
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฝ่ายนโยบายและแผน 

โทรศพัท์ ๐ ๔๒๖๑ ๑๒๙๗ 

โทรสาร (FAX) ๐ ๔๒๖๑ ๓๖๙๔ 

Email: mukdahan@industry.goth 

 

คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
กระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ส านักงานอุตสาหกรรมจังหวัดมุกดาหาร 
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1. วัตถุประสงค์  

  คู่มือปฏิบัติงานฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ใช้เป็นแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียน   
ของสํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดมุกดาหาร ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ 
โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานของความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย  
 
2.ขอบเขต  
  การประสานงานรับเรื่องร้องเรียนของสถานประกอบการกิจการโรงงานอุตสาหกรรม เพื่อดําเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง และรายงานผลการดําเนินการ ติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอผู้บริหาร  
 
3. คําจํากัดความ  
  เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น HOTLINE  
สายด่วนรัฐมนตรีวาการกระทรวงอุตสาหกรรม จดหมาย (ผู้บริหาร) จุดบริการประชาชน 1111 ทําเนียบรัฐบาล           
ศูนย์ดํารงธรรม สํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดมุกดาหาร โทรศัพท์ (0 4261 1297) โทรสาร (0 4261 3694)                 
Email : moi_mukdahan@industry.go.th ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอ่ืนๆ เน่ืองจากผู้ร้องเรียน 
ไม่ได้รับบริการ ความสะดวกตามสมควร ตามสิทธิที่กําหนด ตลอดจนความไม่เป็นธรรมจากการปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าที่รัฐ 
และจากความเดือดร้อนเสียหาย เน่ืองมาจากการประกอบกิจการโรงงานอุตสาหกรรม อุตสาหกรรมพื้นฐานและเหมืองแร่ 
ความเดือดร้อนอันเน่ืองมาจากการดําเนินนโยบายของกระทรวงอุตสาหกรรม กฎหมายที่ เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอํานาจที่           
ที่สํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดมุกดาหารจะดําเนินการต่อไปได้  
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
 อุตสาหกรรมจังหวัดมุกดาหาร  : อนุมัติ ส่ังการ กํากับดูแลการปฏิบัติงาน และติดตามผลการดําเนินงาน 
 หัวหน้าฝ่ายนโยบายและแผน  : ประสานงาน/ดําเนินการ ติดตามและสรุปผลการดําเนินงาน   
 หัวหน้าฝ่ายโรงงานอุตสาหกรรม  : ดําเนินการตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน ติดตามและสรุปผลการดําเนินงาน 
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5. ผังกระบวนการทํางาน 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน มาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 
1  - เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ เช่น  

HOTLINE สายด่วนรัฐมนตรีวา่การ 
กระทรวงอุตสาหกรรม จุดบริการ 
ประชาชน 1111 ทําเนียบรัฐบาล  
จดหมาย (ผู้บริหาร) โทรศัพท์ (0 2202 
3169) Cal Center 1563 ไปรษณีย์ 
หนังสือ webportal ของสปน.สื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ตดิต่อด้วยตนเอง และ    
จากหน่วยงานอื่นๆ ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
ดําเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ  
- เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์
อักษกรอกแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน     
ที่กําหนด 

ถูกต้อง ครบถ้วน -เจ้าพนักงานธุรการ 
 

2  -เจ้าหน้าท่ีลทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
(*ฉร) 
 
 
 

ทันทีท่ีได้รับเรื่อง -เจ้าพนักงานธุรการ 
 

3  -พิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็น 
ที่ร้องเรียน ความเกีย่วข้องกับข้อกฎหมาย 
กฎระเบียบและอํานาจหน้าท่ีทีส่ามารถ
ดําเนินการได ้
 

เชื่อถือได้และอยู่ใน
อํานาจหน้าทีท่ีส่ามารถ
ดําเนินการได ้

-หฝนผ. 

4  -พิจารณาและสรุปประเด็นปัญหา          
ข้อร้องเรียน เสนอ อสจ. เพื่อแจ้งให้ฝ่าย       
ที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 
 
 

ถูกต้อง ครบถ้วน -หฝนผ. 

5  -อสจ. พิจารณาลงนามในบันทึกฯ ถึงฝ่ายที่
เกี่ยวข้อง และสําเนาเรยีน สปอ.กรอ.กสอ.
หรือ กพร. (กรณเีกิดเหตุที่มผีลกระทบใน
วงกว้างและเป็นที่สนใจของสื่อฯ มีประเด็น
เกี่ยวกับโรงงานหรือเหมืองแร่ใหส้าํเนา
เรียน รปอ.หกต.ทราบด้วย 

ถูกต้อง ครบถ้วน อสจ. หฝ.นผ.หรือ
ผู้รักษาราชการแทน 

6  -ดําเนินส่งบันทึกฯ ไปยังฝ่ายทีเ่กี่ยวข้อง
ตามระบบสารบรรณ 
 
 

ดําเนินการทันท ี -เจ้าพนักงานธุรการ 
 

7  -ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และ
แนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกัน       
มิให้เกิดปัญหาได้อีก 
 

ปฏิบัติตามอํานาจหน้าท่ี
และกฎหมายกําหนด 

หฝ.นผ หฝ.รอ. 
หฝ.สอ. หฝ.พร. 

หมายเหตุ: *ฉร เป็นรหัสรับเรื่องรอ้งเรียนเหตภุาวะฉุกเฉินในทะเบียนรับเรื่อง 

รับเรื่อง 
ร้องเรียน 

ลงทะเบียน 
รับเรื่องร้องเรียน (*ฉร) 

ตรวจสอบ 
เรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 

ตรวจสอบ 
เรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 

เสนอ 
อสจ. 

จัดส่งบันทึกไปยังฝ่าย 
ที่เกี่ยวขอ้ง 

ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 



NO 

YES 

NO 

YES 

NO 
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ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน มาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

8  -แจ้งผลให้ผูร้้องเรียนทราบทันที           
ที่ได้ข้อสรปุ ยกเว้น 2 กรณี ได้แก ่
1. กรณีร้ายแรง อาจสรา้งความเสยีหาย
ต่อประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้าง 
หรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ อก. 
-กรณีซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการ
วิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจรงิ      
หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย ซึ่งอาจใช้
เวลาเกินกว่า 7 วันทําการ 
 

-ภายใน 7 วันทําการ 
-ภายใน 3 วันทําการ
หากยังไมไ่ด้ข้อยุติให้
รายงานทุก 7 วันทําการ 
-แจ้งความคืบหน้าเป็น
ระยะๆ (ผู้ร้องแจ้งเบอร์
โทรศัพท์ท่ีสามารถ
ติดต่อได้) 

หฝ.นผ หฝ.รอ. 
หฝ.สอ. หฝ.พร. 

9   
-หากฝ่ายที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน          
ไม่รายงานผลภายในเวลาที่กําหนด จะมี
การติดตามเรื่องทางบันทึกข้อความ 
 
 

ตามที่กําหนด -อสจ. / หฝนผ. 
 

10  -ลงทะเบียนรับรายงานผลเรื่องร้องเรียน 
(*ฉร) 
 
 
 

ทันทีท่ีได้รับเรื่อง -เจ้าพนักงานธุรการ 

11  -พิจารณาเรื่องและความเกี่ยวข้อง        
เพื่อสําเนาเรียน สปอ.กรอ.กสอ.หรือ กพร. 
(กรณีเมื่อเกิดเหตุที่มผีลกระทบในวงกว้าง 
และเป็นทีส่นใจของสื่อมีประเด็นเกี่ยวกับ
โรงงานหรือเหมืองแร่ให้สําเนาเรยีน รปอ.
หกต.ทราบด้วย) รวมถึง ผวจ. 
 
 

ถูกต้อง ครบถ้วน -หฝ.นผ หฝ.รอ. 
หฝ.สอ. หฝ.พร. 

12  -อสจ. ลงนามในบันทึกฯ สําเนาเรยีน สปอ.
กรอ.กสอ.หรือ กพร.(กรณเีมื่อเกิดเหตุที่มี
ผลกระทบในวงกว้างและเป็นที่สนใจของ
สื่อมีประเด็นเกี่ยวกับโรงงานหรือเหมืองแร่
ให้สําเนาเรียน รปอ.หกต.ทราบด้วย) 
 

- อสจ. หฝ.นผ. 

13  -แจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง           
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ กรณีไม่สามารถติดต่อ  
ผู้ร้องเรยีนได้ เก็บรวบรวมเรื่อง 
 

ถูกต้อง ครบถ้วน -ฝนผ.  

14  -หากมีที่อยู่ชัดเจนให้แจ้งผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยจัดทํา
หนังสือตอบเสนอ อสจ.ลงนาม 
 
 
 

ถูกต้อง ครบถ้วน -ฝนผ. ฝรอ. 
ฝสอ. ฝพร. 

หมายเหตุ: *ฉร เป็นรหัสรับเรื่องรอ้งเรียนเหตภุาวะฉุกเฉินในทะเบียนรับเรื่อง 

ลงทะเบียนรบัรายงานผล
เรื่องร้องเรียน (*ฉร) 

เสนอ 
อสจ. 

ตอบข้อร้องเรียน 

รายงานผล 
เรื่องร้องเรียน 

ติดตามผล 
เรื่องร้องเรียน 

YES 

สําเนาเรียน 
อสจ. หฝ.นผ. 

เสนอ 
อสจ. 
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ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน มาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 
15  -รวบรวมเรื่องร้องเรียนรายเดือนหรือ   

รายไตรมาส สรุปรายงาน สปอ. 
 
 
 
 

ถูกต้อง ครบถ้วน หฝ.นผ./ อสจ. 

 
6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

6.1 ขั้นตอนวิธีการรับเรื่องร้องเรียน  
6.1.1 การรับเรื่องร้องเรียน  
1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น HOT LINE สายด่วนรัฐมนตรีว่าการ  

กระทรวงอุตสาหกรรม จุดบริการประชาชน 1111 ทําเนียบรัฐบาล สํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดมุกดาหาร โทรศัพท์ 
(042 611 297) โทรสาร (042 613 694) EMAIL:moi_mukdahon@industry.go.th สื่ออิ เล็กทรอนิกส์               
ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอ่ืน ๆ ดําเนินการรับเรื่องร้องเรียนตามระบบสารบรรณ  

2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีผู้ร้องเรียนหรือประชาชนร้องเรียนทาง โทรศัพท์  
หรือมา ติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงใน แบบฟอร์มรับเรื่อง
ร้องเรียน โดยมรีายละเอียดดังนี้  

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียน  
บางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด  

- รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียน      
เรื่องอะไรเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด และรายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ธุรการ
จะต้องสามารถรับเรื่องได้ในทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับฝ่ายอ่ืน เพ่ืออํานวยความสะดวกและไม่ทําให้ผู้ร้องเรียน     
เกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการดําเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับ   
ภายใน 7 วันทําการ สามารถสอบถามได้ที่ หมายเลขโทรศัพท์ 042 611 297 แล้วจึงส่งเรื่องร้องเรียนนั้นให้สํานักตรวจ
และประเมินผลทันทหีลังจากได้รับแจ้ง  

6.1.2 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน  
เจ้าหน้าที่ธุรการลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน และพิจารณาความน่าเชื่อ ถือ ของประเด็น             

ที่ร้องเรียน ความเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย กฎระเบียบของกระทรวงอุตสาหกรรม และอยู่ในอํานาจหน้าที่ที่สามารถ
ดําเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะทําหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทําการ 
หลังจากได้รับแจ้ง เพ่ือแจ้งให้ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะบันทึกเรื่องร้องเรียนนั้นไว้ในฐานข้อมูล            
และสําเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพ่ือทราบต่อไป  

6.1.3 การตรวจสอบข้อเท็จจริง  
ฝ่ายที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสําคัญต่อเรื่องร้องเรียนนั้นเป็นลําดับแรก โดยเร่งตรวจสอบ 

ข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาซ้ําได้อีก และแจ้งผลการดําเนินการ
แก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน 7 วันทําการ ยกเว้นเรื่อง ร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่  

 
 

รวบรวมเสนอ
ผู้บริหาร 
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   - กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบ          
ในวงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกระทรวงอุตสาหกรรม ต้องดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผล      
ภายใน 3 วันทําการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก 7 วันทําการ 
   - กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และการตรวจสอบข้อเท็จจริง       
หรือ ความเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดําเนินการเกินกว่า 7 วันทําการ ต้องแจ้งความคืบหน้า               
ในการ ดําเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ (ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์ที่ติดต่อได้)  

6.1.4 การตอบข้อร้องเรียน 
กรณีการแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบ ซึ่ งปกติหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะเป็น

ผู้ดําเนินการแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง พร้อมรายงานให้  อสจ. ทราบตามระยะเวลาที่กําหนดเพ่ือเป็นข้อมูล      
ยกเว้นกรณ ี
   6.1.4.1 ผู้ร้องไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ หรือ เบอร์โทรศัพท์ สอจ.มห. จะเก็บเรื่องเข้าระบบฐานข้อมูล  
เรื่องร้องเรียน เพ่ือรอชี้แจงภายหลังที่ผู้ร้องเรียนติดต่อกลับมา  
   6.1.4.2 กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคําร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน  
จะต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้ฝ่ายหรือผู้ถูกร้องทราบเนื่องจากผู้ร้องอาจจะไดร้ับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้น 
สอจ.มห. จะเป็นผู้แจ้งผลการดําเนินการให้ผู้ร้องทราบโดยตรง  
  6.1.5 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน  
   หากฝ่ายที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน ไม่ชี้แจงผลการดําเนินงานภายในระยะเวลาที่กําหนด         
ฝ่ายนโยบายและแผนจะติดตามเรื่องร้องเรียน และหากไม่ได้รับการตอบสนองจะรายงาน อสจ. เพื่อสั่งการต่อไป  
  6.1.6 การรวบรวมข้อมูล  
   ฝ่ายนโยบายและแผนจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน คําชี้แจงของหน่วยงาน จัดทําสรุปผล      
การดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนพร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุกฝ่ายเพื่อทราบเป็นประจําทุกเดือน  
 6.2 เอกสาร/ระเบียบ ที่ใช้ประกอบการดําเนินการ  
  6.2.1 รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550  
  6.2.2 พระราชบัญญัติวิธีปฏบิัติราชการทางปกครอง พ.ศ.2539  
  6.2.3 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540  
  6.2.4 พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.2539  
  6.2.5 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546  
  6.2.6 ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.254 44 6.2.7 ระเบียบสํานัก  
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526  
  6.2.8 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2548  
  6.2.9 มติคณะรัฐมนตรี วันที่ 29 พฤศจิกายน 2548 เรื่อง แนวทางการจัดระเบียบของระบบ  
กระบวนการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน  
  6.2.10 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการสํานักงานปลัดกระทรวงกระทรวงอุตสาหกรรม พ.ศ. 2551  
 6.3 ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน  
  6.3.1 ผู้รับผิดชอบหลัก ประจําสํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดมุกดาหาร  
   1. นายสุรพงษ์ พินิตเกียรติสกุล  โทรศัพท์ 042 611 297 โทรสาร 042 613 694  
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    2. นายปรีดา ไชยฤทธิ์   โทรศัพท์ 042 611 297 โทรสาร 042 613 694  
   3. นางวรรณภา เอ็นดู โทรศัพท์ 042 611 297 โทรสาร 042 613 694 
  6.3.2 ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียนประจําหน่วยงานภายใน สํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดมุกดาหาร 

ฝ่าย ชื่อ-สกุล โทรศัพท์ โทรสาร 
นโยบายและแผน 1. นายสุรพงษ์ พินิตเกียรติสกุล 

2. นายชนายุทธ สุขสมาน 
0 4261 1297  
 

0 4261 3694 

โรงงานอุตสาหกรรม 1.นายปรีดา ไชยฤทธิ์ 
2.น.ส.ลัดดาวรรณ พลหงษ์ 

0 4261 1297  
 

0 4261 3694 

ส่งเสริมอุตสาหกรรม 1. นางวรรณภา เอ็นดู 0 4261 1297  0 4261 3694 
อุตสาหกรรมพ้ืนฐาน
และการเหมืองแร่ 

1.น.ส.มาลัยพร พันโคตร 0 4261 1297  
 

0 4261 3694 

7. มาตรฐานงาน     
 การรับและตอบข้อร้องเรียน  
  เจ้าหน้าที่ของทุกฝ่ายจะต้องสามารถรับเรื่องได้ในทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับฝ่ายอ่ืน เพ่ืออํานวย
ความสะดวกและไม่ทําให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ ตลอดจนชี้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ถึงวิธีการ ขั้นตอนและ ระยะเวลา
ในการดําเนินการที่กระทรวงอุตสาหกรรมกําหนด โดยหน่วยงานที่ได้รับแจ้ง เรื่องร้องเรียนจะต้องให้ ความสํ าคัญ            
ต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลําดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้ง การป้องกันมิให้
เกิดปัญหาซ้ําได้อีก  
8. ระบบติดตามและประเมินผล  
 ฝ่ายนโยบายและแผนดําเนินการ ติดตามผลการจัดการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนนั้น เพ่ือนําไปปรับปรุงคุณภาพ        
การให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากฝ่ายที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายฝ่ายจะประชุมหารือร่วมกัน         
หรือนําเรียนผู้บริหารพิจารณาในการประชุมต่อไป  
9. เอกสารอ้างอิง  
 9.1 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550  
 9.2 พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ.2539  
 9.3 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540  
 9.4 พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.2539  
 9.5 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546  
 9.6 ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 9.7 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี               
ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526  
 9.8 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2548  
 9.9 มติคณะรัฐมนตรี วันที่ 29 พฤศจิกายน 2548 เรื่อง แนวทางการจัดระเบียบของระบบ กระบวนการแก้ไข
ปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน  
9.10 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการสํานักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม พ.ศ.2551  
9.11 คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานกระบวนการการจัดการเรียนร้องเรียน ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2559  
สํานักตรวจและประเมินผล สํานักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม 


