หมวด 3: การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
-------------------------------
3.1 ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ก. ความรู้เกี่ยวกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 


(1)



คำถาม

- 
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดหรือจำแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

คำตอบ


-
กรมศุลกากรได้กำหนดหรือจำแนกกลุ่มผู้รับบริการ    ตามกฎหมายศุลกากรและประมวลระเบียบปฏิบัติศุลกากร ที่กำหนดให้ผู้นำของเข้า ผู้ส่งของออก ตัวแทนออกของ และผู้รับบริการอื่นที่เกี่ยวข้องดำเนินการเมื่อมารับบริการจากกรมศุลกากร  นอกจากนี้ การจำแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้กำหนดหรือจำแนกโดยระดมความคิดเห็นจาก Process Owner ในแต่ละกระบวนการ   ดังนี้
	กระบวนงาน/งานบริการ
	ผู้รับบริการ
	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก
	วิธีการให้บริการ

	1.  กระบวนงาน : ควบคุมยานพาหนะ 

	1.1 การควบคุมยานพาหนะทางเรือ
	-  ผู้รับจัดการขนส่ง
-  ตัวแทนเรือ
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก

	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร 

	1.2  การควบคุมยานพาหนะทางรถยนต์
	-  ผู้รับจัดการขนส่ง
-  ผู้ควบคุมยานพาหนะ
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก

	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร 

	1.3  การควบคุมยานพาหนะทางรถไฟ
	-  การรถไฟแห่งประเทศไทย
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก

	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร 

	1.4  การควบคุมยานพาหนะทาง           อากาศยาน
	-  ผู้รับจัดการขนส่ง
-  ตัวแทนสายการบิน
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก

	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร 

	2.   กระบวนงาน : อนุมัติและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร

	2.1 การอนุมัติให้จัดตั้งโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร
	- ผู้ประกอบการโรงพักสินค้า คลังสินค้า ทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบ-ท่าเรือ 
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก

	-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร 

	2.2 การกำกับและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร
	- ผู้ประกอบการโรงพักสินค้า คลังสินค้า ทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบ-ท่าเรือและสนามบินศุลกากร
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก

	-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ โรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือขนส่งสินค้า และสนามบินศุลกากรซึ่งมีเจ้าหน้าที่ศุลกากรที่เกี่ยวข้องประจำการอยู่

	3.  กระบวนงาน : พิธีการนำเข้า/ส่งออกสินค้า

	3.1 พิธีการนำเข้าสินค้า
	-   ผู้นำของเข้า
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	-  ธนาคาร
-  ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร และรับสินค้า ณ สถานที่ทำการศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้องและรับสินค้า ณ สถานที่ทำการศุลกากร

	3.2 พิธีการส่งออกสินค้า
	-   ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต

	-  ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร และรับสินค้า ณ สถานที่ทำการศุลกากร

	3.3 พิธีการสินค้าผ่านแดน
	-   ผู้รับมอบอำนาจจากเจ้าของสิทธิ์
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต

	-  ผู้ประกอบการขนส่ง
	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร 

	3.4 พิธีการสินค้าถ่ายลำ
	-   ผู้รับมอบอำนาจจากเจ้าของสิทธิ์
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
-  ตัวแทนเรือ/สายการบิน
	ไม่มี
	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร 

	4.   กระบวนงาน : ป้องกันและปราบปรามการกระทำผิดทางศุลกากร

	4.1 การตรวจสอบเอกสาร
	-  เจ้าของทรัพย์สินทางปัญญา
-  ผู้ประกอบการที่สุจริต
-  ประชาชนผู้เกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบโดยตรงหรือทางอ้อม

	ไม่มี

	- เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสารที่เกี่ยวข้องภายหลังจากสินค้านั้นได้ตรวจปล่อยไปจากอารักขาของศุลกากร ณ สถานที่ทำการศุลกากร
- กรมศุลกากรส่งเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องไปตรวจสอบ และ/หรือ
ตรวจค้นเอกสาร ณ สถานประกอบการ ภายหลังจากสินค้านั้นได้ตรวจปล่อยไปจากอารักขาของศุลกากร


	4.2  การตรวจสอบสินค้า
	-  
เจ้าของทรัพย์สินทางปัญญา
-  
ผู้ประกอบการที่สุจริต
- 
ประชาชนผู้เกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบโดยตรงหรือทางอ้อม
	ไม่มี
	- 
เจ้าหน้าที่ตรวจสอบสินค้าต่าง ๆ ณ สถานที่ทำการศุลกากร
- 
กรมศุลกากรส่งเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องไปตรวจสอบสินค้าภายหลังจากสินค้านั้นได้ตรวจปล่อยไปจากอารักขาของศุลกากร

	5  ส่งเสริมการส่งออกโดยใช้มาตรการทางศุลกากร

	5.1 การคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิ 
	-   ผู้นำของเข้า/ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	-  ธนาคาร
-  ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร

	5.2 การชดเชยอากร
	-   ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	-  ธนาคาร
-  ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร

	5.3 บริการเกี่ยวกับคลังสินค้าทัณฑ์บน
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
-   ผู้ประกอบการคลังสินค้าทัณฑ์บน
	- 
ผู้ประกอบการคลังสินค้าทัณฑ์บน
	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร

	5.4 บริการเกี่ยวกับเขตปลอดอากร
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
-   ผู้ประกอบการเขตปลอดอากร

-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต

	- 
ผู้ประกอบการเขตปลอดอากร


	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร

	5.5 บริการเกี่ยวกับการนิคมอุตสาหกรรม
	-
ผู้ประกอบการเขตอุตสาหกรรมส่งออก

-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	-   การนิคมอุตสาหกรรม
-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร

	5.6 บริการเกี่ยวกับการส่งเสริมการลงทุน
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก

-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต

	- 
สำนักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน
-   ธนาคาร
	- ผู้รับบริการส่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องทางอิเล็กทรอนิกส์ จากสถานประกอบการมายังระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร
-  ผู้รับบริการมายื่นเอกสารที่เกี่ยวข้อง ณ สถานที่ทำการศุลกากร

	6.   กระบวนงาน ; เผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร

	6.1 เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	-  ประชาชนทั่วไป
-  ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจและองค์กรอื่นที่เกี่ยวข้อง
	ไม่มี
	- 
กรมศุลกากรเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารศุลกากรทาง Internet 

-  ผู้รับบริการสอบถามข้อมูลต่าง ๆ ผ่านสายตรง โทร.1164

	6.2 บริการข้อมูลศุลกากร( กรณีมีการร้องขอ)
	-  ประชาชนผู้ขอข้อมูลหรือผู้เกี่ยวข้อง
-
ส่วนราชการรัฐวิสาหกิจและองค์กรอื่นที่เกี่ยวข้อง
	ไม่มี
	-  ผู้รับบริการส่งหนังสือแจ้งขอข้อมูลมายังกรมศุลกากร และเมื่อกรมฯ ดำเนินการแล้วเสร็จ จะส่งข้อมูลตามที่ร้องขอมาให้แก่ผู้รับบริการ 



คำถาม


- 
ส่วนราชการได้คำนึงถึงผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกล่าวอย่างไร

คำตอบ



กรมศุลกากรยังไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบในการนำกลุ่มผู้รับบริการที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาในการจำแนกกลุ่มผู้รับบริการ

(2)



คำถาม


-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลัก ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม

คำตอบ



กรมศุลกากรมีวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังหลัก ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม    ดังนี้
ผู้รับบริการ
	กระบวนงาน/งานบริการ
	ผู้รับบริการ
	วิธีการรับฟัง
	เรียนรู้ความต้องการ
/ความคาดหวัง

	1.  กระบวนงาน : ควบคุมยานพาหนะ 

	1.1 การควบคุมยานพาหนะทางเรือ
	-  ผู้รับจัดการขนส่ง
-  ตัวแทนเรือ
	
1.1 โทรศัพท์ 


1.2 โทรสาร

1.3  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  และกระดาษ/สื่อต่างๆ


1.4 จัดทำแบบสำรวจความพึงพอใจ
 
1.5  ติดต่อกับเจ้าหน้าที่โดยตรง 


1.6  ตู้รับเรื่องร้องเรียน

  
1.7 การจัดประชุม /สัมมนา
	ส่งข้อมูลเรือเข้า-ออกและรายงานบัญชีสินค้า ได้สะดวกรวดเร็ว

	1.2
การควบคุมยานพาหนะทางรถยนต์
	-  ผู้รับจัดการขนส่ง
-  ผู้ควบคุมยานพาหนะ
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ส่งข้อมูลรถยนต์เข้า-ออกและรายงานบัญชีสินค้า ได้สะดวกรวดเร็ว

	1.3  การควบคุมยานพาหนะทางรถไฟ
	-  การรถไฟแห่งประเทศไทย
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7


	ส่งข้อมูลรถไฟเข้า-ออกและรายงานบัญชีสินค้า ได้สะดวกรวดเร็ว

	1.4การควบคุมยานพาหนะทางอากาศยาน
	-  ผู้รับจัดการขนส่ง
-  ตัวแทนสายการบิน
	 
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ส่งข้อมูลเครื่องบินเข้า-ออกและรายงานบัญชีสินค้า ได้สะดวกรวดเร็ว

	2.   กระบวนงาน : อนุมัติและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร

	2.1การอนุมัติให้จัดตั้งโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร
	- ผู้ประกอบการโรงพักสินค้า คลังสินค้า ทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบ-ท่าเรือ 
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้องและ มีมาตรฐาน

	2.2 
การกำกับและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร
	- ผู้ประกอบการโรงพักสินค้า คลังสินค้า ทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบ-ท่าเรือและสนามบินศุลกากร

	 
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ได้รับความสะดวก รวดเร็วในการรับบริการ

	3.  กระบวนงาน : พิธีการนำเข้า/ส่งออกสินค้า

	3.1 พิธีการนำเข้าสินค้า
	-   ผู้นำของเข้า
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	 
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้อง มีมาตรฐาน และมีความเป็นธรรมทางภาษีอากร 

	3.2 พิธีการส่งออกสินค้า
	-   ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต

	 
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้อง และมีมาตรฐาน 

	3.3 พิธีการสินค้าผ่านแดน
	-   ผู้ได้รับมอบอำนาจจากเจ้าของสิทธิ์
-    ตัวแทนออกของรับอนุญาต

	 
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ได้รับความสะดวกรวดเร็วและถูกต้อง ในการรับบริการ

	3.4 พิธีการสินค้าถ่ายลำ
	-   ผู้ได้รับมอบอำนาจจากเจ้าของสิทธิ์
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
-   ตัวแทนเรือ/สายการบิน

	 
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ได้รับความสะดวกรวดเร็วและถูกต้อง ในการรับบริการ


	4.   กระบวนงาน : ป้องกันและปราบปรามการกระทำผิดทางศุลกากร

	4.1 การตรวจสอบเอกสาร
	-  เจ้าของทรัพย์สินทางปัญญา
-  ผู้ประกอบการที่สุจริต
- 
ประชาชนผู้เกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบโดยตรงหรือทางอ้อม
	 
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ผลประโยชน์ของผู้เกี่ยวข้อง และความปลอดภัยของสังคม ประเทศ และสภาวะแวดล้อมของโลก

	4.2  การตรวจสอบสินค้า
	-  เจ้าของทรัพย์สินทางปัญญา
-  ผู้ประกอบการที่สุจริต
-  
ประชาชนผู้เกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบโดยตรงหรือทางอ้อม
	 
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ผลประโยชน์ของผู้เกี่ยวข้อง และความปลอดภัยของสังคม ประเทศ และสภาวะแวดล้อมของโลก

	5  ส่งเสริมการส่งออกโดยใช้มาตรการทางศุลกากร

	5.1 การคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิ 
	-   ผู้นำของเข้า/ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ได้รับคืนอากรอย่างถูกต้องครบถ้วน และสะดวกรวดเร็ว

	5.2 การชดเชยอากร
	-   ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	ได้รับเงินชดเชยค่าภาษีอากรอย่างถูกต้องครบถ้วน และสะดวกรวดเร็ว

	5.3 บริการเกี่ยวกับคลังสินค้าทัณฑ์บน
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
-   ผู้ประกอบการคลังสินค้าทัณฑ์บน
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้องและ มีมาตรฐาน

	5.4 บริการเกี่ยวกับเขตปลอดอากร
	-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
-   ผู้ประกอบการเขตปลอดอากร

-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้องและ มีมาตรฐาน

	5.5 บริการเกี่ยวกับการนิคมอุตสาหกรรม
	-   
ผู้ประกอบการเขตอุตสาหกรรมส่งออก

-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้องและ มีมาตรฐาน

	5.6 บริการเกี่ยวกับการส่งเสริมการลงทุน
	-   ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้องและ มีมาตรฐาน

	6.   กระบวนงาน ; เผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร

	

	6.1 เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	-  ประชาชนทั่วไป
-  ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจและองค์กรอื่นที่เกี่ยวข้อง
	
เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.7


	ได้รับข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและทันสมัย

	6.2 บริการข้อมูลศุลกากร ( กรณีมีการ ร้องขอ)
	-  ประชาชนผู้ขอข้อมูลหรือผู้เกี่ยวข้อง
- ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจและองค์กรอื่นที่เกี่ยวข้อง
	
-  โทรศัพท์


-  หนังสือสอบถาม
	ข้อมูลศุลกากรที่ถูกต้องครบถ้วนและ    ทันกาล


ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก
	กระบวนงาน/งานบริการ
	ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก
	วิธีการรับฟัง
	ความต้องการ/ความคาดหวัง

	1.กระบวนงาน : ควบคุมยานพาหนะ 
	
	
	

	1.1 การควบคุมยานพาหนะทางเรือ
	-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	1.1 โทรศัพท์ 

1.2 โทรสาร
1.3  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  และกระดาษ/สื่อต่างๆ
1.4  ติดต่อกับเจ้าหน้าที่โดยตรง 

1.5  ตู้รับเรื่องร้องเรียน

	บริการศุลกากรที่สะดวก รวดเร็ว

	1.2  การควบคุมยานพาหนะทางรถยนต์
	-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	-เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.5
	บริการศุลกากรที่สะดวก รวดเร็ว

	1.3  การควบคุมยานพาหนะทางรถไฟ
	-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	-เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.5
	บริการศุลกากรที่สะดวก รวดเร็ว

	1.4  การควบคุมยานพาหนะทางอากาศยาน
	-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	-เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.5
	บริการศุลกากรที่สะดวก รวดเร็ว

	2. กระบวนงาน : อนุมัติและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร
	
	
	

	2.1 
การอนุมัติให้จัดตั้งโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร
	-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	-เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.5
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว และโปร่งใส


	2.2 การกำกับและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือขนส่งสินค้า และสนามบินศุลกากร
	-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.5
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว


	3.กระบวนงาน : พิธีการนำเข้า/ส่งออกสินค้า
	
	
	

	3.1 พิธีการนำเข้าสินค้า
	-  ธนาคาร
-  ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	1.1 ประชุม
1.2  จดหมาย
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว

	3.2 พิธีการส่งออกสินค้า
	-  ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	1.1 ประชุม
1.2  จดหมาย
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว

	3.3 พิธีการสินค้าผ่านแดน
	-  ผู้ประกอบการขนส่ง
	เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.5
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว

	3.4 พิธีการสินค้าถ่ายลำ

	ไม่มี
	ไม่มี
	ไม่มี

	4. กระบวนงาน : ป้องกันและปราบปรามการกระทำผิดทางศุลกากร
	
	
	

	4.1 การตรวจสอบเอกสาร
	ไม่มี
	ไม่มี
	ไม่มี


	4.2  การตรวจสอบสินค้า
	ไม่มี
	ไม่มี
	ไม่มี

	5.
ส่งเสริมการส่งออกโดยใช้มาตรการทางศุลกากร
	
	
	

	5.1 การคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิ 
	-  ธนาคาร
-  ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	1.1 ประชุม
1.2  จดหมาย
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง

	5.2 การชดเชยอากร
	-  ผู้ประกอบการที่สุจริต
-  กรมสรรพสามิต กรมสรรพากร กรมศุลกากร
	1.1 ประชุม
1.2  จดหมาย
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง

	5.3
บริการเกี่ยวกับคลังสินค้าทัณฑ์บน
	- ผู้ประกอบการคลังสินค้าทัณฑ์บน
	เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.5
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง

	5.4 บริการเกี่ยวกับเขตปลอดอากร
	-  ผู้ประกอบการเขตปลอดอากร
	เช่นเดียวกับข้อ 1.1 - 1.5
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง

	5.5
บริการเกี่ยวกับการนิคมอุตสาหกรรม
	-  การนิคมอุตสาหกรรม
-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	1.1 ประชุม
1.2  จดหมาย
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง

	5.6 
บริการเกี่ยวกับการส่งเสริมการลงทุน
	-สำนักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน
-   ธนาคาร

	1.1 ประชุม
1.2  จดหมาย
	บริการที่สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง

	6. กระบวนงาน : เผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	
	
	

	6.1 เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	ไม่มี
	ไม่มี
	ไม่มี

	6.2 บริการข้อมูลศุลกากร( กรณีมีการร้องขอ)
	ไม่มี
	ไม่มี
	ไม่มี



คำถาม

-
ส่วนราชการได้นำข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการวางแผนปฏิบัติงาน และการปรับปรุงกระบวนการ รวมถึงการพัฒนาการบริการใหม่ ๆ อย่างไร

คำตอบ 
	กระบวนงาน
	ผู้รับบริการ
	ข้อมูลที่ได้จากการเรียนรู้ความต้องการ
และความคาดหวัง
	การนำข้อมูลไปใช้ในการวางแผนปฏิบัติงาน
	การนำข้อมูลไปใช้ในการปรับปรุงกระบวนการ
	การนำข้อมูลไปใช้ในการพัฒนาบริการใหม่

	1. การควบคุมยานพาหนะ
	-  ผู้รับจัดการขนส่ง
-  ตัวแทนเรือ
-  ตัวแทนสายการบิน
-
การรถไฟแห่งประเทศไทย
	- ส่งข้อมูลยานพาหนะเข้า-ออกและรายงานบัญชีสินค้า ได้สะดวกรวดเร็ว

	- ใช้เป็นข้อมูลในการ ประชุมหารือและนำเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อวางแผนปฏิบัติงานให้เป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ
	-ใช้เป็นข้อมูลเบื้องต้นในการลดขั้นตอนการส่งข้อมูล
- กำหนดระเบียบปฏิบัติ
	ระบบ e-manifest

	2.
อนุมัติและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร
	- ผู้ประกอบการโรงพักสินค้า คลังสินค้า ทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบ ท่าเรือและสนามบินศุลกากร
	- บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้องและ มีมาตรฐาน
- ได้รับความสะดวก รวดเร็วในการรับบริการ
	-ประชุมหารือและนำเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อวางแผนปฏิบัติงานให้เป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ

	- ลดขั้นตอนการ
อนุมัติติจัดตั้ง และกระจายอำนาจให้เจ้าหน้าที่ 
	 ระบบ 
e-warehousing

	3. พิธีการนำเข้าสินค้า/ส่งออกสินค้า  ถ่ายลำ ผ่านแดน
	- 
ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
- 
ตัวแทนออกของรับอนุญาต
- 
ผู้รับมอบอำนาจจากเจ้าของสิทธ์
-
ตัวแทนเรือ/สายการบิน
	- บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้อง มีมาตรฐาน และมีความเป็นธรรมทางภาษีอากร
	ประชุมหารือและนำเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อวางแผนปฏิบัติงานให้เป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ

	- ลดขั้นตอนการผ่านพิธีการศุลกากร
- เพิ่มช่องทางการให้บริการ
- อำนวยความสะดวก
ในการติดต่อของผู้รับบริการ
	- ระบบ e-customs

- จัดตั้ง ศูนย์ประสานความร่วมมือทางศุลกากรประจำพื้นที่ (local customs business cooperation center)

	4.ป้องกันและปราบปรามการกระทำผิดทางศุลกากร
	-
เจ้าของทรัพย์สินทางปัญญา
-
ผู้ประกอบการที่สุจริต
-
ประชาชนผู้เกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบโดยตรงหรือทางอ้อม

	- ผลประโยชน์ของผู้เกี่ยวข้อง และความปลอดภัยของสังคม ประเทศ และสภาวะแวดล้อมของโลก
	-
ใช้เป็นข้อมูลเบื้องต้นในการกำหนดวัตถุประสงค์ของแผน การจัดทำตัวชี้วัด และการ ประเมินผล เพื่อสร้างความเป็นธรรมให้กับผู้รับบริการ

	-
ปรับปรุงกระบวนการตรวจสอบสินค้าเพื่อให้การป้องกันปราบปรามมีประสิทธิภาพควบคู่ไปกับการอำนวยความสะดวกทางการค้า  เช่น การนำ

ระบบ profile   ระบบบริหารความเสี่ยง  มาใช้
	- ระบบ x-ray ตู้สินค้า
- ระบบ CCTV
- ระบบ RFID

- ระบบ post review 

- ระบบ  post audit

	5.  ส่งเสริมการส่งออกโดยใช้มาตรการทางศุลกากร 
	- 
ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
-
ตัวแทนออกของรับอนุญาต
-
ผู้ประกอบการคลังสินค้าทัณฑ์บนเขตปลอดอากรและนิคมอุตสาหกรรม
	- บริการที่สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสถูกต้องและ มีมาตรฐาน
	ประชุมหารือและนำเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อวางแผนปฏิบัติงานให้เป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ

	- ลดขั้นตอนการในการขอรับบริการด้านสิทธิประโยชน์

- เพิ่มช่องทางการให้บริการ
- อำนวยความสะดวก
ในการติดต่อของผู้รับบริการ
	- ระบบ e-drawback

- ระบบ e-formula

- ระบบ revolving bank guarantee

	6.   เผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	-  ประชาชนทั่วไป
-ส่วนราชการรัฐวิสาหกิจและองค์กรอื่นที่เกี่ยวข้อง
	- ได้รับข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและทันสมัย
	- ใช้เป็นข้อมูลเบื้องต้นจัดทำเอกสารเผยแพร่และปรับปรุงข้อมูล

	- ปรับระบบการให้บริการข้อมูลข่าวสารเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกและมีข้อมูลที่ทันสมัย
	-ใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์
-จัดตั้งศูนย์บริการข้อมูลศุลกากร
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คำถาม

- 
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียให้เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ
คำตอบ          



กรมศุลกากรได้กำหนดวิธีการในการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้
เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ   ดังนี้


1. สรุปและรายงานปริมาณการใช้บริการข้อมูลข่าวสารเป็นรายเดือนเพื่อแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น   (เฉพาะการสอบถามข้อมูลผ่านเวปไซด์และศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร)


2. สำรวจความพึงพอใจการใช้บริการรายปี เพื่อนำข้อมูลมาปรับปรุงการให้บริการ (เฉพาะการสอบถามข้อมูลผ่านศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร)


3. ปรับปรุงข้อมูลในเวปไซด์และศูนย์บริการข้อมูลศุลกากรให้ทันสมัยและตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ


4. เปิดช่องทางใหม่ ๆในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการเช่น ศูนย์ประสานความร่วมมือทางศุลกากรประจำพื้นที่ (local customs business cooperation center)

จากข้อมูลดังกล่าว แม้ว่ากรมฯจะมีวิธีการในการรับฟังปัญหาในบางส่วน อาทิ เวปไซด์และศูนย์บริการข้อมูล แล้ว แต่อย่างไรก็ตาม    กรมฯยังไม่มีแนวทางอย่างเป็นระบบทั้งหมดในการประเมินและปรับปรุงวิธีการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการในแต่ละกระบวนการที่สำคัญ                                                                                                                                                                  

3.2 ความสัมพันธ์และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ก. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(4)



คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อตอบสนองความคาดหวังและสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลให้ส่วนราชการมีภาพลักษณ์ที่ดี และมีผู้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น (ให้ส่วนราชการตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของส่วนราชการ)

คำตอบ

กรมศุลกากรมีวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อตอบสนองความคาดหวังและสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลให้ส่วนราชการมีภาพลักษณ์ที่ดี และมีผู้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น ดังนี้


1.
การให้บริการที่สุภาพ รวดเร็วและเป็นมิตร

2.
การเชิญภาคเอกชนเข้าร่วมประชุมหารือ สัมมนา ฝึกอบรม  กิจกรรมพิเศษของกรมศุลกากรเช่น วันสถาปนากรมศุลกากร พิธีเปิดงาน ฯลฯ

3.
การเข้าร่วมกิจกรรมของภาคเอกชน เช่น การเป็นวิทยากรของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ศุลกากร  การดูงาน  การเลี้ยงสังสรรค์  การแข่งขันกีฬาฯลฯ

4.
การร่วมลงนามบันทึกความเข้าใจระหว่างกรมศุลกากร ภาคเอกชน  ธนาคาร และหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้อง    

5.
การประชาสัมพันธ์เผยแพร่ภาพลักษณ์และกิจกรรมต่าง ๆของกรมศุลกากร

6.
การจัดหาสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆเพื่อ  บริการผู้มาติดต่อกับกรมฯ เช่น ที่จอดรถ ร้านอาหาร ตู้ ATM ที่นั่งสำหรับรอรับบริการ เครื่องปรับอากาศ ฯลฯ
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอะไรบ้างที่ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถติดต่อขอข้อมูล ขอรับบริการ หรือร้องเรียนต่อส่วนราชการ

คำตอบ
	กระบวนงาน
	ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	ช่องทางการติดต่อขอข้อมูล
	ช่องทางการขอรับบริการ
	ช่องทางการร้องเรียน

	1. การควบคุมยานพาหนะ
	-  ผู้รับจัดการขนส่ง
-  ตัวแทนเรือ
-  การรถไฟแห่งประเทศไทย

-  ตัวแทนสายการบิน
-  ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
	 1.1  โทรศัพท์ /โทรสาร
1.2  จดหมาย

1.3  ผ่าน Website หรือE-mail

1.4 ติดต่อด้วยตนเอง (Walk-in)


	1.  ติดต่อด้วยตนเอง(Walk-in)
2.  ติดต่อผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิคส์

	1.1. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กรมศุลกากร  โทร. 1332 / โทรสาร

1.2 จดหมาย
1.3 โทรศัพท์ web-site หรือE-mail

1.4ติดต่อด้วยตนเอง (Walk-in)

1.5 สื่อมวลชน


	เช่นเดียวกับข้อ  1.1-1.4

 
	เช่นเดียวกับข้อ1-2


	เช่นเดียวกับข้อ 1.1-1.5

	3. พิธีการนำเข้าสินค้า/ส่งออกสินค้า  ถ่ายลำ ผ่านแดน
	- ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต

- ผู้รับอำนาจจากเจ้าของสิทธิ์
- ตัวแทนเรือ/สายการบิน
- ผู้ประกอบการขนส่ง
- ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	เช่นเดียวกับข้อ  1.1-1.4
	เช่นเดียวกับข้อ1-2


	เช่นเดียวกับข้อ 1.1-1.5

	4.ป้องกันและปราบปรามการกระทำผิดทางศุลกากร
	-  เจ้าของทรัพย์สินทางปัญญา
-  ผู้ประกอบการที่สุจริต
-   ประชาชนผู้เกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบโดยตรงหรือทางอ้อม
	เช่นเดียวกับข้อ  1.1-1.4            
	เช่นเดียวกับข้อ1-2


	เช่นเดียวกับข้อ 1.1-1.5

	5  ส่งเสริมการส่งออกโดยใช้มาตรการทางศุลกากร 
	- ผู้นำของเข้า/ผู้ส่งของออก
-   ตัวแทนออกของรับอนุญาต

-  ผู้ประกอบการคลังสินค้าทัณฑ์บน ,เขตปลอดอากรและนิคมอุตสาหกรรม

- ธนาคาร
- ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
	เช่นเดียวกับข้อ  1.1-1.4
	เช่นเดียวกับข้อ1-2


	เช่นเดียวกับข้อ 1.1-1.5

	6. 
เผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	-  ประชาชนทั่วไป
- 
ประชาชนผู้ขอข้อมูลหรือผู้เกี่ยวข้อง

-ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และองค์กรต่าง ๆ
	  เช่นเดียวกับข้อ  1.1-1.4 
	เช่นเดียวกับข้อ1-2


	เช่นเดียวกับข้อ 1.1-1.5



คำถาม


-
ส่วนราชการมีแนวทางอย่างไรในการกำหนดวิธีปฏิบัติของบุคลากรในส่วนราชการในการติดต่อกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

คำตอบ



-
กรมศุลกากรมีแนวทางในการกำหนดวิธีปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ในการติดต่อกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนี้


1. ประกาศ คำสั่ง   ระเบียบกรมศุลกากร 

2. ประมวลระเบียบปฏิบัติศุลกากร 

3. ข้อบังคับว่าด้วยจรรยาบรรณของข้าราชการและลูกจ้างกรมศุลกากร พ.ศ. 2548

คำถาม

- 
ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าบุคลากรที่เกี่ยวข้องทุกคนได้ปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่กำหนดไว้ 

คำตอบ


กรมศุลกากรมีการดำเนินการเพื่อให้เจ้าหน้าที่ศุลกากรปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่กำหนดไว้ดังนี้


1. มีคำสั่งกรมศุลกากรและประมวลระเบียบปฏิบัติเพื่อให้เจ้าหน้าที่ศุลกากรปฏิบัติ  และเผยแพร่ทางสื่อ intranet



2. ประชุมชี้แจงทำความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  


3. เปิดช่องทางใน intranet  เพื่อให้เจ้าหน้าที่สอบถามข้อมูล แสดงความคิดเห็น และแลกเปลี่ยนข้อมูลเพื่อการเรียนรู้และทำความเข้าใจร่วมกัน



4.การกำหนดหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาในการควบคุมดูแลการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่


5. กรณีผู้รับบริการประสบปัญหา  สามารถติดต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง หรือร้องเรียนผ่านช่องทางการรับเรื่องเรียนต่าง ๆที่กรมศุลกากรจัดไว้ เพื่อได้ข้อมูลย้อนกลับ (feedback) จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
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คำถาม

- 
ส่วนราชการมีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างไร

คำตอบ

กรมศุลกากรมีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน เฉพาะการร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ดังนี้

1. 
กรมศุลกากรได้มีคำสั่งที่ 155/2550 ลงวันที่ 30 เมษายน  2550 จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของกรมศุลกากร หรือ ศรศ. เพื่อ กำกับ  ดูแลติดตาม และดำเนินภารกิจ  เพื่อให้บรรจุวัตถุประสงค์ของการจัดตั้ง  ศรศ.  โดยมีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนดังนี้


1.1   ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  รับแจ้งเรื่องราว ร้องทุกข์  


1..2
ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อเร่งดำเนินการแก้ไขปัญหาและให้ความช่วยเหลือเบื้องต้นแก่ผู้ได้รับความเดือดร้อน หรือให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง และรายงาน ผลให้ ศรศ. ทราบ  ตลอดจนวินิจฉัยสั่งการและดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปโดย เรียบร้อย
              
1.3
ส่วนเรื่องราวร้องทุกข์ใดที่ต้อง ดำเนินการทางวินัยให้จัดส่งส่วนจรรยาบรรณและวินัย  สำนักบริหาร และพัฒนา บุคคลเพื่อดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป

1.4
ในกรณีที่เห็นว่า  เรื่องใดเป็นเรื่อง สำคัญหรือกรณีที่ต้องประสานงานกับ ส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐ ภายนอกกรม  ซึ่งเป็นเรื่องสำคัญ ให้ เสนอรองอธิบดีกลุ่มภารกิจด้านอำนวยการผ่านผู้อำนวยการสำนักพัฒนาบุคคลเพื่อพิจารณาสั่งการ  

2. 
ในกรณีข้อร้องเรียนผ่านศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร (โทร. 1164)  /เว็ปไซด์ /สื่อมวลชน / walk in

 
2.1
 ฝ่ายประชาสัมพันธ์ส่งหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน
    
2.2
หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนส่งข้อมูลให้ฝ่ายประชาสัมพันธ์ชี้แจง หรือชี้แจงโดยตรง
             
3.
กรณีร้องเรียนไปยังหน่วยงานโดยตรง  หน่วยงานจะดำเนินการโดยผู้บังคับบัญชาจะสอบสวนข้อเท็จจริงเบื้องต้นจากผู้ที่เกี่ยวข้อง  หากพบว่ามีความผิดที่เกิดขึ้นเล็กน้อย จะว่ากล่าวตักเตือน    หากเป็นความผิดที่รุนแรง จะต้องเสนอกรมฯเพื่อดำเนินการทางวินัยต่อไป


อย่างไรก็ตาม กรมฯยังมิได้วางข้อกำหนดในการจัดการข้อร้องเรียนในกรณีที่มีการร้องเรียนผ่านช่องทางร้องเรียนอื่น

คำถาม

- 
ส่วนราชการมั่นใจได้อย่างไรว่าข้อร้องเรียนเหล่านั้นได้รับการแก้ไขอย่างมีประสิทธิผลและทันท่วงทีตามกระบวนการที่กำหนดไว้

คำตอบ       

กรมศุลกากรได้ดำเนินการเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผลและทันท่วงที  ดังนี้

1.
กรณีร้องเรียนผ่าน ศรศ.

1.1
ดำเนินการทางการบริหาร  เช่น ว่ากล่าวตักเตือน  ทำทัณฑ์บน  หรือโยกย้ายจากพื้นที่  โดยทันที


1.2
ดำเนินการทางวินัยเช่นตั้งกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริง 

1.3
กรมฯได้กำหนดระยะเวลาในการสอบสวนและพิจารณาความผิดไว้ เพื่อให้คณะกรรมการฯแต่ละชุดที่กรมฯตั้งขึ้น 

1.4
ดำเนินการตามกรอบระยะเวลาที่กำหนด และหากคณะกรรมการไม่สามารถดำเนินการได้ตามกำหนดโดยไม่มีเหตุผลที่เหมาะสมอาจถือว่าเป็นความผิด เว้นแต่คณะกรรมการจะต้องรายงานให้กรมฯทราบถึงเหตุผลที่ไม่สามารถดำเนินการได้ทันตามกำหนดเพื่อขออนุมัติขยายระยะเวลาสอบสวน หรือพิจารณาความผิด

2.
กรณีร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน

-
ดำเนินการชี้แจงสื่อมวลชนภายใน 1-3  วัน
         
อย่างไรก็ตาม การร้องเรียนผ่านช่องทางอื่น ๆ  ยังไม่มีการดำเนินการอย่างเป็นระบบในการตรวจสอบติดตามว่าข้อร้องเรียนเหล่านั้นได้รับการแก้ไขอย่างมีประสิทธิผลและทันท่วงที

คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนทั้งหมดเพื่อใช้ในการปรับปรุงการดำเนินการของส่วนราชการของท่านและส่วนราชการอื่นที่เกี่ยวข้อง   

คำตอบ

1.
ศรศ. สรุปรายงานผลการดำเนินงานเป็นรายเดือนให้อธิบดี  รองอธิบดี กลุ่มภารกิจด้านอำนวยการ  และสำนักงานแผนและการต่างประเทศทราบภายในวันที่ 7  ของเดือนถัดไป 

2.
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาปรับปรุงการดำเนินงานต่อไป 

(7)



คำถาม

-
ส่วนราชการทำอย่างไรเพื่อให้วิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ  และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งวิธีการติดต่อเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ

คำตอบ
     
 กรมศุลกากรยังไม่ได้กำหนดวิธีการอย่างชัดเจนในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียให้เหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ    แต่ได้มีการปรับปรุงวิธีการติดต่อกับผู้รับบริการ โดยเพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสาร จากเดิมที่ต้องติดต่อด้วยตนเอง/จดหมาย/โทรศัพท์  เป็นการติดต่อผ่านเว็ปไซด์   รวมทั้งได้มีการปรับปรุงเนื้อหาข้อมูลในเว็ปไซด์ให้มีความทันสมัยและเป็นปัจจุบัน ตามความเหมาะสม

ข. การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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คำถาม

- 
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม

คำตอบ

กรมศุลกากรมีวิธีการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ   โดยการจัดทำแบบสอบถามการวัดระยะเวลาการให้บริการผ่านพิธีการศุลกากร และ
การตรวจสอบความคิดเห็นผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น การประชุมหารือ  สื่อสิ่งตีพิมพ์ต่างๆ  งานวิจัย/ โพล  เว็ปไซด์กรมศุลกากร  โทรศัพท์ แต่ไม่ได้สอบถามในทุกกลุ่มของผู้รับบริการ  และไม่ได้วัดความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรเพื่อให้การวัดดังกล่าวได้ข้อมูลซึ่งสามารถนำไปใช้สร้างความประทับใจและทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี

คำตอบ

การจัดทำแบบสอบถาม


1. 
ใช้เครื่องมือวัดที่ถูกต้อง  โดยกรมศุลกากรได้มอบหมายหน่วยงานกลาง เช่น สถาบันการศึกษา   เป็นผู้ดำเนินการจัดทำแบบสอบถาม 

2. 
มีกลุ่มเป้าหมายที่ตรงตามต้องการ    โดยสอบถามผู้รับบริการ ตามจุดบริการนำเข้า-ส่งออก 
 
อย่างไรก็ตาม กรมศุลกากรไม่ได้ดำเนินการจัดทำแบบสอบถามในทุกกระบวนการให้บริการ


การวัดระยะเวลาการให้บริการผ่านพิธีการศุลกากร
· นำเครื่องมือ Time Release Study มาใช้ในการวัดระยะเวลาการให้บริการผ่านพิธีการศุลกากรตามคำแนะนำขององค์กรศุลกากรโลก

คำถาม

-
ส่วนราชการนำผลการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจไปปรับปรุงการดำเนินการของส่วนราชการอย่างไร

คำตอบ

-
กรมศุลกากรนำผลการวัดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบเพื่อพิจารณาปรับปรุงกระบวนงานให้สอดคล้องกับความต้องการ
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการติดตามในเรื่องคุณภาพการบริการเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงทีและนำไปใช้ดำเนินการต่อไปได้

คำตอบ

-
กรมศุลกากรไม่ได้กำหนดวิธีการติดตามในเรื่องคุณภาพบริการเพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันท่วงที  แต่จะได้ดำเนินการในอนาคต
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คำถาม

- 
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการหาข้อมูลและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

คำตอบ


-
กรมศุลกากรยังไม่มีวิธีการในการหาข้อมูลและใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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คำถาม


-
ส่วนราชการทำอย่างไรเพื่อให้วิธีการในการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหมาะสมและทันสมัยอยู่เสมอ

คำตอบ


-
กรมศุลกากรยังไม่ได้กำหนดวิธีการในการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้เหมาะสม   แต่ได้มีการนำวิธีการวัดที่ทันสมัย เช่น Time Release Study  มาใช้ภายใต้คำแนะนำขององค์การศุลกากรโลก   นอกจากนี้ กรมศุลกากรได้มีการพัฒนาช่องทางการวัดความพึงพอใจใหม่ ๆ เพื่อให้ครอบคลุมถึงผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม  เช่น  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ฯลฯ
PAGE  
137

