Service Profile

1. บริบท (Context)

ก. หน้าที่และเป้าหมาย 
          หน้าที่ คือ ข้อความที่บอกว่าหน่วยงาน มีหน้าที่อะไร ให้แก่ใคร ทำให้เกิดคุณค่าอะไร

เป้าหมาย คือ ผลที่คาดหวังจากการทำหน้าที่นั้น ระบุผลลัพธ์กว้าง ๆ (เช่น ด้าน ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ หรือความพึงพอใจ

ข. ขอบเขตการให้บริการ (ถ้าเป็นหอผู้ป่วยให้ระบุกลุ่มโรคสำคัญในหน่วยงานนี้ด้วย) ศักยภาพ ข้อจำกัด
ขอบเขตการให้บริการ คือ ระบุว่าอะไรที่เราให้บริการ อะไรที่ไม่มีบริการ อาจจะเป็นช่วงเวลา ความรุนแรงของผู้ป่วย หรือกลุ่มผู้ป่วย

1.........

2........
ศักยภาพ ข้อจำกัด * ไม่ควรกล่าวถึงอัตรากำลัง/คนไม่พอ ควรเน้น Specific Competency
	ด้าน
	ศักยภาพ
	ข้อจำกัด

	ผู้ปฏิบัติงาน
	
	

	เครื่องมือ
	
	

	เทคโนโลยี
	
	



ค. ผู้รับผลงานและความต้องการที่สำคัญ (จำแนกตามกลุ่มผู้รับผลงาน) 
	กลุ่มผู้รับผลงาน
	ความต้องการสำคัญของผู้รับผลงาน

	ผู้รับผลงานภายใน
	

	1.......................
	

	ผู้รับผลงานภายนอก
	

	2.
	



ง. ประเด็นคุณภาพที่สำคัญ เป็นการสรุป Key word สำคัญ ว่าถ้าเราจะทำงานให้มีคุณภาพแล้ว เราต้องคำนึงถึงอะไรบ้าง ควรจะปรากฏอยู่ในเป้าหมาย และตัวชี้วัดหน่วยงานด้วย

จ. ความท้าทาย ความเสี่ยงสำคัญ ระบุ ดังนี้
ความเสี่ยงที่มีความถี่สูง คือ

1………….


2………….

ความเสี่ยงที่มีความรุนแรงสูง คือ

1…………จำนวน...........ราย

2…………จำนวน..........

ฉ. ปริมาณงานและทรัพยากร (คน เทคโนโลยี เครื่องมือ) สถิติผู้รับบริการต่าง ๆ
ที่สำคัญ งานหลัก/งานสนับสนุน
2. กระบวนการสำคัญ (Key Processes)

	กระบวนการสำคัญ
(Key Process)
	สิ่งที่คาดหวังจากกระบวนการ
(Process Requirement)
	ตัวชี้วัดสำคัญ
(Performance Indicator)

	 
	 
	

	 
	 
	 


3. ตัวชี้วัดผลการดำเนินงาน (Performance Indicator) สอดคล้องกับหน้าที่และเป้าหมาย เช่น
	ตัวชี้วัด
	เป้าหมาย
	ผลการดำเนินงาน

	
	
	2560
	2561
	2562

	ปลอดภัย :
	
	
	
	

	ร้อยละผู้ป่วยสุราปลอดภัยจาก.......
	
	
	
	


4. กระบวนการหรือระบบงานเพื่อบรรลุเป้าหมายและมีคุณภาพ
4.1 ระบบงานที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน (รวมทั้งการพัฒนาคุณภาพที่เสร็จสิ้นแล้ว) กิจกรรม CQI ที่บรรลุเป้าหมายแล้ว เขียนโดยใช้หลักการ 3P เช่น
	Purpose (เป้าหมาย)
	Process (พัฒนาอย่างไร)
(ให้เขียน Key Process ที่เปลี่ยนไปจากการทำงานแบบเดิม)
	Performance
(ผลลัพธ์)

	ลดระยะเวลาการเกิดภาวะDelirium ในผู้ป่วยสุรา
	-ปรับปรุงแบบประเมิน
-เพิ่มความถี่ในการประเมิน
	- early detection
ฯลฯ

	
	
	

	
	
	


4.2 การพัฒนาคุณภาพที่อยู่ระหว่างดำเนินการ (ผลลัพธ์อาจจะยังไม่เกิด หรืออยู่ระหว่างเก็บข้อมูล)
	Purpose
	Process
	Performance

	
	
	


5. แผนการพัฒนาต่อเนื่อง
	Purpose
	Process
	Performance

	
	
	


*อาจจะระบุผู้รับผิดชอบ/ระยะเวลา
Note:  3P

1. Purpose: คือการกำหนดว่าทำไมเราต้องมีหรือสิ่งที่เราต้องการทำให้บรรลุเพื่อมาตรฐาน และความปลอดภัย

เพื่อให้ Purpose (เป้าหมาย) มีคุณค่าและเกิดการเชื่อมโยงกัน ควรกำกับด้วย 3C คือ
C: Context คือ บริบทของตัวเรา หน่วยงานเรา
C: Criteria มาตรฐานที่เราจะนำมาใช้
C: Core value คุณค่า ค่านิยมที่องค์กรกำหนด แล้วให้เราปฏิบัติตาม

Purpose (เป้าหมาย) ที่กำหนดไว้ต้อง SMART คือ
S: Specific มีความจำเพาะ ชัดเจน เข้าใจง่าย กระตุ้นให้อยากทำ
M: Measurable วัดผลการปฏิบัติเพื่อให้บรรลุได้
A: Achievable มีแผนการดำเนินการที่ชัดเจน ทำให้เป้าหมายประสบความสำเร็จ
R: Realistic เป็นรูปธรรม จับต้องได้
T: Timeliness มีกรอบเวลาที่เริ่มต้น และสิ้นสุดชัดเจน ไม่เลื่อนลอย

2. Process: คือ วิธีการ กระบวนการ เส้นทาง ที่จับต้องได้ วัดได้เพื่อไปสู่เป้าหมายที่วางไว้ กระบวนการที่ดี ต้องมี 5W1H

Where: กระบวนการนี้ทำที่ไหน

When: กระบวนการนี้ทำเมื่อใด เวลาเท่าใด

What: กระบวนการนี้ทำอะไร

Who: กระบวนการนี้ใครเป็นผู้ปฏิบัติ ใครเป็นผู้รับผล

Why: เราทำกระบวนการนี้เพื่ออะไร

How: เราวัดและประเมินผลกระบวนการอย่างไร
3. Performance คือ ผลลัพธ์ ส่วนสำคัญที่ทำให้เรารู้ว่าเราได้บรรลุ “เป้าหมาย” แล้วหรือไม่ โดยเทียบกับเป้าหมาย ตัวชี้วัดที่วางไว้ 
Performance ที่ดีต้องมี SIMPLE ดังนี้
S: Set expectation กำหนดความคาดหวังหรือเป้าหมายที่เรียนรู้ ประเมิน
I: Invite commitment ส่งผ่าน และถ่ายทอดจากผู้บริหารสู่ผู้ปฏิบัติ และมีความมุ่งมั่นที่จะบรรลุร่วมกัน
M: Measure process กำหนดแนวทางในการเรียนรู้ และประเมิน ที่มาจากข้อตกลงร่วมกันทั้งผู้นำและผู้ปฏิบัติ
P: Provide feeกback ส่งเสริมให้ช่วยกันบอกเล่าผลที่เกิดขึ้นว่าเมื่อเรียนรู้แล้วเป็นอย่างไร ด้วยความเป็นเพื่อนร่วมงาน พี่และน้องเพื่อนำสู่การพัฒนา
L: link to consequence แจ้งให้ทุกคน ทีม หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเรียนรู้และประเมินนั้น
E: Evaluate effectiveness หมั่นประเมินผลการเรียนรู้นั้น เพื่อพัฒนาต่อไป
มิติคุณภาพกับPerformance

	Accessibility
	๏ การเข้าถึง  – บริการทางสุขภาพ สะดวกสบาย
· การสื่อสาร วัฒนธรรม ภาษา

	Appropriateness
	๏ สิ่งที่มีหลักฐานชัดว่าได้ปฏิบัติ หรือยกเลิกปฏิบัติ
๏ มีการทบทวนว่าคุ้มค่า เหมาะสม

	Competency
	๏ ความเพียงพอของความรู้ ความสามารถ เจตคติ ของทีมงานสำหรับการดูแลผู้ป่วย การปฏิบัติงานทั่วไปและการดูแลที่มีความซับซ้อน
๏ เหตุการณ์สำคัญหรือเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ต่าง ๆ ที่นำมาสู่การพัฒนา Competency

	Continuity
	๏ ความต่อเนื่องของการดูแลระหว่างที่อยู่ในรพ. ระหว่างเวร วิชาชีพ
๏ ความต่อเนื่องของการดูแลและช่วยเหลือ หลังออกจากรพ.แล้ว
๏ ผู้ป่วยโรคเรื้อรัง ได้รับการประเมิน วางแผนต่อเนื่องจากอดีตไปอนาคตอย่างไร เห็นแนวโน้มหรือไม่

	Coverage
	๏ ความครอบคลุมของการให้บริการสร้างสุขภาพและป้องกันโรค
๏ ความครอบคลุมของการคัดกรองผู้ที่มีความเสี่ยง
๏ ความครอบคลุมของการติดตามโรคเรื้อรัง
๏ ความครอบคลุมของการทบทวนเหตุการณ์สำคัญ หรือเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์
๏ ความครอบคลุมของกลุ่มผู้ป่วยที่มีการใช้ข้อมูลทางวิชาการหรือมีการพัฒนาคุณภาพ

	Effectiveness
	๏ ผลสัมฤทธิ์ของการดูแลผู้ป่วยในแต่ละกลุ่มโรคในแง่ Health outcome, Functional status
๏ ผลสัมฤทธิ์ของแต่ละกระบวนการ, หน่วยงาน,ระบบ,องค์กร

	Efficiency
	๏ ความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากร(คน เงิน เวลา สถานที่)


	Equity
	๏ ความเท่าเทียมกันในสิ่งจำเป็นพื้นฐาน
๏ การตอบสนองตามระดับความต้องที่จำเป็น

	Humanized/Holistic
	๏ การดูแลผู้ป่วยด้วยความรัก เคารพในศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ ดูแลแบบองค์รวม

	Responsiveness
	๏ การตอบสนองต่อความต้องการ ความหวัง ปัญหาและความคิดเห็นของผู้รับบริการ

	Safety
	๏ ดูแลผู้ป่วยอย่างเต็มความสามารถ
๏ สร้างวัฒนธรรมความปลอดภัย

	Timeline
	๏ ความทันเวลาในสถานการณ์ฉุกเฉิน
๏ ความเหมาะสมกับเวลาตามความต้องการที่จำเป็น


