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RRETH KETIJ PUBLIKIMI

Ky dokument politikash shqyrton pagesat joformale dhe mekanizmat e

ankesave té pacientéve né sistemin publik shéndetésor té Kosovés.

Dokumenti kombinon evidencén nga njé anketé kombétare me pacienté dhe familjaré
kujdestaré me shqyrtimin e kornizés ligjore dhe institucionale té Kosovés, dokumenteve dhe
raporteve publike dhe evidencés relevante ndérkombétare, pér té vlerésuar sfidat e geverisjes
qé lidhen me transparencén, llogaridhénien institucionale dhe mbrojtjen e té drejtave té

pacientéve.

Publikimi synon t& mbéshtesé politikébérjen e bazuar né evidencé, duke identifikuar sfidat
kryesore té zbatimit dhe duke paraqgitur rekomandime praktike pér forcimin e transparencés,
pérmirésimin e mekanizmave té ankesave dhe fuqgizimin e geverisjes sé orientuar drejt pacientit

Nné sistemin shéndetésor té Kosovés.
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PERMBLEDHJE EKZEKUTIVE

Pagesat joformale mbeten njé nga céshtjet mé té ndjeshme té geverisjes
né sistemet shéndetésore t& shumé vendeve té Evropés Qendrore, Lindore
dhe Juglindore. Pértej ndikimit financiar, ato mund té cenojné barazing,
té ulin besimin publik, té dobésojné transparencén dhe t'i dekurajojné
pacientét nga ushtrimi i té drejtave té tyre ose raportimi i praktikave té
papérshtatshme.

Né Kosové, Banka Botérore (2023) ka evidentuar se pagesat joformale jané té pranishme né
sektorin publik shéndetésor dhe lidhen me perceptimin e disa pacientéve se pagesa mund té
ndikojé né cilésiné e kujdesit. Ky dokument e trajton kété si rrezik té geverisjes dhe jo si prové té
sjelljes sé paligjshme né raste individuale.’

Kosova ka krijuar njé kornizé ligjore pér mbrojtjen e té drejtave té pacientéve dhe disa mekanizma
institucionalé pér pranimin dhe trajtimin e ankesave. Pacientét mund té kérkojné mbrojtje
pérmes institucioneve shéndetésore, Ministrisé sé Shéndetésisé, Inspektoratit Shéndetésor,
Avokatit té Popullit dhe, varésisht nga natyra e rastit, institucioneve té tjera kompetente si¢
jané ato té drejtésisé. Sfida kryesore é&shté se rruga nga ankesa e pacientit te pérgjigjja
mbetet e fragmentuar dhe jo gjithmoné e kuptueshme, e gjurmueshme dhe e raportuar
publikisht.

Dokumenti kombinon té dhénat e anketés kombétare me shqyrtimin e legjislacionit, dokumenteve
dhe raporteve institucionale dhe literaturés relevante ndérkombétare. Analiza trajton pagesat
joformale, njohjen dhe pérdorimin e mekanizmave té ankesave, transparencén institucionale
dhe ményrén se si sistemi e orienton njé ankesé sipas natyrés sé saj administrative,

etiko-profesionale, inspektuese ose potencialisht penale.

Gjetjet tregojné se raportimi institucional né Kosové éshté kryesisht i pérgendruar né aktivitetin
shéndetésor, performancén financiare dhe ofrimin e shérbimeve. Ministria e Shéndetésisé ka njé
mekanizém kombétar té ankesave dhe publikon raport vjetor, ndérsa Oda e Mjekéve té Kosovés
ka mekanizma etiko-disiplinoré. Megjithaté, raportimi i krahasueshém pér ankesat, rezultatet,
masat korrigjuese e disiplinore dhe pérvojén e pacientit mbetet i pabarabarté ndérmjet

institucioneve.

Anketa tregon se njohja dhe pérdorimi i mekanizmave té ankesave mbeten té kufizuara. Shumé
respondenté shprehén pasiguri se ku duhet t& ankohen dhe, sidomos, mungesé besimi se
ankesa do té prodhojé ndryshim. Kjo e bén té réndésishme jo vetém ekzistencén e kanaleve té

1  World Bank (2023), The State of Noncommunicable Diseases in Kosovo, pp. 7 dhe 46.
https://documents.worldbank.org/en/publication/documents-reports/documentdetail/099062723134539964
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PERMBLEDHJE EKZEKUTIVE

ankesés, por edhe klasifikimin e duhur té rastit, orientimin te organi kompetent, njoftimin e

pacientit pér rezultatin dhe raportimin e masave té ndérmarra.

Dokumenti nuk propozon krijimin e mekanizmave té rinj paralelé, por forcimin
e zbatimit dhe koordinimit té strukturave ekzistuese. Rekomandimet kryesore
pérfshijné njé standard kombétar pér menaxhimin dhe raportimin e ankesave,
klasifikim dhe referim té qarté sipas natyrés sé rastit, transparencé mé té
madhe pér rezultatet dhe masat, informim mé té miré pér té drejtat dhe tarifat

zyrtare, si dhe pérdorim sistematik té ankesave pér pérmirésimin e cilésisé.
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1. HYRJE

Sistemet shéndetésore duhet té synojné ofrimin e shérbimeve té gasshme, té barabarta,
transparente dhe té pérgjegjshme, né pérputhje me té drejtat e garantuara né legjislacionin
shéndetésor té Kosovés dhe parimet e kujdesit té orientuar drejt pacientit. Krahas
disponueshmérisé sé shérbimeve, financimit dhe cilésisé klinike, réndési té vecanté kané pérvoja
e pacientit dhe integriteti i geverisjes. Pagesat joformale, mekanizmat joefektivé té ankesave dhe
transparenca e kufizuar institucionale mund té ulin besimin publik, té krijojné pengesa né qgasje
dhe té dobésojné llogaridhénien edhe kur mbroijtja ligjore ekziston.?

Pagesat joformale jané dokumentuar né shumé sisteme shéndetésore, veganérisht né Evropén
Qendrore, Lindore dhe Juglindore. Né Kosové, Banka Botérore ka raportuar se pagesat joformale
vazhdojné té jené té pranishme né sektorin publik shéndetésor dhe se pacientét mund t'i
pérdorin nén perceptimin se do té marrin kujdes mé té miré. Ato mund té shfagen si dhurata
vullnetare pas trajtimit, por edhe si pagesa ose pérfitime té kérkuara, sugjeruara apo té
perceptuara si té pritshme para ose gjaté shérbimit. Shkaget ndryshojné sipas vendit, por
literatura i lidh ato me dobési né transparencé, llogaridhénie, financim dhe organizimin e

shérbimeve.?

Né Kosové, korniza ligjore e shéndetésisé njeh té drejtén e pacientit pér kujdes pa diskriminim,
informim, ankesé dhe mbrojtje kur té drejtat cenohen. Kéto garanci burojné nga Ligji nr. 04/L-125
pér Shéndetési dhe Ligji nr. 2004/38 pér té Drejtat dhe Pérgjegjésité e Banoréve té Kosovés né
Sistemin Shéndetésor, i ndryshuar me Ligjin nr. 08/L-051. Pér pranimin dhe trajtimin e ankesave
ekzistojné mekanizma né veté institucionet shéndetésore, né SHSKUK, né nivelin komunal pér
kujdesin parésor, né Ministriné e Shéndetésisé, Inspektoratin Shéndetésor dhe organe té tjera
kompetente, varésisht nga natyra e ¢éshtjes.*

Megjithaté, evidenca e shqyrtuar tregon se sfida shkon pértej ekzistencés sé mekanizmave.
Raporti vjetor i Linjés sé& Ankesave t& MSH-sé, raportet e SHSKUK-sé&, raportet e institucioneve
té kujdesit parésor té shqyrtuara dhe Raporti vjetor i OMK-sé tregojné nivele té ndryshme té
raportimit: aktiviteti, financat dhe shérbimet raportohen mé rregullisht, ndérsa t& dhénat pér
ankesat, rezultatet dhe masat nuk jané té& harmonizuara né té gjithé sistemin. Edhe anketa

2 Ligji nr. 04/L-125 pér Shéndetési pércakton bazén ligjore pér ofrimin e shérbimeve gjithépérfshirése dhe cilésore dhe parimet
e kujdesit shéndetésor. Gazeta Zyrtare: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiID=8666

3 World Bank (2023), The State of Noncommunicable Diseases in Kosovo, pp. 7 dhe 46: raporti evidenton praniné e pagesave
joformale né sektorin publik dhe perceptimin se ato mund té ndikojné né kujdes.
https://documents.worldbank.org/en/publication/documents-reports/documentdetail/099062723134539964
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1. HYRJE

kombétare e PRAK-ut tregon se njé pjesé e qytetaréve nuk e kané té qarté ku paraqitet ankesa, si
trajtohet dhe ¢faré ndodh pas saj.”

Dokumenti nuk shqgyrton pretendime individuale dhe nuk synon té masé korrupsionin. Ai e trajton
céshtjen nga perspektiva e geverisjes sé sistemit shéndetésor: si funksionojné mekanizmat
ekzistues, sa té gasshém dhe transparenté perceptohen nga pacientét dhe nése raportimi

institucional mundéson llogaridhénie dhe pérmirésim té vazhdueshém té cilésisé.

Qéllimi éshté té identifikohen mundési praktike pér forcimin e transparencés, koordinimit
institucional dhe mbrojtjes sé pacientit, duke pérmirésuar mekanizmat ekzistues dhe jo duke
krijuar struktura paralele.

4 Ligji nr. 04/L-125 pér Shéndetési: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiD=8666; Ligji nr. 2004/38 pér té Drejtat dhe

Pérgjegjésité e Banoréve té Kosovés né Sistemin Shéndetésor dhe ndryshimet pérkatése jané listuar edhe né Referenca.

5 Burimet e shqgyrtuara pérfshijné: Ministria e Shéndetésisé, Raporti vjetor i ankesave 2025; SHSKUK, Raporti vjetor i punés 2024,
raportet e institucioneve té KPSH-sé té listuara né Referenca; Oda e Mjekéve té Kosovés, Raporti vjetor 2025.

DOKUMENTI | POLITIKAVE NR. 1 Shoqata e té Drejtave té Pacientéve né Kosové — PRAK



2. METODOLOGJIA

Ky dokument i politikave kombinon shqyrtimin e strukturuar té literaturés shkencore relevante,
dokumenteve ndérkombétare té politikave, kornizés ligjore dhe rregullative té Kosovés dhe
dokumenteve e raporteve publike té institucioneve shéndetésore. Shqyrtimi u pérgendrua né
vlerésimin e ményrés se si sistemi i parandalon dhe adreson pagesat joformale, né funksionimin
e mekanizmave té ankesave, transparencén, llogaridhénien dhe mbrojtjen e té drejtave té
pacientéve.

Analiza institucionale pérfshiu legjislacionin, dokumentet dhe raportet publike té Ministrisé sé
Shéndetésisé, Shérbimit Spitalor dhe Klinik Universitar t& Kosovés, Inspektoratit Shéndetésor,
Avokatit té& Popullit, institucioneve té pérzgjedhura publike shéndetésore dhe organeve
profesionale relevante. VEmendje e vecanté iu kushtua menaxhimit té ankesave, pérgjegjésive
institucionale, praktikave té raportimit dhe informacionit gé lidhet me té drejtat e pacientéve.

Evidenca primare u gjenerua pérmes njé ankete kombétare ndérsektoriale me pérdorues té
rritur té shérbimeve publike shéndetésore dhe familjaré kujdestaré. Té dhénat u mblodhén gjaté
javés sé dyté, té treté dhe té katért t& majit dhe javés sé& paré té qgershorit 2026, pérmes
njé pyetésori té strukturuar online. Pyetésori trajtoi pérvojat me pagesa joformale, njohjen dhe
pérdorimin e mekanizmave té ankesave, transparencén institucionale, besimin né institucione
dhe prioritetet pér forcimin e geverisjes. Pjesémarrja ishte vullnetare dhe anonime. Pas pastrimit
té té& dhénave né javén e dyté té gershorit 2026, rezultatet u analizuan me metoda statistikore
pérshkruese.

Gjetjet nga literatura, legjislacioni dhe dokumentet institucionale u analizuan sé bashku me
rezultatet e anketés pér té identifikuar sfidat e pérbashkéta té& geverisjes, pér té krahasuar
rregullimet formale me pérvojat e qytetaréve dhe pér té zhvilluar rekomandimet e politikave té
paraqitura né kété dokument.

Mé 9 shtator 2026, gjetjet preliminare dhe rekomandimet e Policy Brief-it u prezantuan
dhe u diskutuan né njé takim konsultativ me pérfagésues té institucioneve shéndetésore,
institucioneve publike dhe akteréve té tjeré relevanté. Konsultimi shérbeu pér validimin e
interpretimit té gjetjeve, identifikimin e informacionit plotésues dhe vlerésimin e zbatueshmérisé
sé rekomandimeve. Diskutimi nuk identifikoi evidencé gé ndryshonte pérfundimet kryesore
té analizés; inputet relevante nga konsultimi u pérdorén pér saktésimin e versionit final té

dokumentit.
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3. KONTEKSTI | POLITIKAVE

3.1 Perspektiva ndérkombétare

Transparenca, llogaridhénia dhe mekanizmat efektivé pér adresimin e shgetésimeve té pacientéve
jané elemente té réndésishme né vilerésimin e performancés dhe geverisjes sé sistemeve
shéndetésore. Pérvoja dhe vilerésimi i pacientéve mund té shérbejné jo vetém pér trajtimin e
rasteve individuale, por edhe pér identifikimin e problemeve né organizimin dhe cilésiné e kujdesit.
Né kété kuptim, mekanizmat e ankesave kané réndési si pér mbrojtjen e té drejtave té pacientéve,
ashtu edhe pér aftésiné e institucioneve pér té identifikuar probleme dhe pér té& pérmirésuar
shérbimet.

Né lidhje me pagesat joformale, Zyra Rajonale e Organizatés Botérore té€ Shéndetésisé pér
Evropén (2018), né raportin “Adresimi i pagesave joformale né sistemin shéndetésor grek”, i
analizon ato né kontekstin e dobésive organizative dhe funksionale té sistemit shéndetésor.
Né rastin e analizuar né Greqji, raporti argumenton se njé pjesé e konsiderueshme e pagesave
joformale lidhet me karakteristika té sistemit gé i nxisin ose i mbajné kéto praktika dhe se
adresimi i tyre kérkon kombinimin e masave té drejtpérdrejta me reforma gé trajtojné shkaget

sistemike.®

Njé perspektivé mé e gjeré ofrohet nga Zyra Rajonale e OBSH-sé& pér Evropén (2023), né raportin
“A mund ta pérballojné njerézit pagesén pér kujdes shéndetésor? Evidencé mbi mbrojtjen
financiare né 40 vende té Evropés”. Analiza tregon se pagesat direkte nga pacientét mund té
krijojné véshtirési financiare dhe pengesa né qasjen né kujdes, me ndikim vecanérisht t& madh
te familjet me té ardhura mé té uléta. Raporti rekomandon financim té mjaftueshém publik té
sistemit shéndetésor pér t& shmangur, ndér té tjera, mungesat e médha té stafit, pritjet e gjata
pér trajtim dhe pagesat joformale.’

Né aspektin mé té gjeré té geverisjes dhe parandalimit té korrupsionit, Observatori Evropian pér
Sistemet dhe Politikat Shéndetésore (2026), né dokumentin e politikave “Si mund t'i pérgatisim
mé miré sistemet shéndeté&sore pér t'i rezistuar korrupsionit?”, thekson se masat e bazuara vetém
né transparencé, llogaridhénie ose sanksione nuk jané efektive kur pérdoren né ményré té izoluar.
Ndérhyrjet duhet té pérshtaten me formén konkrete té problemit dhe faktorét institucionalé gé e

mundésojné até.®

6 WHO Regional Office for Europe (2018), Addressing informal payments in the Greek health system.

7 WHO Regional Office for Europe (2023), Can people afford to pay for health care? Evidence on financial protection in 40
countries in Europe.

8 Balabanova, D., Spicer, N., Hutchinson, E., Stoeva, P, & McKee, M. (2026), How can we better prepare health systems to resist
corruption? Policy Brief 75, European Observatory on Health Systems and Policies.
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3. KONTEKSTI | POLITIKAVE

’

Né kontekstin e Kosovés, raporti i Bankés Botérore “Gjendja e sémundjeve jo-ngjitése né Kosové’
(2023) evidenton financim té ulét shéndetésor, varési té larté nga pagesat nga xhepi dhe
praniné e pagesave joformale né sektorin publik; raporti véren se pacientét mund t'i pérdorin
ato nén perceptimin se do té marrin kujdes mé té miré. Kjo evidencé, sé bashku me rezultatet
e anketés sé PRAK-ut, mbéshtet trajtimin e pagesave joformale jo vetém si sjellje individuale,
por si ¢éshtje gé kérkon raportim funksional, shqyrtim, pérgjegjési dhe masa parandaluese né

nivel sistemi.®

3.2 Korniza ligjore dhe institucionale kombétare

Kosova ka njé kornizé ligjore gé rregullon té drejtat e pacientéve, ofrimin e kujdesit shéndetésor
dhe llogaridhénien institucionale. Ligji pér Shéndetési dhe Ligji nr. 2004/38 pér té Drejtat
dhe Pérgjegjésité e Banoréve té Kosovés né Sistemin Shéndetésor, i ndryshuar me Ligjin nr.
08/L-051, garantojné té drejtén pér kujdes pa diskriminim, informim, ankesé& dhe mbrojtje.
Korniza plotésohet nga rregullat e procedurés administrative, mbikéqyrjes shéndetésore, etikés
profesionale, konfliktit té interesit, mbrojtjes sé sinjalizuesve dhe, kur faktet e rastit e kérkojné,
dispozitat e legjislacionit penal.

Pérgjegjésia fillestare pér trajtimin e njé ankese gé lidhet me fushéveprimin e njé institucioni
shéndetésor i takon edhe veté institucionit pérkatés. Né kujdesin spitalor kjo pérfshin strukturat
e SHSKUK-sé& dhe spitalet e pérgjithshme, ndérsa né kujdesin parésor strukturat pérkatése
komunale dhe institucionet e KPSH-sé. Krahas tyre, kompetenca té vecanta kané Ministria e
Shéndetésisé, Inspektorati Shéndetésor, Avokati i Popullit, odat profesionale dhe organet e
drejtésisé, varésisht nga natyra e rastit. Kjo shumé&si kanalesh kérkon informim dhe koordinim té
qarté. Evidenca e mbledhur nga PRAK-u nuk lejon té konstatohet se institucionet nuk i trajtojné
ankesat; gjetja éshté se ményra e regjistrimit, klasifikimit, afatet dhe rezultatet nuk raportohen

né ményré té harmonizuar dhe té krahasueshme né nivel sistemi.™

Kur ankesa kundérshton njé vendim, veprim ose mosveprim té institucionit - pér shembull lidhur
me qasjen né shérbim, tarifat, afatet, refuzimin e njé kérkese ose zbatimin e njé té drejte - mund
té aktivizohet rruga administrative sipas legjislacionit pérkatés. Kur ankesa lidhet me sjelljen,
etikén ose pérmbushjen e detyrave té punés nga njé anétar i stafit, céshtja mund té kérkojé
proceduré té brendshme disiplinore nga punédhénési dhe/ose proceduré etiko-profesionale né

9 World Bank (2023), The State of Noncommunicable Diseases in Kosovo, DOI 10.1596/39935.
https://documents.worldbank.org/en/publication/documents-reports/documentdetail/099062723134539964

10 Ligji nr. 04/L-125 pér Shéndetési pércakton organizimin e sistemit dhe pérgjegjésité e institucioneve shéndetésore. Pér
mekanizmat shtesé shih edhe Ligjin nr. 2004/38 dhe pérgjigjen zyrtare t& MSH-sé pér PRAK, shtator 2026.

DOKUMENTI | POLITIKAVE NR. 1 Shoqata e té Drejtave té Pacientéve né Kosové — PRAK



3. KONTEKSTI | POLITIKAVE

odén kompetente. Institucionet shéndetésore, SHSKUK dhe strukturat komunale kané pérgjegjési
pér céshtjet brenda fushéveprimit té& tyre, ndérsa Oda e Mjekéve té Kosovés ushtron
kompetencat e veta profesionale dhe disiplinore sipas ligjit."

Kur faktet krijojné dyshim té arsyeshém pér ryshfet, keqpérdorim té pozités apo autoritetit,
pérfitim té& kundérligjshém ose vepér tjetér penale, ¢éshtja nuk duhet té kufizohet vetém
né trajtim administrativ apo disiplinor, por informacioni relevant duhet t'u pércillet organeve
kompetente té zbatimit té ligjit. Klasifikimi dhe pérgjegjésia penale pércaktohen nga organet
kompetente sipas Kodit Penal dhe Kodit t& Procedurés Penale. Po ashtu, jo ¢do profesionist
shéndetésor éshté automatikisht “zyrtar publik” pér ¢cdo géllim juridik; statusi vlerésohet sipas
funksionit konkret dhe ligjit t& zbatueshém. Puna paralele né sektorin publik dhe privat nuk
pérbén vetvetiu konflikt interesi, por béhet relevante kur interesi privat ndikon, mund té ndikojé
ose krijon dukjen se ndikon né ushtrimin e funksionit publik.

Né pérgjigjen zyrtare té Ministrisé sé Shéndetésisé pér PRAK, té shtatorit 2026, u sqarua se
ankesat ndaj institucioneve publike dhe private, pérvec¢ Linjés sé Ankesave né MSH, mund té
pranohen drejtpérdrejt edhe nga Inspektorati Shéndetésor. Pas vlerésimit paraprak, inspektori
mund té iniciojé inspektimin sipas parashtresés, té kérkojé plotésimin e informacionit ose ta
mbyllé rastin kur ankesa vlerésohet e pabazuar apo jashté kompetencés. Kur ¢céshtja éshté
jashté kompetencés Iéndore té Inspektoratit, ankuesi njoftohet dhe udhézohet drejt organit
kompetent. Sipas MSH-sg, shqyrtimi mbéshtetet né Ligjin nr. 2004/38, Ligjin pér Inspektime dhe
Procedurén Standarde Operative pér procedurat e veprimit té inspektoréve né Inspektoratin
Shéndetésor.

Ligji nr. 06/L-085 pér Mbrojtjen e Sinjalizuesve krijon mekanizém té vecanté pér personat gé
raportojné ose shpalosin informacion pér shkelje té caktuara né kontekstin e punés dhe interesit
publik, pérfshiré raportimin e brendshém brenda institucionit. Prandaj, ankesa e pacientit dhe
sinjalizimi nga njé punonjés - p.sh. njé profesionist gé raporton sjelljen e njé kolegu ose drejtuesi
- nuk jané e njéjta proceduré. Ato mund té lidhen kur informacioni tregon problem sistemik,
ndérsa konfidencialiteti dhe mbrojtja nga hakmarrja duhet té respektohen sipas kornizés
pérkatése.’?

1 Ligji nr. 04/L-150 pér Odat e Profesionistéve Shéndetésor pércakton kompetencat publike té odave, Késhillit Etik, masat
disiplinore dhe Prokurorin e Odés. https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=8697

12 Ligji nr. 06/L-085 pér Mbrojtjen e Sinjalizuesve, veganérisht nenet 3, 13, 15 dhe 17, rregullon raportimin né kontekstin e
marrédhénies sé punés dhe sinjalizimin e brendshém. https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=18303
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3.3 Raportimi institucional dhe geverisja

Shqyrtimi i raporteve publike tregon se praktikat e raportimit jané pérmirésuar, veganérisht
pér aktivitetin shéndetésor, financimin, shfrytézimin e shérbimeve dhe performancén operative.
Ministria e Shéndetésisé ka njé nga mekanizmat mé té strukturuar: Linja e Ankesave funksionon
né Divizionin pér té Drejtat e Qytetaréve né Kujdesin Shéndetésor dhe Raporti vjetor 2025
paraget numrin e ankesave, statusin e trajtimit dhe masat e ndérmarra. Né vitin 2025, 130 ankesa
plotésuan kriteret pér procedim; 73 ishin trajtuar dhe 57 mbeteshin né proces. Raporti evidenton
edhe masa konkrete, pérfshiré vérejtje, referim né komision disiplinor, veprime sipas legjislacionit,
masé ndéshkuese dhe gjoba.

Tabela 1. Evidenca e Linjés sé Ankesave té Ministrisé sé Shéndetésisé pér vitin 2025

Treguesi Vlera / gjetja

Ankesa qé plotésuan kriteret pér procedim 130

Ankesa té trajtuara 73

Ankesa ende né proces 57

Institucione publike / private 82/48

Masa té raportuara 4 vérejtje me gojé; 1 referim né Komision Disiplinor; 6

veprime sipas legjislacionit; 1 masé ndéshkuese; 2 gjoba

Céshtjet e shpeshta Sjellje joprofesionale; mungesé stafi; pritje e zgjatur; ankesa
té tjera pér shérbimet

Burim: Ministria e Shéndetésisé, Raporti vjetor i ankesave pér vitin 2025, publikuar mé 19 mars 2026.

Pérgjigjja zyrtare e MSH-sé pér PRAK e shtatorit 2026 e saktéson mé tej kété boshllék. Ministria
konfirmoi se raportet vjetore 2024-2025 pér Linjén e Ankesave jané publike dhe pérmbajné té
dhéna pér natyrén, numrin dhe trajtimin e ankesave. Megjithaté, MSH sqaroi se kéto té dhéna
vlejné vetém pér mekanizmin e Linjés sé Ankesave dhe se Ministria nuk posedon té dhéna té
agreguara pér mekanizmat e tjeré té ankesave. Kjo e kufizon krijimin e njé pasqyre té integruar
kombétare pér numrin, kategorité, rrugétimin dhe rezultatet e ankesave né té gjithé sistemin
shéndetésor.

Né nivelin e ofruesve, raportet publike t& SHSKUK-sé, drejtorive komunale dhe institucioneve
té kujdesit parésor té shqyrtuara pérmbajné informacion té gjeré pér shérbimet, burimet
njerézore, financat, furnizimin dhe tregues té tjeré operacionalé. Nga shqyrtimi dokumentar i
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PRAK-ut nuk u identifikua njé raportim publik i harmonizuar né nivel t& SHSKUK-sé dhe komunave
qé té paragesé, me té njéjtét tregues, numrin e ankesave, kategorité, afatet e trajtimit, rezultatet
dhe masat pasuese. Kjo nuk nénkupton se ankesat nuk trajtohen né kéto nivele; tregon se
té dhénat publike té disponueshme nuk mundésojné njé krahasim sistematik t& ményrés sé
trajtimit.

Edhe mekanizmi etiko-profesional éshté aktiv dhe ka bazé té garté ligjore. Ligji nr. 04/L-150
pér Odat e Profesionistéve Shéndetésor pércakton kompetencat e Késhillit Etik, Gjyqit t& Nderit
dhe Prokurorit t& Odés, si dhe masa disiplinore gé pérfshijné rekomandim kolegial, kérkimfalje
ndaj pacientit, gortim ose qortim publik, trajnim té detyrueshém, masa ndaj licencés dhe
gjoba. Raporti vjetor 2025 i OMK-sé publikon té& dhéna té agreguara pér |€ndét, vendimet dhe
sanksionet: Késhilli Etik raportoi 711é€ndé té pranuara, 71 vendime, 22 rekomandime kolegjiale, 6
qortime publike dhe 3 gjoba. Kjo tregon njé nivel konkret transparence pér volumin dhe llojin e
masave. Megjithaté, nga burimet publike té shqyrtuara pér kété analizé nuk u verifikua publikimi
sistematik online i vendimeve té plota disiplinore ose i identitetit t& personave té sanksionuar
pér cdo kategori mase; pér kété arsye dokumenti nuk nxjerr pérfundim mé té gjeré se sa lejon

evidenca e verifikuar.134

Né térési, raportimi institucional mbetet mé i zhvilluar pér aktivitetin dhe shérbimet sesa pér
treguesit e llogaridhénies. Kjo nuk do té thoté se mekanizmat nuk ekzistojné; tregon se rezultatet
e tyre nuk jané gjithmoné té dukshme dhe té krahasueshme. Njé standard i pérbashkét pér
regjistrimin, klasifikimin, afatet, rezultatet, masat dhe referimet do ta bénte rrugén e ankesés mé
té kuptueshme pér pacientin dhe mé té pérdorshme pér menaxhimin e sistemit.

Kéto gjetje nuk duhet té interpretohen si déshmi se mekanizmat e ankesave apo procedurat e
mbikéqyrjes nuk ekzistojné. Pérkundrazi, MSH publikon raport pér Linjén e Ankesave dhe OMK
publikon t& dhéna té agreguara pér mbikéqyrjen etiko-profesionale. Boshlléku i identifikuar
lidhet me mungesén e njé raportimi té& harmonizuar dhe té krahasueshém ndérmjet niveleve dhe
institucioneve, vecanérisht pér afatet, rezultatet, masat pasuese dhe lidhjen ndérmjet ankesés

dhe pérmirésimit institucional.

13 Oda e Mjekéve té Kosovés, Raporti vjetor 2025, seksioni “Mbikéqyrja etiko-profesionale”. https://omk-rks.org/wp-
content/uploads/Raport-i-punes-per-vitin-2025.pdf

14 Ligji nr. 04/L-150 pér Odat e Profesionistéve Shéndetésor, nenet 24-25 dhe 31-32. https://gzk.rks-
gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActlD=8697; shih edhe Rregulloren e OMK-sé pér pércaktimin e llojit té shkeljeve etike dhe
procedurat e mbikéqyrjes etike: https://omk-rks.org/rregulloreti/
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Tabela 2. Evidenca e agreguar e mekanizmave etiko-profesionalé té Odés sé Mjekéve té Kosovés

Organi [ treguesi 2025 Shénim

Anétaré té& OMK-sé 5,619 3,774 deklaruar né sektorin publik; 420 né privat; té
dhénat pasqyrojné vetém vendin primar té punés

Prokurori i Odés 65 léndé té pranuara 82 vendime/procedura té zhvilluara; 121 1éndé né
shqyrtim sipas raportit

Késhilli Etik 711éndé té pranuara 71 vendime; 22 rekomandime kolegjiale, 6 qortime
publike, 3 gjoba; 97 [Endé né shqyrtim

Gjyqi i Nderit 9léndé 10 vendime; 1 [éndé né shqyrtim
Korrespondenca OMK- rreth 140 ankesa OMK thekson se pérfshijné kategori t& ndryshme dhe
PRAK 2024-2025 numri nuk nénkupton domosdoshmérisht shkelje né

ofrimin e shérbimit

Burim: Oda e Mjekéve té Kosovés, Raporti vjetor 2025; korrespondencé zyrtare e OMK-sé me PRAK-un, 2 shtator 2026.
Kategorité nuk jané drejtpérdrejt té krahasueshme me ankesat e Linjés sé MSH-sé.

Gjaté konsultimit té organizuar nga PRAK-u mé 9 shtator 2026, pérfagésuesit e spitaleve té
pérgjithshme raportuan se mekanizma té brendshém pér pranimin dhe trajtimin e ankesave
funksionojné né institucionet e tyre. Afatet e pérmendura gjaté diskutimit - deri né dy muaj né
Gjilan dhe njé muaj né Pejé e Vushtrri - jané deklarime té pérfagésuesve né takim dhe nuk jané
trajtuar né kété analizé si afate té verifikuara nga rregulloret e brendshme. Dallimet e raportuara
megjithaté mbéshtesin nevojén pér té verifikuar dhe harmonizuar standardet minimale pér
regjistrimin, klasifikimin, afatet, feedback-un pér pacientin dhe raportimin e ankesave.

Prandaj, forcimi i raportimit institucional pérfagéson njé mundési jo vetém pér té
pérmirésuar transparencén, por edhe pér té& mbéshtetur menaxhimin e bazuar né
déshmi, pér té mundésuar krahasimin ndérmjet institucioneve dhe pér té rritur
besimin e publikut né sistemin shéndetésor.
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Anketa kombétare ofron njé pasqyré té pérvojave dhe perceptimeve té gytetaréve pér pagesat
informale dhe mekanizmat e ankesave né sistemin publik shéndetésor té Kosovés. Analiza bazohet
né pérgjigjet e 427 té rriturve gé kishin pérdorur personalisht shérbime publike shéndetésore
ose kishin ndihmuar njé familjar né marrjen e kujdesit gjaté 12 muajve parapraké. Né total, 92.7%
kishin pérdorur veté shérbime publike shéndetésore, ndérsa 66.7% kishin vepruar edhe si familjaré
kujdestaré.

427 92.7% 66.7%

té rriturve kishin pérdorur veté shérbime kishin vepruar edhe si familjaré
publike shéndetésore kujdestaré

Gjetjet plotésojné shqyrtimin ligjor dhe institucional. Edhe pse ekzistojné disa mekanizma pér
mbrojtjen e té drejtave dhe pranimin e ankesave, anketa tregon boshllége ndérmjet kornizés
formale dhe pérvojés praktike té qytetaréve, vegcanérisht né transparencé, gasshméri dhe besimin
se institucionet do té reagojné né ményré efektive.

4.1 Gjetjet kryesore pér pérvojat me pagesa joformale

Nga 406 respondentét qé dhané pérgjigje pérmbajtésore, 15.0% raportuan se gjaté 12 muajve
parapraké kishin pérjetuar njé situaté ku ishte kérkuar, sugjeruar ose perceptuar si e pritshme
njé pagesé, dhuraté ose favor jashté tarifave zyrtare. 85.0% nuk raportuan njé pérvojé té tillé. Pra,
pagesat joformale nuk u raportuan nga shumica, por niveli i evidentuar mbetet i mjaftueshém pér
t'u trajtuar si ¢céshtje e réndésishme e qgeverisjes.

0

o o
15.0% 85.0%
Respondenté qé raportuan pérvojé me pagesé nuk raportuan njé pérvojé té tillé
joformale

Nga 406 respondentét qé dhané pérgjigje pérmbajtésore

Paraja e gatshme ishte forma mé e shpeshté e raportuar (69.0%), ndérsa dhuratat simbolike
pérbénin 23.8% té pérgjigjeve né pyetjen pérkatése. Kirurgjia (30.1%) dhe konsultat specialistike
(26.5%) ishin shérbimet mé shpesh té lidhura me kéto pérvoja, té pasuara nga analizat
laboratorike dhe kujdesi lidhur me lindjen (nga 14.5%).
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Mé shumé se gjysma e respondentéve besonin se pa pagesén do té kishin pritur dukshém
mé gjaté (56.1%) ose do té ishin trajtuar mé keq (52.4%); 42.2% besonin se mund t& mos
e kishin marré fare shérbimin. Megjithaté, 73.2% pajtoheshin se pagesat joformale jané té
padrejta dhe duhet té ndalen. Kjo tregon dallimin ndérmjet domosdoshmérisé sé perceptuar
dhe pranueshmérisé sé praktikés.

Tabela 1. Gjetjet kryesore pér pérvojat me pagesa joformale

Treguesi Rezultati
Respondenté gé raportuan pérvojé me pagesé joformale 15.0%
Paraja e gatshme si forma e raportuar e pagesés 69.0%
Kirurgjia si shérbimi mé i shpeshté 30.1%
Konsultat specialistike 26.5%
Respondenté gé besonin se pagesa e shkurtoi pritjen 56.1%
Respondenté qé i konsideronin pagesat joformale té padrejta 73.2%

4.2 Njohja dhe pérdorimi i mekanizmave té ankesave

Pengesa kryesore nuk ishte vetém mungesa e informacionit, por besimi i ulét se ankesa do té
sillte ndryshim. Ndér ata gé nuk u ankuan megjithése mendonin se kishin arsye, 70.1% deklaruan se
nuk prisnin gé té ndryshonte asgjé. Pengesa té tjera ishin pasiguria se ku ose si paraqitet ankesa
(18.8%), frika se shérbimi mund té pérkegésohej mé pas (16.2%) dhe perceptimi se procedura
ishte e ndérlikuar (10.3%).

Ndér ata gé nuk u ankuan megjithése mendonin se kishin arsye

Nuk prisnin gé té ndryshonte asgjé ] 70.1%
Pasiguria se ku ose si paraqgitet ankesa 18.8%
Frika se shérbimi mund té pérkegésohej mé pas 16.2%
Perceptimi se procedura ishte e ndérlikuar 10.3%

DOKUMENTI | POLITIKAVE NR. 1 Shoqata e té Drejtave té Pacientéve né Kosové — PRAK



4. GJETJET NGA ANKETA KOMBETARE E PRAK-UT

Njohja e mekanizmmave mbetet jo e ploté. 44.7% deklaruan se e njihnin miré mekanizmin e
ankesave, 41.0% kishin dégjuar pér té por nuk e kuptonin procedurén, ndérsa 14.3% nuk ishin
né dijeni. Vetém 19.5% kishin paré informacion té garté pér shérbimet gé duhet té ofrohen pa
pagesé dhe vetém 12.2% konsideroheshin plotésisht té informuar pér tarifat zyrtare para marrjes

sé shérbimit.

Njohja e mekanizmave mbetet jo e ploté.

® 44.7% ® 41.0% 14.3%
E njihnin miré mekanizmin e Kishin dégjuar pér té por nuk e Nuk ishin né dijeni
ankesave kuptonin procedurén

Kéto gjetje pérputhen me shqyrtimin dokumentar: mekanizmat ekzistojné né disa nivele, por
pacientét vazhdojné té kené véshtirési pér té identifikuar kanalin e duhur dhe pér té kuptuar se

si procedohet ankesa.

Tabela 2. Mekanizmat e ankesave dhe transparenca institucionale

Treguesi Rezultati
Respondenté gé paraqitén ankesé formale 2.3%
Respondenté gé kishin arsye pér ankesé por nuk u ankuan 27.4%
Arsyeja kryesore pér mosankim: “Asgjé nuk do té ndryshonte” 70.1%
Respondenté gé e njihnin miré mekanizmin e ankesave 44.7%
Respondenté plotésisht té painformuar pér mekanizmin 14.3%
Respondenté gé kishin paré informacion té qarté pér shérbimet pa pagesé 19.5%
Respondenté plotésisht té informuar pér tarifat zyrtare 12.2%

4.3 Implikimet pér qeverisjen

Té marra sé bashku, gjetjet e anketés pérforcojné pérfundimet e shqyrtimit dokumentar. Kosova
ka bazé ligjore dhe disa mekanizma institucionalé pér ankesat, por efektiviteti i tyre varet nga
njohja publike, transparenca, orientimi i gqarté i rasteve dhe besimi se raportimi prodhon veprim.
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Respondentét i dhané pérparési masave gé rrisin besueshmériné institucionale: anonimiteti
i garantuar pér ankuesit (50.1%), afate té detyrueshme té pérgjigjes (41.7%), sanksione té
dukshme kur shkeljet konfirmohen (35.1%) dhe publikimi i rezultateve t& anonimizuara té
ankesave (29.3%). Kjo tregon réndésiné gé gytetarét i japin transparencés, konfidencialitetit dhe
llogaridhénies.

Respondentét i dhané pérparési masave gé rrisin besueshmériné institucionale

Anonimiteti i garantuar pér ankuesit ] 50.1%
Afate té detyrueshme té pérgjigjes ] a41.7%
Sanksione té dukshme kur shkeljet konfirmohen ] 35.1%
Publikimi i rezultateve té anonimizuara té ankesave ] 29.3%

Reformat duhet té pérgendrohen né zbatimin mé té miré té& mekanizmave ekzistues: komunikim
mé té qarté, klasifikim dhe referim té duhur té rasteve, raportim té harmonizuar dhe dukshméri
mé té& madhe té rezultateve. Kéto gjetje pérbéjné bazén empirike pér rekomandimet né kapitujt

vijues.
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Mé 9 shtator 2026, PRAK organizoi njé takim konsultativ me pérfagésues té institucioneve
shéndetésore publike, Ministrisé s& Shéndetésisé, Spitalet e Pérgjithshme dhe akteréve té tjeré
relevanté, me géllim validimin e gjetjeve dhe vlerésimin e zbatueshmérisé sé rekomandimeve.
Rezultatet e diskutimeve mé poshté paragiten sé bashku me evidencén dokumentare dhe
rezultatet e anketés sé& PRAK-ut.

Gjetjet tregojné se Kosova ka njé bazé té réndésishme ligjore dhe institucionale pér mbrojtjen e
té drejtave té pacientéve. Mekanizmat e ankesave ekzistojné né veté institucionet shéndetésore,
né SHSKUK dhe strukturat komunale, né Ministriné e Shéndetésisé, Inspektoratin Shéndetésor,
Avokatin e Popullit, institucionet e drejtésisé dhe, brenda mandateve té tyre, odat profesionale.
Céshtja kryesore e evidentuar nuk éshté mungesa e pérgjegjésisé institucionale pér trajtimin e
ankesave, por dallimet né informim, regjistrim, klasifikim, afate dhe raportim publik gé e béjné mé
té véshtiré ndjekjen e rastit nga pranimi deri te rezultati.

Njé ankesé mund té kérkojé pérgjigje té& ndryshme varésisht nga pérmbajtja. Céshtjet pér
informim, tarifa, qasje, afate ose zbatim té té drejtave zakonisht kérkojné trajtim administrativ;
céshtjet e etikés ose pérgjegjésisé profesionale mund té kérkojné proceduré disiplinore; ndérsa
faktet gé krijojné dyshim pér ryshfet, keqpérdorim té pozités ose vepér tjetér penale duhet t'u
pércillen organeve kompetente té drejtésisé. Pacienti nuk duhet té mbetet pérgjegjés pér ta béré
veté kété ndarje. Institucioni gé e pranon ankesén duhet ta regjistrojé, klasifikojé dhe orientojé

até né ményré té gjurmueshme.

Céshtjet pér informim, tarifa, Céshtjet e etikés ose Faktet gé krijojné dyshim pér

gasje, afate ose zbatim té té pérgjegjésisé profesionale ryshfet, keqpérdorim té pozités

drejtave ose vepér tjetér penale

Trajtim administrativ Proceduré disiplinore Organeve kompetente té
drejtésisé

Anketa tregon se vetém njé pjesé shumé e vogél e respondentéve gé mendonin se kishin arsye
pér ankesé e kishin paraqitur até. Arsyeja dominuese ishte bindja se asgjé nuk do té ndryshonte.
Kjo sugjeron se besimi institucional éshté po aq i réndésishém sa procedura formale. Raporti
i Ministrisé sé Shéndetésisé pér vitin 2025 dhe té dhénat e Odés sé Mjekéve tregojné se
mekanizmat mund té prodhojné vendime dhe masa; sfida éshté gé rezultatet t& béhen mé té
dukshme, té krahasueshme dhe té kuptueshme pér publikun.
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5. REZULTATET NGA DISKUTIMET

Shqyrtimi dokumentar e mbéshtet kété interpretim. Raportet institucionale pérmbajné té dhéna
té pasura pér vizita, shérbime, financa, burime njerézore dhe furnizim, ndérsa informacioni
pér ankesat, kohén e pérgjigjes, rezultatet, masat korrigjuese e disiplinore dhe pérséritjen e
problemeve éshté mé pak i harmonizuar. Pér llogaridhénie nuk mjafton numri i ankesave; nevojiten
té dhéna gé tregojné ¢faré ndodhi me to dhe ¢faré u ndryshua si rezultat.

Ankesat dhe evidenca publike duhet té pérdoren si burim pér pérmirésimin e cilésisé. Edhe
mediat mund té kené rol duke béré té& dukshme probleme qé pacienti individual nuk arrin t'i
ndjeké, duke kérkuar dokumente dhe pérgjigje dhe duke nxitur verifikim institucional. Njé shembull
éshté raportimi i KALLXO.com / “Kallxo Pé&rnime” i 5 korrikut 2026 pér mungesén e pajisjeve
pér njé ndérhyrje né Spitalin e Pejés dhe orientimin e familjaréve pér blerjen e materialeve; pas
publikimit, institucioni njoftoi hetim té& brendshém dhe mé pas masa. Rasti pérdoret kétu vetém si
ilustrim i rolit té gazetarisé né aktivizimin e verifikimit institucional, jo pér klasifikimin juridik té njé

pagese apo pérgjegjésiné individuale.

Konsultimi institucional evidentoi gjithashtu réndésiné e definicioneve dhe klasifikimit té
harmonizuar té rasteve. Pérfagésuesi i Spitalit té Pérgjithshém té Pejés raportoi se nga fillimi i
vitit 2026 deri né kohén e konsultimit institucioni nuk kishte evidentuar ankesa té vlerésuara si
té bazuara pérmes mekanizmit té tij té brendshém. Né diskutim u rikujtua ndérkohé& edhe njé
rast i raportuar publikisht gjaté vitit 2026, pas té cilit institucioni kishte ndérmarré veprime.
Kjo nuk duhet interpretuar domosdoshmérisht si mospérputhje, pasi njé rast i ngritur pérmes
medias ose njé kanali tjetér nuk éshté domosdoshmérisht i regjistruar né té njéjtén kategori si njé
ankesé formale e pacientit. Megjithat&, shembulli nénvizon nevojén gé monitorimi institucional té
mund té lidhé ankesat formale, sinjalet e ardhura pérmes kanaleve té tjera dhe veprimet pasuese

institucionale.
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5. REZULTATET NGA DISKUTIMET

Pagesat joformale nuk duhet té interpretohen vetém si transaksione financiare ose vetém si
sjellje individuale. Perceptimi se pagesa mund té shkurtojé pritjen ose té ndikojé né trajtim
lidhet me faktoré sistemiké si paqgartésia pér tarifat, mungesa e informacionit, diskrecioni né
qgasje dhe besimi i ulét né procedura. Ndéshkimi éshté i nevojshém kur shkelja vértetohet, por
parandalimi kérkon edhe transparencé, monitorim, reagim institucional dhe pérdorim té ankesave
pér pérmirésimin e cilésisé.

Nevoja pér pérmirésim dhe standardizim u mbéshtet edhe gjaté konsultimit institucional.
Pérfagésuesi i Ministrisé sé& Shéndetésisé u pajtua me drejtimin e pérgjithshém té gjetjeve
dhe theksoi nevojén pér puné té métejshme né pérmirésimin e gjendjes aktuale, krijimin e njé
standardi mé té géndrueshém té monitorimit dhe forcimin e besimit té pacientéve né sistemin
publik. Ky input pérforcon orientimin e rekomandimeve drejt standardizimit, monitorimit dhe
pérdorimit té& ankesave jo vetém pér trajtimin e rasteve individuale, por edhe pér pérmirésimin

e sistemit.
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6. BOSHLEQET E QEVERISJES DHE ZBATIMIT

Analiza identifikoi disa boshllége té& ndérlidhura gé shkojné pértej pagesave joformale dhe
ndikojné né llogaridhénien mé té gjeré té sistemit shéndetésor.

Sé pari, analiza evidenton se c¢do institucion ka pérgjegjési té trajtojé ankesat gé& bien
brenda fushéveprimit té vet, por informacioni publik pér ményrén e paraqitjes, afatet,
klasifikimin dhe rezultatet nuk éshté i njétrajtshém né té gjitha nivelet. Ekzistojné kanale né
institucionet shéndetésore, SHSKUK, strukturat komunale, Ministriné e Shéndetésisé, Inspektoratin
Shéndetésor, Avokatin e Popullit, odat profesionale dhe organet e drejtésisé. Gjetja kryesore éshté
nevoja gé pacienti té keté informacion té garté se ku drejtohet pér secilén ¢éshtje dhe gé kalimi

| rastit ndérmjet mekanizmave té jeté i dokumentuar dhe i gjurmueshém.

Sé dyti, praktikat e raportimit nuk jané té harmonizuara. Ministria e Shéndetésisé publikon
té dhéna té strukturuara pér Linjén e Ankesave, ndérsa raportet e institucioneve ofruese
pérgendrohen kryesisht né aktivitet, financa dhe shérbime. Mungesa e treguesve té pérbashkét
pér kategoriné e ankesés, kohén e trajtimit, rezultatin, masat dhe referimin e métejshém e

véshtiréson krahasimin dhe mésimin institucional.

Sé treti, mekanizmat e pérgjegjésisé profesionale ekzistojné dhe prodhojné vendime. OMK
publikon né raportet e veta té dhéna té agreguara pér 1éndét, vendimet dhe sanksionet, pérfshiré
qortimet publike. Né té njéjtén kohé&, nga burimet publike té shqyrtuara nuk u identifikua njé
standard ekuivalent i raportimit té agreguar pér procedurat disiplinore té stafit né té gjitha
institucionet e SHSKUK-sé dhe né nivel komunal. Prandaj, nevoja pér transparencé duhet té
diferencohet: pér ankesat dhe rastet né proces kérkohet mbrojtje e t& dhénave dhe prezumimit
té pafajésisé; pér vendimet pérfundimtare disiplinore, niveli i publikimit duhet té pércaktohet
sipas bazés ligjore, natyrés sé masés dhe interesit publik, duke pérfshiré publikimin nominal kur
kjo parashihet shprehimisht nga akti pérkatés.

Sé katérti, informimi i pacientéve pér shérbimet pa pagesé, tarifat zyrtare dhe ményrén e ankesés
mbetet | pamjaftueshém sipas anketés. Pagartésia e bén mé té véshtiré dallimin ndérmjet njé
pagese té autorizuar dhe njé kérkese pa bazé zyrtare dhe mund té ndikojé né gatishmériné
pér raportim.
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6. BOSHLEQET E QEVERISJES DHE ZBATIMIT

Sé fundi, t& dhénat nga ankesat dhe pérvoja e pacientéve nuk pérdoren né ményré té
njétrajtshme si indikatoré té cilésisé dhe integritetit. Sistemi do té pérfitonte nga njé lidhje mé
e garté ndérmjet ankesés, masés korrigjuese, procedurés disiplinore ose referimit tjetér dhe
analizés sé problemeve té pérséritura.

Né térési, nevoja kryesore nuk éshté krijimi i mekanizmave té rinj, por
forcimi i koordinimit, klasifikimit, gjurmueshmérisé dhe transparencés sé
mekanizmave ekzistues.
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7. REKOMANDIMET E POLITIKAVE

Gjetjet tregojné se Kosova i ka strukturat kryesore ligjore dhe institucionale pér mbrojtjen e té
drejtave té pacientéve. Reformat e ardhshme duhet té pérgendrohen né zbatimin, koordinimin
dhe transparencén e kétyre mekanizmave.

REKOMANDIMI 1.

Té vendoset njé standard kombétar pér
menaxhimin dhe raportimin e ankesave

Standardi kombétar duhet té pércaktojé sé paku kanalin e pranimit té& ankesés, kategoriné e
rastit, datén e pranimit, institucionin kompetent, afatin e trajtimit, procedurén kur ankesa éshté
jashté kompetencés, statusin dhe rezultatin e rastit, masat e ndérmarra dhe ményrén e njoftimit
té pacientit. Kur éshté e mundur ligjérisht dhe institucionalisht, rasti duhet té pércillet ndérmjet
mekanizmave kompetenté pa e detyruar pacientin ta rifillojé procedurén nga fillimi.

REKOMANDIMI 2.

Té rritet transparenca publike pér rezultatet e ankesave

Institucionet shéndetésore duhet té publikojné informacion vjetor té strukturuar pér kategorité
e ankesave, kohén e trajtimit, rezultatet, masat korrigjuese dhe, kur éshté relevante, referimet
disiplinore ose te organet e tjera. Pér ankesat dhe rastet gé kérkojné mbrojtje té t& dhénave,
raportimi duhet té jeté i agreguar ose i anonimizuar. Kur ekziston vendim pérfundimtar disiplinor
dhe baza ligjore ose akti profesional parashikon publikim nominal - si né rastin e masave
té caktuara publike - institucioni kompetent duhet ta zbatojé até standard duke respektuar
proporcionalitetin, té drejtat procedurale dhe legjislacionin pér mbrojtjen e t& dhénave. Raportimi
duhet té béhet pjesé rutinore e llogaridhénies institucionale.

REKOMANDIMI 3.

Té forcohet informimi publik pér té drejtat, tarifat dhe procedurat e ankesés

Pacientét duhet té kené informacion té qarté dhe té gasshém pér té drejtat e tyre, shérbimet
pa pagesé, bashképagesat e autorizuara, kategorité e liruara, detyrimin pér déshmi zyrtare
té pagesés dhe kanalet pér raportimin e kérkesave té dyshimta. Informacioni duhet té jeté i
njétrajtshém né institucionet shéndetésore dhe né kanalet digjitale.
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7. REKOMANDIMET E POLITIKAVE

REKOMANDIMI 4.

Té forcohet koordinimi dhe orientimi ndérmjet mekanizmave ekzistues

Ministria e Shéndetésisé, institucionet shéndetésore, Inspektorati Shéndetésor, Avokati i Popullit
dhe odat profesionale duhet té pércaktojné rrugé té qarta pér klasifikimin dhe referimin e rasteve.
Procedura duhet té dallojé ¢éshtjet administrative, etiko-profesionale, inspektuese dhe rastet gé
ngrené dyshim pér konflikt interesi, ryshfet, keqpérdorim té pozités ose vepér tjetér penale. Kur
ekziston dyshim pér vepér penale, referimi te organet kompetente duhet té béhet pa vonesé dhe
né pérputhje me legjislacionin.

REKOMANDIMI 5.

Té rritet transparenca e mekanizmave té pérgjegjésisé profesionale

Odat profesionale duhet té vazhdojné forcimin e mbikéqyrjes etike dhe disiplinore dhe té rrisin
transparencén pérmes publikimit periodik té té& dhénave té agreguara pér kategorité e |éndéve,
kohézgjatjen, rezultatet dhe sanksionet. Kur éshté juridikisht e mundur, mund té shqyrtohet edhe

publikimi i pérmbledhjeve té anonimizuara té vendimeve.

REKOMANDIMI 6.

Té integrohet feedback-u i pacientéve né pérmirésimin e cilésisé

Ankesat e pacientéve duhet té trajtohen si burim pér mésim organizativ, jo vetém si proceduré
administrative. Institucionet duhet t'i analizojné ato sé bashku me treguesit e cilésisé, anketat e
pérvojés sé pacientit dhe té dhénat e performancés pér té identifikuar probleme té pérséritura,

shérbime me rrezik mé té larté dhe masa konkrete pér pé&rmirésim.
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8. UDHERREFYESI | ZBATIMIT

Institucioni Afati i propozuar
Rekomandimi udhéheqés Institucionet mbéshtetése
0 6 12 18 24

Zhvillimi i standardit Ministria e Inspektorati Shéndetésor, 6-12 muaj
kombétar pér menaxhimin Shéndetésisé SHSKUK, drejtorité _
dhe raportimin e ankesave komunale, odat

profesionale, PRAK dhe

organizatat e pacientéve
Raportim vjetor i Ministria e SHSKUK, drejtorité 12 muaj
harmonizuar pér ankesat né  Shéndetésisé komunale dhe institucionet T ———

institucionet publike

Rritja e dukshmérisé sé té
drejtave, tarifave dhe
procedurave té ankesés

Forcimi i koordinimit dhe
referimit té ankesave sipas
natyrés sé rastit

Rritja e transparencés sé
pérgjegjésisé profesionale

Integrimi i treguesve té
ankesave né menaxhimin e
cilésisé dhe raportimin e
performancés

Institucionet
shéndetésore

Ministria e
Shéndetésisé

Odat profesionale

SHSKUK dhe
institucionet
publike
shéndetésore

publike shéndetésore

Ministria e Shéndetésisé,
SHSKUK, drejtorité
komunale

Inspektorati Shéndetésor,
Avokati i Popullit, odat
profesionale dhe organet e
tjera kompetente

Ministria e Shéndetésisé

Ministria e Shéndetésisé,
drejtorité komunale

Né vazhdimési
I

12 muaj

Né vazhdimeési
g

12-24 muaj
|
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9. PERFUNDIMI

Pagesat joformale mbeten sfidé e réndésishme e geverisjes sepse ndikojné né besimin publik,
perceptimin e drejtésisé dhe besueshmériné e institucioneve shéndetésore. Megjithaté, céshtja
kryesore nuk éshté vetém ekzistenca e pagesave joformale, por ményra se si sistemi i parandalon,
i identifikon dhe u pérgjigjet rrezigeve té integritetit.

Kosova ka kornizé ligjore pér té drejtat e pacientéve dhe disa mekanizma pér pranimin dhe
trajtimin e ankesave. Analiza dokumentare dhe anketa tregojné se kéto mekanizma funksionojné
né njé mjedis ku pérgjegjésité, koordinimi dhe raportimi nuk jané gjithmoné té njétrajtshme. Kjo
vazhdimési nga ankesa te klasifikimi, referimi, vendimi dhe njoftimi i pacientit duhet t& béhet mé
e garté dhe mé e gjurmueshme.

Ankesa Klasifikimi Referimi Vendimi Njoftimi i pacientit

Raportet publike té institucioneve shéndetésore jané té pasura me té& dhéna pér aktivitetin,
financimin dhe performancén operative, ndérsa treguesit e geverisjes - ankesat, rezultatet, masat
korrigjuese e disiplinore dhe pérvoja e pacientit - raportohen mé pak né ményré té& harmonizuar.
Kjo kufizon mésimin institucional, krahasimin dhe llogaridhénien publike.

Né vend té krijimit t& mekanizmave té rinj, reformat duhet té forcojné strukturat ekzistuese
pérmes njé standardi kombétar pér menaxhimin e ankesave, koordinimit ndérinstitucional,
klasifikimit dhe referimit té qarté té rasteve dhe transparencés mé té madhe pér rezultatet.
Kjo do té ndihmonte gé té dhénat gqé tashmé prodhohen nga sistemi t& pérdoren mé miré pér

menaxhim dhe pérmirésim.

Forcimi i mekanizmave té ankesave nuk duhet paré vetém si pérgjigje ndaj pakénaqgésive
individuale, por si pjesé e pérmirésimit té cilésisé, kujdesit té orientuar drejt pacientit dhe
geverisjes sé miré. Njé sistem qé dégjon pacientét, dokumenton ¢cfaré ndodh me ankesat dhe
raporton né ményré transparente éshté mé i afté t& ndértojé besim dhe té sigurojé gasje mé té
drejté né kujdes.
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