	แบบรายงานการตรวจราชการระดับจังหวัด ปีงบประมาณ 2557

	จังหวัด สุพรรณบุรี
	เขตบริการสุขภาพที่  5  
	วันที่ 18 – 20 กุมภาพันธ์ 2557

	ภารกิจหลัก  
	ตรวจติดตามเป้าหมายยุทธศาสตร์กระทรวง

	ยุทธศาสตร์
	การพัฒนาสุขภาพตามกลุ่มวัย

	ประเด็นการตรวจราชการ
	กระบวนการและผลลัพธ์ของการดำเนินงานปัญหาสุขภาพในพื้นที่
(Area Health)

	หัวข้อ
	ระบบการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ



1. ประเด็นการตรวจราชการ

	ประเด็นการตรวจราชเรื่องการจัดการข้อร้องเรียน เป็นประเด็นที่มุ่งเน้นในการจัดการและแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค ซึ่งได้แก่ข้อร้องเรียนในด้านความไม่ปลอดภัย ความไม่เป็นธรรม ความเสียหาย ที่เกิดขึ้นจากการใช้สินค้าหรือบริการ แบ่งออกเป็น
1) เรื่องร้องเรียนด้านบริการสุขภาพ จะเป็นการจัดการเรื่องร้องเรียนตามขอบเขตอำนาจหน้าที่ตามกฎหมายที่กรมสนับสนุนบริการสุขภาพรับผิดชอบ
2) เรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ จะเป็นการจัดการเรื่องร้องเรียนตามขอบเขตอำนาจหน้าที่ตามกฎหมายที่สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยารับผิดชอบ

1.1 เรื่องร้องเรียนด้านบริการสุขภาพ 
		ประกอบด้วยตัวชี้วัด 2 ตัวชี้วัด ได้แก่ 1) ร้อยละของข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านบริการสุขภาพได้รับการดำเนินการภายในระยะเวลาตามที่กำหนด (ร้อยละ 98)  2) ร้อยละของข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านบริการสุขภาพที่ได้รับการแก้ไขจนได้ข้อยุติ (ร้อยละ 57)
1.1.1 ตัวชี้วัด: ร้อยละของข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านบริการสุขภาพได้รับการดำเนินการภายในระยะเวลาตามที่กำหนด ร้อยละ 98
		ระยะเวลาที่กำหนดในการจัดการปัญหาเรื่องร้องเรียนด้านบริการสุขภาพ แบ่งได้ดังนี้
1) กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ตามกฎหมาย ระยะเวลาภายใน 30 วัน 
2) กรณีเป็นเรื่องที่ไม่ได้อยู่ในอำนาจหน้าที่ตามกฎหมาย ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ ภายใน 15 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
1.1.2 ตัวชี้วัด: ร้อยละของข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านบริการสุขภาพที่ได้รับการแก้ไขจนได้ข้อยุติ กำหนดร้อยละ 57
		ระยะเวลาที่กำหนดในการจัดการปัญหาเรื่องร้องเรียนด้านบริการสุขภาพที่ได้รับการแก้ไขจนได้ข้อยุติ กำหนดระยะเวลาในการดำเนินการภายใน 60 วัน

1.2 เรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ
ประกอบด้วย 1 ตัวชี้วัด คือ ร้อยละของข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพได้รับการดำเนินการภายในระยะเวลาตามที่กำหนด (ร้อยละ 98) ซึ่งกำหนดระยะเวลาในการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังนี้
1) ระยะเวลาภายใน 10 วันทำการ ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลของสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยาได้ และไม่ต้องตรวจสถานประกอบการ
2) ระยะเวลาภายใน 30 วันทำการ ได้แก่เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องทำหลักฐานเพิ่มเติม และไม่ต้องตรวจสถานประกอบการ
3) ระยะเวลาภายใน 60 วันทำการ ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง รวมถึงต้องตรวจสอบสถานประกอบการ

2. ข้อมูลแสดงผลการดำเนินงานหรือการบรรลุเป้าหมาย 

2.1 แสดงข้อมูลเชิงปริมาณ

2.1.1 เรื่องร้องเรียนด้านบริการสุขภาพ 
		สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรี ได้รับเรื่องร้องเรียนด้านบริการสุขภาพ จากผู้บริโภคผ่านช่องทางต่างๆ ในรอบไตรมาสแรกของปีงบประมาณ 2557 มีจำนวน 1 เรื่อง ซึ่งเป็นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการประกอบกิจการและดำเนินการสถานพยาบาลโดยไม่ได้รับอนุญาต ซึ่งสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรีได้ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนดังกล่าวได้ภายในระยะเวลาที่กำหนด (ภายในระยะเวลา 60 วันทำการ)

     ตารางที่ 1   ผลสำเร็จของการดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนด้านบริการสุขภาพ

	ลำดับ
	ผลสำเร็จ/ตัวชี้วัด

	อำเภอ
	เป้าหมาย
	ผลงาน
	ร้อยละ

	1.
	ร้อยละของข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านบริการสุขภาพได้รับการดำเนินการภายในระยะเวลาตามที่กำหนด ร้อยละ 98
	เมืองฯ
	-
	-
	-

	
	
	เดิมบางฯ
	-
	-
	-

	
	
	ด่านช้าง
	-
	-
	-

	
	
	บางปลาม้า
	-
	-
	-

	
	
	ศรีประจันต์
	-
	-
	-

	
	
	ดอนเจดีย์
	-
	-
	-

	
	
	สองพี่น้อง
	-
	-
	-

	
	
	สามชุก
	-
	-
	-

	
	
	อู่ทอง
	1
	1
	100.0

	
	
	หนองหญ้าไซ
	-
	-
	-

	
	
	รวม
	1
	1
	100













	ลำดับ
	ผลสำเร็จ/ตัวชี้วัด

	อำเภอ
	เป้าหมาย
	ผลงาน
	ร้อยละ

	2.
	ร้อยละของข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านบริการสุขภาพที่ได้รับการแก้ไขจนได้    ข้อยุติ ร้อยละ 57
	เมืองฯ
	-
	-
	-

	
	
	เดิมบางฯ
	-
	-
	-

	
	
	ด่านช้าง
	-
	-
	-

	
	
	บางปลาม้า
	-
	-
	-

	
	
	ศรีประจันต์
	-
	-
	-

	
	
	ดอนเจดีย์
	-
	-
	-

	
	
	สองพี่น้อง
	-
	-
	-

	
	
	สามชุก
	-
	-
	-

	
	
	อู่ทอง
	1
	1
	100.0

	
	
	หนองหญ้าไซ
	-
	-
	-

	
	
	รวม
	1
	1
	100.0



2.1.2 เรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ
		สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรี ได้รับเรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพจากผู้บริโภคผ่านช่องทางต่างๆ รวมทั้งเรื่องร้องเรียนที่แจ้งผ่านจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ในรอบไตรมาสแรกของปีงบประมาณ 2557 มีจำนวนทั้งสิ้น 6 เรื่อง ประกอบไปด้วย
1) เรื่องร้องเรียนด้านยา 			1 เรื่อง 
2) เรื่องร้องเรียนด้านอาหาร 		4 เรื่อง 
3) เรื่องร้องเรียนด้านเครื่องสำอาง 	1 เรื่อง 
		เรื่องร้องเรียนที่ได้รับทั้ง 6 เรื่องนั้น เป็นเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับความไม่ปลอดภัยของผลิตภัณฑ์สุขภาพ ซึ่งพนักงานเจ้าหน้าที่จำเป็นต้องสืบหาข้อเท็จจริง รวมทั้งต้องตรวจสอบสถานประกอบการที่เกี่ยวข้อง โดยสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรีได้ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนทั้งหมดได้ภายในระยะเวลาที่กำหนด (ภายในระยะเวลา 60 วันทำการ)

     ตารางที่ 2  แสดงผลสำเร็จของการดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ

	ลำดับ
	ผลสำเร็จ/ตัวชี้วัด

	อำเภอ
	เป้าหมาย
	ผลงาน
	ร้อยละ

	2.
	ร้อยละของข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านบริการสุขภาพที่ได้รับการแก้ไขจนได้    ข้อยุติ ร้อยละ 57
	เมืองฯ
	3
	3
	100.0

	
	
	เดิมบางฯ
	-
	-
	-

	
	
	ด่านช้าง
	-
	-
	-

	
	
	บางปลาม้า
	1
	1
	100.0

	
	
	ศรีประจันต์
	-
	-
	-

	
	
	ดอนเจดีย์
	1
	1
	100.0

	
	
	สองพี่น้อง
	-
	-
	-

	
	
	สามชุก
	-
	-
	-

	
	
	อู่ทอง
	1
	1
	100.0

	
	
	หนองหญ้าไซ
	-
	-
	-

	
	
	รวม
	6
	6
	100.0


2.2 แสดงข้อมูลเชิงคุณภาพ 

		ประเด็นตัวชี้วัดที่ 25 เรื่องการจัดการเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลาที่กำหนดนั้น ถือเป็นการดำเนินการตรวจสอบความไม่ถูกต้องของบริการสุขภาพ และผลิตภัณฑ์สุขภาพตามกฎเกณฑ์ที่กฎหมายได้กำหนดไว้ ส่วนกรอบระยะเวลาที่กำหนดนั้นเป็นข้อกำหนดเพื่อให้การดำเนินงานเป็นไปอย่างรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ อันจะส่งผลให้ปัญหาเรื่องร้องเรียนดังกล่าวไม่รุกลามไปสู่ความเสียหายในระดับที่สูงขึ้น อีกทั้งยังเป็นการสร้างความพึงพอใจต่อผู้บริโภคที่สามารถตอบสนองความต้องการ/ข้อร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที 
		สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรีได้ตระหนักถึงปัญหาเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค จึงได้กำหนดนโยบายในการจัดการข้อร้องเรียน โดยได้กำหนดระยะเวลาในการจัดการเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน และได้จัดตั้งคณะทำงานจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งได้สร้างช่องทางการร้องเรียนให้ผู้บริโภคได้เข้าถึงมากขึ้น รวมทั้งสร้างกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เป็นระบบ และกำหนดผู้รับผิดชอบในการบริหารจัดการให้ชัดเจน ส่งผลให้ภาพรวมในการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านบริการสุขภาพและผลิตภัณฑ์สุขภาพของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรี ได้รับการจัดการจนเสร็จสิ้นอย่างรวดเร็วและ ทันต่อระยะเวลาตามที่ตัวชี้วัดกำหนด

3. ปัจจัยสำคัญที่ทำให้การดำเนินงานสำเร็จ 
	ปัจจัยที่ส่งผลให้การจัดการเรื่องร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรี บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัด ได้แก่
	1) ความร่วมมือจากภาคีเครือข่ายที่เกี่ยวข้อง:  ความเข้มแข็งของภาคีเครือข่ายมีส่วนช่วยให้การจัดการเรื่องร้องเรียนประสบผลสำเร็จ เนื่องจากภาคีเครือข่ายต่างๆ เช่นชมรมคุ้มครองผู้บริโภค ชมรมร้านยา ชมรมอสม. ซึ่งเป็นผู้ที่อยู่ในพื้นที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะมีข้อมูลเพิ่มเติมหรือหาข้อมูลเพิ่มเติมในเรื่องร้องเรียน ส่งผลให้การจัดการเรื่องร้องเรียนสามารถกระทำได้อย่างรวดเร็วเพิ่มมากขึ้น
	2) ระบบข้อมูลข่าวสาร/ระบบแจ้งเตือนภัย: การจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการสุขภาพและผลิตภัณฑ์สุขภาพ จำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องอาศัยข้อมูลประกอบการดำเนินงาน เช่นข้อมูลกฎหมาย ข้อมูลมาตรฐานผลิตภัณฑ์ ข้อมูลการบริการสุขภาพและผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ไม่ถูกต้อง ซึ่งระบบ Logistic ของสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา ระบบ Single Window ของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ ถือเป็นระบบที่ให้ข้อมูลข่าวสารในการจัดการเรื่องร้องเรียนได้เป็นอย่างดี
	3) ความเข้มแข็งของทีมงานจัดการเรื่องร้องเรียน: สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรีได้ส่งบุคลากรที่รับผิดชอบในการจัดการเรื่องร้องเรียนเข้ารับการอบรมพัฒนาศักยภาพของพนักงานเจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงานด้านการบังคับให้กฎหมายอย่างต่อเนื่อง
	4) การสนับสนุนจากผู้บริหาร: การจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นนโยบายที่ผู้บริหารของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสุพรรณบุรีให้ความสำคัญเป็นอย่างยิ่ง ซึ่งนโยบายการลดขั้นตอนเพื่ออำนวยความสะดวกให้พนักงานเจ้าหน้าที่ได้เข้าถึงการใช้อุปกรณ์ ยานพาหนะ มีส่วนสำคัญที่ทำให้การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปอย่างรวดเร็ว และทันต่อเหตุการณ์

4. ปัจจัยสำคัญที่ทำให้การดำเนินงานไม่บรรลุเป้าหมายและข้อเสนอแนะที่ให้ต่อหน่วยรับตรวจ 

	ปัญหา/อุปสรรค/ปัจจัยที่ทำให้การดำเนินงาน
ไม่บรรลุเป้าหมาย
	ข้อเสนอแนะที่ให้ต่อหน่วยรับตรวจ


	ไม่มี
	ไม่มี

	
	




5. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

		ไม่มี

6. นวัตกรรมที่สามารถเป็นแบบอย่าง (ถ้ามี)

		ไม่มี

7. ผู้รับผิดชอบ

	ผู้รายงาน  
	นายลิขิต บุญเกิด
	โทรศัพท์
	0 3545 4069-76 ต่อ 310 311

	ตำแหน่ง
	เภสัชกรปฏิบัติการ
	E-mail
	likhitb@hotmail.com
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