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1. ชื่อกระบวนการ 
  การรับเรื่องรองเรียน และแกไขปญหา 
R กระบวนการสรางคุณคา 
£ กระบวนการสนับสนุน 

2. วัตถุประสงคของกระบวนการ 
 คูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานฉบับนี ้มีวัตถุประสงคเพ่ือใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียน 
และแกไขปญหา ไดมีการปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ 
หลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนและแกไขปญหาที่ กําหนดไวอยางครบถวนและมี
ประสิทธิภาพ สอดคลองกับนโยบายและวัตถุประสงคขององคกร  

3. ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ผูรับบริการ  R ผูประกอบการ  R ประชาชน R หนวยงานภาครัฐ  
 R องคกรปกครองสวนทองถิ่น  R กระทรวงอุตสาหกรรม 
ผูมีสวนไดสวนเสีย R ประชาชน/ชุมชนในทองถิ่น   R ผูประกอบการอุตสาหกรรมตอเนื่อง 
  R หนวยราชการอ่ืน 

4. ขอบเขต 
  ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องรองเรียน และแกไขปญหา ของ
เจาหนาที่กรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร โดยครอบคลุมเรื่องรองเรียนที ่กพร. ไดรับผาน
ชองทางระบบสารบรรณปกติของทางราชการ  ผานทางอินเตอรเน็ตของ กพร. ในหมวดขอรองเรียน 
ผานสื่อมวลชน หรือชองทางรับเรื่องรองเรียนอ่ืนๆ ที่จัดใหมีข้ึน สําหรับกรณเีรื่องรองเรียนที่เปนบัตร
สนเทห หรือการรองเรียนที่ไมระบุชื่อและรายละเอียดของผูรองเรียน จะนับเปนเรื่องรองเรียน
เฉพาะที ่อพร. สั่งการหรือเห็นชอบใหดําเนินการตรวจสอบเทานั้น โดยกระบวนการรับเรื่องรองเรียน 
และแกไขปญหา ครอบคลุมข้ันตอนตั้งแตการรับเรื่องการรับเรื่องรองเรียน การดําเนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง การสรุปผลการตรวจสอบ การดําเนินการแกไขปญหา การตรวจติดตามผลการ
ดําเนินการ การแจงผลการตรวจสอบใหผูรองเรียนและหนวยงานที่เก่ียวของ และการจัดเก็บขอมูล 
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5. คําจํากัดความ 
 กพร. หมายถึง กรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร 
 อพร. หมายถึง อธิบดีกรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร 
 รพร. หมายถึง รองอธิบดีกรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร 
 สบก. หมายถึง สํานักบริหารกลาง 
 จรท. หมายถึง เจาพนักงานอุตสาหกรรมแรประจําทองที่ หรือผูที่ อพร. 

มอบหมายใหปฏิบัติหนาที่เจาพนักงานอุตสาหกรรมพ้ืนฐาน
และการเหมืองแร 

 ผวจ. หมายถึง ผูวาราชการจังหวัด 
 จนท. หมายถึง เจาหนาที่ 
 จนท. ที่เก่ียวของ หมายถึง เจาหนาที่ กพร. ที่เก่ียวของกับเรื่องรองเรียนที่ผูรับบริการ

ไดรองเรียน 
 จนท. ผูรับผิดชอบ หมายถึง เจาหนาที่ กพร. ที่รับผิดชอบโดยตรงเก่ียวกับเรื่องรองเรียน

ที่ผูรับบริการไดรองเรียน 
 หนวยงานที่รับผิดชอบ หมายถึง หนวยงานในสังกัด กพร. ที่รับผิดชอบโดยตรงเก่ียวกับเรื่อง

รองเรียนที่ผูรับบริการไดรองเรียน 
 เรื่องรองเรียน  หมายถึง  เรื่องที่ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียจากการใหบริการของ 

กพร. รองเรียนตอ กพร. ในเรื่องตางๆ ดังนี้ 
   - เรื่องรองเรียนเก่ียวกับสถานประกอบการที่อยูในความ

รับผิดชอบของ กพร. วา ไมปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ 
เงื่อนไขการอนุญาต หรือมีการดําเนินการที่สรางความ
เดือดรอนแกประชาชนในพ้ืนที่การประกอบการ 

   -  เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการดําเนินงานตามภารกิจของ 
กพร. วา ไมมีประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง 
หรือไมไดรับความเปนธรรม  

   -  เรื่องรองเรียนเก่ียวกับเจาหนาที่ กพร. วา เจาหนาที่ 
กพร. ปฏิบัติหนาที่ไมมีประสิทธิภาพ ไมใหบริการ ปฏิบัติ
หนาที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาที่กําหนด 
รวมทั้งมีความประพฤติทั้งสวนตัวและ/หรือการงานที่เสื่อม
เสียตอหนาที่ราชการ  
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 เรื่องรองเรียนที่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องรองเรียนที่มีการเสนอขาวทาง

สื่อมวลชน หรือเปนเรื่องรองเรียนที่สรางความเสียหาย
อยางรายแรงตอภาพลักษณ กพร. 

 การตรวจสอบขอเท็จจริง หมายถึง การที่ กพร. สงเจาหนาที่ไปตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนที่ 
มอบหมายใหเจาหนาที่ของหนวยงานอ่ืนในพ้ืนที่ทําการ
ตรวจสอบ หรือตรวจสอบจากฐานขอมูลที่มีอยู และจัดทํา
เปนรายงานผลการตรวจสอบ เพ่ือใหมีการสั่งการ 

6. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
 อพร. หรือ รพร. :  สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการ

ดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 
 ผูอํานวยการสํานัก :  พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแกไขปญหาเรื่อง

รองเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 
 จนท. ผูรับผิดชอบ : ดําเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการตรวจสอบ และติดตาม

ผลการแกไขปญหา 
 จนท. ที่เก่ียวของ :  ใหความรวมมือในการตรวจสอบและแกไขปญหา 

7. ขอกําหนดท่ีสําคัญ ตัวชี้วัดภายใน และตัวชี้วัดผลผลิตของกระบวนการ 

ขอกําหนดท่ีสําคัญ ตัวชี้วัดภายใน 
คา

เปาหมาย 
ตัวชี้วัดผลผลิตของ

กระบวนการ 
คา

เปาหมาย 
1. การตอบสนองตอขอรองเรียนที่
สะดวก รวดเร็ว  
 
 
 
 

- รอยละของการรักษามาตรฐาน
ระยะเวลาการใหบริการ (ต้ังแต
รับเร่ืองรองเรียนจนถึงมกีารแจง
วามีการดําเนินการแกไข) 
- จํานวนชองทางรับเร่ือง
รองเรียน 

95% 
 
 
 

4 ชองทาง 
 

2. ขอรองเรียนไดรับการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และแกไขปญหา 

- รอยละของจํานวนเร่ือง
รองเรียนที่ไดรับตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และมีการสั่งการ 

100% 
 
 

- รอยละของเร่ืองรองเรียนที่
ประสบความสําเร็จในการ
แกไขปญหา (ตามกฎหมาย/
ขอกําหนดของ กพร.) 
- รอยละของระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการ 
- รอยละของเร่ืองรองเรียนที่
ไดรับการสั่งการแลวไม
กลับมารองเรียนซํ้าในเร่ือง
เดิมในรอบ 1 ปงบประมาณ 

80% 
 
 
 

85% 
 

80% 

หมายเหต ุจํานวนเรื่องรองเรียนที่นับใน 1 ปงบประมาณ นับเฉพาะเรื่องรองเรียนที่ กพร. ไดรับมา หรือ อพร. สั่ง
การหรือเห็นชอบใหตรวจสอบ ภายในวันที่ 31 กรกฎาคม ของแตละปงบประมาณเทานั้น 
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 คําอธิบายตัวชี้วัด 
 สูตรการคํานวณตัวชี้วัดภายใน  

1. รอยละของการรักษามาตรฐานระยะเวลาการใหบริการ  
=  (จํานวนเรื่องรองเรียนที่แจงวามีการดําเนินการแกไขภายในระยะเวลาการใหบริการที่

กําหนด ÷ จํานวนเรื่องรองเรียนทั้งหมด) x 100 
หมายเหตุ ระยะเวลาใหบริการที่กําหนด = 15 วันทําการ โดยปกติเริ่มนับแตวันที่ กพร. รับ

เรื่องรองเรียน จนถึงการแจงผลการตรวจสอบใหผูรองเรียนทราบวามีการดําเนินการ
แกไขปญหา ยกเวนกรณเีรื่องรองเรียนที่เปนบัตรสนเทห หรือการรองเรียนที่ไมระบุชื่อ
ผูรองเรียน  หรือเรื่องรองเรียนที่ตองมีกระบวนการตรวจสอบเบ้ืองตนวามีมูลความจริง
หรือไม หรือหนวยงานที่ไดรับเรื่องเห็นวาไมมีมูลแตหนวยงานสวนกลางเห็นวามีมูล ให
เริ่มนับระยะเวลา 15 วัน ตั้งแตวันที่ อพร. สั่งการใหตรวจสอบ หรือเห็นวามีมูลแลว  
แตกรณ ี 

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

95% 75% 80% 85% 90% 95% 
2.  จํานวนชองทางรับเรื่องรองเรียน 

  พิจารณาจากจํานวนชองทางรับเรื่องรองเรียนของ กพร. ที่ใหผูรับบริการ/ผูมีสวนได
สวนเสียเขามารองเรียนได 

เกณฑการใหคะแนน คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

4 ชองทาง 0 1 2 3 4 
 

3.  รอยละของจํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริง และมีการสั่งการ 
= (จํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริง และมีการสั่งการ ÷ จํานวนเรื่อง

รองเรียนทั้งหมด) x100 
หมายเหตุ การสั่งการ มี 3 กรณี ไดแก 

1) กรณีที่การสั่งการเปนอํานาจหนาที่ของ กพร. การสั่งการ หมายถึง การที่ อพร. 
หรือเจาหนาที่ของ กพร . สั่งการตามอํานาจหนาที่หรือกฎหมาย ใหมีการ
ดําเนินการ หรือละเวนการดําเนินการ 

2) กรณีที่การสั่งการเปนการมอบหมายใหหนวยงานอ่ืนเปนผูใชอํานาจ การสั่งการ 
หมายถึง การที่ กพร. มีหนังสือเสนอความเห็นใหหนวยงานนั้นสั่งการ 
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3) กรณีที่การสั่งการไมใชอํานาจหนาที่ของ กพร. การสั่งการ หมายถึง การสงเรื่องให
หนวยงานอ่ืนไปดําเนินการตามอํานาจหนาที่ 

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

100% 80% 85% 90% 95% 100% 
 

 สูตรคํานวณตัวชี้วัดผลผลิตของกระบวนการ 
1. รอยละของจํานวนเรื่องรองเรียนที่ประสบความสําเร็จในการแกไขปญหา 

=  (จํานวนเรื่องรองเรียนประสบความสําเร็จในการแกไขปญหา ÷ จํานวนเรื่องรองเรียน
ทั้งหมด) x 100 

หมายเหตุ เรื่องรองเรียนที่ประสบความสําเร็จในการแกไขปญหา มี 3 กรณี ไดแก 
1) กรณีการรอง เรียนสถานประกอบการที่ อยู ในความรับผิดชอบของ  กพร . 

ความสําเร็จในการแกไขปญหา หมายถึง สถานประกอบการที่ถูกรองเรียนมีการ
แกไขขอผิดพลาดหรือบกพรองตามที่ถูกรองเรียน ตามที่ระบุในกฎหมาย หรือ
ตามที่ระบุในขอกําหนดของ กพร. และมีการแจงผลแกผูรองเรียนทราบ 

2) กรณีการรองเรยีนเก่ียวกับการดําเนินงานตามภารกิจของ กพร. ความสําเร็จในการ
แกไขปญหา หมายถึง  
- กพร. ไดมีการแกไขขอผิดพลาดหรือบกพรอง หรือปรับปรุงการดําเนินงานที่ถูก

รองเรียนใหเกิดผลอยางเปนรูปธรรม และมีการแจงผลแกผูรองเรียนทราบ หรือ 
- กพร. ไดพิสูจนทราบถึงการกระทําความผิดตามกฎหมาย กรณีเปนการ

รองเรียนการกระทําความผิดตามกฎหมายที่อยูในความรับผิดชอบของ กพร.  
3) กรณีการรองเรียนเก่ียวกับเจาหนาที่ กพร. ความสําเร็จในการแกไขปญหา 

หมายถึง เจาหนาที่ผูนั้นไดมีการปรับปรุงแกไขการทํางานตามที่ถูกรองเรียนใหดี
ข้ึน หรือกรณีมีการกระทําผิดวินัย หรือไมปฏิบัติตามจรรยา ไดมีการดําเนินการ
ตามข้ันตอนของกฎหมายตามที่กําหนดไวสําหรับกรณีนั้นๆ   

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

80% 60% 65% 70% 75% 80% 
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2. รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่ดําเนินการโดย กพร. เอง 

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

85% 65 70 75 80 85 
 
3. รอยละของจํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการสั่งการแลว ไมกลับมารองเรียนซ้ําในเรื่องเดิม  

=  (จํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการสั่งการแลว โดยไมมีผูรองเรียนกลับมารองเรียนซ้ําใน
เรื่องเดิมในรอบ 1 ปงบประมาณ ÷ จํานวนเรื่องรองเรียนทั้งหมด) x 100 

หมายเหตุ กรณีเรื่องรองเรียนที่ กพร. วินิจฉัยแลววา เรื่องรองเรียนที่มีการรองเรียนซ้ํา เปน
เรื่องทีไ่มมีมูล จะไมนํามานับเปนเรื่องรองเรียนที่มีการรองเรียนซ้ํา  

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

80% 60% 65% 70% 75% 80% 
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8. แผนผังข้ันตอนการดําเนินงาน (Work flow) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      รวม 11 ขั้นตอน 
 หมายเหต ุ  ขั้นตอนที่ไมอยูในการควบคุมของกระบวนการ 
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9. รายละเอียดข้ันตอนการดําเนินงาน 

9.1 จนท. รับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสีย โดยผูรับบริการ/ผูมีสวนได
สวนเสียสามารถย่ืนเรื่องรองเรียนไดที่ สบก. หรือหนวยงานที่รับผิดชอบโดยตรง  

- กรณีที่ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียไดย่ืนเรื่องรองเรียนที่ สบก. ให จนท.สบก. 
เสนอเรื่องตอ อพร. เพ่ือพิจารณาสั่งการ พรอมสงเรื่องรองเรียนใหกลุมงานเผยแพรและอํานวยการ 
สบก. เพ่ือจัดเก็บขอมูลไวในระบบการจัดการเรื่องรองเรียน โดย จนท. กลุมงานเผยแพรและ
อํานวยการ สบก. จะบันทึกขอมูลเรื่องรองเรียนไวในแบบฟอรมบันทึกขอมูลการจัดการขอรองเรียน
กลาง ของสํานักบริหารกลาง (F-CM-01) สําหรับใชในการติดตามการดําเนินการแกไขปญหา 

- กรณีที่ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียไดย่ืนเรื่องรองเรียนโดยตรงที่หนวยงานที่
รับผิดชอบ ใหดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.4 ตอไป 

9.2 เมื่อ อพร. ไดรับรายงานเรื่องรองเรียนตามข้ันตอนที่ 9.1 อพร. จะพิจารณาวา เรื่อง
รองเรียนดังกลาวมีมูลหรือไม  

- กรณีที่เห็นวาเรื่องรองเรียนดังกลาวไมมีมูล อพร. จะสั่งการให สบก. ดําเนินการตาม
ข้ันตอนที่ 9.3 ตอไป 

- กรณีที่เห็นวาเรื่องรองเรียนดังกลาวมีมูล อพร. จะสั่งการให หนวยงานที่เก่ียวของ
ดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.6 ตอไป  

- กรณีที่เห็นวาขอมูลที่มีอยูยังไมอาจวินิจฉัยไดวาเรื่องรองเรียนดังกลาวมีมูลหรือไม 
อพร. จะสั่งการใหหนวยงานที่รับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบขอมูลเพ่ือเสนอความเห็นวา เรื่อง
รองเรียนนั้นมีมูลหรือไม ซึ่งใหใชกระบวนการตามข้ันตอนที่ 9.5 โดยอนุโลม 

9.3 กรณทีี่ อพร. เห็นวาเรื่องรองเรียนไมมีมูล สบก. ดําเนินการโดย 
- กรณีทราบชื่อและที่อยูของผูรองเรียน สบก. จะทําหนังสือแจงผลการพิจารณาลงนาม

โดย อพร. แจงใหผูรองเรียนทราบ  
- กรณีเปนการรองเรียนที่ไมระบุตัวผูรองเรียน สบก. จะประกาศผลการพิจารณาทาง 

website ของ กพร.  
  และดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.11 ตอไป 

9.4 กรณีที่ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียได ย่ืนเรื่องรองเรียนโดยตรงที่หนวยงานที่
รับผิดชอบ ให จนท. หนวยงานที่รับผิดชอบ รับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสีย 
และสงเรื่องให จนท. ผูรับผิดชอบ โดย จนท. ผูรับผิดชอบ ดําเนินการ 
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- บันทึกและจัดเก็บขอมูลไวในแบบฟอรมบันทึกขอมูลการจัดการขอรองเรียนกลาง ของ
หนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดการขอรองเรียน (F-CM-02) สําหรบัใชในการติดตามการดําเนินการ
แกไขปญหา 

- แจงการรับเรื่องรองเรียนไปยัง สบก. เพ่ือให สบก. จัดเก็บขอมูลไวในระบบการ
จัดการเรื่องรองเรียน 

- กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนที่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ ให จนท. ผูรับผิดชอบใน
หนวยงานที่รับผิดชอบรายงานเรื่องให อพร. ทราบโดยทันที  

9.5  จนท. ผูรับผิดชอบ พิจารณาในเบ้ืองตนวา เรื่องรองเรียนดังกลาวมีมูลความจริงหรือไม 
และดําเนินการดังนี ้ 

 - กรณีเห็นวาเรื่องรองเรียนมีมูลความจริง ใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตาม  
ข้ันตอนที่ 9.6 

 - กรณีเห็นวาเรื่องรองเรียนไมมีมูลความจริงใหดําเนินการเสนอ อพร. เพ่ือพิจารณาเรื่อง
วามีมูลหรือไม ตามข้ันตอนที่ 9.2  

9.6  จนท. ผูรับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง โดยมีแนวปฏิบัติ ดังนี้ 

  1) กอนเริ่มดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ใหเสนอเรื่องเพ่ือให อพร. หรือ 
ผูอํานวยการสํานักที่รับผิดชอบแลวแตกรณี ใหมีหนังสือแจง ผูรองเรียนทราบถึงการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงของ กพร. ดังนี ้ 

- กรณีทราบชื่อและที่อยูของผูรองเรียน สบก. จะทําหนังสือแจงใหผูรองเรียนทราบ  
- กรณีเปนการรองเรียนที่ไมระบุตัวผูรองเรียน สบก. จะประกาศทาง Website      

ของ กพร.  
ทั้งนี้ การแจงผูรองเรียนตามขอนี้ ใหดําเนินการภายใน 15 วัน นับแตวันที่ กพร. ไดรับ

เรื่องกรณีเรื่องรองเรียนปกต ิหรือวันที่ อพร. สั่งการใหตรวจสอบ กรณีเปนบัตรสนเทห หรือวันที่
วินิจฉัยวาเรื่องรองเรียนดังกลาวมีมูล กรณีที่มีการตรวจสอบเพ่ือชี้มูลในเบ้ืองตนกอนแลวแตกรณี 

  2) การตรวจสอบขอเท็จจริงตามการรองเรียน  
- กรณีเรื่องรองเรียนที่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ ให จนท. ผูรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงโดยทันที และหากตองลงพ้ืนที่เขาไปตรวจสอบขอเท็จจริง จะตอง
ดําเนินการภายใน 3 วันทําการ นับตั้งแตวันที่ไดรับเรื่องรองเรียนหรือพบขอรองเรียนนั้น 

- กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป ให จนท. ผูรับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง
ภายใน 7 วันทําการ นับตั้งแตวันที่ไดรับเรื่องรองเรียนหรือพบขอรองเรียนนั้น และหากตองลงพ้ืนที่
เขาไปตรวจสอบขอเท็จจริง จะตองดําเนินการภายใน 30 วันทําการ นับตั้งแตวันที่ไดรับเรื่อง
รองเรียนหรือพบขอรองเรียนนั้น 
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  3) การสั่งการแกไขปญหาในพ้ืนที่ที่มีการรองเรียน  

- กรณีที่ จนท. ผูรับผิดชอบที่ลงพ้ืนที่เขาไปตรวจสอบขอเท็จจริง มีอํานาจตาม
กฎหมายในการสั่งการ ให จนท. ผูรับผิดชอบ สั่งการใหผูที่ถูกรองเรียนดําเนินการแกไข พรอม
บันทึกการสั่งการในแบบรายงานการตรวจสอบขอเท็จจริง (F-CM-03) โดยตองระบุระยะเวลา
ดําเนินการแกไขตามความเหมาะสม และใหผูที่ถูกรองเรียนหรือผูแทนลงนามรับทราบผลการ
ตรวจสอบและการสั่งการ รวมทั้งจัดทําแผนติดตามตรวจสอบผลการดําเนินการแกไขของผูที่ถูก
รองเรียน ตามระยะเวลาที่ไดระบุไวในการสั่งการ 

- กรณีที่ จนท. ผูรับผิดชอบที่ลงพ้ืนที่เขาไปตรวจสอบขอเท็จจริง ไมมีอํานาจตาม
กฎหมายในการสั่งการ ใหแจงความคิดเห็นและขอเสนอแนะตอผูมีอํานาจในพ้ืนที่ เพ่ือดําเนินการ
แกไขปญหาขอรองเรียน 

9.7 จนท. ผูรับผิดชอบ สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง เสนอ อพร. โดยเนื้อหาของรายงาน
สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงควรประกอบดวย 

1) ที่มาของเรื่องรองเรียน ซึ่งเปนการสรุปความเปนมาของเรื่องตั้งแต กพร. ไดรับเรื่อง
รองเรียนจนถึงการดําเนินการตรวจสอบ 

2) ขอเท็จจริง ซึ่งเปนการสรุปขอเท็จจริงจากการตรวจสอบ โดยอาจแยกเปนขอเท็จจริง
ที่ไดจากผูรองเรียน ขอเท็จจริงที่ไดจากผูถูกรองเรียน ขอเท็จจริงที่ไดจากหนวยงานราชการที่
เก่ียวของ และขอเท็จจริงจากการตรวจสอบพ้ืนที่  

3) การดําเนินการในพ้ืนที่ (กรณีมีการตรวจสอบในพ้ืนที่) ซึ่งเปนการสรุปการดําเนินการ/
การสั่งการ/การใหขอเสนอแนะตางๆ ในพ้ืนที่  

4) ความเห็นและขอเสนอแนะ  ซึ่งเปนการสรุปความเห็นจากผลการตรวจสอบวา เรื่อง
รองเรียนเปนจริงหรือไม พรอมขอเสนอแนะให กพร. ดําเนินการตอไป หากมีการสั่งการในพ้ืนที่ให
รายงานแผนติดตามตรวจสอบผลการดําเนินการแกไขของผูที่ถูกรองเรียนดวย 
  กรณีทีม่ีเอกสาร หลักฐาน หรือรูปภาพประกอบ ใหแนบมาพรอมกับรายงานสรุปผลการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงดวย 

9.8 อพร. พิจารณาขอมูลในรายงานสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง  
- กรณีไมเห็นชอบกับรายงานสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง โดยเห็นวาการ

ตรวจสอบขอเท็จจริงยังไมครบถวน หรือไมเห็นดวยกับความเห็น/ขอเสนอแนะของหนวยงานที่
รับผิดชอบ อพร. จะสั่งการใหหนวยงานที่รับผิดชอบ ดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.6 หรือ 9.7 ใหม 
แลวแตกรณี 

- กรณีเห็นชอบกับรายงานสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง อพร . จะสั่งการให
หนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.9 ตอไป 
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9.9 จนท. ผูรับผิดชอบในหนวยงานที่รับผิดชอบ ใหดําเนินการดังนี ้ 

  1) ทําหนังสือแจงผลการตรวจสอบขอเท็จจริงลงนามโดย อพร. แจงไปยัง  
   - ผูรองเรียน 
   - ผวจ. หรือ จรท. ในพ้ืนที่ที่มีการรองเรียน รวมทั้งหนวยงานที่เก่ียวของ เพ่ือ
ดําเนินการในสวนที่เก่ียวของตอไป และเมื่อ ผวจ. หรือ จรท. ไดรับหนังสือแจงผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงดังกลาว ผวจ. หรือ จรท. จะพิจารณาและดําเนินการตามระเบียบปฏิบัติ โดยกรณีที่ตองมี
การสั่งการตอผูที่ถูกรองเรียน ก็จะพิจารณาสั่งการหรือแจงใหผูที่ถูกรองเรียนดําเนินการแกไขตาม
กฎหมาย และ ผวจ. หรือ จรท. ก็จะแจงผลการดําเนินการดังกลาวให กพร. ทราบ  
  2) การดําเนินการตามผลการตรวจสอบ แบงเปน 2 กรณี ดังนี้  
   (1) ผลการตรวจสอบเปนกรณีที่มีการสั่งการแกไขปญหา หรือเสนอใหหนวยงาน
อ่ืนมีการสั่งการ ตองมีการติดตามผลการสั่งการ เพ่ือวัดความสําเร็จของการแกไขปญหา ดังนี้  
    - เมื่อกพร. มีการสั่งการใหแกไขปญหา หรือ กพร. รับทราบผลการสั่งการของ 
ผวจ. หรือ จรท. ในกรณีที่การสั่งการไมใชอํานาจ กพร. ก็จะแจงใหหนวยงานที่รับผิดชอบ
ดําเนินการตามแผนการติดตามตรวจสอบการสั่งการ หรือวางแผนการติดตามตรวจสอบการสั่งการ 
ทั้งนี้ โดยดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ือตรวจสอบผลของการสั่งการอีกครั้งตามข้ันตอนที่ 9.6 
   (2) ผลการตรวจสอบ เปนกรณีที่ไมตองมีการสั่งการเพ่ือแกไขปญหา ใหมีการ
ดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.10 
  3) การดําเนินการตามผลการติดตามการสั่งการ 
   - กรณี ผลการติดตามปรากฏวา ขอรองเรียน ถูกแกไขจนประสบความสําเร็จ ตาม
มาตรฐานที่ตัวชี้วัดของกระบวนการกําหนด ใหดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.10 
   - กรณี ผลการติดตามปรากฏวา การแกไขปญหาขอรองเรียนที่เกิดข้ึน ยังอยูใน
วิสัยที่อํานาจหนาที่ของ กพร. จะดําเนินการแกไขไดตอไป หนวยงานที่รับผิดชอบจะสั่งการและ
ติดตามการแกไขปญหาตอไป ตามข้ันตอนที่ 9.6 และดําเนินการไปจนกวาขอรองเรียนจะถูกแกไข
จนสําเร็จตามมาตรฐานที่ตัวชี้วัดกระบวนการกําหนด จึงจะดําเนินการตามขอ 9.10 
   - กรณี ผลการติดตามปรากฏวา การแกไขปญหาขอรองเรียนที่เกิดข้ึน เกินกวา
อํานาจหนาที่ของ กพร. เพียงหนวยงานเดียวที่จะแกไขได ใหมีการเสนอแนวทางแกไขปญหาใหม 
โดยถือวากระบวนการแกไขปญหาขอรองเรียนของ กพร. สิ้นสุด และเริ่มเขาสูกระบวนการแกไข
ระหวางหนวยงาน ซึ่งเปนกระบวนการใหม สําหรับในสวนของกระบวนการนี้ ให จนท.ผูรับผิดชอบ 
ดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.10 
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9.10 จนท. ผูรับผิดชอบในหนวยงานที่รับผิดชอบ จัดเก็บขอมูลที่เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน
ทั้งหมดตั้งแตข้ันตอนที่ 9.1 ถึง 9.9 พรอมสําเนาให สบก. จัดเก็บไวเปนหลักฐานสําหรับการ
ตรวจสอบ 1 ชุด 

9.11 จนท.สบก. จัดเก็บขอมูลผลการดําเนินการที่เก่ียวของเรื่องรองเรียนทั้งหมด  
 

10. เอกสารอางอิง 
 10.1 รายละเอียดตัวชี้วัดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการกลุมภารกิจดานกํากับตรวจสอบ
กระบวนการผลิต 
 10.2 รายละเอียดตัวชี้วัดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการกรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการ
เหมืองแร 

11.  แบบฟอรมท่ีใช 
 11.1 แบบฟอรมบันทึกขอมูลการจัดการขอรองเรียนกลาง ของสํานักบริหารกลาง (F-CM-01) 
 11.2 แบบฟอรมบันทึกขอมูลการจัดการขอรองเรียน ของหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดการ
ขอรองเรียน (F-CM-02) 
 11.3 แบบรายงานการตรวจสอบขอเท็จจริง (F-CM-03)  

12. การควบคุมเอกสาร 
ชื่อเอกสาร ผูรับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ ระยะเวลา วิธีการจัดเก็บ 

1. แบบบันทึก
การจัดการเรื่อง
รองเรียน 

นักจัดการงานทั่วไป 
 

หองกลุมเผยแพรและ
อํานวยการ สบก. 

10 ป เรียงตามวันที ่

2. เอกสารการ
ดําเนินการเรื่อง
รองเรียน 

หัวหนาฝายบริหาร
ทั่วไปของ
หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

หองของฝายบริหาร
ทั่วไป ของหนวยงาน
ที่รับผิดชอบในการ
จัดการขอรองเรียน 

10 ป เรียงตามวันที ่

 


