

	แบบรายงานการตรวจราชการระดับจังหวัด ปีงบประมาณ 2557

	จังหวัด สุพรรณบุรี
	เขตบริการสุขภาพที่  5  
	วันที่ 18 – 20 กุมภาพันธ์ 2557

	ภารกิจหลัก  
	ตรวจติดตามเป้าหมายยุทธศาสตร์กระทรวง

	หัวข้อ
	การพัฒนาระบบบริหารจัดการ

	1.ประเด็นการตรวจราชการ
	การจัดการเรื่องร้องทุกข์	
	



2.ข้อมูลแสดงผลการดำเนินงานหรือการบรรลุเป้าหมาย

	2.1 แสดงข้อมูลเชิงปริมาณ

	ลำดับ
	ผลสำเร็จ/ตัวชี้วัด
	อำเภอ
	เป้าหมาย (รพ./สสอ.)
	ผลงาน
(รพ./สสอ.)
	ร้อยละ

	1.
	ประสิทธิภาพการบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์
	สสจ.
	1
	1
	100.00

	
	
	เมืองฯ
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	เดิมบางฯ
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	ด่านช้าง
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	บางปลาม้า
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	ศรีประจันต์
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	ดอนเจดีย์
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	สองพี่น้อง
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	สามชุก
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	อู่ทอง
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	หนองหญ้าไซ
	1/1
	1/1
	100.00

	
	
	รวม
	11/11
	11/11
	100.00




   	2.2 แสดงข้อมูลเชิงคุณภาพ 

		สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรี ได้กำหนดตัวชี้วัด ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับการตอบสนองตามระยะเวลาที่กำหนด ไว้ในยุทธศาสตร์สุขภาพ จังหวัดสุพรรณบุรี ปี 2554 - 2559 โดยได้ดำเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานตั้งแต่ปีงบประมาณ 2554 ดังนี้
1. กำหนดผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรี 
2. กำหนดแบบฟอร์ม/แบบรายงานในการรับเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย 
3. กำหนดช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย
4. มีการกำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จในการดำเนินการเพื่อจัดการข้อร้องเรียนฯ โดยหน่วยงานต้องแจ้งผู้ร้องทราบภายใน 15 วันทำการ หลังจากรับเรื่องไว้พิจารณา หากไม่สามารถดำเนินการหรือแก้ไขปัญหาได้ภายในระยะเวลาที่กำหนด ต้องแจ้งผู้ร้องให้ทราบในเบื้องต้นว่าหน่วยงานได้รับเรื่องของ   ผู้ร้องไว้ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้ว 
5. หน่วยงานในสังกัดรายงานข้อมูลเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย          ไตรมาส    ละ 1 ครั้ง
6.  สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรี นำข้อมูลทั้งหมดมาสรุปวิเคราะห์ในภาพรวม และแจ้งกลับหน่วยงานในสังกัด เพื่อนำปรับปรุงพัฒนางานต่อไป โดยสรุปผลการดำเนินงานปี 2554 - 2556 เป็นดังนี้

  ตารางที่ 1  จำนวนข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ จำแนกตามประเภท ปีงบประมาณ 2554 - 2556

	ลำดับ
	ประเภท
	ปี 2554
	ปี 2555
	ปี 2556

	
	
	จำนวน (เรื่อง)
	ร้อยละ
	จำนวน (เรื่อง)
	ร้อยละ
	จำนวน (เรื่อง)
	ร้อยละ

	1
	พฤติกรรมบริการ
	14
	12.96
	25
	22.52
	47
	30.72

	2
	การรักษาพยาบาลและระบบบริการ
	25
	23.15
	32
	28.83
	42
	27.45

	3
	อนามัยสิ่งแวดล้อม
	12
	11.11
	18
	16.22
	30
	19.61

	4
	งานคุ้มครองผู้บริโภค
	31
	28.70
	8
	7.21
	12
	7.84

	5
	สิทธิการรักษาพยาบาล
	18
	16.67
	17
	15.32
	9
	5.88

	6
	ด้านอื่น ๆ 
	6
	5.56
	8
	7.21
	8
	5.23

	7
	การบริหารงานบุคคล
	2
	1.85
	3
	2.70
	5
	3.27

	
	รวมทั้งสิ้น
	108
	100
	111
	100
	153
	100



สรุปผลการดำเนินงานในปี 2556 พบว่ามีเรื่องร้องเรียน จำนวน 153 เรื่อง สำหรับเรื่องที่ประชาชนร้องเรียนมากที่สุด คือ เรื่องพฤติกรรมบริการ ร้อยละ 30.72 รองลงมาคือ เรื่องการรักษาพยาบาลและระบบบริการ 27.45 และด้านอนามัยสิ่งแวดล้อม ร้อยละ 19.61 ตามลำดับ 
จะเห็นได้ว่าประชาชนร้องเรียนเรื่องพฤติกรรมบริการของบุคลากรด้านการแพทย์และสาธารณสุข  ผู้ให้บริการมากที่สุด ซึ่งปัญหาการร้องเรียนด้านพฤติกรรมการบริการมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้น สาเหตุส่วนหนึ่งอาจเนื่องมาจากปริมาณผู้ป่วยที่มารับบริการเพิ่มมากขึ้น ทำให้การให้บริการของบุคลากรด้านการแพทย์และสาธารณสุขเป็นไปด้วยความเร่งรีบ ไม่มีเวลาให้คำอธิบายหรือแนะนำข้อควรปฏิบัติแก่ผู้ป่วยเท่าที่ควร    

 ตารางที่ 2 แสดงผลการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ จำแนกตามช่องทางรับเรื่อง ปี 2556

	ช่องทาง
	การแจ้งกลับผู้ร้องกรณีผู้ร้องแจ้งข้อมูล (เรื่อง)
	ไม่มีข้อมูล
ผู้ร้อง (เรื่อง)

	
	แจ้งกลับภายใน 15 วันทำการ
	แจ้งกลับเกิน 15 วันทำการ
	ไม่ได้แจ้งกลับ
	

	โทรศัพท์
	32
	0
	0
	3

	หนังสือ
	24
	0
	0
	13

	ติดต่อด้วยตนเอง
	20
	0
	0
	0

	ตู้รับความคิดเห็น
	4
	0
	0
	56

	เว็บไซด์/เว็บบอร์ด/E-Mail
	0
	0
	0
	1

	รวมทั้งสิ้น
	80
	0
	0
	73




ข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องระบุชื่อ หรือระบุหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ร้องหรือหน่วยงานต่าง ๆ แจ้งมาและต้องการทราบผลการดำเนินงาน มีจำนวน 80 เรื่อง สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรี และหน่วยงานในสังกัดที่เกี่ยวข้องได้ดำเนินการตรวจสอบ และดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ทุกเรื่องและแจ้งผลให้ผู้ร้องและหน่วยงานที่ส่งเรื่องมาทราบ ภายใน 15 วันทำการ หลังได้รับเรื่อง จำนวน 80 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 100	

3.ปัจจัยสำคัญที่ทำให้การดำเนินงานสำเร็จ 

ปัจจุบันปัญหาการร้องเรียนและฟ้องร้องทางการแพทย์ มีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้น ซึ่งเกิดจากหลายสาเหตุ ได้แก่ จำนวนผู้ป่วยที่เข้ารับบริการมีจำนวนมาก ทำให้การตรวจวินิจฉัยโรคอาจเป็นไปอย่างเร่งรีบ หรือเกิดจากการปฏิสัมพันธ์ที่ไม่ดีระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ หรือผู้ป่วยไม่ได้รับบริการตามที่คาดหวังจากบุคลากรด้านการแพทย์และสาธารณสุข เป็นต้น เมื่อมีปัญหาหรือเกิดความผิดพลาดเสียหาย ผู้ป่วยและญาติจึงร้องเรียนหรือฟ้องร้องทางคดีเพื่อเรียกค่าเสียหาย จนส่งผลกระทบต่อขวัญและกำลังใจของบุคลากรด้านการแพทย์และสาธารณสุขผู้ปฏิบัติงานเป็นอย่างมาก ดังนั้น การป้องกันมิให้เกิดปัญหาจึงเป็นสิ่งที่มีความสำคัญ การให้คำอธิบายแก่ผู้ป่วยและญาติในขั้นตอนการรักษาพยาบาลจึงเป็นเรื่องที่จำเป็น และหากเกิดความเสียหายขึ้นบุคลากรด้านการแพทย์และสาธารณสุขต้องอธิบายแก่ผู้ป่วยและญาติอย่างเหมาะสม รวมทั้งต้องให้ความสำคัญเรื่องสิทธิของผู้ป่วย ซึ่งโรงพยาบาลทุกแห่งได้ให้ความสำคัญและตระหนักในเรื่องดังกล่าวโดยมีการแต่งตั้งทีมเจรจาไกล่เกลี่ยของหน่วยงาน ให้ทำหน้าที่เข้าไปพูดคุย ดูแล เยียวยาผู้ป่วยและญาติที่ได้รับความเสียหายจากการให้บริการของบุคลากรด้านการแพทย์และสาธารณสุข เพื่อช่วยลดข้อร้องเรียนและการฟ้องร้องทางคดีให้น้อยลง 
ส่วนข้อร้องเรียนด้านอื่นๆ เช่น เกี่ยวกับงานคุ้มครองผู้บริโภค ด้านอนามัยสิ่งแวดล้อม นั้นเกิดจากการที่ประชาชนเริ่มรับรู้สิทธิของตนเองมากขึ้น ซึ่งการดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานจะประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ายไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชนในพื้นที่ เพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน นอกจากนี้ในส่วนของงานคุ้มครองผู้บริโภค ยังมีแผนตรวจสอบมาตรฐานสถานประกอบการด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพและเฝ้าระวังคุณภาพผลิตภัณฑ์สุขภาพ เพื่อเป็นการป้องกันและควบคุมการกระทำผิดของผู้ประกอบการ

4. ปัจจัยสำคัญที่ทำให้การดำเนินงานไม่บรรลุเป้าหมาย 

	ปัญหา/อุปสรรค/ปัจจัยที่ทำให้การดำเนินงาน
ไม่บรรลุเป้าหมาย/ความเสี่ยงฯ
	ข้อเสนอแนะที่ให้ต่อหน่วยรับตรวจ


	1. ปัญหาด้านพฤติกรรมบริกรรมบริการของบุคลากรด้านการแพทย์และสาธารณสุขในการให้บริการ
2. ปัญหาด้านระบบบริการของหน่วยงาน  
	-




5. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย
	ไม่มี

6. นวัตกรรมที่สามารถเป็นแบบอย่าง 
     ไม่มี
						
	ผู้รายงาน  
	น.ส.นภัส คำนวน
	โทรศัพท์
	086 -5417276

	ตำแหน่ง
	นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการ
	E-mail
	dlaw@spo.go.th
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