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                          สรุปประเด็นการประชุมสัมมนา
                         “สานสัมพันธ์และบริหารเครือข่ายการพัฒนาระบบราชการ” 
วันที่ 1 - 2 กรกฎาคม 2553 
ณ โรงแรมโบนันซ่า เขาใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา 
Session 1: Best Practice PMQA
ผลการดำเนินการของกรมทางหลวงชนบท : นายพิชัย สุขอยู่ ผอ. กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร
· มีถนนในการดูแลกว่า 42,000 กิโลเมตร แบ่งออกเป็น 18 สำนัก บุคลากรมีประมาณ 4,400 คน
· หมวด 1 การนำองค์กร ผู้บริหารจะเป็นหัวใจสำคัญของการดำเนินการในหมวด 1 ซึ่งใช้เครื่องมือที่สำคัญคือ แผนผังทิศทางองค์การ ซึ่งเชื่อมโยงให้เห็น เป้าประสงค์ ของกระทรวง ไปจนถึงผลผลิต ตัวชี้วัด ของบุคคล นอกจากนี้ ผู้บริหารโดยอธิบดี ได้ผลักดัน โดยการกำหนดเป็นนโยบายที่สำคัญ ในปี 2552 คือ “ปีแห่งคุณภาพ” 
1. การควบคุมงานก่อสร้างตามหลักมาตรฐานทางหลวงชนบท
2. การดูแลบำรุงรักษาถนนให้ไร้หลุมบ่อ (Zero Pothole)
3. การควบคุมคุณภาพวัสดุอย่างมีประสิทธิภาพ (QCS)
4. การสร้างนวัตกรรมและการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาเพิ่มคุณภาพงาน
5. การสร้างความโปร่งใสและตรวจสอบได้ (การมีส่วนร่วมภาคประชาชน)
6. การให้ความสำคัญต่อการจัดการข้อร้องเรียน

รวมทั้งการสร้างความรับรู้และเข้าใจร่วมกัน มีระบบการติดตามที่มีประสิทธิภาพ โดยกำหนดให้ เรื่อง PMQA เป็นตัวชี้วัดในข้อเสนอการปฏิบัติการของทุกหน่วยงาน
· หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เริ่มจากการกำหนดกลุ่ม จัดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
	ผู้รับบริการ
	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. ประชาชนทั่วไปผู้ใช้ทางในการสัญจร 
2. เอกชน / ผู้ประกอบ การที่ใช้ทางในการประกอบธุรกิจ การค้า
3. หน่วยงานภาครัฐ ที่ใช้ทางในการปฏิบัติภารกิจ
4. องค์กรส่วนท้องถิ่นที่รับการถ่ายทอดความรู้ด้านงานทางและสะพาน 
	1. ประชาชน/ชุมชนสองข้างทางและใกล้เคียง
2. ผู้รับจ้าง
3. หน่วยงานภาครัฐ / องค์กรส่วนท้องถิ่น
4. บุคลากรของกรมทางหลวงชนบท 


กลยุทธ์ที่สำคัญคือ การให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยมีโครงการดำเนินการ 5 มาตรการ คือ
1. การมีส่วนร่วมของประชาชน คือ ให้ประชาชนเข้าร่วมสังเกต และตรวจสอบขั้นตอนการก่อสร้าง ตามขั้นตอนในแผ่นพับ และจัดส่งมายังกรมทางหลวง การให้ประชาชนเข้ามาร่วมสังเกตการณ์ การก่อสร้างเพื่อชุมชน สายด่วนทางหลวงชนบท 1146 การจัดทำบันทึกร่วมมือ 3 ฝ่าย ในการบริหารโครงการเพื่อความโปร่งใสที่ตกลงกัน (ผู้รับจ้าง ให้คำมั่นที่จะก่อสร้าง ใช้วัสดุที่ได้มาตรฐาน ประชาชน จะช่วยสอดส่องดูแล ตรวจสอบการทำงานของผู้ควบคุมงาน และกรมทางหลวงชนบท        จะปฏิบัติงานตามหลักวิชาการ ก่อสร้างทางให้ได้มาตรฐานที่ถูกต้อง)
2. เครือข่ายภาคประชาชน ปัจจุบันมีอาสาสมัครทางหลวงชนบทจำนวน 7,044 คน ส่วนใหญ่มีบ้านเรือนอาศัยอยู่ในถนนของกรมทางหลวง จะมีบทบาทในการแจ้งข่าวสารให้กรมทางหลวงทราบเกี่ยวกับ ป้าย ถนน ชำรุด เสียหาย และกรมทางหลวงชนบทจะดำเนินการปรับปรุงแก้ไข
3. กระบวนงานให้บริการประชาชน มีคู่มือกระบวนงานมาตรฐานให้บริการประชาชน   10 กระบวนงาน ผ่านช่องทางต่างๆ 
4. ระบบการจัดการข้อร้องเรียน กรมมีการจัดตั้งศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตาม     ข้อร้องเรียนของประชาชนของกรมทางหลวงชนบท มีคณะทำงานย่อยเพื่อตรวจสอบข้อร้องเรียนในด้านต่างๆ ของศูนย์ ได้แก่

- การแก้ไขปัญหาด้านการก่อสร้างงานทาง 
- การแก้ไขปัญหาด้านการก่อสร้างสะพาน 

- การแก้ไขปัญหาด้านบุคคล  
- การแก้ไขปัญหาด้านบำรุงรักษาทางและสะพาน
มีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ ระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่ชัดเจน พร้อมกับ   จัดทำคู่มือมาตรฐานการให้บริการ และการจัดการข้อร้องเรียน ให้ประชาชนทราบ
5. การเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ได้เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางต่างๆ 
· ปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จ (Key Success Factor)
· ผู้บริหารมีการกำหนดนโยบายและแนวทางที่ชัดเจน 
· มุ่งเน้นการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม
· มีหน่วยงานเจ้าภาพรับผิดชอบชัดเจน
· จัดทำแผน (Action Plan) ให้มีความชัดเจนในการปฏิบัติ
· สื่อสารให้กับทุกหน่วยงานรับทราบอย่างทั่วถึง
· มอบหมายรองอธิบดี (CCO) ในการกำกับ ติดตามผล
· มีการติดตามผลในที่ประชุมผู้บริหารระดับสูงเป็นประจำ
การทำงาน PMQA ของกรมการพัฒนาชุมชน : ดร. ขนิฎฐา กาญจนรังษีนนท์ ผู้เชี่ยวชาญฯ 
1. เริ่มจากการศึกษาให้เข้าใจเกณฑ์ เพื่อให้เห็นความเชื่อมโยงของหมวดต่างๆ มองให้ทะลุ ให้สอดคล้องกับการทำงานของกรม 
2. การให้น้ำหนักและจัดลำดับความสำคัญ ว่าควรจะดำเนินการสิ่งใดก่อน - หลัง หรือให้ความสำคัญกับเรื่องใดเป็นลำดับแรก และรองลงมา
3. แสดงให้เห็นว่า การดำเนินการ PMQA เป็นการมุ่งสู่ผลลัพธ์ของกรม โดยแสดงในรูปของแผนภาพ (Diagram เชิงยุทธศาสตร์) และแสดงให้เห็นค่าระดับคะแนนในแต่ละหมวด ซึ่งมีส่วนกระตุ้นให้ ผู้บริหารให้ความสนใจในการพัฒนาองค์การ
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4. ปัจจัยความสำเร็จ
· การทำตามกำหนดเวลา 
· มีทีมให้ Feedback ในเวลาที่เหมาะสม 
· ตรวจสอบการวิเคราะห์ OFI ให้ถูกต้อง
· การเอาใจใส่และสนับสนุนอย่างจริงจังของอธิบดี
· ตั้งคณะทำงาน เพื่อประเมิน site visit ก่อนผู้ตรวจจะเข้าตรวจล่วงหน้า 2 เดือน 
· หมวด 6 ได้นำเทคนิคของ blueprint for change มาใช้
· ศึกษาเครื่องมือของ ก.พ.ร. จากเว็บไซต์
5. ปัญหาและอุปสรรค
· ผู้บริหารบางคนขาดความใส่ใจ
· แนวคิดบางอย่างเข้าใจยาก เช่น ข้อกำหนดที่สำคัญ
· กิจกรรม PMQA มีความซับซ้อน
· ผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ เปลี่ยนบ่อย 
6. ข้อสังเกต
· มีระบบการสื่อสารทุกหมวด มีระบบ OA สื่อสารได้ในกรม และจังหวัดทั่วประเทศ
· เน้นการมีส่วนร่วม
· พัฒนาระบบข้อมูล
· มีวิธีการติดตามประเมินผล มีคณะผู้ประเมินภายในมาให้ feedback 
7. สรุปบทเรียนสำคัญที่ได้จากกรมการพัฒนาชุมชน
· การศึกษาเกณฑ์ PMQA ให้เกิดความเข้าใจ และการสร้างความรับรู้ทั่วทั้งองค์กร
· การนำไปปฏิบัติ โดยกลมกลืนกับเนื้องาน และใช้ประโยชน์เพื่อผลักดันยุทธศาสตร์ให้บรรลุผล
· ให้ความสำคัญกับการบูรณาการ ทั้งระหว่างหมวด และทั้งหมวดกระบวนการ ที่ส่งผลต่อหมวดผลลัพธ์
Session 2: Focus Group PMQA (How to do & How to success)

การสัมมนากลุ่มผู้นำบริหารการเปลี่ยนแปลงกับฝ่ายบริหารสำนักงาน ก.พ.ร.
โจทย์ :
ท่านคิดว่า อะไรที่ท่านอยากเห็นการเปลี่ยนแปลงในระบบราชการที่สามารถดำเนินการได้เร็ว (Quick Win) 
คำตอบ :
1. ระบบราชการที่มีมาตรฐาน มีความทันสมัย
2. คนในระบบมีคุณภาพ ศักดิ์ศรี  
3. เรื่องระบบราชการและคนเป็นเรื่องสำคัญ ระบบราชการได้พลิกโฉมไปสู่ความ ทันสมัย และมีประสิทธิภาพ
4. ศักยภาพของข้าราชการต้องตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้ 
5. ข้าราชการต้องทำงานตอบสนองความคาดหวังที่แตกต่างกันของประชาชน
6. ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
7. ผู้นำองค์กรมีความสำคัญในการพัฒนาระบบราชการ
8. มองภาพการทำงานแนวขวางของ 4 หน่วยงานหลัก คือ สำนักงาน ก.พ. สำนักงาน ก.พ.ร. สำนักงบประมาณ สภาพัฒน์ฯ ควรบูรณาการกัน
9. การพัฒนาระบบราชการบางครั้งยังไม่สามารถถ่ายทอดไปสู่ข้าราชการรุ่นใหม่ได้ (ยังมี Gap)
10. เป็นห่วงอนาคตระบบราชการ คนดีที่คาดหวังไม่สามารถเข้ามาในระบบราชการได้ 
11. การวัดคนให้วัดที่ผลของงาน เพื่อให้ได้คนที่มีศักยภาพ จะทำให้ระบบราชการเป็นที่พึ่งของประชาชนได้ 
12. บุคลากรและระบบต้องก้าวไปด้วยกัน
13. รัฐควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ เมื่อคนมีคุณภาพก็จะส่งผลให้ระบบราชการมีประสิทธิภาพมากขึ้น
14. ระเบียบในการปฏิบัติงานควรมีความยืดหยุ่นตามภารกิจของแต่ละกระทรวง
15. การเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นได้ต้องเป็นสิ่งที่เกิดมาจากใจ

หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ :  Guide to Performance Excellence 
นายนริศร์ วรรณประภา และดร. ไพบูลย์ โพธิ์สุวรรณ สำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 
1. ปัจจัยความสำเร็จของการดำเนินการหมวด 2 
· เริ่มต้นจากการใช้แผนงบประมาณเป็นตัวตั้งในการดำเนินงาน เนื่องจากเป็นเรื่องที่ปฏิบัติได้จริง (Realistic and Practical)

· มองภาพรวม และให้คิดว่าเป็นส่วนหนึ่งของงาน (เป็น DNA) เพียงแต่เพิ่มประสิทธิภาพให้มากขึ้น 
· คิดให้ง่ายทำให้ง่ายไม่ต้องใช้วิชาการที่ซับซ้อน แต่สามารถนำไปปฏิบัติได้
2. วิธีการดำเนินการ
· จะเริ่มจากการทำแผนที่ยุทธศาสตร์ ซึ่งนำมาจากแผนงบประมาณประจำปี เป็นตัวขึง และบวกเพิ่มส่วนที่เป็นนโยบายพิเศษ หรืองานพิเศษขึ้นไป และจากเอกสารงบประมาณนี้เอง จะมีผู้รับผิดชอบชัดเจน มีงบประมาณดำเนินการ รวมทั้งมีตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย
· จากแผนที่ยุทธศาสตร์ดังกล่าว จะนำไปถ่ายทอดในระดับสำนัก กอง ฝ่าย และบุคคล ซึ่ง สป.มท. มีตัวชี้วัดระดับบุคคลทุกหน่วยงาน ซึ่งกำหนดให้มีตัวชี้วัดบุคคลที่เชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ คนละ 2 ตัวชี้วัด
· มองผลผลิตของการดำเนินการหมวด 2 เป็นเรื่องใหญ่ๆ อยู่ 4 เรื่อง คือ แผนงาน แผนคน การถ่ายทอดลงสู่ระดับหน่วยงาน และบุคคล และการบริหารความเสี่ยง โดยดำเนินการทั้ง 4 เรื่องให้สอดคล้องกัน
3. เทคนิคที่นำมาใช้ในการจัดทำแผนยุทธศาสตร์
· เชิญผู้ที่เกี่ยวข้องที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามาระดมความคิดเห็นเพื่อกำหนดแผน
· พันธกิจดูจากความเป็นจริง ที่ได้ปฏิบัติอยู่ กำหนดกลยุทธ์ที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ สำหรับตัวชี้วัดและค่าเป้าหมาย ให้แต่ละหน่วยงานไปกำหนดเอง
· มีการสร้างความเข้าใจ โดยจัดทำเป็นคู่มือที่อ่านเข้าใจง่ายให้เข้าใจร่วมกันในองค์กรตั้งแต่ความหมายของคำต่างๆ เช่น ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ เป้าหมาย 
· ใช้แผนที่ยุทธศาสตร์ เป็นตัวหลักในการดำเนินงาน โดยเฉพาะการดำเนินการ SP5 จะใช้วิธีเอาแผนที่ยุทธศาสตร์กรมมากาง แล้วให้แต่ละกอง สำนัก พิจารณาว่า ตนเองอยู่ ณ จุดใด ให้กำหนดเป้าหมายของแต่ละกอง สำนัก ว่าต้องทำงานอะไรบ้าง เพื่อสนับสนุนยุทธศาสตร์
· มีหน่วยให้คำปรึกษาพิเศษ ที่สร้างความรู้ ความเข้าใจให้แต่ละกอง และมอบหมายให้ไปดำเนินการ รวมทั้งทีมที่ปรึกษาจะติดตาม ตรวจสอบความถูกต้อง
· มีการจัดทำคำรับรองในทุกระดับ โดยใช้หลักแรงจูงใจที่ว่า เริ่มทำในปีนี้ก่อน เพราะถึงอย่างไร ปีหน้า ก็ต้องถูกบังคับทำตัวชี้วัดทุกคนอยู่แล้ว
· SP7 เป็นการตั้งโจทย์ง่ายๆ ว่า เราจะทำอย่างไร ไม่ให้เกิดปัญหาที่จะกระทบต่อเป้าหมายในการดำเนินงาน มีการทำ Workshop ร่วมกันทุกหน่วยงาน ทั้งกระบวนการของ SP7 ซึ่งนับรวมถึงการนำไปปฏิบัติด้วย ใช้เวลาทั้งสิ้น 8 เดือน
4. สรุปบทเรียนที่ได้จากสำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย
· มีความชัดเจน คือ การกำหนดยุทธศาสตร์และทิศทางที่ชัดเจน มีแผนที่ยุทธศาสตร์ที่ชัดเจน สามารถสื่อสารได้ทั่วถึง รวมถึงบุคลากรทุกคนสามารถรู้ตำแหน่งของตนเองในการผลักดันยุทธศาสตร์อย่างชัดเจน
· การกำหนดทิศทางที่ชัดเจน จะทำให้การทำงาน ประสบความสำเร็จ
· ใช้แผนงบประมาณเป็นตัวช่วยในการวางแผนยุทธศาสตร์
· ทำจากสิ่งที่ปฏิบัติอยู่โดยปรับแต่งให้เข้ากับกรอบของ PMQA

· สป.มท. เคยคิดเรื่องในเชิงวิชาการ ในการกำหนดตัวชี้วัดของบุคคลที่มีความยุ่งยากซับซ้อน แต่ก็พบว่าไม่สามารถนำมาใช้ได้จริง ดังนั้น ในการทำ PMQA จึงควรทำจากสิ่งที่ปฏิบัติอยู่
5. ข้อเสนอแนะจากกรมราชทัณฑ์
· ในการจัดทำ SP5 ของกรมราชทัณฑ์ ใช้ตัวชี้วัดจากคำรับรอง + งานที่รับผิดชอบ +  งานที่มอบหมายพิเศษ
· ให้ทำมีระบบเดียว โดยบูรณาการตัวชี้วัดบุคคลของ กพ. และ IPA ของ ก.พ.ร. ให้เป็นเรื่องเดียวกัน
· ต้องปรับกระบวนทัศน์ใหม่ ต่อการประเมิน เพราะเดิมมักจะทำตัวชี้วัดง่ายๆ ที่ทุกคนได้คะแนนเต็ม ซึ่งไม่เกิดประโยชน์อันใด แต่ต้องมุ่งให้เกิดการพัฒนาผลลัพธ์ของการดำเนินงาน
6. ข้อเสนอแนะอื่นๆ
· เสนอแนะให้ สำนักงาน ก.พ.ร. มีระบบสนับสนุนผู้เชี่ยวชาญหรือหมอองค์กร เพื่อให้ความรู้กับส่วนราชการ โดยทำเป็นข้อตกลงว่า ผู้ที่เป็นหมอองค์กร สามารถออกไปปฏิบัติหน้าที่ได้ โดยไม่ส่งผลกระทบต่องานประจำ นั่นหมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานของหมอองค์กร ต้องให้ความร่วมมือด้วย

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ : การพัฒนา PMQA หมวด 4  
นางแววตา เรืองนภา ผู้อำนวยการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

สำนักงานปลัดกระทรวงพาณิชย์
กรอบแนวคิดในการทำ IT

“เราจะทำอย่างไรให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและผู้ให้บริการมีความสุข”

โดย IT ต้องทำหน้าที่ support ข้อมูลเพื่อสร้างความเชื่อมั่น ความมั่นคง ความปลอดภัย  ความถูกต้องของข้อมูล ให้ผู้รับบริการ
ประโยชน์ของการนำ PMQA มาใช้
สามารถใช้เครื่องมือช่วย คือ ตู้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ โดยสามารถบันทึกข้อมูลทั้งหมดลงในลิ้นชัก และนำ PMQA เข้ามาจัดระบบเพื่อให้สามารถดึงเอกสารมาใช้ประโยชน์ได้
วิธีการดำเนินการในภาพรวม
1.
วิเคราะห์งานองค์กรที่กำหนดในหมวด 4 ต้องมีข้อมูลใดบ้าง โดยให้หัวหน้าหมวดและเลขานุการหมวด 4 ตีความ ADLI ในแต่ละรหัสของหมวด 4 ตามเกณฑ์ PMQA และดึงเจ้าของงานที่เกี่ยวข้องในกระบวนการขององค์การมาร่วมกันวิเคราะห์ 

แนวทางการดำเนินการเริ่มจาก Blueprint for Change ที่ได้ดำเนินการมาก่อนหน้าแล้ว จากนั้นนำมาสร้างมาตรฐานการกำกับการสร้างความพร้อมใช้ของระบบ IT เพื่อนำไปสู่เป้าหมายคือ Paperless Trading สำหรับผู้ประกอบการและผู้ซื้อทั้งในและต่างประเทศ
2. ศึกษาว่ากรมมีสิ่งใดแล้วบ้าง ซึ่งส่วนใหญ่เป็นสิ่งที่ทำอยู่แล้วแต่นำมาจัดให้อยู่ในระบบ PMQA และสิ่งสำคัญคือ ต้องมีกระบวนการ  ทำจริง และมีหลักฐาน
3. จัดทำแผนการบริหารจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเชื่อมโยงตั้งแต่ยุทธศาสตร์ถ่ายเป้าหมายการดำเนินงานลงสู่ผู้ปฏิบัติงาน
4. จัดทำมาตรฐานการกำกับสร้างความพร้อมใช้ของระบบสารสนเทศ ในรูปแบบเครื่องมือ และเอกสารในการปฏิบัติงาน และการตรวจสอบการใช้ระบบสารสนเทศ ทำ IT Secrerity ตามมาตรฐาน ISO 27000 และนำระบบ COBIT มาใช้ควบคุมเอกสารการดำเนินการ (มาตรฐาน COBIT : เป็นแนวคิดและแนวทางปฏิบัติเพื่อการควบคุมภายในที่ดีด้านเทคโนโลยี)
5. ทดสอบระบบตามคู่มือ
การดำเนินการในแต่ละรหัส
IT 1  เป็นลักษณะงานที่หน่วยงานที่รับผิดชอบด้านยุทธศาสตร์จะต้องดำเนินการเป็นประจำ โดยสำนักงานปลัดกระทรวงพาณิชย์ มีหน่วยงานที่รับผิดชอบฐานข้อมูลเกี่ยวกับยุทธศาสตร์การพาณิชย์ คือ สำนักยุทธศาสตร์การพาณิชย์ สำนักนโยบายและแผนการพาณิชย์ และสำนักบริหารพาณิชย์ภูมิภาค 3 สำนัก ทั้งนี้ผลดำเนินการขององค์กร สำนักยุทธศาสตร์ฯ ต้องมองว่าข้อมูลที่จะใช้ครอบคลุมประเด็นยุทธศาสตร์หรือไม่ แล้วแปลงแผนยุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ
IT 2,3  เริ่มต้นจากนำกระบวนการที่สร้างคุณค่า และกระบวนการสนับสนุน ที่ได้จากคณะทำงานหมวด 6 ซึ่งต้องวิเคราะห์ว่าข้อมูลแต่ละมาจากส่วนงานใด และนำไปใช้ทำอะไร มีการสื่อสารกับเจ้าของข้อมูล หากต้องการข้อมูลส่วนใดเพิ่มให้บอกเหตุผลของความต้องการข้อมูล และนำมาจัดทำแผนการติดตามดำเนินการตามความถี่ที่กำหนด
IT4  หน่วยงานควรวิเคราะห์ว่าสินค้าขององค์การที่ต้องดูแลคืออะไร และเป็นงานที่หน่วยงานที่รับผิดชอบด้านการพัฒนาและเผยแพร่ข้อมูลสารสนเทศด้านการพาณิชย์จะต้องดำเนินการเป็นประจำ เช่น สำนักงานปลัดกระทรวงพาณิชย์มีหน่วยงานที่รับผิดชอบ คือ สำนักดัชนีเศรษฐกิจการค้า ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  และสำนักบริหารพาณิชย์ภูมิภาค
IT5  เป็นงานที่หน่วยงานที่รับผิดชอบด้านการติดตาม เฝ้าระวังและเตือนภัยจะต้องดำเนินการเป็นประจำ โดยสำนักงานปลัดกระทรวงพาณิชย์ มีหน่วยงานที่รับผิดชอบ คือ กองคลัง (การเงิน การงบประมาณ) สำนักตรวจราชการ หน่วยตรวจสอบภายในระดับกระทรวง (แผนงาน/โครงการ)   และสำนักบริหารพาณิชย์ภูมิภาค
· ผู้บริหารสามารถกำหนดนโยบาย สำนักนโยบายและแผนเป็นผู้คิดวิธีการนำเสนอข้อมูล และฝ่าย IT เป็นผู้หาเครื่องมือ และหาคนมาทำระบบ
·  มี Operation Room ศูนย์ปฏิบัติการใหญ่ ทำ PMOC ศูนย์ปฏิบัติการของนายกรัฐมนตรี MOCระดับกระทรวง DOC ระดับกรม และ POC ระดับจังหวัด
·  จัดทำ Scoring System, Web comference ประชุมเพื่อแก้ไขปัญหา ร่วมกับ 75 จังหวัด หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั่วโลก 
IT 6 เป็นส่วนที่มีความสำคัญ และเป็นงานบริหารจัดการที่ศูนย์ไอทีทุกหน่วยงานจะต้องดำเนินการเป็นประจำ โดยศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สำนักงานปลัดกระทรวงพาณิชย์  ได้ดำเนินการโดยเน้นการให้บริการไอทีที่ ผู้รับบริการพึงพอใจ (Trust) และผู้ให้บริการมีความสุข (Happy) 
Trust     =  Reliability and Standardization
    
Happy  =  มีกระบวนงานที่ชัดเจนพร้อมวิธีทำ และลงมือทำจริงประจำ

·  ผู้ปฎิบัติงานต้องดำเนินการตามพระราชบัญญัติว่าด้วยการกระทำความผิดทางคอมพิวเตอร์ ต้องมีนโยบายรักษาความปลอดภัยระบบสารสนเทศ
· ติดตามดูแลเว็บไซต์ของหน่วยงาน โดยสร้างตารางการติดตาม การ update ข้อมูลโดยหน่วย IT ทำหน้าที่เตือนเจ้าของเรื่องให้ปรับข้อมูลให้มีความทันสมัย สำหรับความถูกต้อง เป็นเรื่องของเจ้าของเนื้อหาข้อมูล (เนื่องจากเป็นเรื่องที่ IT ไม่สามารถทำได้นอกจากเรื่องนั้น IT เป็นผู้ดำเนินการเอง)
·  หน่วยงานมีการจ้างผู้เชี่ยวชาญทดสอบการบุกรุก เพื่อปรับปรุงแก้ไขระบบ
IT 7  เป็นงานบริหารจัดการที่หน่วยพัฒนาทรัพยากรบุคคลของทุกหน่วยงานจะต้องดำเนินการเป็นประจำ โดยมีสถาบันกรมพระจันทบุรีนฤนาท สำนักงานปลัดกระทรวงพาณิชย์ ได้ดำเนินการโดยเน้นการวัดผลของการนำไปปฏิบัติ จึงกำหนดตัวชี้วัดของกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่สอดรับกับตัวชี้วัดในมิติที่ 1 ที่วัดเกี่ยวกับการจัดทำและนำยุทธศาสตร์การพาณิชย์ไปใช้ประโยชน์ และการนำแผนยุทธศาสตร์การค้าจังหวัดสู่การปฏิบัติ 
·  การบริหารจัดการความรู้ต้องสร้างให้เป็นระบบและให้เกิดการ Sharing ซึ่งเป็นส่วนที่ต้องปรับปรุงในปัจจุบัน เนื่องจากยังไม่สามารถวัดการประยุกต์ใช้ได้จริง
·  การทำ COP คือ การแลกเปลี่ยนไม่ใช่การมาเอาความรู้ ดังนั้นต้องคิดวิธีว่าจะทำอย่างไรจะดึง Tactic จากผู้มีความรู้ออกมา เพราะผู้ให้ความรู้ส่วนใหญ่ไม่สามารถมาให้ความรู้ได้ ในส่วนนี้หน่วยงานเน้นประสบการณ์ หรือ Tactic ที่ติดตัว จะทำอย่างไรให้ความรู้อยู่กับองค์กร โดยกรมจัดการประกวด KM Conner สิ่งสำคัญของการทำ KM คือ การคิดกิจกรรม และจะทำอย่างไรให้คนในองค์การเข้ามามีส่วนร่วม เช่น เว็บไซต์ KM ให้คนเข้ามาตอบคำถาม แล้วรับรางวัล
ปัจจัยแห่งความสำเร็จ (เคล็ดลับ “ทำอย่างไรให้ประสบความสำเร็จ”)
·  ผู้บริหารให้การสนับสนุน
·  มีทีมงานที่เก่ง โดยมีเลขานุการคณะทำงานเป็นแกนหลักสำคัญในการศึกษา วิเคราะห์ เกณฑ์การประเมินและตัวอย่าง พร้อมการกำกับติดตามการดำเนินการอย่างต่อเนื่อง พร้อมทั้งให้เจ้าของเนื้อหาข้อมูลที่นำมาจัดเก็บในฐานข้อมูล / กระบวนการขององค์กรเข้ามามีบทบาทร่วมในการดำเนินการในหมวด 4
·  รู้เนื้องานและกำหนดเป้าหมายที่ชัดเจน โดยกำหนดวัตถุประสงค์ : ผู้รับบริการต้องได้รับบริการที่ดีที่สุด  กำหนดเป้าหมาย : การค้าไร้เอกสาร (Paperless Trading)
·  สร้างระบบการบริหารความเสี่ยง ที่มีความมั่นคงปลอดภัย ความถูกต้องของเครือข่ายข้อมูล
·  ทำงานอย่างมีจุดมุ่งหมาย รู้เนื้องาน โดยเชื่อมโยงกับกระบวนการที่กำหนดในหมวด 6 และทำแผนการกำกับติดตามการ update ข้อมูล
·  ไม่ต้องทำใหม่ และต้องลงมือทำจริง
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ :
นายจุมพฎ วรรณฉัตรสิริ หัวหน้ากลุ่มพัฒนาระบบบริหาร กรมป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
1. กลยุทธ์ในการดำเนินการ
· รูปแบบการแบ่งคณะทำงานรับผิดชอบเป็นรายหมวด 6 หมวด ทำให้ต้องใช้คนจำนวนมาก ในขณะที่ไม่สามารถเชื่อมโยงการทำงานได้ ดังนั้นกรมจึงปรับวิธีการทำงานใหม่ ตั้งคณะทำงานใหม่ เป็นชุดเดียว แต่ผู้แทนสำนัก กอง จะเป็นผู้รับผิดชอบในแต่ละหมวด ที่ตรงกับเกณฑ์ PMQA และกลุ่มพัฒนาระบบบริหารจะทำหน้าที่เป็นฝ่ายเลขานุการซึ่งเป็นเสมือนเครือข่ายภายใน ที่จะเป็นผู้นำในการประสานการทำงานกับบุคลากรในแต่ละสำนัก กอง 
· ยึดหมวด P (ลักษณะสำคัญขององค์กร) เป็นพื้นฐานในการดำเนินการ โดยกำหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ชัดเจน ต้องรู้บริบทขององค์กรตนเอง
· เปลี่ยนแนวคิดในการดำเนินการตาม PMQA “ทุกอย่างเป็นงานที่เราทำประจำอยู่แล้ว ไม่ได้คิดใหม่ เพียงเป็นการจัดทุกอย่างให้เป็นระบบ”
· ต้องสื่อสารสร้างความเข้าใจให้บุคลากร รู้ว่าเมื่อเปลี่ยน แล้วจะเกิดประโยชน์กับเขาอย่างไร เพราะเมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลง คนมักมองในแง่ลบ กลัวผลกระทบที่จะเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง คนจึงไม่ยอมรับ
· ประชุมทุกเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ PMQA ในครั้งเดียวกัน เพื่อให้อธิบดีเห็นชอบในคราวเดียว
· การดำเนินการไม่แยกกันทำ จะพยายามสร้างความเข้าใจให้ทุกคนมององค์กรในภาพรวม ให้เชื่อมโยงกันให้ได้
· เน้นการมีส่วนร่วมของผู้บริหาร โดยใช้กรอบของผลการดำเนินการตามตัวชี้วัดของกรม เป็นตัวชี้วัดเพื่อการเลื่อนเงินเดือน แม้ผู้บริหารจะไม่มองเรื่องเงินเดือน แต่ถือเป็นศักดิ์ศรีของกรม เป็นหน้าตาของกรม โดยใช้กระบวนการของ LD3 การมีส่วนร่วมของผู้บริหารในการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ของบุคลากรภายในองค์กร
2. แนวทางการดำเนินการตามหมวด 6

· การกำหนดกระบวนการสร้างคุณค่า จะมีการประชุมคณะทำงานมาวิเคราะห์ว่าในกรมของเรามีอะไรบ้าง โดยวิเคราะห์จากพันธกิจ ว่ามีงานใดบ้างที่ได้รับงบประมาณ จะดำเนินการในโครงการนั้นๆ ก่อน 
· ในการกำหนดกระบวนการ ให้มองภาพใหญ่ว่า เราไม่ได้ทำ PMQA ให้เสร็จภายในปีนี้ เพราะฉะนั้น เราก็ค่อยๆ คิด ทำเท่าที่จะควบคุมได้ เป็นปีๆ ไป แล้วค่อยพัฒนา ปรับไปเรื่อยๆ 
· ทุกสำนัก กอง ต้องทำกระบวนการย่อยๆ ที่อยู่ภายใต้กระบวนงานหลักๆ ของกรม
· สิ่งที่จะตามมาคือ ในปีต่อๆไป หมวด 6 จะขาดไปไม่ได้ สิ่งที่ตามมาคือ กพร.จะต้องมาตรวจสอบอีกในสองปี เรามีหน้าที่ต้องรักษา ระบบ ตั้งคณะทำงานอีกชุดหนึ่ง มาวิเคราะห์ระบบทั้งหมดของกรม ทุกสำนัก/กอง ว่ามีกระบวนการอะไรบ้าง ใช้ SIPOC Model วิเคราะห์
· กำหนดให้ทุกสำนัก/กอง ต้องทำกระบวนการย่อยๆ ที่อยู่ภายใต้กระบวนการหลักๆ ของกรม
· กรมให้ความสำคัญกับการรักษาระบบ มีการตั้งคณะทำงานชุดหนึ่ง มาวิเคราะห์ระบบทั้งหมดของกรม ว่ามีกระบวนการอะไรบ้าง (ใช้ SIPOC Model วิเคราะห์)
· ต้องแสดงให้เห็นว่ากระบวนการที่กรมกำหนด เป็นกระบวนงานที่เราทำประจำอยู่แล้ว เพียงแต่ดึงออกมาให้เห็นเป็นกระบวนงานชัดเจน เพื่อไม่ให้เกิดความรู้สึกว่า เราเพิ่มกระบวนงาน ซึ่งจะเป็นภาระงานที่เพิ่มมากขึ้น
· ถ้ามี 10 กระบวนงานแล้วให้เลือก จะเกิดการเกี่ยงงานกัน แต่กรมเราจะเสนอเลยว่าขอมติจากประธานให้ทำทั้ง 10 กระบวนงาน แล้วค่อยเลือกกระบวนงานที่ดำเนินการครบถ้วนตามเกณฑ์ ส่งให้ สำนักงาน ก.พ.ร.
· ข้อกำหนดคืออะไร อาจจะหมายถึง สิ่งที่เราทำแล้ว ต้องการให้เกิดอะไรขึ้น กับสิ่งที่เราทำแล้ว เราจะมีการแจกแบบสอบถามตลอดเวลา เพื่อสำรวจว่าผู้รับบริการต้องการอะไรจากงานของเรา นำข้อมูลตรงนี้มาใช้ในการระบุหาข้อกำหนดได้
· PM5 ให้คิดว่า เมื่อเราไม่อยู่ คนอื่นๆ จะทำงานแทนเราได้อย่างไร 
· เน้นการซักซ้อมแผน เพื่อเป็นการทดสอบระบบด้วย
· ตัวคู่มือ ไม่ต้องทำมาก ไม่ต้องมีรูปเล่มสวยงาม เพราะมาตรฐานงานจะต้องเปลี่ยนทุกปีอยู่แล้ว เอามาตรฐานงานมาทำ ปรับไม่ได้แล้ว ถ้าทำจนไม่มีให้ปรับแล้ว ก็ให้ชี้แจงผู้ตรวจไป แสดงหลักฐานที่ชี้ว่าปรับไม่ได้แล้ว
· ในการตรวจ PMQA กรมต่างๆ มักแยกกันตรวจชอบแยกกันตรวจ เป็นหมวด แต่ของเราจะจัดห้องใหญ่ แล้วผู้รับผิดชอบทั้งหมดจะอยู่กันภายในห้อง เราจะเตรียมทุกอย่างให้พร้อม
· PM6 การปรับปรุงกระบวนงาน ต้องดูว่าสามารถลดอะไรได้บ้าง จากกระบวนการของเรา ที่เป็น common ยกตัวอย่างง่ายๆ ที่มีอยู่แล้ว คือลดเรื่องระยะเวลา ถ้าทำเรื่องงบประมาณ คุณภาพ จะยาก 
· เน้นการปรับปรุง แนะนำให้เหลือระยะเวลาในการทำ เพราะเมื่อทำเสร็จ เราจะมีเวลาในการทบทวนและปรับปรุง
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