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ค าน า 

 

ด้วยปัจจุบันปัญหาการทุจริตคอรัปชั่นเป็นเรื่องที่ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนต่างให้ความสนใจ  
ที่จะป้องกันและปราบปรามมิให้มีกรณีดังกล่าวเกิดขึ้น เนื่องจากส่งผลกระทบต่อการพัฒนาประเทศและ 
ความเชื่อมั่นของนักลงทุนจากต่างประเทศ ในระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย ดังนั้น ทิศทางในการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตจ าเป็นต้องมีการปลูกจิตส านึกคุณธรรม จริยธรรม และวินัยเพ่ือให้ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า 
พนักงานราชการ และลูกจ้างชั่วคราว ของกรมศุลกากร ได้ตระหนักถึงผลร้ายที่เกิดขึ้นจากการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
อันส่งผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อกรมศุลกากร 
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รายงานการวิเคราะห์และการจัดการข้อร้องเรียนและร้องทุกข์ของกรมศุลกากร 
ไตรมาสที่ 1 ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ตั้งแต่เดือน ตุลาคม 2559 ถึงเดือน ธันวาคม 2559 

1. หลักการและเหตุผล 
เพ่ือเป็นมาตรการในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบภายในกรมศุลกากร 

ซึ่งถือเป็นภารกิจส าคัญของกรมศุลกากร โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการให้ความรู้ การปลูกจิตส านึกให้ข้าราชการ 
ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ และลูกจ้างชั่วคราว ตระหนักถึงผลร้ายที่เกิดขึ้นจากการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
อันส่งผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อกรมศุลกากร 

ทั้งนี้ ส านักงาน ก.พ.ร. ได้ให้ค านิยามเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนไว้ดังนี้ 
1. ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนเรื่องการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่  

โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐในสังกัด และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ราชการด้วยความ
รับผิดชอบต่อประชาชน ไม่มีคุณธรรม จริยธรรม ไม่ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้งและไม่มีธรรมาภิบาล  
ตามท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ แบบแผนของทางราชการที่เก่ียวข้องได้ก าหนดไว้ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2554 

2. การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืน  ๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการภายใน 15 วัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียน
ไม่ได้ระบุชื่อและที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะพิจารณาการตอบสนอง
สิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน 
ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินการ หรืออ่ืน ๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย 

2. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  
ผู้ได้รับความเดือนร้อน หรือพบเห็นพฤติกรรมเกี่ยวกับการทุจริตหรือประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่

ศุลกากร สามารถร้องเรียนได้ตามช่องทาง ดังต่อไปนี้  
ช่องทางที่ 1 : ร้องเรียนทางโทรศัพท์สายด่วน 1332 ในวนัเวลาราชการ 
ช่องทางที่ 2 : ร้องเรียนทางโทรสาร หมายเลข 0-2667-6919 
ช่องทางที่ 3 : ร้องเรียนทางไปรษณีย์ โดยท าเป็นหนังสือ 
ช่องทางที่ 4 : ร้องเรียนทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) ที ่ctc@customs.go.th 

                     ช่องทางที่ 5 : ร้องเรียนทางสื่อสารมวลชน ซึ่งหัวหน้า กคจ. เห็นควรรับเป็นเรื่องร้องเรียน 
                     ช่องทางที่ 6 : ร้องเรียนด้วยตนเอง ในวันและเวลาราชการ โดยผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบอ านาจ
เดินทางมาร้องเรียน ณ กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรมของกรมศุลกากร กรมศุลกากร ถนนสุนทรโกษา แขวงคลองเตย 
เขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร 10110 
            ช่องทางที่ 7 : ร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชนในสังกัดส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC 1111) และกระทรวงการคลัง 

 ช่องทางที่ 8 : ร้องเรียนผ่านศูนย์บริการศุลกากร หรือหน่วยงานภาครัฐอื่น 
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3. การจัดการเรื่องร้องเรียน 
  การจัดการเรื่องร้องเรียนในไตรมาสที่  1 ของปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 มีการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ สรุปได้ดังนี้ 
  (3.1) จ านวนเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์  
         (3.1.1)  ยอดยกมาจากปีงบประมาณ พ.ศ. 2559           จ านวน  37   เรื่อง 

       (3.1.2)  เรื่องรับใหม่ในไตรมาสที่ 1             จ านวน  65   เรื่อง 
รวมเรื่องร้องเรียนไตรมาสแรก + เรื่องร้องเรียนคงค้าง ปีงบประมาณ 2559              รวมจ านวน  102   เรื่อง  

(3.2) ประเภทของเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ แยกประเภทของเรื่องที่รับเข้า ดังนี้  
       (3.2.1) ร้องเรียนพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ทุจริตและประพฤติมิชอบ     จ านวน   30  เรื่อง 
       (3.2.2) ร้องเรียนพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่กรณีอ่ืน ๆ                       จ านวน   31  เรื่อง 

  (3.2.3) เสนอแนะ/แจ้งข้อมูล/แจ้งเบาะแส                                    จ านวน  23  เรื่อง   
       (3.2.4) สอบถามปัญหาพิธีการ                                                  จ านวน  18  เรื่อง 
       (3.2.5) ร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง                                    จ านวน   0   เรื่อง 

  (3.3) ช่องทางการร้องเรียน 
                             ช่องทางการร้องเรียนพบว่า จะมีการร้องเรียนมาทางอีเมล์มากที่สุด จ านวน 36 เรื่อง  
คิดเป็น 35.29 เปอร์เซ็นต์ รองลงมาคือ ท าเป็นหนังสือ จ านวน 20 เรื่อง คิดเป็น 19.61 เปอร์เซ็นต์ 
  (3.4)  การพิจารณาเรื่องร้องเรียน 

         (3.5.1) เรื่องด าเนินการแล้วเสร็จ     จ านวน  60 เรื่อง 
                                       - ยุติการด าเนินการ      จ านวน  21 เรื่อง 
                                       - ยุติเรื่อง       จ านวน  17 เรื่อง 
                    - ส่งหน่วยงานอื่นด าเนินการ (CCC)    จ านวน  18 เรื่อง 
                                       - ส่ง สบท. ด าเนินการ     จ านวน    4  เรื่อง 
           (3.5.2) อยู่ระหว่างการพิจารณา     จ านวน  41  เรื่อง 
                                       - อยู่ระหว่างการพิจารณาของนิติกร    จ านวน  34  เรื่อง 
                                       - อยู่ระหว่างการตรวจสอบของหน่วยงานอื่น   จ านวน    7 เรื่อง
           (3.5.3) รอผลพิจารณาจากหน่วยงานภายนอก                      จ านวน    1 เรื่อง                  

                     จากสถิติเรื่องร้องเรียนของประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อนจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่
กรมศุลกากรพบว่า การร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาการทุจริตประพฤติมิชอบจะไม่มีพยานหลักฐานประกอบ 
ข้อร้องเรียน และส่วนใหญ่การร้องเรียนเรื่องนี้มักจะใช้เป็นบัตรสนเท่ห์ ซึ่งไม่ว่าจะเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับ 
การทุจริตประพฤติมิชอบ การร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องปฏิบัติหน้าที่ล่าช้า การร้องเรียนอันเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
หรือการสอบถามปัญหาด้านพิธีการศุลกากร หากพบว่าเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด ส่วนใหญ่ประมาณ 95 เปอร์เซ็นต์ 
จะมีการส่งเรื่องให้หน่วยงานนั้นตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้วให้รายงานมายังกลุ่มคุ้มครองและส่งเสริมจริยธรรม  
เพ่ือพิจารณาต่อไป 
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4. ปัญหา อุปสรรคของการตอบสนองข้อร้องเรียน 
  4.1 เรื่องที่ร้องเรียน ผู้ร้องเรียนให้ข้อมูล ข้อเท็จจริง หรือพยานหลักฐาน ไม่ชัดเจนหรือ  
ขาดพยานหลักฐานที่สนับสนุนข้อร้องเรียน ท าให้ต้องมีการขอข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องเรียน และบางเรื่อง  
ผู้ร้องเรียนมิได้ให้ชื่อที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ หรืออีเมล์ ไว้ ท าให้ไม่สามารถติดต่อขอข้อมูลเพิ่มเติมได้  
  4.2 การตรวจสอบข้อเท็จจริง บางเรื่องหน่วยงานที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงไม่สามารถตอบสนอง 
ข้อร้องเรียนได้ภายในเวลาที่ก าหนด โดยให้เหตุผลว่าต้องใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
  4.3 หน่วยงานที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง บางครั้งตรวจสอบข้อเท็จจริงมาไม่ครบประเด็น ต้องมีการ
สอบถามข้อเท็จจริงเพิ่มเติม ท าให้ระยะเวลาของการตรวจสอบข้อเท็จจริงใช้เวลามากขึ้น 

5. ข้อเสนอแนะ/แนวทางการแก้ไขปัญหา  
                     เพ่ือให้ปัญหาข้อร้องเรียนได้รับการจัดการและแก้ไขอย่างรวดเร็วและเป็นระบบ ควรด าเนินการ ดังนี้ 
  5.1 ประสานหน่วยงานที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้เร่งรัดการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้แล้วเสร็จ
ภายในเวลาที่ก าหนด 
  5.2 แจ้งเวียนประกาศของกรมศุลกากรเกี่ยวกับวิธีการรับค าร้องและการพิจารณาเรื่องร้องเรียน
ของกรมศุลกากรให้ประชาชนโดยทั่วไปทราบถึงรายละเอียดของการร้องเรียนตามช่องทางต่าง ๆ 
  5.3 เผยแพร่เรื่องร้องเรียนให้ทุกหน่วยงานของกรมศุลกากรเพ่ือทราบ และให้ด าเนินการหรือ 
หามาตรการป้องกันหรือแก้ไขปัญหาการร้องเรียนเป็นการเร่งด่วนต่อไป 
  5.4 กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนและกระทบต่อภาพลักษณ์ของกรมศุลกากรอย่างร้ายแรงเห็นควร  
ลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

   

 

 

        ฝ่ายรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 
        กลุ่มคุ้มครองและส่งเสริมจริยธรรม 
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