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Pérmbledhje ekzekutive

Ministria e Shéndetésisé synon pérmirésimin e shéndetit té popullatés sé Republikés sé Kosovés
pérmes sigurimit té qasjes universale dhe té barabarté né shérbime shéndetésore cilésore pér té
gjithé qytetarét e vendit.

Vizioni i trajtimit té ankesave té qytetaréve éshté: “Té krijoj njé sistem shéndetésor té hapur , té
pérgjegjéshem dhe té orientuar drejt qytetarit”.

Misioni i trajtimit té ankesave té qytetaréve éshté “Té sigurojmé njé qasje té qarté, efikase dhe té
standardizuar pér administrimin e ankesave né lidhje me shérbimet shéndetésore".

Menaxhimi i linjés sé ankesave té qytetaréve éshté njé komponent thelbésore e sistemit té kujdesit
shéndetésor, qé pérfshin krijimin dhe funksionimin e njé mekanizmi té strukturuar pér pranimin,
adresimin, shqyrtimin dhe zgjidhjen e ankesave té adresuara nga pacientét ose familjarét e tyre.
Qeéllimi kryesor i kétij procesi éshté sigurimi i njé komunikimi efektiv ndérmjet pacientéve dhe
institucionit shéndetésor, mbrojtja e té drejtave té pacientéve dhe pérmirésimi i vazhdueshém i
cilésisé sé shérbimeve shéndetésore.

Ky proces pérfshin disa hapa té réndésishém, si:

a. Vendosja e kanaleve té qarta dhe té qasshme pér paraqitjen e ankesave (pérmes telefonit
si dhe pérmes e-malit);

b. Regjistrimi i ploté dhe konfidencial i ¢do ankese;
c. Vlerésimi dhe analizimi objektiv i pérmbajtjes sé ankesés;

d. Koordinimi me Institucionet Shéndetésore pérkatése pér verifikimin dhe zgjidhjen e
shqgetésimeve té ngritura;

e. Ndérmarrja e masave korrigjuese apo pérmirésuese né rastet kur identifikohen mangési

né ofrimin e shérbimit.

Menaxhimi efektiv i linjés sé ankesave ndihmon jo vetém né rritjen e besimit té pacientéve ndaj
institucionit, por edhe né krijimin e njé kulture organizative qé promovon transparencén,
pérgjegjshmériné dhe rritjen e cilésisé. Né kété ményré, institucionet shéndetésore jo vetém qé
adresojné nevojat individuale té pacientéve, por gjithashtu hartojné politika dhe praktika mé té
sigurta dhe mé efikase pér té ardhmen
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Hyrje

Linja e ankesave funksionon né Ministriné e Shéndetésisé né kuadér té Divizionit pér té Drejtat
e Qytetaréve né Kujdesin Shéndetésor. Linja funksionon gqé nga viti 2013, bazuar né Udhézimin
Administrativ Nr. 19/2013, ndérsa nga gershori i vitit 2022 funksionon bazuar né vendimin me
numér protokolli 05/3139, daté 28/06/2022. Né vitin 2025 &éshté aprovuar Udhézuesi i linjés sé
ankesave me géllim té qartésimit dhe standardizimit t&€ procedurave pér menaxhimin e ankesave
té qytetaréve gqé lidhén me shérbimet shéndetésore dhe ¢éshtjet e Shéndetit Publik.

Kush ka té drejté té paraqesé ankesés

a) Qytetarét qé marrin shérbime shéndetésore publike apo private;
b) Familjaré apo kujdestaré té pacientéve;
c) Qytetaré té cilét vérejné shqetésime apo rrezik pér shéndetin publik.

Ankesat mund té paraqgiten mé sé voni 60 dité nga shkaktimi i démit apo pakénaqgésisé.
Pér cka mund té ankohen qytetarét?

Qytetarét mund té paragesin ankesa né rast té shkeljes sé té drejtave té pacientéve, té cilat
pérfshijné por nuk kufizohen né:

a) Pakénaqési gjaté marrjes sé shérbimit shéndetésor;
b) Sjelljejo etike dhe jo profesionale apo mosrespektuese nga stafi dhe personeli shéndetésor;
¢) Vonesa, mos-ofrimi apo refuzimi i trajtimit ose shérbimit.

Si mund té paraqitet njé ankesé?

Ankesat mund té paragiten pérmes numrit: 0800 17777 (pa pagesé, 24/7) si dhe pérmes e-mail:
linjafalas@rks-gov.net.
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Té dhénat e nevojshme pér paraqitjen e ankesés:

e Emri dhe mbiemri i ankuesit;

e Emrii pacientit - nése éshté person i treté;

e Data, ora dhe vendi kur ka ndodhe pakénagésia gjate marrjes se shérbimeve shéndetésore;
e Institucioni dhe profesionisti shéndetésor i pérfshiré;

e Pérshkrimi qarté i ankesés;

¢ Dokumentacion mbéshtetés (provat).

E drejta pér té qené anonim

Identiteti i thirrésit né Linjén telefonike nuk éshté kusht pér procedimin e ankesés nga Divizioni
tek Inspektorati Shéndetésor ose institucionet shéndetésore pérkatése pa dallim pronésie dhe
niveli té organizimit. Kjo informaté mund té mbetet ekskluzive vetém pér Divizionin dhe
Inspektoratin Shéndetésor, varésisht nga natyra e ankesés.

Bashképunimi dhe komunikimi

Divizioni pér té Drejtat e Qytetaréve né Kujdesin Shéndetésor né Ministrisé sé Shéndetésisé
pranon ankesat, regjistron, shqyrton ato nga aspekti i pérmbushjes sé kritereve pér procedim té
métutjeshem dhe delegon ato tek Inspektorati Shéndetésor ose institucionet shéndetésore
pérkatése pa dallim pronésie dhe niveli té organizimit. Divizioni raporton ¢do muaj né
Inspektoratin Shéndetésor, dhe sipas nevojés né rast té kérkesés nga Ministri i Shéndetésisé.

Gijaté vitit 2025 linjes sé ankesave i jané drejtuar kérkesa té ndryshme nga qytetarét, pérfshi kétu:
kérkesa pér sqarime rreth procesit té licensimit té profesionistéve shéndetésor, licencimin e
Institucioneve private shéndetésore, trajtim shéndetésor jashté vendit etj.

Mirépo ankesat qé kan plotésuar kriteret pér procedim dhe trajtimi ishte 130 ankesa, ku nga 130
ankesa sa jané adresuar jané trajtuar 73 ankesa, ndérsa 57 prej tyre ende jané né proces té
shqyrtimit.
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Natyra e ankesave

Ankesat e qytetaréve ge i jané drejtuar linjés kané gené té ndryshme dhe kané trajtuar njé gamé
té gjeré céshtjesh qé lidhen me ofrimin e shérbimeve shéndetésore. Megjithaté, pjesa mé e madhe
e tyre éshté pérgéndruar né disa lloje kryesore té ankesave. Ndér ankesat mé té shpeshta kané
gené ato qé lidhen me sjelljen joprofesionale té stafit shéndetésor ndaj pacientéve, duke pérfshiré
mungesén e komunikimit té duhur dhe trajtimin jo té pérshtatshém gjaté ofrimit té shérbimeve.
Po ashtu, njé numér i konsiderueshém i ankesave kané pasur té béjné me mungesén e stafit né
vendin e punés, gjé qé ka ndikuar drejtpérdrejt né funksionimin e rregullt t& shérbimeve dhe né
cilésiné e kujdesit té ofruar. Njé tjetér shqetésim i shpeshté i qytetaréve ka gené pritja e zgjatur
pér marrjen e shérbimeve shéndetésore, e cila né disa raste ka shkaktuar pakénaqgési dhe
véshtirési pér pacientét. Pérveg kétyre, jané paraqgitur edhe ankesa té tjera té ndryshme qé lidhen
me aspekte té ndryshme té organizimit dhe ofrimit té shérbimeve shéndetésore.

Masat e ndérmarra

Masat e ndérmarra né trajtimin e ankesave kané gené té ndryshme dhe jané zbatuar né varési té
natyrés sé rastit, nivelit té pérgjegjésisé dhe rrethanave konkrete té evidentuara gjaté shqyrtimit
té tyre. Né disa raste, si masé fillestare éshté dhéné vérejtje me gojé, gjithsej katér (4), me qéllim
té térhegjes sé vémendjes sé stafit pér pérmirésimin e sjelljes dhe respektimin e standardeve
profesionale gjaté kryerjes sé detyrave té punés. Po ashtu, njé (1) rast éshté referuar pér trajtim né
Komisionin Disiplinor, me qéllim té shqyrtimit mé té detajuar dhe marrjes sé vendimeve
pérkatése sipas procedurave institucionale. Né gjashté (6) raste jané ndérmarré veprime né
pérputhje me dispozitat ligjore né fuqi, duke respektuar rregulloret dhe procedurat e pércaktuara
pér trajtimin e shkeljeve t¢ mundshme. Pér mé tepér, né njé (1) rast éshté shqiptuar masé
ndéshkuese, ndérsa né dy (2) raste éshté vendosur masé me gjobé, si forma disiplinore gé synojné
rritjen e pérgjegjésisé dhe respektimin e rregullave né vendin e punés. Kéto masa jané ndérmarré
me qéllim t&é pérmirésimit té funksionimit t&€ shérbimeve dhe rritjes sé cilésisé sé ofrimit té kujdesit
shéndetésor ndaj qytetaréve.
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Grafikonét
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Grafikoni nr.1 Ankesat né total, ankesat e trajtuara dhe ankesat né proces.
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Ankesat sipas institucionéve té kujdesit shéndetésor
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Grafikoni nr.2 Ankesat sipas institucioneve té kujdesit shéndetésor.
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Natyra e Ankesave
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Grafikoni nr.3 Ankesat sipas natyrés sé tyre.

Departamenti pér Planifikim Strategjik Shéndetésor
DepartmanzaZdravstvenoStrateskoRazvijanje / DepartmentofStrategicDevelopmentonHealth
Divizioni pér té Drejtat e Qytetaréve né Kujdesin Shéndetésor
Rruga e Zagrebit nr. 60/10000 Prishtiné

msh-ks.org/departamentet/ departamenti-per-zhvillim-strategjik-shendetesor



http://msh-ks.org/departamentet/departamenti-per-zhvillim-strategjik-shendetesor/

Ankesat sipas institucioneve publike dhe private
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Grafikoni nr.4 Ankesat sipas institucioneve publike dhe private
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