แบบให้คะแนน
ศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพและการจัดการความขัดแย้งในหน่วยบริการ
ประจำปี 2562 (โดยการสุ่มตัวอย่าง)  จังหวัดสระแก้ว
	เกณฑ์
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	เกณฑ์
คะแนน
	คะแนนที่ได้และข้อเสนอแนะ
	หมายเหตุ
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	ด้านกายภาพ(อาคาร สถานที่และอุปกรณ์     ในการให้บริการ
	1. มีสถานที่/จุดบริการให้คำปรึกษา แนะนำบริการ
2. มีป้ายชื่อศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพพร้อมรายละเอียดบริการมองเห็นชัดเจนเพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบ

3. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกทางไปศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ
4. มีอุปกรณ์สำนักงาน
5. มีอุปกรณ์ที่สามารถเชื่อมต่อกับระบบ internet และเข้าถึง Website เพื่อตรวจสอบสิทธิได้เป็น Real time
6. เอกสารและสื่อประชาสัมพันธ์ และเอกสารกฎระเบียบที่เกี่ยวข้องเป็นปัจจุบัน
7. กรณีรับเรื่องร้องเรียน มีห้องที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นส่วนตัวและสิ่งอำนวยความสะดวกตามบริบทพื้นที่ของหน่วยบริการ
	10
	10
	7
	10
	8
	

	ด้านบุคลากร
	1. มีสายการบังคับบัญชาที่ชัดเจน
2. มีการมอบหมายเจ้าหน้าที่รับผิดชอบอย่างชัดเจน
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ด้านหลักประกันสุขภาพผ่านการอบรม และมีทักษะในการเจรจาไกล่เกลี่ยและมีคุณสมบัติตามที่กำหนด
4. มีคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน
5. เจ้าหน้าที่มีทักษะในการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่องร้องเรียน เพื่อนำไปใช้ป้องกันไม่ให้เกิดซ้ำ
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	ด้านการดำเนินงานแก้ไขปัญหา(ขอบเขตและกระบวนการทำงาน)
	1. มีกระบวนการที่ทำให้ประชาชนและผู้ให้บริการรับรู้สิทธิหน้าที่ และการเข้าถึงบริการตาม พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545

2. มีการจัดบริการในการตรวจสอบสิทธิ การลงทะเบียนสิทธิและการจัดบริการให้ประชาชนเข้าถึงบริการตาม พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545

3. มีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากหลายช่องทาง
4. มีการประพเมินความพึงพอใจศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพในหน่วยบริการ
5. มีนโยบายและแนวทางการปฏิบัติของ ร.พ.ที่ตอบสนองต่อ               ระบบหลักประกันสุขภาพ
6. มีกระบวนการในการสร้างวัฒนธรรมองค์กรและทัศนคติบวกให้กับบุคลากรต่อระบบรับเรื่องร้องเรียน
7. มี Flow คู่มือแนวทางการรับเรื่องร้องเรียน, ม.41, 57, 59

8. มีการดำเนินงานรับเรื่องร้องเรียน ดังนี้
-รับและบันทึกเรื่องร้องเรียนตามโปรแกรมหรือแบบฟอร์มที่กำหนด
-มีการตอบกลับผู้ร้องว่าได้รับเรื่องไว้แล้วภายใน 5 วันทำการ
-ตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงและหลักฐาน
-รวบรวมพยานหลักฐานและพิจารณาเรื่องร้องเรียนโดยใช้กระบวนการสันติวิธี
-ประสาน/แก้ปัญหาและให้ความช่วยเหลือต่างๆเพื่อให้ผู้ถูกละเมิดสิทธิ ได้รับบริการสาธารณสุขตามสิทธิ
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	-ดำเนินการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จในเวลาที่กำหนด
-มีการแจ้งผลการดำเนินงานแก่ผู้ร้องเรียนและผู้เกี่ยวข้อง
-กรณีเรื่องร้องเรียนตามมาตรา 57, 59 ที่ไม่สามารถประสานแก้ไขปัญหาได้  ให้ส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
-กรณีรับเรื่องมาตรา 41 ให้ประสานส่งต่อถึงสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดภายใน 3 วันทำการนับตั้งแต่วันที่ได้รับคำร้อง (กรณีหน่วยบริการใน กทม.ส่งสำนักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ เขต 13 กรุงเทพมหานคร)
-มีคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนพิจารณาแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่มีความซับซ้อน   และดำเนินการแก้ไขปัญหาโดยใช้กระบวนการสันติวิธี(องค์ประกอบของคณะกรรมการฯ ให้พิจารณาตามความเหมาะสมของพื้นที่)
9. มีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจต่อการจัดการ            เรื่องร้องเรียน
10. มีระบบการทำงานที่เชื่อมโยงกับระบบริหารความเสี่ยงหรือระบบคุณภาพ
11. มีการนำข้อมูลมาทบทวนและพัฒนาระบบบริการเพื่อแก้ไขและป้องกันการเกิดซ้ำ
12. มีการรายงานข้อร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อนำไปปรับปรุงระบบบริการอย่างน้อยทุกไตรมาส
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	ด้านระบบข้อมูล
	1. มีการจัดเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เช่น โปรแกรม Data Centerระบบร้องเรียนของ สปสช. หรือโปรแกรมบริหารจัดการความเสี่ยงและข้อร้องเรียนของ สธ.ฯ
2. ข้อมูลสามารถสืบค้นได้ง่ายและสามารถเชื่อมโยงกับหน่วยงานต่างๆได้
3. มีมาตรการการเข้าถึงข้อมูลตามลำดับชั้นความลับ
4. มีการจัดระบบเผยแพร่ข้อมูลบริการให้กับประชาชนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
5. มีการนำข้อมูลเรื่องร้องเรียนมาสรุป วิเคราะห์และจัดทำรายงาน
6. มีระบบข้อมูลการรายงานในระดับจังหวัด
7. มีการรายงานและวิเคราะห์ข้อมูลตามระบบบริหารความเสี่ยงและระบบคุณภาพ
8. มีการส่งต่อข้อมูลกับระบบต่างๆของหน่วยงาน เพื่อให้ได้ใช้ประโยชน์ข้อมูล
	25
	24
	25
	24
	23
	

	ด้านการสร้างการมีส่วนร่วมและการพัฒนางานเชิงรุก
	1. ให้ความรู้และแนวทางปฏิบัติแก่เจ้าหน้าที่ในการคุ้มครองสิทธิตาม พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง
2. มีการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ หน้าที่ของประชาชนในการเข้ารับบริการตามช่องทางต่างๆ
3. มีการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติและหน้าที่ของประชาชนในการเข้ารับบริการร่วมกับภาคีเครือข่าย
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	4. การมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างศูนย์ประสานงานหลักประกันสุขภาพประชาชน หน่วยรับเรื่องร้องเรียนอิสระฯตาม ม.50(5) และศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพในหน่วยบริการ
5. พัฒนากลไกการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนเพื่อให้ประชาชนสามารถคุ้มครองและพิทักษ์สิทธิตนเองได้
6. มีการคืนข้อมูลและมีนวัตกรรมการพัฒนาให้กับภาคีเครือข่าย
7. มีกลไกสนับสนุนการเรียนรู้และการนำข้อมูลมาแลกเปลี่ยนภายในโรงพยาบาลและระดับจังหวัด เพื่อกำหนดมาตรการพัฒนนาคุณภาพบริการ
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ข้อคิดเห็นอื่นๆ (เพิ่มเติม)

1.รพ.เขาฉกรรจ์ ควรเพิ่ม  1) เจ้าหน้าที่มีความรู้ด้านหลักประกันสุขภาพ ผ่านการอบรมและมีทักษะในการเจรจาไกล่เกลี่ยและมีคุณสมบัติตามที่กำหนด   2) มีการประเมินความพึงพอใจศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพในหน่วยบริการ  3) มีการจัดเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เช่น ในโปรแกรม Data Center ระบบร้องเรียนของ สปสช. หรือ โปรแกรมการบริหารจัดการความเสี่ยงและข้อร้องเรียนของ สธ.ฯ   4) มีการคืนข้อมูล และมีนวัตกรรมการพัฒนาให้กับภาคีเครือข่าย  

2.รพ.โคกสูง  ควรเพิ่ม  1) มีสถานที่/จุดบริการ ให้คำปรึกษา แนะนำบริการ  2) มีป้ายชื่อศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพพร้อมรายละเอียดบริการมองเห็นชัดเจนเพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบ   3) มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกทางไปศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ  4) มีอุปกรณ์สำนักงาน   5) มีอุปกรณ์ที่สามารถเชื่อมต่อกับระบบ Internet และเข้าถึง Website เพื่อตรวจสอบสิทธิได้เป็น Real time   6) เจ้าหน้าที่มีความรู้ด้านหลักประกันสุขภาพ ผ่านการอบรมและมีทักษะในการเจรจาไกล่เกลี่ยและมีคุณสมบัติตามที่กำหนด   7) มีการประเมินความพึงพอใจศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพในหน่วยบริการ  8) มีกระบวนการในการสร้างวัฒนธรรมองค์กรและทัศนคติบวกให้กับบุคลากรต่อระบบรับเรื่องร้องเรียน  9) มีการนำข้อมูลมาทบทวนและพัฒนาระบบบริการเพื่อแก้ไขและป้องกันปัญหาเกิดซ้ำ  10) มีการรายงานข้อร้องเรียนเสนอผู้บริหาร       เพื่อนำไปปรับปรุงระบบบริการอย่างน้อยทุกไตรมาส   11) มีการคืนข้อมูล และมีนวัตกรรมการพัฒนาให้กับภาคีเครือข่าย   12) มีกลไกสนับสนุนการเรียนรู้และการนำข้อมูลมาแลกเปลี่ยนภายในโรงพยาบาลและระดับจังหวัดเพื่อกำหนดมาตรการพัฒนาคุณภาพบริการ 
3.รพ.ค่ายสุรสิงหนาท   ควรเพิ่ม 1) เจ้าหน้าที่มีความรู้ด้านหลักประกันสุขภาพ ผ่านการอบรมและมีทักษะในการเจรจาไกล่เกลี่ยและมีคุณสมบัติตามที่กำหนด             2) เจ้าหน้าที่มีทักษะในการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่องร้องเรียน เพื่อนำไปใช้ป้องกันปัญหาไม่ให้เกิดซ้ำ   3) มีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากหลายช่องทาง                    4) มีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการจัดการเรื่องร้องเรียน   5) มีการจัดเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เช่น โปรแกรม Data Center ระบบร้องเรียนของ สปสช. หรือ โปรแกรมการบริหารจัดการความเสี่ยงและข้อร้องเรียนของ สธ.ฯ  
4. รพ.วังสมบูรณ์  ควรเพิ่ม  1) มีป้ายชื่อศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพพร้อมรายละเอียดบริการมองเห็นชัดเจนเพื่อประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการทราบ  2) มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกทางไปศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพ  3) เจ้าหน้าที่มีความรู้ด้านหลักประกันสุขภาพ ผ่านการอบรมและมีทักษะในการเจรจาไกล่เกลี่ยและมีคุณสมบัติตามที่กำหนด  4) มีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากหลายช่องทาง  5) มีการประเมินความพึงพอใจศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพในหน่วยบริการ และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการจัดการเรื่องร้องเรียน  6) มีระบบการทำงานที่เชื่อมโยงในระบบบริหารความเสี่ยงหรือระบบคุณภาพ   7) มีการนำข้อมูลมาทบทวนและพัฒนาระบบบริการเพื่อแก้ไขและป้องกันปัญหาเกิดซ้ำ   8) มีการจัดเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เช่น โปรแกรม Data Center ระบบร้องเรียนของ สปสช. หรือ โปรแกรมการบริหารจัดการความเสี่ยงและข้อร้องเรียนของ สธ.ฯ   9) ข้อมูลสามารถสืบค้นได้ง่ายและสามารถเชื่อมโยงกับหน่วยงานต่าง ๆ  10) มีการจัดระบบเผยแพร่ข้อมูลบริการให้กับประชาชนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  11) มีการนำข้อมูลเรื่องร้องเรียนมาสรุป วิเคราะห์และจัดทำรายงาน  12) มีการส่งต่อข้อมูลกับระบบต่าง ๆ ของหน่วยงานเพื่อให้ได้ใช้ประโยชน์ข้อมูล  13) การมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างศูนย์ประสานงานหลักประกันสุขภาพประชาชน หน่วยรับเรื่องร้องเรียนตามมาตรา 50(5) และศูนย์บริการหลักประกันสุขภาพในหน่วยบริการ  14) พัฒนากลไกการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนเพื่อให้ประชาชนสามารถคุ้มครองและพิทักษ์สิทธิตนเองได้   15) มีการคืนข้อมูล และมีนวัตกรรมการพัฒนาให้กับภาคีเครือข่าย  16) มีกลไกสนับสนุนการเรียนรู้และการนำข้อมูลมาแลกเปลี่ยนภายในโรงพยาบาลและระดับจังหวัดเพื่อกำหนดมาตรการพัฒนาคุณภาพบริการ  
