjera té reparteve. Né 10 reparte éshté konstatuar njé gjendje e kege
e higjienés. Mé e kége nga kéto éshté konstatuar né Repartin e Ortopedisé. Ndérsa, né Repartin e
Njésisé Koronare éshté vetém njé tualet pér té dy gjinité. Gjendje e miré éshté konstatuar né Repartin
e Krahérorit dhe Kujdesit Intensiv. Po ashtu, né 5 reparte nuk ka pasur detergjent/sapun né tualet.

43



Gjendja e Tualeteve sipas Reparteve

B Shumé e miré MEmiré M Mesatare MJoemiré MEkeqge

> O SR S B> S yd B © &

& a°°° & & b\ & & P P S
& & \Q E & SRS N 2 < © N LGN
o > PSS © R & ¢ © X
&S & & &o S +

44



Nga 16 reparte té observuara, né 10 prej tyre éshté konstatuar se nuk ka lavaman funksional né
dhomat e pacientéve. Repartet té cilat kané pasur lavaman funksional né dhomat e pacientéve kané
gené: Akusheri, Gjinekologiji, Infektivé, Krahérori, Kujdes Intensiv dhe Njési Koronare. Po ashtu né kéto
reparte té gjitha kané pasur detergjent pér pastrimin e duarve, pérveg Akusherisé. Kéto té dhéna jané
té ngjashme edhe me deklarimet e pacientéve.

Sa i pérket kundérmimit té aromés sé kege, né 4 reparte éshté ndjeré kundérmim. Kéto reparte jané
Kujdesi Intensiv, Njésia Koronare, ORL dhe Psikiatri.

Prani e vogel e personave jo pacient éshté vérejtur né té gjitha repartet e observuara. Krahasuar me
repartet e tjera, né Infektivé ka pasur njé prani pak mé té madhe té personave jo pacient.

Observuesit kané gjetur se né 14 nga 16 reparte té observuara nuk ka banjo funksionale pér pastrimin
e pacientéve. Vetém Repartet e Psikiatrisé dhe Pediatrisé kané pasur banjo té tilla. Né Repartin e
Infektives, banjo pér pastrimin e pacientéve ka gené jo funksionale.
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7.2. GJENDJA E SHTRETERVE SIPAS REPARTEVE

Observuesit kané analizuar edhe gjendjen e shtretérve tek té gjitha repartet. Me njé gjendje
mesatarisht té miré jané vlerésuar pjesa mé e madhe e reparteve. Po aq jané vlerésuar me njé gjendje
té miré. Vlera ekstreme jané paré tek Reparti i Psikiatrisé i cili éshté vlerésuar me njé gjendje té keqge
té shtretérve dhe Reparti i Krahérorit i cili éshté vlerésuar me njé gjendje shumé té miré té shtretérve.

B Shumé e miré ME miré M Mesatare Jo e miré
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8. DISKUTIMI I TE GJETURAVE

Gjaté kérkimit né internet nuk éshté hasur ndonjé raport i publikuar i késaj natyre qé tregon gjendjen
e kénagshmérisé dhe eksperiencave té pacientéve pér shérbimet shéndetésore spitalore né Kosové.
Prandaj, sa i pérket krahasimit brenda vendit si né kohé ashtu edhe ndérmjet institucioneve éshté i
kufizuar.

Ky hulumtim ka analizuar eksperiencat e pacientéve té Spitalit té Pérgjithshém té Gjilanit dhe ka
identifikuar disa nga problemet me té cilat ballafagohen pacientét gjaté marrjes sé shérbimeve
shéndetésore dhe ndikimin e kétyre problemeve né kénagshmériné e tyre. Ky hulumtim ka marré pér
bazé tre aspekte té kujdesit shéndetésor, si¢ éshté ai administrativ, klinik dhe menaxherial.

Né kété hulumtim jané krahasuar eksperiencat e pacientéve, kénagshmeéria gé ata kané reflektuar mbi
shérbimet shéndetésore dhe té drejtat e pacientéve.

Té dhénat tregojné se eksperienca dhe kénashshmeéria e pacientéve nuk kané dallim té madh. Pacientét
e intervistuar kané reflektuar probleme né marrjen e shérbimeve dhe njé kénagshméri nén mesataren.
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Té dhénat e mbledhura tregojné pér njé kénagshméri mesatare me shérbimet shéndetésore té cilat i
kané marré né Spitalin e Pérgjithshém té Gjilanit. Hulumtimi tregon se 42% e té anketuaréve nuk jané
té kénaqur me shérbimin shéndetésor, 40% kané qené té kénaqur dhe 18% kané gené mesatarisht té
kénaqur. Né kété rezultat kané ndikuar shumé faktoré, si¢c jané: gasja né shérbime shéndetésore,
shérbimet mjekésore, infermierore, diagnostike, kushtet hoteliere dhe higjienike, furnizimi me barna,
referimi né institucione private shéndetésore, mitomarrja, cilésia e ushgimit, temperatura e ambientit,
getésia né repart, njohurité e pacientéve pér té drejtat dhe pérgjegjésité e tyre, edukimi shéndetéor
etj.

Ka njé dallim sa i pérket kénagshmérisé sé pacientéve ndérmjet reparteve brenda spitalit. Té dhénat
tregojné se kushtet hoteliere kané pasur ndikim té fugishém né kénagshmériné e pérgjithshme té
pacientéve, pasi qé né Repartin e Krahérorit kénagshmeéria e pacientéve ishte mé e larté. Po ashtu, té
dhénat tregojné se té gjithé ata té cilét kané pasuré njé kénagshméri mé té ulét né kété repart, ajo
éshté lidhur me punén e stafit.

Faktori staf, ka pasur njé ndikim negativ né kénagshmériné e pérgjithshme né té gjitha repartet.
Pakénagshméria me stafin ka gené mé e madhe né Repartin e Internos i cili pasohet nga ai i
Gjinekologjisé dhe i Psikiatrisé. Pakénagshméria me stafin mé pak i shprehur ka gené né repartin e
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krahérori dhe neonatologjisé. Sa i pérket mitomarrjés, reparti i ortopedisé ka pasur numrin mé té madh
té rasteve, e pasuar nga reparti i kirurgjisé dhe neurologjisé.

Rruga qé pacientét ndjekin pér t'u shtriré né spital éshté e paqarté, pérderisa 57% kané deklaruar se
nuk kané shkuar as pérmes ambulantave shpecialistike e as pérmes shérbimit emergjent, por jané
shtriré drejtperdrejté né repart. Kjo mund té jet rezultat i praktikés private shéndetésore, ku pacientét
vizitat paraprake i béjé né kété sektor dhe nga aty referohen drejtpérdrejté pér hospitalizim né sektorin
publik.

Eksperienca dhe kénagshmeéria jané ndikuar edhe nga faktoré té cilét nuk jané nén kompetencén e
spitalit, si¢ éshté furnizimi me barna. Rreth 32% e té anketuarve kané deklaruar se njé pjesé té barnave
pér trajtim té sémundjes i kané bleré dhe rreth 17% e té anketuarve thoné se té gjitha barnat i kané
bleré né barnatore private. Blerja e barnave dhe jo vetém, kané shkaktuar njé barré té madhe
financiare pér pacientét.

Sa i pérket analizave laboratorike, rreth 23% kané deklaruar se analizat laboratorike prej kohés sa jané
shtriré né spital i kané béré edhe né sektorin privat. Kontestuese mbetet forma e referimit né sektorin
privat pasi qé spitali nuk e ka té lejuer njé gjé té tillé. Pér rastet té cilat nuk mund t’u ofrojé shérbime,
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duhet té referohen né QKUK dhe ajo pérmes komisionit té posagém mund t’i referojé pacientét jasht
institucioneve publike. E njéjta dukuri éshté paragitur edhe né shérbimet radiologjike.

Meqgenése né spitale pacientét jané stacionaré, cilésia dhe pérshtatja me dietén e pacientéve éshté e
réndésishme né trajtimin e tij shéndetésor. Hulumtimi tregon se né Spitalin e Pérgjithshém té Gjilanit
vetém 25% e té anketuaréve jané ushqyer vetém nga kuzhina e spitalit rreth 30% nganjéheré
konsumojné ushgim nga kuzhina e spitalit. Ndésa rreth 45% ushgimin e sjellin nga jasht. Dieta, cilésia
dhe ményra e shérbimit kané ndikuar qé shumica e pacientéve t&€ mos e konsumojné ushqgimin e
spitalit.

Té anketuarit kané pasur njé vlerésim negativ edhe pér higjienén e institucioneve shéndetésore.
Toaletet e reparteve kané pasur njé vlerésim mé negativ né raport me higjienén e kéndeve tjera. Me
njé gjendje mé té keqe jané paraqitur toaletet né repartin e Internos, ku nga 44 té anketuar 19 kané
théné se gjendja éshté e keqe.

Sa i pérket gasjes ekonomike, rreth 40% e té anketuaréve kané raportuar véshtirési né marrjen e
shérbimit. Kjo ka pasur njé ndikim té madh né kénagshmeériné e pérgjithshme (nga 104 té anketuar té
cilét kané gené té pakénaqur me shérbimin shéndetésor, 42 kané raportuar véshtirési financiare né
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marrjen e shérbimit). Kjo mund té keté ndikim edhe né rezultatet shéndetésore dhe rikthimin e
pacientéve né spital.

Niveli i njohurive té pacientéve pér té drejtat dhe obligimet e tyre né kujdesin shéndetésor éshté i ulét.
Po ashtu té dhénat tregojné se stafi ka béré pérpjekje minimale pér té ngritur kéto njohuri (vetém 2%
e té anketuaréve jané njoftuar nga stafi pér té drejtat gé kané). Piképyetje éshté se si kéta pacienté e
kané dhéné pélgimin pér trajtim duke mos njohur té drejtat e tyre.

Né spitalin e Gjilanit rezultatet e studimit tregojné njé kénagshméri mé té ulét té pacienétve me
shérbimet shéndetésore, krahasuar me até té vendeve té rajonit dhe spitalin e Prizrenit. Né studimet
e analizuara né Shqipéri®, Magedonin e Veriut®, Malin e Zi’ dhe Serbi® niveli i kénagshmérisé sillet rreth
60% ndérsa né até té Gjilanit (rreth 40%).

5 Kalaja R, Krasniqgi M. Patient satisfaction with quality of care in public hospitals in Albania. Front Public Health. 2022

6 Universal Journal of Public Health 5(4): 141-150, 2017

7 Int. J. of Health Serv. Res. and Policy (2022) 7(3):268-279

8 Djordjevic, lvana Mitrovic and Vasiljevic, Dragan. "The Effect of Sociodemographic Factors on the Patient Satisfaction with
Health Care System" Experimental and Applied Biomedical Research (EABR), vol.20, no.3, 2019, pp.251-255.
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9. KONKLUZIONE

1. Qasja fizike e pacientéve né spital éshté e lehté. Ka mjaftueshém parking, shenja orientuese,
pjerrina dhe lifte funksionale;

2. Rruga se si pacientét shtrohen né spital éshté e paqarté. Spitali ka dy rrugé népér té cilét
pacientét mund té shtrihen, até té shérbimit emergjent dhe ambulantave specialistike. Por
hulumtimi gjen se 57% té pacientéve jané shtriré drejtépérdrejté né repart pa kaluar nga kéto
rrugé;

3. Hulumtimi ka gjetur se Spitali i Pérgjithshém i Gjilanit ka njé shfrytézueshméri shumé té ulét
té shtretérve. Ai ka 311 shtretér (té numruar nga observuesit), nga té cilét né shfrytézim gjat
kohés sé observimit i ka pasur vetém 89 sosh. Pérgindja e shfrytzueshmérisé sé shtretérve
éshté 29%;

4. Pjesa mé e madhe e pacientéve gé e frekuentojné spitalin, apo 95% jané té udhézuar nga
mjeku familjar dhe 5 % nga mjekét privat;

5. Rreth 18% e pacientéve té shtriré kané dilema né profesionalizmin e stafit shéndetésor;

6. Vetém 32% e pacientéve té shtriré nuk u éshté théné té blejné barna. Mbi 50% kané bleré njé
pjesé té barnave dhe 17% i kané bleré té gjitha barnat e nevojshme pér trajtim;
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10.

11.

12.

Pjesa dérmuese e pacientéve té shtriré né Spital (77%) analizat e nevojshme laboratorike i
kané kryer né spital, ndérsa 12% i kané kryer té gjitha privat. Pjesa tjeter né té dy sektorét;
Kétu nuk pérfshihen analizat gé éshté dashur t’i béjé pacienti para shtrimit né spital;

Sikurse shérbimet laboratorike, edhe ato radiologjike, pjesa mé e madhe (69%) i mbulon
spitali;

Rreth 45% e pacientéve té shtriré nuk e kunsumojné ushgimin e spitalit, pér shkak té cilésisé
sé dobét, mospérshtatjes me dietén e tyre dhe gasjes sé punétoréve té ushgimit. Po ashtu,
rreth 30% thoné se ndonjéheré e konsumojné dhe vetém gereku i pacientéve té shtriré
konsumojné ushgim nga kuzhina e spitalit;

Higjiena éshté njéri nga shkaktarét mé té médhenijé té rritjes sé paknagshmérisé sé pacientéve
me shérbimet shéndetésore. Krahas gjendjes sé higjienés, pacientét me nota té uléta i kané
vlerésuar edhe mirémbajtésit e saj. Gjendjen e higjienés e réndon edhe fakti se 57% e té
anketuarve tregojné se dhoma ku jané té shtriré nuk ka lavaman pér pastrimin e duarve. Po
ashtu, nga 16 reparte té observuar, vetétm 2 reparte kané banjo funksionale pér pastrim té
pacientéve;

Né aspektin higjienik, tualetet e pacientéve kané gené né gjendje mé té keqe se té gjitha
kéndet e tjera té vlerésuar edhe nga observuesit edhe nga pacientet e anketuar;

Higjiena dhe ushqgimi kané gené dy indikatorét mé pak té vlerésuar nga ana e pacientéve;
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Blerja e barnave, ushqimit, parkingut dhe né disa raste edhe shérbimeve radiologjike, né
aspektin ekonomik e ka véshtirésuar qasjen e pacientéve né shérbime. Té anketuarit kané
treguar se né 32% té rasteve me véshtirési mund t’i pérballojné shpenzimet pér kujdes
shéndetésor dhe né 10% nuk mund t’i pérballojné ato;

Shkalla e njohurive té pacientéve pér té drejtat e tyre né kujdesn shéndetésor éshté e ulét. Ata
nuk kané shumé mundési pér té paré Kartén e té Drejtave té Pacientéve né institucion dhe
personeli né 98% té rasteve nuk i njofton pér té drejtat e tyre. Piképyetje mbetet fakti se si
pacientét kané dhéné pélgimin pér trajtim, kur ai nuk ka gené i informuar. Po ashtu, né
institucion nuk ka pasur broshura/informator informuese pér pacient. Té dhénat kané treguar
se mungesa e informimit té pacientéve pér shéndetin, trajtimin dhe té drejtat e tyre, e ka rritur
edhe kénagshmériné e tyre me shérbimet e pranuara, sidomos ndaj stafit shéndetésor;

Gati gjysma e reparteve nuk kané kuti té ankesave té pacientéve e cila do t'ua mundésonte
pacientéve té pakénaqur me shérbimin té parashtrojné ankesg;

Té anketuarit kané vlerésuar se stafi shéndetésor ka gené mjaftueshém i ndjeshém ndaj
sémundjes sé tyre;

Kénagshmeéria e pacientéve dallon ndérmjet reparteve. Né té gjithé indikatorét e matur,
Reparti i Krahérorit ka njé vlerésim shumé mé té larté krahasuar me repartet e tjera;
Kénagshmeéria me personelin shéndetésor ka gené mé e larté nga té gjithé indikatorét e matur.
Me 5% kénagshméri mé té laré jané vlerésuar infermierét, né raport me mjekét;
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19.

20.

21.

22.

Krahasuar me personelin shéndetésor, kénagshméria me personelin ndihmés ka gené shumé
mé e ulét. Me punétorét e higjienés, ushigmit dhe sigurimit, kénagshméria éshté sjellé rreth
50%;

Kushtet hoteliere, njésoj sikur higjiena dhe ushgimi, kané marr njé vlerésim negativ. Vetém
33% e pacientéve jané ndaré té kénaqur me kushtet hoteliere. Dallim té madh edhe kétu bén
Reparti i Krahérorit, ku thuajse té gjithé pacienté kané gené té kénaqur dhe vetém 2 kané gené
mesatarisht té kénaqur;

Nga indikatorét e matur, shérbimet e diagnostifikimit kané marré njé vlerésim mé té larté,
edhe pse 38% kané gené té pakénaqur;

Gjendja e shtretérve té pacientéve sipas observueséve éshté paraqitur mesatarisht e miré né
shumicén e reparteve. Vlera ekstreme jané paragitur né Repartin e Krahérorit e cila éshté
vlerésuar me gjendje shumé té miré té shtretérve dhe né Repartin e Psikiatrisé i cili éshté
vlerésuar me gjendje jo té miré té shtretérve.
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10.

REKOMANDIME

Spitali duhet té rregullojé ményrén se si pacientét hospitalizohen. Porta hyrése né spital duhet
té jeté ose shérbimit ambulantor ose ai emergjent;

Dallimi i madh né mes té kapaciteteve té shtretérve dhe shfrytzueshmérisé sé tyre sjell
probleme né planifikim dhe menaxhim té spitalit. Spitali i duhet shfrytézojé racionalisht
kapacitetin e shtretérve. Kjo mund té béhet népérmjet pérmirésimit té pérformancés sé
spitalit ose uljen e numrit té shtretérve ku shfrytzueshmeéria éshté e ulét;

Pasi qé pjesa mé e madhe e pacientéve té shtriré né Spital referohen nga mjekésia familjare,
Spitali duhet té thellojé mardhénjet me komunat té cilat gravitojné né kété spital. Kjo do té
pérmirésonte referimin dhe referimin kthyes té pacientéve;

Shérbimi Spitalor Klinik Universitar i Kosovés né bashképunim me Spitalin e Gjilanit duhet té
béjné pérpjekje gqé né spital t€ mos mungojné barnat, materiali shpenzues, shérbimet
laboratorike dhe diagnostike si pjesé té trajtimti shéndetésor, mungesa e té cilave po e rrit
barrén financiare té pacientéve dhe po krijoh hapsira pér keqpérdorime;

Spitali i Gjilanit duhet té rishikojé ményrén e pérgatitjes dhe shpérndarjes sé ushqgimit te
pacientét. Kjo mund té béhet pérmes angazhimit té njé dietologu, rritjes sé gamés sé
ushgimeve sipas dietave té pacientéve por edhe pérmirésimit té kushteve pér pérgatitje dhe
shpérndarje té ushqimit pér pacienté;
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6.

8.

10.

Spitali duhet té keté investime né pérmirésimin e higjienés. Kjo mund té béhet pérmes
investimeve né infrastrukturé, pérmirésimin e nyjeve sanitare, punésimin dhe trajnimin e
mirmbajtésve té higjienés, rregullimin e vizitave tek pacientét, pérmirésimin e mbikéqyrijes,
furnizimin e rregullt me material higjienik etj. Secila dhomé e pacientéve duhet té keté
lavaman pér pastrimin e duarve. Kujdes i vecanté duhet t’i kushtohet toaleteve té pacientéve,
me theks aty ku ka mé sé shumti pakénaqési;

Duke pasur parasysh shfrytézueshmériné e ulét té shtretérve né njérén ané dhe resurseve
humane né dispozicion né anén tjetér, duhet té shfrytézohet mundésia qé stafi mjekésor dhe
infermieror té kalojné mé shumé kohé me pacientét, né ményré qgé t’i informojné rreth
sémundjes, shfrytézueshmérisé sé shérbimit shéndetésor dhe té drejtave té tyre pér té marré
shérbimin shéndetésor;

Té gjitha repartet duhet té kené té vendosura Kartén e té Drejtave té Pacientéve népér
koridore, pritore dhe dhoma té pacientéve, ashtu si¢ éshté e paraparé me Udhézimin
Administrativ 15/2013;

Stafi shéndetésor duhet té trajnohet rreth té drejtave dhe pérgjejgésive té pacientéve né
kujdesin shéndetésor;

Spitali duhet té hartojé njé rregullore té menaxhimit té ankesave té pacientéve e cila
pérshkruan procesin e menaxhimit té ankesave, vendosjen e kutive té ankesave, hapjen e
kutive té ankesave, komisionin e ankesave dhe pérbérjen e tij, formularét e ankesave dhe

57



11.

12.

13.

trajnimin e stafit shéndetésor rreth menaxhimit té ankesave. Po ashtu, ankesat duhet té
pérdoren si indikatoré pér matjen e cilésisé sé shérbimit shéndetésor té spitalit;

Edhe personeli ndihmés duhet té keté trajnime té rregullta pér té avancuar shkathtésité e tyre
né punét e pérditshme;

Spitali duhet té keté investime né blerjen e shtretérve té rinjé ashtu edhe né mirémbajtjen e
tyre;

Spitali duhet té dizajnojé njé hapésiré apo formé pér edukimin e pacientéve sepse jané shumé
té réndésishém pér siguriné dhe pérmirésimin e rezultateve shéndetésore. Gjithashtu duhet
té dizajnojé dhe freskojé né vazhdimési fletushka dhe informatoré pér sémundjet, kujdesin qé
duhet té béjné dhe format e trajtimit.
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