รายงานสรุปผล และการวิเคราะห์ผลการดำเนินงาน
การดำเนินการตอบสนองเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้างและการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ
ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๑ ( ไตรมาสที่ ๑-๒ )
***************************************************
1. ความเป็นมา 
ด้วย โรงพยาบาลนาด้วง ได้แต่งตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียนและจัดการเรื่องร้องเรียนเพื่อให้การ
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ คณะกรรมการฯ ได้ดำเนินการจัดทำคู่มือดำเนินงานเรื่องร้องเรียนภายในโรงพยาบาลนาด้วงเพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียน ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง เพื่อให้การดำเนินงานของโรงพยาบาลนาด้วงเป็นไปด้วยความโปร่งใสเป็นธรรมสามารถตรวจสอบได้ สามารถนำไปสู่การปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยพิจารณาสอดคล้องกับเจตนารมณ์ของ พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยด้วยป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ. ๒๕๖๐ – ๒๕๖๔) กำหนดให้ปลูกฝังค่านิยม คุณธรรม จริยธรรม และจิตสำนึกในการรักษาศักดิ์ศรีความเป็นข้าราชการและความซื่อสัตย์สุจริต ควบคู่กับการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการสร้างธรรมาภิบาลในการบริหารงาน และการส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในการตรวจสอบ เฝ้าระวัง เพื่อสกัดกั้นมิให้เกิดการทุจริตประพฤติมิชอบ ตามนโยบายคณะรัฐมนตรีที่พบเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา นายกรัฐมนตรี ได้แถลงต่อสภาพนิติบัญญัติแห่งชาติ เมื่อวันที่ ๑๒ กันยายน ๒๕๕๗ ข้อ ๑๐ เรื่องการส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล รวมถึงมาตรการกระทรวงสาธารณสุข ๓ ป. ๑ ค. (ปลูกจิตสำนึก ป้องกัน ปราบปราม เครือข่าย)
2. ปัจจัยสนับสนุน / ปัญหาอุปสรรค
ในการดำเนินการตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนที่มีต่อโรงพยาบาลนาด้วง มีปัจจัยในการสนับ
สนุนและผลักดันในการดำเนินการตามคู่มือดำเนินงานเรื่องร้องเรียนภายในโรงพยาบาลนาด้วงประสบความสำเร็จ ดังนี้
1) คำสั่งจังหวัดเลย ที่ ๑๑๑๒/๒๕๖๐ เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการความปลอดภัยผู้ป่วยและการ
เจรจาไกล่เกลี่ยในหน่วยงานสาธารณสุข จังหวัดเลย ลงวันที่ ๒๕ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ แต่งตั้งให้ผู้อำนวยการและหัวหน้าฝ่าย/หัวหน้างานเป็นคณะกรรมการ ทำให้การดำเนินงานเป็นไปตามแผนที่กำหนดไว้
2) คำสั่งโรงพยาบาลนาด้วง ที่ ๕๒/๒๕๖๑ ลงวันที่ ๒๑ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๑ เรื่อง แต่งตั้งคณะ
กรรมการบริหารโรงพยาบาลนาด้วง โดยให้คณะกรรมการบริหารมีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ข้อขัดแย้ง ทำให้การดำเนินงานเป็นไปตามแผนงานที่กำหนดไว้
/๓) บุคลากร...
-๒-

๓) บุคลากรผู้มีหน้าที่ปฏิบัติราชการ มีหน้าที่และความจำเป็นต้องให้การบริการดูแลผู้ป่วย/ประชาชนที่มารับบริการ รับการตรวจรักษาเป็นปริมาณที่ค่อนข้างมาก ปัญหาอุปสรรคคือ เวลาในการให้ข้อมูลการให้บริการ ขั้นตอนการรักษาจึงค่อนข้างมีจำกัด ประกอบกับหน้าที่บริการดูแลประชาชนให้ทั่วถึง ครบถ้วน บางกิจกรรมจึงไม่สามารถดำเนินการในการให้ข้อมูลได้ละเอียดเพียงพอ
-๕-
๔. ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุง

๔.๑ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมบริการ วิเคราะห์สาเหตุได้ ๓ ประการคือ ๑ ปริมาณผู้ป่วยมีจำนวนมากเวลาการให้การบริการจึงมีจำกัด ๒. บุคลากรมีการเปลี่ยนแปลงบ่อย ๓. บุคลิกภาพส่วนตัว ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงผู้ปฏิบัติงานบ่อยและด้วยปริมาณงานที่ค่อนข้างมากทำให้เกิดความเครียดในการปฏิบัติงาน เห็นควรเสนอให้มีการจัดการอบรมหลักสูตรพฤติกรรมบริการเป็นเลิศ (Excellent Service Behavior : ESB) เพื่อให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ใหม่ และทบทวนและปรับพฤติกรรมให้แก่เจ้าหน้าที่เดิม และให้มีการกำกับดูแล เจ้าหน้าที่ของแต่ละหน่วยงานปฏิบัติตามแนวทางอย่างเคร่งครัด

๔.๒ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง วิเคราะห์ได้ดังนี้
๑. ปัญหาของส่วนราชการ 

- ขาดบุคลากรที่มีความรู้ความเข้าใจ ความชำนาญ ในการกำหนดคุณลักษณะเฉพาะของครุภัณฑ์ ต้องขออนุเคราะห์ไปยังหน่วยงานอื่น และใช้เวลานาน  
๒. ปัญหาที่เกิดจากปัจจัยภายนอก

- ปัญหาการร้องเรียนจากผู้ขายที่ไม่ผ่านการคัดเลือก
๓. ปัญหาที่เกิดจากกฎระเบียบและมาตรฐานราคากลาง

- ราคามาตรฐานบางรายการ Spec. ไม่สอดคล้องกับสภาพข้อเท็จจริง

- ระเบียบฯ ว่าด้วยการพัสดุด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ กำหนดให้ผู้ขาย/ผู้รับจ้างสามารถอุทธรณ์ในกระบวนการดำเนินการหลายขั้นตอน ทำให้การจัดซื้อจัดจ้างล่าช้า 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข
1. แต่งตั้งคณะกรรมการ/ผู้รับผิดชอบในการกำหนดรายละเอียดคุณลักษณะครุภัณฑ์หรือแบบรูป
รายการสิ่งก่อสร้าง
2. มีการติดตามเร่งรัดการกำหนดรายละเอียดฯ เป็นลายลักษณ์อักษร หรือมีการประชุมติดตาม
เป็นระยะ
3. ฝึกอบรมเจ้าหน้าที่พัสดุก่อนลงมือปฏิบัติงาน
4. จัดทำคู่มือขั้นตอนและแนวทางการปฏิบัติตามระเบียบพัสดุ
