คำอธิบายเกณฑ์การเยี่ยมประเมินมาตรฐานระบบบริการสุขภาพ
ด้านที่ 1 ด้านการบริหารจัดการ
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ประเภทสถานพยาบาล      โรงพยาบาลทั่วไป      โรงพยาบาลเฉพาะทาง ระบุ ..................................
     โรงพยาบาลทันตกรรม      โรงพยาบาลการพยาบาลและการผดุงครรภ์      โรงพยาบาลกายภาพบำบัด
     โรงพยาบาลการแพทย์แผนไทย     โรงพยาบาลการแพทย์แผนไทยประยุกต์
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ข้อ 1. นโยบายการจัดการคุณภาพ
คำอธิบาย : สถานพยาบาลมีการจัดให้มีเป้าหมาย นโยบาย ยุทธศาสตร์และแผนงาน ในการบริหารสถานพยาบาลและการจัดการด้านคุณภาพโดยการมีส่วนร่วมจากบุคลากรทุกระดับในองค์กร รวมทั้งการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระบบบริการของสถานพยาบาล
ข้อ 1.1 สถานพยาบาลจัดให้มีนโยบายการจัดการคุณภาพ  เช่น
- กำหนดเป้าหมาย นโยบาย ยุทธศาสตร์และแผนงานในการบริหารสถานพยาบาล 
- แนวทางการบริหารสถานพยาบาลอย่างมีธรรมาภิบาล
- การจัดการด้านคุณภาพโดยการมีส่วนร่วมจากบุคลากรทุกระดับในองค์กร 
- มีการรับฟังและตอบสนองต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือผู้รับบริการ หรือชุมชน 
- มีการทบทวนแผนการและพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง
วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	สถานพยาบาลไม่มีนโยบายการจัดการคุณภาพและไม่มีการดำเนินงานด้านการจัดการคุณภาพ

	0.5 คะแนน
	สถานพยาบาลจัดให้มีนโยบายการจัดการคุณภาพแต่ไม่ได้มีการดำเนินงานด้านการจัดการคุณภาพ

	 1 คะแนน
	สถานพยาบาลจัดให้มีนโยบายการจัดการคุณภาพและมีการดำเนินงานอย่างเป็นรูปธรรม (กิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งก็ได้หรือกิจกรรมอื่นที่มีรูปแบบในลักษณะของการจัดการคุณภาพ) เช่น
· การประกาศนโยบายของผู้บริหารสูงสุด
· การประชุมระดับบริหารประจำเดือน
· การประชุมประจำของแผนกบริการ
· กิจกรรมหรือรางวัลที่ได้รับด้านการพัฒนาคุณภาพสถานพยาบาล
· กิจกรรมสาธารณะในชุมฃน
· การประกาศวิสัยทัศน์หรือเป้าหมายการพัฒนาคุณภาพสถานพยาบาลในพื้นที่สาธารณะของสถานพยาบาล
· อื่นๆ


ข้อ 1.2 การสื่อสารจากผู้นำ 
- มีการสื่อสารจากผู้บริหารทุกระดับแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ที่มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

- มีวิธีการบริหารจัดการที่ทันสมัย ลดขั้นตอนการทำงาน โดยอาจการนำเทคโนโลยีสารสนเทศรวมทั้งเครื่องมือทางการบริหารจัดการที่เหมาะสมมาใช้ในการพัฒนา
- มีแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการทำงานให้เป็นองค์กรสมรรถนะสูง
วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	ไม่มีกิจกรรม

	0.5 คะแนน
	มีการประกาศนโยบายของผู้บริหารสูงสุดที่ให้ความสำคัญแก่การยกระดับคุณภาพบริการเพื่อประชาชนแต่ไม่มีการดำเนินงาน

	 1 คะแนน
	มีการประกาศนโยบายของผู้บริหารสูงสุดที่ให้ความสำคัญแก่การยกระดับคุณภาพบริการเพื่อประชาชนและมีการดำเนินงาน (มีอย่างน้อย 1 กิจกรรมตามที่กำหนดหรือกิจกรรมอื่นที่เป็นเรื่องการสื่อสารจากผู้นำ)

1  การพัฒนาระบบงานอิเลกทรอนิกส์ 

2 การให้ข้อมูลบริการที่ใช้เทคโนโลยีทางการสื่อสารแก่ประชาชน เช่น การนัดหมายผ่านไลน์ การจองคิวอัตโนมัติ การชำระเงินด้วยระบบ e-payment เป็นต้น  


1.3 การมีส่วนร่วมของบุคลากร เช่น

- บุคลากรทุกระดับ มีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนาเป้าหมาย นโยบาย ยุทธศาสตร์และแผนงานขององค์กรและการจัดการด้านคุณภาพในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง 
- มีการสื่อสารแบบ 360 องศาที่ทั่วถึงในองค์กรเพื่อให้การจัดการด้านคุณภาพเป็นไปอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน
- มีการพัฒนาบุคลากรอย่างเหมาะสมและต่อเนื่อง
วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	ไม่มีกิจกรรม

	0.5 คะแนน
	มีแผนงานแต่ไม่มีกิจกรรมที่แสดงถึงการมีส่วนร่วมของบุคลากร

	 1 คะแนน
	มีแผนงานและกิจกรรมที่แสดงถึงการมีส่วนร่วมของบุคลากร เช่น
1 การประกาศนโยบายของผู้บริหารสูงสุด

2 การประชุมบุคลากรทั่วทั้งองค์กร
3 กิจกรรมสร้างเสริมความสัมพันธ์และพัฒนาคุณภาพองค์กร
4 แผนการพัฒนาบุคลากรเพื่อเพิ่มสมรรถนะทางวิชาชีพและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชน
5 อื่นๆ 


ข้อ 1.4 การมีส่วนร่วมของชุมชน หรือผู้รับบริการ หรือญาติ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการบริการ

สถานพยาบาลมีการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของชุมชน หรือผู้รับบริการ หรือญาติ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการบริการ ในรูปแบบต่างๆ เช่น
- การมีส่วนร่วมในการเสนอความเห็น ข้อเสนอแนะ ด้านนโยบายและแผนพัฒนาคุณภาพระบบบริการอย่างเป็นรูปธรรม
- การมีส่วนร่วมในกระบวนการบริหารจัดการด้านคุณภาพ มีระบบในการรักษาสิทธิของผู้ป่วย

- การมีส่วนร่วมในการดำเนินกิจกรรมของสถานพยาบาลทั้งในหรือนอกสถานพยาบาล
- การสื่อสารผ่านช่องทางใดๆที่เชื่อถือได้ เช่น ผ่านผู้นำชุมชน หรือ อาสาสมัครสาธารณสุข
- มีกิจกรรมในชุมชน หรือมีการดูแลต่อเนื่องใน ชุมชน (ถ้ามีชุมชนที่รับผิดชอบ)
วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	ไม่มีกิจกรรม

	0.5 คะแนน
	มีแผนงานแต่ไม่มีการดำเนินงาน

	 1 คะแนน
	มีแผนงานและมีกิจกรรมที่แสดงถึงการมีส่วนร่วมของชุมชน (อย่างน้อย 1 กิจกรรม) และมีหลักฐานแสดง
1  การเข้าร่วมกิจกรรมหรือการประชุมเพื่อการพัฒนาชุมชน
2 การจัดกิจกรรมสาธารณะด้านการเสริมสร้างสุขภาพ โดยสอดแทรกการรับฟังความเห็นผู้รับบริการเพื่อการพัฒนาคุณภาพบริการของสถานพยาบาล
3 การสำรวจความพึงพอใจหรือความเชื่อมั่นในสถานพยาบาลของผู้รับบริการ
4 การประกาศสิทธิผู้ป่วย ณ จุดรับบริการ
5 การเยี่ยมบ้านโดยทีมสหวิชาชีพ
6 อื่นๆ


ข้อ 2) กระบวนการคุณภาพ
คือ กระบวนการที่สร้างความมั่นใจให้ผู้รับบริการเมื่อมารับบริการจะได้รับบริการที่ดี ถูกต้อง ทันเวลาและมีมาตรฐานซึ่งประเมินจาก 1) คุณภาพบริการและระบบสนับสนุนบริการ และ 2) คุณภาพการบริหารสถานพยาบาล
ข้อ 2.1 คุณภาพบริการและระบบสนับสนุนบริการ ได้แก่ 

2.1.1 กระบวนการดูแลผู้ป่วย 
2.1.2 ผลลัพธ์จากการดูแลผู้ป่วย
2.1.3 ภาพลักษณ์ของสถานพยาบาล
2.1.4 สวัสดิการผู้ป่วยและบุคลากร
วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	ไม่มี

	0.5 คะแนน
	มีแผนงานแต่ไม่มีการดำเนินงาน หรือมีกิจกรรมที่แสดงถึงคุณภาพบริการหรือระบบสนับสนุนบริการเพียงอย่างใดอย่างหนึ่ง

	 1 คะแนน
	มีแผนงานและมีการดำเนินงานที่แสดงถึงคุณภาพบริการและระบบสนับสนุนบริการ เช่น
1 การประเมินความพึงพอใจต่อการได้รับการดูแลในสถานพยาบาลของผู้ป่วยหรือญาติ
2 การประเมินการลดลงของอุบัติเหตุ ความเสี่ยง ความไม่ปลอดภัยหรือภาวะแทรกซ้อนจากการเข้ารับบริการในสถานพยาบาลเป็นประจำและสม่ำเสมอ
3 การพัฒนากลไกหรือเครื่องมือดักจับปัญหา (problem trap) 

4 การสำรวจภาพลักษณ์ของสถานพยาบาลผ่านโพลอิเลกทรอนิกส์

5 การยกย่องเชิดชูเกียรติบุคลากรผู้มีผลงานดีเด่น โดยการประเมินจากเพื่อนร่วมงานหรือผู้รับบริการ


ข้อ 2.2 คุณภาพการบริหารสถานพยาบาล ได้แก่
2.2.1 การบริหารความเสี่ยง
2.2.2 การกำกับดูแลด้านวิชาชีพ
2.2.3 การควบคุมและป้องกันการติดเชื้อ 
2.2.4 ระบบเวชระเบียน
2.2.5 สิ่งแวดล้อมในการดูแลผู้ป่วย 
2.2.6 ระบบบริหารจัดการยา 
2.2.7 การตรวจทดสอบทางห้องปฏิบัติการ
2.2.8 การเฝ้าระวังโรค
2.2.9 การทำงานกับชุมชน
วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	ไม่มี

	0.5 คะแนน
	มีแผนงานแต่ไม่มีการดำเนินงาน

	 1 คะแนน
	มีแผนงานและมีการดำเนินงานที่แสดงถึงคุณภาพการบริหารสถานพยาบาล (อย่างน้อย 1 กิจกรรม) เช่น
1 การประกาศนโยบายของผู้บริหารสูงสุด
2 การแต่งตั้งคณะกรรมการ/คณะทำงานพัฒนาคุณภาพการบริหารสถานพยาบาล

3 การจัดทำแผนพัฒนาบุคลากรด้านวิชาชีพและ/หรีอด้านสนับสนุนบริการ
4 การนำระบบ IT มาใช้ในการบริหารองค์กร จัดทำเวชระเบียน หรือบริการประชาชน

5 การปรับปรุงภูมิทัศน์องค์กร
6 การพัฒนาระบบบริการที่เป็นมิตรการส่งเสริมการใช้ยาอย่างสมเหตุผล
7 การเพิ่มประสิทธิภาพการตรวจทดสอบทางห้องปฏิบัติการ
8 การพัฒนาศักยภาพการสื่อสาร ณ จุดบริการด่านหน้าด้านการเฝ้าระวังโรคในชุมชน
9 มีระบบการรายงานเพื่อเฝ้าระวังภัยและป้องกันการเกิดซ้ำ
10 การเสริมสร้างความรอบรู้ด้านสุขภาพให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการสถานพยาบาล
11 การร่วมเป็นทีมสหวิชาชีพในการเยี่ยมชุมชนและ/หรือพัฒนาศักยภาพอาสาสมัครสาธารณสุขนักจัดการสุขภาพชุมชน
12 มีกระบวนการทำงานร่วมกับชุมชนในระบบบริการสุขภาพปฐมภูมิอย่างเป็นมิตรและสอดคล้องตามวิถีถิ่น
13 การสอดแทรกความรู้ด้านสุขภาพ หรือจัดบริการตรวจสุขภาพประชาชน จากการเข้าร่วมกิจกรรมตามประเพณี วัฒนธรรมชุมชน 


ข้อ 3) ผลลัพธ์ของการจัดการคุณภาพ 
ผลลัพธ์ของการจัดการคุณภาพของสถานพยาบาล แสดงโดยความพึงพอใจของสถานพยาบาล ดังนั้น สถานพยาบาลมีการนำเสนอผลลัพธ์ของการจัดการคุณภาพ โดยสังเกตหรือประเมินผลจากข้อย่อยต่อไปนี้
ข้อ 3.1 ความพึงพอใจและความมั่นใจของผู้รับบริการและประชาชน เช่น

3.1.1 สถานพยาบาลมีการแสดงผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อสถานพยาบาลทั้งในภาพรวมและรายจุดบริการ
3.1.2 สถานพยาบาลมีการรายงานผลการปรับปรุงตามคำแนะนำผู้รับบริการ
3.1.3 สถานพยาบาลสื่อสารหรือแสดงให้เห็นถึงการมีส่วนร่วมของภาคส่วนที่เกี่ยวข้องในการพัฒนาคุณภาพบริการของสถานพยาบาล
3.1.4 สถานพยาบาลมีแนวทางการเสริมสร้างความมั่นใจของผู้รับบริการและประชาชน เช่น
-  มีการจัดทำแผนผังผู้เชี่ยวชาญเฉพาะสาขา 
- มีการซ้อมแผนอัคคีภัยประจำปี 
- มีการสื่อสารความปลอดภัยผู้ป่วยในสถานพยาบาล 
- มีการแสดงสื่อสัญลักษณ์ให้ผู้รับบริการเข้าใจและสามารถเข้าถึงบริการรักษาพยาบาลได้อย่างถูกต้อง 
- มีการแจ้งให้ทราบถึงระบบการร้องเรียนเมื่อไม่ได้รับบริการที่เป็นมิตรหรือเป็นธรรม
- มีวิธีการย้ำเตือนความเชื่อมั่นในมาตรฐานที่สถานพยาบาลได้รับการรับรอง เป็นต้น
วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	ไม่มี

	0.5 คะแนน
	มีแผนงานแต่ไม่มีการดำเนินงาน

	 1 คะแนน
	มีแผนงานและมีการดำเนินงานเรื่องความพึงพอใจและความมั่นใจของผู้รับบริการและประชาชน(อย่างน้อย 1 กิจกรรม) เช่น
1 การประกาศนโยบายของผู้บริหารสูงสุด
2 การจัดทำ/ติดตั้งช่องทางรับฟังความเห็นผู้รับบริการ
3 การประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ ณ จุดบริการ
4 การจัดบอร์ด/ป้ายแสดงผลการปรับปรุงตามคำแนะนำผู้รับบริการ
5 การจัดทำป้ายประกาศผู้ให้การสนับสนุนสถานพยาบาลในวาระโอกาสต่างๆ
6 มีการจัดทำแผนป้องกันอุบัติเหตุ อุบัติภัยภายในบริเวณสถานพยาบาล
7 มีการซ้อมแผนป้องกันภัยประจำปี
8 มีรูปแบบการสื่อสารความปลอดภัยผู้ป่วยที่เหมาะสมกับบริบทของสถานพยาบาล เช่น ภาษาต่างประเทศ   รูปภาพ หรือสื่อสัญลักษณ์ที่เข้าใจได้เป็นสากล
9 มีการติดตั้งหรือแสดงให้เห็นประกาศเกียรติคุณหรือรางวัลด้านคุณภาพมาตรฐานใดๆที่สถานพยาบาลได้รับ 


3.2 ความสุขและความพึงพอใจของบุคลากรในสถานพยาบาล เช่น
- สถานพยาบาลมีนโยบายเสริมสร้างความสุขและความพึงพอใจในการทำงานของบุคลากรที่สอดคล้องกับความจำเป็นด้านการพัฒนาคุณภาพสถานพยาบาล
- สถานพยาบาลมีระบบการสื่อสารภายในที่สนับสนุนให้บุคลากรสามารถแสดงความคิดเห็นต่อการพัฒนาคุณภาพสถานพยาบาลได้อย่างเปิดเผย 
- สถานพยาบาลมีนโยบายการเสริมสร้างที่ทำงานสุขภาพดี (Healthy Workplace) 

- สถานพยาบาลมีกระบวนการเสริมแรงการทำงานและวัดประเมินความสุขในการทำงานของบุคลากร (Happinometer) หรือ เครื่องมือประเมินคุณภาพชีวิตการทำงานอื่นใด (ถ้ามี)

วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	ไม่มี

	0.5 คะแนน
	มีแผนงานแต่ไม่มีการดำเนินงาน

	 1 คะแนน
	มีแผนงานและมีผลงานที่แสดงถึงความสุขและความพึงพอใจของบุคลากรในสถานพยาบาลพร้อมหลักฐาน(อย่างน้อย 1 กิจกรรม) เช่น     
1 การประกาศนโยบายของผู้บริหารสูงสุด
2 การแต่งตั้งคณะกรรมการ/คณะทำงานพัฒนาบุคลากรที่สอดคล้องกับความจำเป็นด้านการพัฒนาคุณภาพสถานพยาบาล
3 การจัดทำแผนพัฒนาบุคลากรด้านการพัฒนาคุณภาพสถานพยาบาล
4 การส่งเสริม พัฒนากิจกรรมสื่อสารภายในองค์กรแบบ 360 องศา ทั้งกระดานแสดงความคิดเห็น กล่องรับความคิดเห็นรวมทั้ง ช่องทางสื่ออิเลกทรอนิกส์เพื่อการจัดการความรู้ที่บุคลากรทุกคนสามารถเข้าถึงได้  
5 กิจกรรมสร้างเสริมสุขภาวะในสถานพยาบาล เช่น อาหารว่างเพื่อสุขภาพระหว่างการประชุม กิจกรรมออกกำลังกายประจำสัปดาห์ การปฏิบัติธรรม ฝึกสมาธิเพื่อสร้างเสริมสุขภาพจิตวิญญาณ กิจกรรมสันทนาการเพื่อการดูแลสุขภาพองค์รวม การฝึกฝนทักษะใหม่ทางเทคโนโลยีทางการสื่อสาร ฯลฯ
6 การเสริมสร้างความปลอดภัยในการทำงาน เช่น สภาพแวดล้อมการทำงานที่ปลอดภัย มาตรการป้องกันภัยจากบุคคลภายนอก การปรับปรุงโครงสร้างเพื่อความปลอดภัยในการให้บริการ เป็นต้น


3.3 ชื่อเสียงของสถานพยาบาล เช่น
- รางวัลคุณภาพหรือประกาศเกียรติคุณด้านมาตรฐานบริการที่สถานพยาบาลได้รับ
- ภาพลักษณ์ที่ดีในการสื่อสารมวลชนต่างๆ
- การได้รับคำชื่นชมหรือกิตติกรรมประกาศต่างๆรวมทั้งความร่วมมืออย่างเข้มแข็งจากชุมชน
- ผลการดำเนินงานที่มีความก้าวหน้า
วิธีการให้คะแนน
	0 คะแนน
	ไม่มี

	0.5 คะแนน
	มีแผนงานแต่ไม่มีการดำเนินงาน

	 1 คะแนน
	มีแผนงานและมีการดำเนินงานที่แสดงถึงชื่อเสียงของสถานพยาบาล (อย่างน้อย 1 กิจกรรม)   เช่น
1 การสมัครเข้าแข่งขันรางวัลคุณภาพต่างๆ
2 การสร้างหรือพัฒนาต้นแบบกิจกรรมต่างๆ
3 การส่งผู้แทนสถานพยาบาลร่วมเป็นกรรมการหรือเครือข่ายต่างๆของชุมชน
4 การประเมินการเปลี่ยนแปลงจำนวนผู้รับบริการที่ขึ้นทะเบียนสถานพยาบาลตามสิทธิหลักประกันสุขภาพ


