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ABSTRAKT

Né shumicén e studimeve eksperienca dhe kénagshmeéria e
pacientéve merren si e njéjta gjé, por ato kané njé dallim
esencial. "Eksperienca lidhet me perceptimin e njé pacienti pér
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 kénagshmeéria e pacientéve jané té
ndara nga njéra tjetra, pér té€ nxjerré njé pasqyré té miré té
kujdesit shéndetésor té ofruar, éshté miré qé té dyja té matén sé
bashku, né ményré qé pritjet e pacientéve pér kujdesin té mos
jené determinante né vlerésimin e kujdesit shéndetésor.

Ky hulimtim pasqyron eksperiencat dhe kénagshmériné e 576
qytetaréve té€ Komunés sé Lipjanit né kujdesin shéndetésor té
ofruar né 12 muajt e fundit. Né té jané trajtuar shumé
determinanté té kénaqshmeérisé sé pacientéve né marrjen e
shérbimeve shéndetésore té késaj komune. Hulumtimi ka
analizuar aspektet administrative, klinike dhe ato menaxheriale
té kujdesit shéndetésor.

Té dhénat tregojné pér njé kénaqshméri mesatare me shérbimet
shéndetésore. Né kété kénaqshméri kané patur ndikim shumé
faktor si¢ jané: edukimi shéndetésor dhe pér té drejtat, qasja né
shérbime, sjellja e stafit shéndetésor, shérbimet diagnostike,
higjiena, furnizimi me barna, referimi, aftésia e pagesés, pritjet
pérkujdesin etj.
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SHURTESAT
QKMF - Qendra Kryesore e Mjekésisé Familjare
DKSH - Drejtoria Komunale pér Shéndetési
KPSH —Kujdesi Parésor Shéndetésor
PRAK - Shoqata e té Drejtave té Pacientéve né Kosové
NHS - National Health Service
KP - Késhillii Pacientéve
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1. PERSHKRIMI I PROJEKTIT

Njé nga tre treguesit e cilésisé sé shérbimeve né NHS, krahas
efikasitetit klinik dhe sigurisé sé shérbimeve éshté edhe
eksperienca e pacientéve. Por, ndryshe nga dy treguesit e 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 veganté pér té pérshtatur kujdesin shéndetésor
né pérputhje me nevojat dhe preferencat e pacientéve. Kjo qon
deri tek pérmirésimi i eksperiencave té tyre me shérbimet
shéndetésore dhe rritjen e kénagshmérisé né lidhje me to.

Me qéllim té pérmirésimit té shérbimit shéndetésor né
Komunén e Lipjanit, PRAK ka hartuar njé hulumtim pér té
identifikuar faktorét kyq té cilét ndikojné né kénaqshmériné e
qytetaréve me shérbimet shéndetésore té késaj komune, duke
matur eksperiencat qé ata kané patur me shérbimet shéndetésor
géikané marré.

Pas dizajnimit t€ hulumtimit, jané zhvilluar takime me Késhillin
e Pacientéve dhe menaxhmentin e QKMF - sé sé Lipjanit, pér té
finalizuar pyetésorét té cilét do té pérdoreshin. Pas finalizimit té
pyetésoréve anétarét e Késhillit té Pacientéve jané trajnuar pér
mbledhjene té dhénave. Mbledhja e té dhénave ka zgjatur njé
muaj. Pas mbledhjes sé té dhénave, ato jané analizuar dhe
pérmbledhur né kété raport. Krahas kétij hulumtimi éshté
zhvilluar edhe njé tjeter i njejté né Komunén e Rahovecit. Té
dhénat e mbledhurajané krahasuar ndérmjet dy komunave.
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2. QELLIMI I PROJEKTIT

Ky hulumtim ka patur pér géllim matjen e kénagshmeérisé dhe
eksperiencave té pacientéve me shérbimet shéndetésore né
komunat e Rahovecit dhe Lipjanit.

2.1. OBJEKTIVAT EPROJEKTIT

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

¢ Identifikimi i shkageve té pakénaqésisé sé pacientéve me
shérbimet shéndetésore té pranuara.
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3. METODOLOG]JIA

3.1. OBJEKTIVAT E PROJEKTIT

Ky studim éshté i tipit prospektiv dhe sasior. Té dhénat do té
mblidhennga tri burime pérmes pyetésoréve té strukturuar.

3.2.MOSTRA

Numri i pjesémarrésve né hulumtim éshté i pércaktuar né bazé
té numrit té pérgjithshém té qytetaréve t€ Komunés sé Lipjanit.

Burimi parésor i té dhénave jané pacientét qé kané marré
shérbime né 12 muajt e fundit né institucionet shéndetésore
publike té komunés sé Lipjanit. Numri i pérgjithshém i
pjesémarrésve né hulumtim éshté 576. Ky numér éshté
pércaktuar né bazé té numrit té pérgjithshém té popullsisé sé
regjistruar né kété komuna, pérkatésisht 1% e popullsisé.

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

Burim tretésor i té dhénave jané informatat e siguruara nga
menaxhmentet e institucioneve té komunés sé Lipjanit rreth
ményrés sé organizimit dhe fuksionimit té shérbimeve.

Pyetésori éshté punuar ashtu qé té jeté sa mé praktik pér
rrethanat e késaj komune. Ky pyetésor ka patur gjithsej 45
pyetje.

Pjesémarrésit qé jané pérfshiré né studim jené vizituar nga
mjeku apo kané marré shérbime shéndetésore brenda 12
muajve té fundit, kané gené t€ moshés mbi 18 vjet, ose kané gené
pércjellés/kujdestar i pacientit né po té njejtén periudhé. Jané
pérfshiré té dy gjinité né té gjitha komunitetet e kétyre
komuanve. Intervistimi éshté béré me qytetar, jo brenda
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institucioneve shéndetésore pér shkak se studimet e
deritanishme me pacienté té shtriré kané rezultuar fallcpozitive.
Me géllim qé mendimet e pjesémarrésve t€ mos jené té ndikuara
nuk jané anketuar dy pjesémarrés té cilét jané té shogéruar né
kohén e intervistés. Gjithashtu éshté siguruar anonimiteti i
pjesémarrésve dhe éshté marré pélqimi paraprak pér pérfshirje
né hulumtim.

3.3. GRUMBULLIMI I TE DHENAVE

Mbledhja e té€ dhénave éshté béré nga anketuesit e Késhillave té
Pacientéve, trajnuar nga PRAK.

Metodat g€ jané pérdorur né hulumtim jané: Metoda e
intervistés sé standartizuar, Metoda krahasuese dhe Metoda
statistikore.

Para zhvillimti té hulumtimit, pyetésori éshté pilotuar. Pilotimi
ka pérfshiré 20 pacienté té cilét poashtu kané marré shérbime 12
muajt e fundit.

Koha e grumbullimit té t€ dhénave ka zgjatur prej: 01.06.2023
derimé 30.06.2023
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4. REZULTATET DHE ANALIZIMI I TYRE

4.1. TE DHENAT SOCIO-DEMOGRAFIKE

Sipas metodologjisé sé pércaktuar né dizajnin e hulumtimit, né
kété anketim kané marr pjesé 576 qytetar (pacient ose familiar)
té cilét kané marré shérbim 12 muajt e fundit né institucionet
publike shéndetésore té komunés sé Lipjanit. Hulumtimi ka
gené i shpérndaré sipas grupmoshave, gjinive, vendbanimeve,
nivelit té shkollimit, etnisé, statusit té punésimit, té ardhurave
mujore té familjeve etj. Shpérndarje éshté béré né kété ményré,
pasi té gjith kéta faktor kané ndikim té réndésishém né qasjen e
pacientéve né shérbimet shéndetésore dhe knagshmeriné e tyre
me kéto shérbime.

4.1.1. MOSHA

Duke patur 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 35-65 vjeg. Po ashtu 16 % e té anketuaréve jané mbi
moshen 65 vje¢ dhe 14% né moshat 18-34 vjec.

m18-34 m35-49 m50-65 W>65
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4.1.2. GJINIA

Megenése pjesémarrésit né
hulumtim jané pérzgjedhur
né ményré té rastésishme, ka
njé dallim té vogél sa i pérket
pjesmarrjes sé barabarté té
gjinive né hulumtim. Prej tyre
52% i takojné gjinisé femrore
ndérsa 48% i takojné gjinisé
mashkullore. Eshté vérejtur W Burré M Grua

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

4.1.3. VENDBANIMI

Pjesa mé e madhe e té anketuarve apo 83 % kané gené me
vendbanim népér fshatrat e komunés sé Lipjanit, ndérsa 17 % e
té anketuarve ka gené me vendbanim né qytet . Kjo shpérndarje
e té anketuarve sipas vendbanimit éshté béré né bazé té
dendésisé sé popullsisé!. Pér fallim nga komuna e Rahovecit, né
Lipjan mé té pa kénaqur me shérbimet shéndetésore kané gené
ata qé kané marré shérbime shéndetésore né qytet.

M Fshat m Qytet

1 https://kk.rks-gov.net/rahovec/ép-content/uploads/sites/23/2017/10/Popullsia-
Sipas-Gjinise-Etnicitetit-Dhe-Vendbanimit.pdf
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4.1.4. KOMUNITETI

Edhe numrii pjesémarrésve nga komunitetet té cilét kané marré
pjesé né hulumtim, ka gené i pércaktuar né bazé té pérqindjes sé
atyre gé jetojné né komunén e Lipjanit sipas regjistrimit té vitit
2011. Nga ta, pjesa mé e madhe apo 89% e té anketuarve jané
shqgipétar, 9 % rom dhe ashkali, me nga 1% serb dhe turk etj.
Komunitetet jo shumucé kané gené lehtésisht mé té pakénaqur
me shérbimet shéndetésore né raport me komunitetin shumicé.
Dallimi nuk éshté signifikant.

M Shqgipétar mSerb mTurk M Boshnjak MRom M Ashkali

0.3%

4.1.5. SHKOLLIMI

Mé shumé se gjysma e té anketuarve ishin me shkollim té
mesém me 56%, ndérsa pjesa mé e vogeél e té anketuarve ka gené
me studime postdiplomike. Niveli i shkollimit nuk ka pasur
ndonjé ndikim té madh né kénagshmériné e raportuar. Njé
dallim i vogél né kénaqshmeéri né raport me nivelin e shkollimit
éshté vérejtur me rritjen e nivelit té shkollimit. Sa mé i larté
niveli i shkollimit éshté rritur edhe pakénaqshmeéria.

2%

M Studime postdiplomike ® Studime universitare ® Shkolle e mesme M Shkolle fillore ™ Pa shkollim
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4.1.6. STATUSI I PUNESIMIT

Prej numrit té pérgjithshém té té anketuarve sipas statusit té
punésimit pjesa mé e madhe i takon kategorisé “I papuné” me
31%, dhe i “vetpunésuar dhe punésuar” me 18%. Kategorité
tjera té té anketuarve marrin pjesé me numeér relativisht mé té
vogél siné grafiken e méposhtme.

M /e pa puné M /e vet punésuar M /e punésuar B Me gjysmé orari M Pensionist/e M Student/e B Amvis/e

4.1.7. TE ARDHURAT MUJORE TE FAMILJES

Lidhur me té ardhurat mujore té familjes numri me i madh i té
anketuarve nuk jané deklaruar. Nga ata qé jané deklaruar pjesa
mé e madhe i takojné kategorisé “rast social”’me 15%, pasohen
nga pensionistét me 10%, me 7% jané deklaruar rastet 251-500
euro dhe kategorité e tjera jané shfaqur si né tabelén e

P

3%

v

1%
1%

méposhtme.

M Rast social ¥ Pension M <250 euro M251-500 euro M 501-750 euro M 751-1000 euro M Tjetér
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4.2. FAKTORET ADMINISTRATIV
4.2.1. QASJA NE INSTITUCION

Karta e té Drejtave té Pacientéve né Kosové, né pikén 2 té saj
thoté "Cdo qytetar ka té drejtén e qasjes sé barabarté né shérbimet
shéndetésore pa asnjé lloj diskriminimi”!, Pengesat né qasje né
shérbime shéndetésore mund té jené té natyrés fizike,
gjeografike, gjinore, etnike, kohore etj. Sa i pérket natyrés fizike,
vérehen probleme t€ vogla siné grafete méposhtme.

A ka Institucioni ku jeni vizituar parking A ka pasur tabela informuese /
té mjaftueshém? orientuese né Institucion?

4%

WPo mlJo MPapérgjige MPo mPo,disa MJo MNukedi

4.2.2. AKOMODIMI BRENDA INSTITUCIONIT

Pjesa dérmuese e té anketuaréve kané deklaruar se kushtet e
pritores kané gené té mira. Por rreth 1/3 e tyre kané paturé
vérejtie né kushtet e pritores ku kané pritur pér té marré
shérbimin shéndetésor. Po ashtu, mé shumé se 60% e té
anketuaréve kané deklaruar se gjaté kohés sa kané pritur pér té
marré shérbimin, kané paré broshura informuese pér
shéndetin. 9% thoné se nuk kané paré broshura dhe rreth 30%
nuk mbajné mend se ka patur apojo broshura informuese.

Si kané gené kushtet né pritore gjaté A ka pasur fletushka, broshura né
kohés sa keni pritur? pritore té institucionit?
3%

B Témira M Mesatare MTékéqija H Po o M Nuk e di
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4.2.3. QASJA TEK MJEKU

Gjithashtu, sipas Kartés sé T€ Drejtave té Pacientéve né Kosové,
né pikén 7 thuhet "Cdo qytetar ka té drejté ta marré trajtimin e
domosdoshém brenda njé afati sa mé té shkurtér kohor. Kjo e drejté
zbatohet né ¢do fazé té trajtimit " 2.

Koha sa pacientét prisin pér t'u vizituar tek mjeku éshté njé
element shumé i réndésishém né qasjen e tyre né shérbimet
shéndetésore, e cila gjithashtu reflekton né kénagshmériné e
tyre me shérbime shéndetésore. Sa i pérket kohés sé pritjes pér
vizité tek mjeku, né Qendrat e Mjekésisé Familjare né Lipjan
konsiderohet e kénagshme. Prej té anketuarve 61% e tyre kané
deklaruar se koha sa kané pritur pér njé vizité tek mjeku ka gené
deri né 15 minuta, kurse 35% jané pérgjigjur se koha e pritjes
ishte 16-30.

A ka gené mjeku/infermieri né Sa kohé keni pritur pér t'u vizituar
vendin e punés? te mjeku?
4% 3% 1% 0%

<15 min u W 31-45 min
B 46-60 min m>1ore
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4.3. FAKTORET KLINIK
4.3.1. MARDHENJA MJEK - PACIENT

Prezantimi i mjekut para pacientit éshté njé hap i réndésishém
né krijimin e njé marédhénje té miré mes mjekut dhe pacientit, e
cilakandikim edhe rezultatet shéndetésore.

Edhe pse prezantimi i njé mjeku para pacientit paraget njé
obligim profesional e ligjor, 49% e té anketuarve kané deklaruar
se mjeku nuk éshté prezantuar para fillimit té vizités mjekésore.
Ndérsa47% kané pohuar njé gjé té tillé.

A éshté prezantuar mjeku para jush?

4%

HmPo mJo mNukmé kujtohet

Pérkundér faktit se rreth gjysma e té anketuarve kané deklaruar
se mjeku nuk éshté prezantuar gjaté vizités mjekésore dhe rreth
21% e tyre kané deklaruar se mjeku nuk ju kushtuar kohé té
mjaftueshme, megjithaté ata e vlerésojné pozitive sjelljen e tij.
Rreth 90% e tyre kané deklaruar se sjellja e mjekut ka gené e
miré. Po ashtu, rreth 10% kané patur vérejtje né sjelljen e mjekut
té tyre.

A ka gené i sjellshém mjeku ndaj jush? A ju ka kushtuar mjeku kohé té
mjaftueshme?
1% 2%

B Po I Mesatarisht ®Jo W Po ® Mesatarisht mJo
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4.3.2. MASAT PREVENTIVE

Pérshéndetja me pacientin, e po ashtu kontrolla mjekésore e tij, e
béné té detyrueshém pastrimin e duarve pér njé mijek, né
ményré qé té parandalohen infeksionet tek pacientét e tjeré.
Pastrimi i duarve preferohet té béhet né prani té pacienti, pér t'i
dhéné atij siguri gjat trajtimit?. Megjithaté, gjysma e té
anketuaréve kané deklaruar se nuk e kané paré mjekun e tyre
duke pastruar duart para apo pas trajtimit. Vetém 36 % e tyre
kané théné ta kené paré dhe 14% nuk e kané mbajtur mend njé
gjé té tille.

A e keni paré mjekun duke i pastruar
duart para ose pas trajtimit tuaj?

HPo mJo M Nukmé kujtohet

2 https://msh.rks-gov.net/Documents/DoénloadDocument?fileName=PLANI%201%
20VEPRIMIT%20P%C3%8BR%20PARANDALIMIN%20E%20INFEKSIONEVE%
20SPITALORE%202020-202154592138.5005.pdf
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4.3.3. KOMUNIKIMI DHE INFORMIMI

Edhe pse njé pjesé e madhe e té
anketuaréve kané deklaruar se
kané marré informatat rreth
sémundjes sé tyre, megjithaté rreth
20% kané théné té mos i kené
marré té gjitha informatat.
Mungesa e informatave té
nevojshme pér sémundjen,
trajtimin dhe rreziget, e pengon
edhe pélqimin pér trajtim, po
ashtu ka ndikim né rezultatet

A ju ka dhéné informata
rreth sémundjes tuaj?

5%

B Po ® Mesatarisht mlJo

shéndetésore.
A'i keni kuptuar té gjitha informatat gé jua A ju ka dhéné informata rreth pérdorimit
ka dhéné mjeku? té barnave?

o

B Po W Mesatarisht ®Jo M Po ® Mesatarisht ®Jo

4.3.4. VAZHDIMSIA E KUJDESIT

Njéra nga komponentat e réndésishme té mjekésisé né
pérgjithési, e mjekésisé familiare né veqanti, éshté kujdesi i
vazhdueshém shéndetésor. Edhe pse éshté e obligueshme
caktimi i njé vizite kontrolluese, pér t'u siguruar se pacienti
éshté shéruar ose ka patur pérmirésime né shéndetin e tij, rreth
70% e pacientéve kané théné se mjeku i tyre nuk ju ka caktuar
vizité kontrolluese.

A ju ka caktuar vizité kontrolluese?

80
70
60 -
50 A
40 -
30 A
20 -+
10 -

i)

Po Jo ' Nuk mé kujtohet
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4.3.5. REFERIMI

Nga té dhénat e mbledhura vérehet njé shkallé e larté e referimit.
Rreth 51% e té anketuaréve kané deklaruar se pas vizités tek mjeku
i tyre jané referuar diku tjetér. Kjo pérqindje e té referuarve jané
pyetur se ku jané referuar dhe 42% thoné se jané referuar né spital,
39% brenda QKMF - sé dhe 19% né institucione private
shéndetésore. Referimi né institucione private shéndetésore nga
kujdesi parésor shéndetésor éshté indaluar!

Pas vizités tek mjeku juaj, a jeni referuar Nése po, ku jeni referuar?
diku tjetér?
2%

WPo ®Jo M Nukmé kujtohet M Institucion shéndetésor privat m QKMF ® Spital

4.3.5. PERSHKRIMI I BARNAVE

Thuajse té gjithé, apo 97% e té anketuarve kané deklaruar se mjeku
gé i ka kontrolluar u ka pérshkruar barna. Madje, pérqgindja
barérave té pérshkruara nga mjeku éshté e madhe. Pérqindja mé e
madhe e té anketuarve apo 37% kané deklaruar se mjeku iu ka
pérshkruar 3 barna, 34% kané deklaruar se mjeku u ka pérshkruar 2
barna, 17% kané deklaruar se mjeku u ka pérshkruar 4 barna dhe 5
% kané deklaruar se mjeku iu ka pérshkruar 5 e mé shumé barna.
Karakteristé éshté se vetém 7% e té anketuarve kané deklaruar se
mijeku i'u ka pérshkruar vetém 1 bar, gjé e cila éshté tendencé e
kujdesit primar pér té pérshkruar samé pak baréra.

Mijeku gé ju ka kontrolluar, a ju ka Nése po, sa barna ju ka pérshkruar?
pérshkruar barna?
b

1 bar
M 3 barna W 2 barna
mPo mJo ®Nukmé kujtohet B 5 e mé shumé barna M 4 barna
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4.4. FAKTORET E MENAXHIMIT
4.4.1. FURNIZIMI ME BARNA

Vetém 5% e té anketuaréve kané deklaruar se barérat qé u'a ka
pérshkruar mjeku i kané marré né institucion, 20% kané théné se
i kané marré pjesérisht dhe 75% kané deklaruar se té gjitha
barnat i kané bleré vet. Nga té dhénat e mbledhura vérehet se
barnat kané shkaktuar njé barré té madhe financiare. Rreth 85%
e té anketuarve kané deklaruar se me véshtirési kané arritur t'i
blejné barnat, ndérsa 5% e tyre kané théné se nuk kané pasur
fare mundési pér t'i bleré.

Barnat qé ju ka pérshkruar mjeku, a i keni marré né Nése éshté dashur t'i bleni barnat, a keni
Institucion, apo i keni bleré né barnatore private? pasur mundési financiare?

5%
5%

M Po i kam marré né Institucion

™ Njé pjesé i kam marré né Institucion, njé pjesé i kam bleré

=1 kam bleré té gjitha HPo mPome véshtirési mJo

4.4.2. SHERBIMET DIAGNOSTIKE

Pjesa mé e madhe e té anketuarve kané deklaruar se kané patur
nevojé pér shérbime diagnostike si¢ jané analizat laboratorike
apo ekzaminimet imazherike. Nga té anketuarit 62% kané
deklaruar se kané patur nevojé pér shérbime té tilla dhe 37%
kané théné sejo.

A keni patur nevojé pér shérbime diagnostike (analiza laboratorike, ekzaminime
imazherike)?

1%

HPo mlJo M Nuk mé kujtohet
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Edhe shérbimet diagnostike sikurse furnizimi me barna kané
krijuar barré té madhe financiare tek pacientét. Vetém 26% e té
anketuaréve kané deklaruar se shérbimet diagnostike i kané
marré né QKMF. 50% kané deklaruar se njé pjesé e kané marré
né institucion publik dhe njé pjesé né privat dhe rreth njé qerek e
té anketuaréve kané théné se té gjitha shérbimet diagnostike i
kané marré né institucion privat.

Nése po, ku i keni marré kéto shérbime?

M Privat W Publik W Publik dhe privat

Pacientét té cilét kané deklaruar se kané marré shérbime
diagnostike né institucionet private jané pyetur se cila ka qené
arsyeje dhe 67% e tyre deklaruan se nuk kané gené té
disponueshme né publik, 17% kané théné se ua ka
rekomanduar mjeku, 8% pér shkak té kohés mé té shkurtér dhe
poashtu 8% pér shkak té rezultateve mé té sigurta.

Ata pacienté té cilét kané marré shérbime diagnostike né
institucionet private jané pyetur nése shpenzimet kané gené té
pérballueshme. Nga té dhénat e mbledhura vetém 9% thoné se
kané mundur t'i mbulojné shpenzimet, 84% e té anketuarve
kané deklaruar se kané patur véshtirési né mbulimin e
shpenzimeve dhe 7% nuk kané mundur t'i pérballojné kéto
shpenzime.

Nése jeni referuar né institucionet
private, a keni mundur t’i pérballoni
shpenzimet?

Nése né Privat, pse?

M Nuk kané gené té disponueshme né
blik

a rekomanduar mjeku

e pritjes mé e shkurtér

zultatet mé té sigurta

B Po M Pome véshtirési ®Jo
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4.5. KENAQSHMERIA ME SHERBIMET

Deri né kété kapitull fokusi ka gené eksperienca qé kané patur
pacientét me shérbimin shéndetésor. Né kété kapitull trajtohen
aspektet e kénaqshmérisé sé pacientit me shérbimin qé e kané
marré. Si¢ u tha mé lart, né shumicén e studimeve eksperienca
dhe kénagshmeéria e pacientéve merren si e njejta gjé, por ato
kané njé dallim esencial. “Eksperienca lidhet me perceptimin e njé
pacienti pér kujdesin shéndetésor, ndérsa kénagshmeéria ka té béjé me
pritjet e pacientit pér kujdes shéndetésor”. Pra, né té njejtin kujdes
shéndetésor, me té njejtat 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 ndikohen nga disa
faktoré té réndésishém, si¢ jané njohurité e tyre pér kujdesin
shéndetésor, njohja e té drejtave té tyre, mundésia qé ata té
trajtohen né njé institucion tjeter shéndetésor, aftésia e pageses,
pritjet pér kujdes shéndetésor, et;.

Té dhénat e mbledhura tregojné se pacientét né komunén e
Lipjanit kané njé kénaqshmeéri mesatare me shérbimin
shéndetésor. 66% e té anketuarve jané mesatarisht té kénaqur
me shérbimin shéndetésor qé kané marré. 17% thoné se jané té
kénaqur dhe po ashtu 17% thoné se jané té pakénaqur. Né kété
rezultat kané ndikuar shumé faktoré, si¢ jané qasja, shérbimet
mjekésore, infermierore, diagnostike, kushtet higjienike,
furnizimi me barna, referimet etj. Vérehet njé dallim i madhsai
pérket kénaqshémérisé me personelin shéndetésor dhe
kénagshmérisé me shérbimet e tjera.

Pérgjithésisht sa jeni té kénaqur me trajtimin né ambulancé?

M /e pakénaqur M Mesatarisht i/e kénaqur M /e kénaqur
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4.5.1. KENAQSHMERIA ME PUNEN E MJEKEVE

Pérkundér faktit se njé pjesé e madhe e pacientéve jané
deklaruar se mjeku nuk éshté prezantuar gjaté vizités
mjekésore, shkalla e referimit ka gené e madhe, nuk e kané paré
duke pastruar duart para ose pas trajtimit, jo gjithmoné i'u ka
kushtuar kohé té mjaftueshme, jo gjithmoné i kané marré
informatat e nevojshme pér sémundjen dhe trajtimin, né shumé
raste nuk éshté caktuar vizité kontrolluese etj, megjithaté, kané
reflektuar njé kénaqshmeéri té larté me shérbimin qé ua ka
ofruar. Né 75% té rasteve, pacientét jané ndaré té kénaqur me
viziten tek mjeku i tyre. 23% e tyre kané gené mesatarisht té
kénaqur dhe 2% té pakénaqur. Edhe pse % e pacientéve thoné se
kané gené té kénaqur me punén e mjekut, megjithaté kur jané
pyetur se a do t'ia rekomendonit dikujt tjetér t€ njéjtin mjek, kjo
pérqgindje bie né 68%. Ndérsa 9% thoné se nuk do t'ua
rekomendonin té aférmve, 23% kané patur dilema.

A jeni ndaré té kénaqur me vizitén tek
mjeku?

2%

M I/e kénaqur m Mesatarisht m 1/e pakénaqur

A do t'ia rekomandonit té€ aférmve té
juaj/miqve kété mjek/e?

WPo mJo ®Nukedi
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4.5.2. KENAQSHMERIA ME PUNEN E INFERMIEREVE

Sikurse me punén e mjekut, edhe me punén e infermieréve
pacienétét kané reflektuar kénaqshméri té larté. Né 71% té
rasteve pacientét kané théné se jané té kénaqur me punén e
infermieréve. 25% ka reflektuar kénaqshméri mesatare dhe 4%
jané ndar té pakénaqur. Vlen té theksohet se kénagshméri mé e
larét me punén e infermieréve éshté reflektuar né dhomen e
intervenimeve krahasuar me pranimin.

Si ka gené sjellja e infermieréve né
pranim?

4%

M Emiré m Mesatare MEkeqge

Si ka gené sjellja e infermieréve né
dhomén e intervenimeve?
3%

W Emiré ™ Mesatare WEkeqge

Sa jeni té kénaqur me punén e
infermieréve?
4%

M |/e kénaqur ® Mesatarisht M 1/e pakénaqur

24 MATJA E KENAQSHMERISE DHE EKSPERIENCAVE TE PACIENTEVE



4.5.3. KENAQSHMERIA ME HIGJIENEN NE
INSTITUCIONE

Njéringa faktorét gé mé sé shumti pacientétjané ndaré té paknaqur
me shérbimin shéndetésor ka gené higjiena népér institucione
shéndetésore. Té dhénat tregojné se 53% e té anketuarve kané théné
se jané té kénaqur me higjienen né institucionet shéndetésore, 37%
kané théné se jané mesatarisht té kénaqur dhe 10% té pakénaqur.

Edhe nga té dhénat e observimit nga organizata vérehen probleme

né higjienen e institucioneve Sa jeni t& kénaqur me higjienén
shéndetésore. P.sh, né 8 vizita @ Institucionit ku keni marré

népér institucione, né 6 prej tyre
ndihet aromé e pakéndshme né
institucion. Po ashtu, jané
vérejtur papastérti né koridore
dhe banjo té institucioneve,
pérkundér faktit se ka patur
detergjent té mjaftHGShém- M |/e Kénaqur ™ Mesatar M |/e pakénaqur

shérbim shéndetésor?

4.5.3. KENAQSHMERIA ME SHERBIMET DIAGNOSTIKE

Sikurse me higjienen né institucione shéndetésore, ashtu edhe me
shérbimet diagnostike, pacientét kané reflektuar kénaqshmeéri té
ulét, krahasuar me indikatorét e tjeré té matur. Né 60% té rasteve
pacientét kané théné se kané gené té kénaqur me shérbimet
diagnostike, né 38% thoné se kané qené mesatarisht té kénaqur e po
ashtu né 2% thoné se kané qgené té pakénaqur. Kjo kénaqshméri
lidhet me faktin se njé pjesé e madhe e shérbimeve diagnostike jané
kryer né institucionet private shéndetésore, pasi qé nuk kané gené
té disponueshme né institucionin ku e kané marré shérbimin, apo
jané rekomanduar nga mjeku pér t'i marré né institucionet private.

Sa jeni té kénaqur me shérbimet diagnostike té mara né QKMF?
2%

M |/e kénaqur M Mesatatisht ® /e pakénaqur
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4.6. TE DREJTAT E PACIENTEVE

Mé shumé se gjysma e té anketuarve kané deklaruar se nuk e
dijné qé né Kosové ka ligj pér té drejtat e pacientéve. Mungesa e
njé informacioni té tillé ka patur ndikim né kénagshmériné e
tyre me shérbimet e pranuara dhe né siguriné e tyre gjaté
marrjes sé shérbimeve shéndetésore.

Pérkundér faktit se me ligjin pér té drejtat dhe pérgjejgésité e
qytetaréve né kujdesin shéndetésor, pacienti ka té drejté té
informohet pér té drejtat dhe pérgjejgésité e tij, né 76% té rasteve
njé gjé e tillé nuk éshté zbatuar. Vetém 15% e té anketuarve kané
deklaruar se kané pranuar informata té tilla.

A e dini se né Kosové ka Ligj pér té A ju ka informuar personeli shéndetésor
drejtat e pacientéve? né ndonjé formé lidhur me té drejtat e
pacientéve?

HPo HJo MNukedi HPo ®Jo ®Nukmé kujtohet

Pérkundeér faktit se me ligjin pér té drejtat dhe pérgjejgésité e
qytetaréve né kujdesin shéndetésor, pacienti ka té drejté té
informohet pér té drejtat dhe pérgjejgésité e tij, né 76% té rasteve
njé gjé e tillé nuk éshté zbatuar. Vetém 15% e té anketuarve kané
deklaruar se kané pranuar informata té tilla.

A keni paré pllakate me kartén e té drejtave té pacientit népér ambientet e
Institucionit?

WPo mJo M Nukmé kujtohet
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4.7. ANKESAT E PACIENTEVE

Besueshmeria e pacientéve né menaxhimin e ankesave nga
institucioni shéndetésor éshté paraqitur né nivele té uléta. Mé
shumé se gjysma e té anketuarve kané dilema nése ankesa e tyre
do té menaxhohej né ményré té drejté nga institucioni. Nga ta,
36% thoné se nuk e dijné nése do té menaxhohej drejté dhe 18%
thoné se nuk besojné se do té menaxhohej drejté. Mosbesimi i
pacientéve né menaxhimin e ankesave, mund té stimuloj
vetgjyqésiné. Pérkundér faktit se shumé pacient mendonin se
ankesa nuk do té menaxohej né ményré té drejté, 70% e té
anketuarve besojné se ankesat e pacientéve mund té
pérmirésojné shérbimin shéndetésor.

Nése parashtroni ankeség, a besoni se do
té merrni pérgjigjen e drejté?

MPo ®mJo WNukedi

A besoni se ankesat e pacientéve mund
té pérmirésojné shérbimet
shéndetésore?

WPo mJo ®Nukedi
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KONKLUZIONE

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

Ky hulumtim ka analizuar eksperiencat e pacientéve dhe ka
identifikuar disa nga problemet me té cilat ballafaqohen
qytetarét e komunés sé Lipjanit gjaté marrjes sé shérbimeve
shéndetésore dhe ndikimin e kétyre problemeve né
kénagshmériné e tyre. Hulumtimi ka marré pér bazé 3 aspekte
té eksperiencave té pacientéve gjat marrjes sé shérbimeve sig
jané, aspekti administrativ, klinik dhe ai i menaxhimit.

Té dhénat e mbledhura tregojné se pacientét né komunén e
Lipjanit kané njé kénaqshméri mesatare me shérbimin
shéndetésor. Nga té gjith té anketuarit 66% e tyre jané
mesatarisht t€ kénaqur me shérbimin shéndetésor qé kané
marré, 17% thoné se jané té€ kénaqur dhe po ashtu 17% thoné se
jané té pakénaqur. Né kété rezultat kané ndikuar shumé faktor,
si¢ jané aspektet e gasjes né shérbime, informimi, shérbimet
mjekésore, infermierore, diagnostike, kushtet higjienike,
furnizimi me barna, referimet etj. Vérehet njé dallim i madhsai
pérket kénaqshémeérisé me personelin shéndetésor dhe
kénagshmérisé me shérbimet e tjera. Pra, kénagshméria me
personelin éshté né njé shkallé shumé mé té larté se sa
kénagshméria me shérbimet diagnostike, higjienen etj.

Hulumtimi tregon se pacientét e komunés sé Lipjanit kané njé
qasje té lehté né shérbime shéndetésore, pasi qé rreth 60% e
pacientéve kané deklaruar se pritjet pér njé trajtim mjekésor nuk
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jané mé té gjata se 15 minuta. Po ashtu 35% e té anketuaréve
kané deklaruar se pritja ka zgjatur deri né 30 minuta.

Né anén tjetér vérehen probleme sa i pérket trajtimit té kétyre
pacientéve brenda institucioneve té KPSH né Lipjan, pasi qé
éshté raportuar njé shkallé jashtézakonisht e larté e referimeve.
Rreth 50% apo 280 nga 576 e té anketuarve kané deklaruar se
pas trajtimit né institucionet e KPSH né Lipjan jané referuar.
Nga ata té cilét kané deklaruar se jané referuar 19% thoné se jané
referuar né institucione private shéndetésore, 39% brenda
QKMEF - sé dhe 42% né Spital. Referimet kané patur njé ndikim
né aspektin e gasjes ekonomike té pacientéve né shérbimet
shéndetésore.

Rreth 2/3 (apo 356 e té ankeruaréve) thoné se kané paturé nevojé
pér shérbime diagnostike. Por vetém %2 kané deklaruar se té
gjitha kéto shérbime i kané marré né institucionet shéndetésore
té komunés sé Lipjanit. Gjysma e tyre apo 50% thoné se i kané
marré gjysmeén e shérbimeve né publik dhe gjysmén tjetér né
privat. Po ashtu 24% thoné té gjitha shérbimet i kené marré né
privat. Si arsye se pse i kané marré kéto shérbime né
institucionet private, né 67% té rasteve thoné se nuk kané qené
té disponueshme né publik, 17% thoné se u'a ka rekomenduar
mjeku dhe me nga 8% thoné se rezultatet kané qené mé té
sigurta apo koha e pritjes ka qené mé e shkurtér. Shérbimi
diagnostik ka gené njéri nga shkaqget gé e ka rritur barrén
financiare t€ marrésve té shérbimeve sepse 84% thoné se me
véshtirési e kané pérballuar mjekimin dhe 7% thoné se ka qené i
papérballueshém.

Pérkundér faktit se mjekésia familiare ka njé tendencé té
pérshkrimit sa mé té ulét té barnave, né komunén e Lipjanit
vérehet njé pérshkrim shumé i madh i barnave. Barna jané
pérshkruar pothuajse pér secilin pacient té vizituar. Vetém 3% e

MATJA E KENAQSHMERISE DHE EKSPERIENCAVE TE PACIENTEVE 29



té anketuaréve thoné se nuk u jané pérshkruar barna gjaté
vizités mjekésore. Pérvec késaj, vetém 7% e té anketuaréve
thoné se mjeku u'a ka pérshkruar vetém njé baré, 34% e tyre
thoné se mjeku u'a ka pérshkruar 2 barna, 37% e té anketuaréve
ujané pérshkruar 3 barna 17% u jané pérshkruar 4 barna ndérsa
5% kané thénése u u jané pérshkruar 5 e mé shumé barna. Edhe
pse pothuajse né secilin rast jané pérshkruar barna, 30% e té
anketuaréve deklarojné se nuk u éshté caktuar vizité
kontrolluese. Kjo tregon pér njé mungesé té vazhdimsisé sé
kujdesit pér ata pacient si njé karakteristiké e vecanté e
mjekésisé familjare.

Pérshkrimi i larté i barnave né njérén ané dhe mungesa e
barnave esenciale népér institucione kané patur njé ndikim
shumé negativ né qasjen e pacientéve né shérbime
shéndetésore. Vetém 5% e té anketuaréve thoné se té gjitha
barnat e pérshkruara nga mjeku i kané marré né institucion,
20% thoné se disa i kané marré né institucion dhe disa i kané
bleré dhe 75% thoné t'i kené bleré té gjitha barnat né barnatore
private! Edhe né kété segment, sikurse tek shérbimet
diagnostike, 84% e té anketuaréve kané théné se kané patur
véshtirési financiare né blerjen e barnave dhe 5% thoné t€ mos
ken mundur t'i blejné.

Rreth gjysma e té anketuaréve kané deklaruar se nuk e dijné se
né Kosové ka ligj pér té drejtat e pacientéve. Po ashtu, mbi 75% e
tyre deklarojné se personeli nuk i ka njoftuar pér té drejtat qé
kané! Informimi éshté parakusht pér marrjen e pelqimit pér
trajtim sipas kartés sé té drejtave té pacientéve dhe ligjit 38/2004.
Vetém 38% e té anketuaréve kané arritur té shohin kartén e té
drejtave té pacientéve brenda institucionit.

Mungesa e njohurive té pacientéve pér té drejtat ka treguar njé
lidhje me nivelin e kénagshmérisé me shérbimet dhe
gatishmériné pér té béré ankesé né rast shkelje.
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REKOMANDIME

Qendra Kryesore e Mjekésisé Familjare né Lipjan né mbéshtetje
té Drejtorisé pér Shéndetési té Komunés sé Lipjanit dhe
Ministrisé sé Shéndetésisé duhet t€ marrin masa pér eliminimin
e problemeve té identifikuara nga ana e pacientéve té anketuar.
Kjo gjé mund té arrihet duke ndérmarr disa hapa si:

1. Pérmirésimi i kushteve té pritoreve té pacientéve. Paisja e
tyre me ulése funksionale dhe broshura informuese pér
shéndetin;

2. Pérmirésimi i higjienés sé institucioneve shéndetésore, me
theks atyre né periferi. Po ashtu trajnimi dhe mbikéqyrja e
stafit saipérket higjienés sé duaréve;

3. Me qéllim té pérmirésimit té eksperiencave dhe
besueshmeérisé sé pacientéve né stafin shéndetésor, mjekét
duhet ta praktikojné prezantimin para pacientéve;

4. Referimit té pacientéve duhet t'i kushtohet njé kujdes i
posagém nga ana e menaxhmentit t€ QKMF — sé dhe
Drejtorisé sé Shéndetésisé. Duhet té keté njé mbikéqyrje
mé té miré té referimit té pacientéve si brenda, ashtu edhe
jasht institucionit. Né asnjé formé nuk duhet té lejohet
referimi né institucione private shéndetésore. Po ashtu,
duhet té eliminihen shkaqget qé e béné té nevojshém
referimin;

5. Té béhet njé audit klinik rreth plotésimit té nevojave dhe
kérkesave té pacientéve pér shérbime diagnostike (nga
faza e pérshkrimit t€ mjekut deri te faza e realizimit);

6. Té béhet njé audit klinik sa i pérket pérshkrimit té barnave
pér pacientét;

7. Ministria e Shéndetésisé té furnizojé institucionet me
barnate listés esenciale;
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8. Stafi shéndetésor pas ¢do pérshkrimi t€ barnave t'i njoftojé

10.

11.

pacientét pér barnat egzistuese né barnatore sepse shumé
nga té anketuarit kané deklaruar se nuk e dijné se kané
mundési qé t'i marrin barnat falas brenda institucionit;

. Té organizohen vizitat mjekésore né até formé ku

pacientéve t'u garantohet njé kohé e mjaftueshme me
mjekun e tyre pér t'u informuar mé miré rreth sémundjes,

trajtimit dhe té drejtave pér kujdes shéndetésor sips ligjit
38/2004;

Karta e té Drejtave té Pacientéve té vendoset né secilen
pritore té pacientéve népér té gjitha institucionet
shéndetésore t€ Komunés sé Lipjanit;

Né Komisionin e Ankesave té jeté edhe njé anétar i
Késhillit té Pacientéve né ményré gé té rrisé besimin e

pacientéve se mund t'i zgjidhin problemet e tyre pérmes
ankesave.
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