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หมวด 6: การจัดการกระบวนการ
-----------------
6.1 กระบวนการที่สร้างคุณค่า
ก. กระบวนการที่สร้างคุณค่า
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดว่ากระบวนการใดเป็นกระบวนการที่สร้างคุณค่าต่อผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ

-
กระบวนการที่สร้างคุณค่าที่สำคัญมีอะไรบ้าง 

คำตอบ
	ภารกิจของกรมศุลกากร
	รายชื่อกระบวนการที่สร้างคุณค่า
	วิธีการกำหนดกระบวนการที่สร้างคุณค่า

	1. การจัดเก็บภาษีอากรจากการนำเข้า/ส่งออก

	1.1 ควบคุมยานพาหนะที่เดินทางเข้า-ออกราชอาณาจักร
1.2 อนุมัติและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ  และสนามบินศุลกากร
1.3 พิธีการศุลกากรในการนำเข้า/ส่งออกสินค้า
1.4 การเผยแพร่และบริการข้อมูลศุลกากร

	  1.  กรมฯ ได้นำภารกิจตามอำนาจหน้าที่ของกรมฯ ซึ่งเป็น core business ที่กำหนดไว้ในกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมศุลกากร กระทรวงการคลัง พ.ศ. 2545 ตลอดจนนโยบายและยุทธศาสตร์ของรัฐ และกระทรวงการคลังมาใช้เป็นแนวทางในการกำหนดกระบวนการที่สร้างคุณค่าในแต่ละภารกิจ 
2.  ทั้งนี้ กระบวนการที่สร้างคุณค่า เป็นกระบวนการที่มีความสำคัญต่อการบรรลุวัตถุประสงค์ตามภารกิจกรมฯ และเป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยบริการศุลกากรในด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	2.ปกป้องเศรษฐกิจและสังคม
	2.1 ป้องกันและปราบปรามการกระทำผิดทางศุลกากร
2.2 การเผยแพร่และบริการข้อมูลศุลกากร
	

	3. สนับสนุนความสามารถในการผลิตและการส่งออก
	3.1 ส่งเสริมการส่งออกโดยใช้มาตรการทางศุลกากร
3.2 การเผยแพร่และบริการข้อมูลศุลกากร
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการที่สร้างคุณค่า โดยนำข้อมูลที่ได้จากผู้รับบริการและผูมีส่วนได้ส่วนเสียมาประกอบในการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญเหล่านั้น

-
ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการดังกล่าวมีอะไรบ้าง

คำตอบ
	วิธีการจัดทำข้อกำหนด
ที่สำคัญของกระบวนการ
ที่สร้างคุณค่า
	ภารกิจของกรมศุลกากร
	ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ

	
	
	รายชื่อกระบวนการ
	ข้อกำหนดที่สำคัญ

	1. การจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการที่สร้างคุณค่า มีพื้นฐานมาจากการนำความต้องการและคาดหวังของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา
	1.  การจัดเก็บภาษีอากรจากการนำเข้า/ส่งออก


	1. ควบคุมยานพาหนะที่เดินทางเข้า-ออกราชอาณาจักร

	
	
	- ทางเรือ
- ทางรถยนต์
- ทางรถไฟ

- ทางอากาศยาน
	ระยะเวลาในการให้บริการรับข้อมูลการนำเข้า-ส่งออกและรายงานบัญชีสินค้า จากตัวแทนผู้ขนส่ง 



	2.ข้อมูลดังกล่าวได้จากการวบรวมและรับฟังความคิดเห็น จากผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ/หรือ เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่ให้บริการในแต่ละกระบวนการที่ให้คุณค่า ซึ่งได้จากช่องทางการรับฟังต่างๆ อาทิ การประชุมหารือ พบปะพูดคุย ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ การสำรวจทัศนคติ /ความพึงพอใจ รวมทั้งการรับเรื่องราวร้องทุกข์
	
	2.1 การอนุมัติให้จัดตั้งโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือและสนามบินศุลกากร
2.2  การกำกับและควบคุมโรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือขนส่งสินค้า และสนามบินศุลกากร

	2.1 ระยะเวลาในการอนุมัติจัดตั้ง 
2.2  ความพอใจของผู้ประกอบการที่มีต่อกรมฯในการพิจารณาอนุมัติ การกำกับและควบคุม

	3. อย่างไรก็ตาม การนำความต้องการของผู้รับบริการมาจัดทำเป็นข้อกำหนดที่สำคัญ อาทิ ในกระบวนการ ควบคุมพาหนะเข้า/ออก การอนุมัติจัดตั้งโรงพักสินค้าฯ นั้น  ยังมิได้มีการรวบรวมข้อมูลและจัดทำเป็นกำหนดสำคัญอย่างเป็นลายลักษณ์อักษรอย่างชัดเจน แต่ในทางปฏิบัตินั้น เจ้าหน้าที่ได้รับรู้และตระหนักถึงความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มอยู่แล้ว

	
	3. พิธีการนำเข้า/ส่งออกสินค้า

	
	
	3.1 พิธีการนำเข้าสินค้า 
	- ระยะเวลาในการผ่านพิธีการศุลกากร
- ความพอใจของผู้รับบริการ


	
	
	3.2 พิธีการส่งออกสินค้า
	- ระยะเวลาในการผ่านพิธีการศุลกากร
- ความพอใจของผู้รับบริการ


	
	
	3.3 พิธีการสินค้าผ่านแดน
	- ระยะเวลาในการผ่านพิธีการศุลกากร
- ความพอใจของผู้รับบริการ


	
	
	3.4 พิธีการถ่ายลำสินค้า
	- ระยะเวลาในการผ่านพิธีการศุลกากร
- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	
	4. เผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร

	
	
	4.1 เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	- ความพอใจของผู้รับบริการ


	
	
	4.2 บริการข้อมูลศุลกากรแก่หน่วยงานต่างๆ  
 ( กรณีมีการร้องขอ)
	- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	2. ปกป้องเศรษฐกิจและสังคม

	1. ป้องกันและปราบปรามการกระทำผิดทางศุลกากร

	
	
	1.1  การตรวจสอบเอกสาร
	- จำนวนใบขนสินค้าฯที่ตรวจพบความผิดภายหลังจากการตรวจปล่อยสินค้า

	
	
	1.2 การตรวจสอบสินค้า
	- จำนวนรายของผู้กระทำความผิดทางกฎหมายศุลกากรและกฎหมายอื่นๆที่เกี่ยวข้อง

	
	
	2. เผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	

	
	
	2.1 เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	- ความพอใจของผู้รับบริการ



	
	
	2.2 บริการข้อมูลศุลกากร  
 ( กรณีมีการร้องขอ)

	- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	3.  สนับสนุนความสามารถในการผลิตและการส่งออก
	1. ส่งเสริมการส่งออกโดยใช้มาตรการทางศุลกากร

	
	
	1.1  การคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิ 
	- ระยะเวลาในการพิจารณาคืนอากร
- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	
	1.2 การชดเชยอากร
	- ระยะเวลาในการพิจารณาคืนอากร
- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	
	1.3 บริการเกี่ยวกับคลังสินค้าทัณฑ์บน
	- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	
	1.4 บริการเกี่ยวกับเขตปลอดอากร
	- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	
	1.5  บริการเกี่ยวกับการนิคมอุตสาหกรรม
	- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	
	1.6 บริการเกี่ยวกับการส่งเสริมการลงทุน
	- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	
	1.7 เผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร                     
	

	
	
	2.1 เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	- ความพอใจของผู้รับบริการ

	
	
	2.2 บริการข้อมูลศุลกากร  
 ( กรณีมีการร้องขอ)
	- ความพอใจของผู้รับบริการ
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบกระบวนการที่สร้างคุณค่า
               
-
ส่วนราชการได้นำเรื่องเหล่านี้มาประกอบในการออกแบบอย่างไร 

- -  องค์ความรู้ของส่วนราชการ และเทคโนโลยีใหม่ ๆ

- -  ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

- - ขั้นตอน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผลิตภาพ การควบคุม ค่าใช้จ่าย และ ปัจจัยประสิทธิภาพประสิทธิผลอื่น ๆ

- - เป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ

คำตอบ

1.
เมื่อกรมฯ ได้กระบวนการที่สร้างคุณค่า และข้อกำหนดที่สำคัญซึ่งมาจากความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแล้ว กรมฯจะนำบริการแต่ละกระบวนการและข้อกำหนดที่สำคัญของบริการนั้นๆ มาพิจารณาเพื่อออกแบบรายละเอียดของบริการในแต่ละกระบวนการ โดยคำนึงถึงองค์ประกอบที่สำคัญต่าง ๆ เช่น การนำองค์ความรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ขั้นตอน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผลิตภาพ การควบคุม ค่าใช้จ่าย ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตลอดจนเป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ มาประกอบการออกแบบ

2.
 กรมฯ ได้นำองค์ความรู้ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับงานศุลกากร ซึ่งรวมถึงการเข้าร่วมเป็นสมาชิกองค์การศุลกากรโลก องค์การค้าโลก อนุสัญญาต่างๆในทางการค้าและการศุลกากร มาเป็นกรอบในการออกแบบกระบวนการ ซึ่งรวมถึง มาตรฐานและเทคนิคทางศุลกากรที่ทันสมัย (อาทิ risk management, post clearance audit, การจำแนกพิกัดอัตราศุลกากร การประเมินราคาทางศุลกากร ฯลฯ)  นอกจากนี้ การออกแบบกระบวนการยังได้นำองค์ความรู้ยังรวมถึงการบริหารงานภาครัฐ (อาทิ good governance, one stop service การคำนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน และผู้รับบริการ) ประกอบการพิจารณาด้วย ทั้งนี้ การนำองค์ความรู้ดังกล่าวมาใช้ในการออกแบบกระบวนการนั้น กรมฯ ได้คำนึงถึงข้อจำกัดขององค์ประกอบในด้านต่างๆ ซึ่งรวมถึง อัตรากำลังและทักษะและทัศนคติของเจ้าหน้าที่ ระบบงานและกฎหมายที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน รวมถึงการนำเทคโนโลยีมาใช้กับกระบวนการ ที่จะดำเนินการออกแบบ และงบประมาณที่ต้องใช้ 

3.
ในการนำเทคโนโลยีใหม่ๆมาใช้นั้น กรมฯได้นำระบบและเครื่องมือที่ทันสมัย อาทิ ระบบ EDI (Electronic Data Interchange) และ Web Technology มาใช้เพื่อให้ผู้รับบริการ จัดส่งข้อมูลต่างๆที่ใช้ในการผ่านพิธีการศุลกากรนำเข้า/ส่งออกสินค้าโดยระบบอิเล็กทรอนิกส์ เครื่อง x-ray, ฐานข้อมูลทางศุลกากร เพื่อใช้ในการประเมินความเสี่ยง ระบบเครือข่ายสื่อสาร เพื่อเชื่อมโยงระบบคอมพิวเตอร์ของผู้รับบริการ/ผู้ให้บริการ ณ ด่านศุลกากรต่างๆ ให้สามารถติดต่อกันได้ และให้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ไปในทิศทางเดียวกัน 

4.
กรมฯ ยังได้นำความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาใช้เป็นหลักในการออกแบบกระบวนการ ทั้งนี้ ในแต่ละขั้นตอนของกระบวนต่างๆที่ออกแบบและนำไปใช้ปฏิบัตินั้น กรมฯ ได้คำนึงอยู่เสมอว่ากระบวนการจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มต่างๆได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ในส่วนของระยะเวลาและขั้นตอนในการปฏิบัติงาน กรมฯได้ให้ความสำคัญโดย

(ก)
พยายามลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานลงให้เหลือน้อยที่สุดเพื่อให้กระบวนการที่ออกแบบมานั้น ง่าย ทันสมัย และเป็นสากล เพื่อให้ใช้ระยะเวลาในการดำเนินกระบวนการสั้นและรวดเร็ว

(ข)
กำหนดระยะเวลาในการปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละเรื่องหลักที่สำคัญ อาทิ ระยะเวลาในการผ่านพิธีการและตรวจปล่อยสินค้านำเข้า ระยะเวลาในการคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิ เป็นต้น

(ค)
นำองค์ความรู้ในเรื่องต่างๆ อาทิ one stop service, paperless, single window มาใช้ร่วมกับเทคโนโลยีที่ทันสมัย ขณะเดียวกัน กรมฯได้นำแนวคิดในการวัดระยะเวลาในการปฏิบัติงานตามแนวทางขององค์การศุลกากรโลก (WCO) มากำหนดเป็นแผนงานกรมฯ เพื่อวัดระยะเวลาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ณ สำนักงานศุลกากรต่างๆ เพื่อใช้เป็นตัวชี้วัดความสำเร็จของประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทำงานของเจ้าหน้าที่ เพื่อให้ได้ภาพรวมของระยะเวลาที่ใช้ทั้งหมดในระบบ logistic supply chain นับแต่เมื่อเรือมาถึงจนกระทั่งสินค้าได้ออกจากโรงพักสินค้า ด้วย

ขณะเดียวกันกรมฯได้คำนึงถึงข้อจำกัดในเรื่องประสิทธิภาพ งบประมาณ จำเป็นต้องใช้ในการออกแบบกระบวนการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระบวนการที่มีมีการปรับเปลี่ยนระบบเทคโนโลยี หรือนำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ ซึ่งกรณีดังกล่าว กรมฯจะจัดตั้งคณะทำงานและ/หรือประชุมหารือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อศึกษารายละเอียดในด้านต่างๆ ก่อนที่จะจัดทำโครงการเพื่อเสนอของบประมาณต่อไป

กล่าวโดยสรุปกรมฯและผู้บริหารองค์กรได้ให้ความสำคัญกับการออกแบบกระบวนการ โดยคำนึงถึงความต้องการของกลุ่มต่างๆที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอก และได้มีการระดมสมองจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (Cross functional) ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อรับทราบข้อมูล มุมมองปัญหาขององค์กรทุกมุมมองโดยนำมาผนวกกับองค์ความรู้ในเรื่องต่างๆ และข้อจำกัดในองค์ประกอบด้านต่างๆที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความมั่นใจว่าเป็นกระบวนการที่ออกแบบนั้น มีคุณค่า สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล      
คำถาม
   
-
ส่วนราชการมีแนวทางอย่างไรในการออกแบบและบูรณาการกระบวนการที่สร้างคุณค่าที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการอื่น เพื่อให้ส่งผลต่อผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธะกิจของส่วนราชการ (ให้ส่วนราชการตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของส่วนราชการ)

คำตอบ

1. กรมฯได้รวบรวมข้อมูลความต้องการและปัญหา ที่ได้จากผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จากการให้บริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการอื่นซึ่งอยู่ภายใต้กระบวนการที่สร้างคุณค่า ซึ่งข้อมูลดังกล่าวจากการประชุมหารือกับภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องทั้งที่เป็นทางการ และไม่เป็นทางการ อาทิ สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย หอการค้าไทย ตัวแทนออกของ รวมทั้งข้อเรียกร้องต่างๆที่ผ่านสื่อ และสิ่งตีพิมพ์ เป็นต้น ขณะเดียวกัน กรมฯ ได้พิจารณาถึงกระบวนการในแต่ละเรื่องว่ามีหน่วยราชการใดที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นข้อมูลในการประสานงาน และปรับปรุงกระบวนการ
2. เมื่อรับทราบความต้องการและปัญหาที่เกิดขึ้น กรมฯจะจัดประชุมหารือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ เพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นและเพื่อพัฒนากระบวนการให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น โดยการลดขั้นตอน กระจายอำนาจ หรือ มอบอำนาจ เพื่อลดระยะเวลาที่หน่วยงานอื่นๆดำเนินการ ให้การบริการมีความรวดเร็ว สะดวก เป็นสากล และสร้างความพอใจให้กับผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
การลดขั้นตอนหรือระยะเวลาของหน่วยงานอื่นๆที่อยู่ในกระบวนการของกรมฯ อาจดำเนินการโดย
· การนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการส่งผ่านข้อมูลระหว่างกันแทนการส่งข้อมูลในระบบ manual เช่น การส่งข้อมูลผ่านระบบคอมพิวเตอร์ ภายใต้มาตรฐาน UN/EDIFACT หรือ EBXML
· เสนอหน่วยงานอื่นๆ เพื่อมอบอำนาจให้กรมฯ  กระทำการแทน หรือ การจัดส่งเจ้าหน้าที่เข้ามาปฏิบัติงานร่วมกับเจ้าหน้าที่ศุลกากรภายในอาคารเดียวกัน (One Stop Service)
· การปรับเปลี่ยนระบบงาน หรือออกแบบกระบวนงานใหม่ทั้งหมด โดยลดขั้นตอนที่จะต้องให้หน่วยราชการอื่นๆ จะต้องดำเนินการ
· การชี้แจงทำความเข้าใจในกระบวนการ และการพัฒนาฐานข้อมูล ที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่นๆ เพื่อให้กับผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความเข้าใจ และสามารถเข้าถึงฐานข้อมูลได้อย่างสะดวก และเป็นปัจจุบัน
นอกจากนี้ กรมฯยังได้ดำเนินการทบทวนและประเมินผลกระบวนการที่ดำเนินการเป็นระยะๆ เพื่อศึกษาข้อบกพร่อง สำหรับการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 
แผนภูมิการออกแบบและบูรณาการกระบวนการที่สร้างคุณค่าที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการอื่น                                      
[image: image1]
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีตัวชี้วัดที่สำคัญอะไรบ้างที่ใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการที่สร้างคุณค่า

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนำกระบวนการดังกล่าวไปปฏิบัติ เพื่อให้บรรลุผลตามข้อกำหนดที่สำคัญเหล่านั้น
	รายชื่อกระบวนการ
ที่สร้างคุณค่า
	ข้อกำหนดที่สำคัญ
	ตัวชี้วัดที่สำคัญที่ใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการ
	วิธีการนำกระบวนการ
ไปปฏิบัติเพื่อให้บรรลุผลตามข้อกำหนดที่สำคัญ

	  1. ควบคุมยานพาหนะที่เดินทางเข้า – ออกราชอาณาจักร 


	ระยะเวลาในการให้บริการรับข้อมูลการนำเข้า-ส่งออกและรายงานบัญชีสินค้า จากตัวแทนผู้ขนส่ง 


	- ยังมิได้มีการกำหนดตัวชี้วัดที่สำคัญ


	- กำหนดหน่วยงานรับผิดชอบ และหน้าที่ที่จะดำเนินการภายใต้กระบวนการ/บริการ  นั้น ๆ

- มีการแจ้งแนวทางการปฏิบัติงานไปยังหน่วยงานต่างๆและสาธารณชนที่เกี่ยวข้อง โดยออกเป็นคำสั่งกรมศุลกากร ประกาศกรมศุลกากร และกระจายข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ

- มีการฝึกอบรม เพิ่มความรู้และทักษะการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ตัวแทนออกของ และผู้รับบริการอื่นๆ เพื่อเสริมสร้างความเข้าใจ
- ในบางกรณี จะดำเนินการแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องทราบล่วงหน้าถึงวันที่มีผลบังคับใช้เพื่อให้ผู้เกี่ยวข้องเตรียมความพร้อมและทำความเข้าใจ
- ในบางกรณี จะดำเนินการในลักษณะ pilot testing ก่อนที่จะบังคับใช้ทั่วประเทศ หรือบังคับใช้ทั้งระบบ
- เมื่อกระบวนการถูกนำไปปฏิบัติแล้ว จะมีการทบทวน และประเมินผลเพื่อนำข้อมูลไปปรับปรุง/( พัฒนาให้มีประสิทธิผล/ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ต่อไป

	2. อนุมัติและควบคุม โรงพักสินค้า คลังสินค้าทัณฑ์บน  เขตปลอดอากร ทำเนียบท่าเรือ และสนามบินศุลกากร


	2..1 ระยะเวลาในการอนุมัติจัดตั้ง 
2.2  ความพอใจของผู้ประกอบการที่มีต่อกรมฯในการพิจารณาอนุมัติ การกำกับและควบคุม
	- ยังมิได้มีการกำหนดตัวชี้วัดที่สำคัญ
	

	3. พิธีการศุลกากรในการนำเข้า/ส่งออกสินค้า
	- ระยะเวลาในการผ่านพิธีการศุลกากร
- ความพอใจของผู้รับบริการ
	-  การจัดเก็บภาษีเป็นไปตามเป้าหมาย
หมายเหตุ: ตัวชี้วัดอื่นๆมีลักษณะเป็นตัวชี้วัดในลักษณะความสำเร็จของโครงการ ซึ่งเป็น output มากกว่าเป็นตัวชี้วัดในระดับองค์กร ซึ่งเป็น outcome อาทิ โครงการพัฒนาระบบตรวจสอบใบอนุญาตฯ โครงการพัฒนาการให้บริการศุลกากรนำเข้าส่งออกทาง
อีเลกทรอนิกส์ โครงการขยายและเพิ่มประสิทธิภาพศูนย์บริการเบ็ดเสร็จ  โครงการระบบเชื่อมโยงข้อมูลใบอนุญาต โครงการพัฒนาระเบียบปฏิบัติให้มีความเรียบง่ายและเป็นมาตรฐานสากล เป็นต้น 
	

	4. ป้องกันและปราบปรามการกระทำผิดทางศุลกากร
	- ผลประโยชน์ของผู้เกี่ยวข้อง และความปลอดภัยของสังคม ประเทศ และสภาวะแวดล้อมของโลก
	- จำนวนรายที่ตรวจพบความผิดต่อจำนวนรายที่ตรวจสอบ
หมายเหตุ: ตัวชี้วัดอื่นๆมีลักษณะเป็นตัวชี้วัดในลักษณะความสำเร็จของโครงการ ซึ่งเป็น output มากกว่าเป็นตัวชี้วัดในระดับองค์กร ซึ่งเป็น outcome อาทิ โครงการสร้างเครือข่ายเพื่อการประสานงาน โครงการจัดทำ website ข้อมูลยาเสพติด โครงการพัฒนาระบบประมวลข่าว โครงการพัฒนา Profile ด้านการป้องกันปราบปราม โครงการขยายและเพิ่มประสิทธิภาพการตรวจสินค้าด้วยเครื่อง x-ray โครงการปรับเปลี่ยนการติดตั้ง CCTV  โครงการพัฒนา Central Profile  และ Local Profile เป็นต้น
	

	5 ส่งเสริมการส่งออกโดยใช้มาตรการทางศุลกากร
	- ได้รับคืนอากร และชดเชยค่าภาษีอากรได้อย่างถูกต้องครบถ้วน และสะดวกรวดเร็วโปร่งใสถูกต้องและมีมาตรฐาน
	หมายเหตุ ตัวชี้วัดทั้งหมดเป็นตัวชี้วัดร้อยละความสำเร็จของโครงการมากกว่าตัวชี้วัดในระดับองค์กร อาทิ โครงการคืนอากรตามมาตรา 19 ทวิ โดยระบบอีเลกทรอนิกส์ โครงการปรับปรุงระบบพิธีการส่งออกจากเขต EPZ/FZ ไปนอก
ราชอาณาจักร และการนำของจากนอกราชอาณาจักรเข้าเขต EPZ/FZ ทางเรือและทางอากาศยาน 
	

	6. การเผยแพร่และบริการข้อมูลข่าวสารศุลกากร
	- ความพอใจของผู้รับบริการ
	- ยังมิได้มีการกำหนดตัวชี้วัดที่สำคัญ(นำตัวชี้วัดตามแผนฯ ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการนี้มาใส่)
	


         SHAPE  \* MERGEFORMAT 
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คำถาม

-  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการลดค่าใช้จ่ายในด้านการตรวจสอบ การทดสอบและ การตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดำเนินการ

คำตอบ

กรมศุลกากร มีวิธีการลดค่าใช้จ่ายโดยยึดหลักการดำเนินการอย่างคุ้มค่า  ประหยัด  มีประสิทธิภาพ  โดยมีวิธีการดำเนินการ  ดังนี้ 
1. การตรวจสอบ 
1.1
ประชุมหารือหน่วยงานภายในและภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องในแต่ละกระบวนการนับตั้งแต่ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการ เพื่อหารือปัญหา/อุปสรรคในการดำเนินงาน 

1.2
มอบอำนาจหน้าที่ตามสายการบังคับบัญชา ให้รองอธิบดีกลุ่มภารกิจ และผู้อำนวยการสำนักทำหน้าที่ในการควบคุมดูแล สั่งการในหน้าที่รับผิดชอบตามกระบวนการหลักที่เกี่ยวข้อง

1.3 กำหนดให้หน่วยงานตรวจติดตามการดำเนินงาน คือ กลุ่มตรวจสอบภายใน และสำนักงานศุลกากรภาค จัดทำแผนการตรวจสอบ และติดตามประสิทธิภาพในการใช้จ่ายเงินสำหรับกระบวนการสร้างคุณค่า     

1.4 ในบางกรณี มีการตรวจสอบการดำเนินงานโดยคณะทำงานฯที่กรมฯจัดตั้งขึ้น       

2.   การทดสอบ
     
2.1 ประชุมหารือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและภาคเอกชน เพื่อขอทราบความคิดเห็น ปัญหา/อุปสรรคที่อาจจะเกิดขึ้น รวมถึงความพร้อมของเจ้าหน้าที่และภาคเอกชน ก่อนการนำกระบวนการไปใช้ปฏิบัติ 
    
2.2 นำกระบวนการไปใช้ในลักษณะ pilot project กับหน่วยงานเฉพาะแห่ง หรือ เฉพาะบางสินค้า เพื่อศึกษาถึงปัญหา/อุปสรรค ที่เกิดขึ้น ก่อนที่จะนำไปใช้ทั้งระบบ

3.  การตรวจประเมินผลกระบวนการหรือผลการดำเนินงาน
     
3.1
จัดทำแผนงาน/โครงการ และแผนปฏิบัติการโดยระบุกิจกรรมที่จะต้องดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน ระยะเวลา หน่วยงานหลักที่รับผิดชอบ หน่วยงานสนับสนุน และทรัพยากรที่จะต้องใช้ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการติดตามความคืบหน้าของบริการหลักในแต่ละกระบวนการ

3.2 กำหนดดัชนีชี้วัดความสำเร็จ เพื่อใช้วัดประสิทธิผล/ประสิทธิภาพในการดำเนินการของบริการหลักต่างๆ ในแต่ละกระบวนการ

3.3
กำหนดให้สำนักแผนและการต่างประเทศ เป็นผู้รับผิดชอบในการควบคุมและประเมินผลตามแผนยุทธศาสตร์ของกรมฯ และกลุ่มส่งเสริมประสิทธิภาพเป็นผู้รับผิดชอบในการควบคุมและประเมินผลการปฏิบัติตามคำรับรองการปฏิบัติราชการประจำปี ของกรมฯ

3.4 ใช้วิธีการตรวจติดตามในการประชุมผู้บริหาร (คณะกรรมการกรมฯ และคณะกรรมการสำนักฯ ) เพื่อรับทราบความคืบหน้าในการดำเนินงาน/ผลการดำเนินงาน

คำถาม

-  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดการทำงานซ้ำและความสูญเสียจากผลการดำเนินการ 

คำตอบ
1. การป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด  
                1.1  มีการวางแผนงาน/แนวทางการปฏิบัติอย่างเป็นขั้นตอนตั้งแต่เริ่มต้นดำเนินการ 

   
1.2  มีการประชุมเพื่อซักซ้อมความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติและผู้รับบริการ ก่อนการนำกระบวนการไปใช้
                1.3 ฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะการปฏิบัติงาน ให้เจ้าหน้าที่ เพื่อนำไปพัฒนาและปรับปรุงการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ ถูกต้อง ลดความผิดพลาดในการทำงาน
                1.4 จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเพื่อป้องกันความผิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
                1.5  มีการสื่อสาร / เน้นย้ำแนวทางการปฏิบัติงาน ผ่านช่องทางการประชุม ทาง Custom Radio Online และผ่านทาง Website ของกรมศุลกากร


2.การป้องกันไม่ให้เกิดการทำงานซ้ำ 
             2.1 กำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานต่างๆของกรมฯอย่างชัดเจน ตาม job description

                2.2 การพัฒนาการสื่อสารภายในองค์กร ทั้งโดยการนำระบบ intranet, ระบบสารบรรณอิเลกทรอนิกส์, ระบบฐานข้อมูล ฯลฯ มาใช้
                2.3 มีการกำหนดหน่วยงานหลักในการรับผิดชอบงานในแต่ละเรื่อง

3. การป้องกันไม่ให้เกิดความสูญเสียจากผลการดำเนินงาน
                3.1  การออกแบบกระบวนการโดยเชิญผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้าร่วมพิจารณาให้ความเห็น

                3.2 การรับฟังปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการนำกระบวนการมาบังคับใช้และนำข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการแก้ไข/ปรับปรุงเพื่อให้กระบวนการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
                3.3 การจัดทำแผนงานโดยคำนึงถึงทรัพยากรด้านต่างๆ (งบประมาณ บุคลากร เครื่องมือ/อุปกรณ์)
 
3.4 ในบางกรณี จะดำเนินการในลักษณะ pilot project
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คำถาม

- 
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการที่สร้างคุณค่า เพื่อให้ผลการดำเนินการและการให้บริการดีขึ้น

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนำการปรับปรุงดังกล่าวมาเผยแพร่  แลกเปลี่ยนประสบการณ์ภายในหน่วยงานและระหว่างหน่วยงาน 

คำตอบ
	วิธีการปรับปรุงกระบวนการที่สร้างคุณค่า
	ความถี่ในการทบทวน
	ผลการปรับปรุง

	วิธีการเผยแพร่แลกเปลี่ยนประสบการณ์

	1. รวบรวม/สำรวจความต้องการ/ปัญหาที่เกิดขึ้นจากการติดต่องานของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาวิเคราะห์ เพื่อจัดทำแผนยุทธศาสตร์และ/หรือออกแบบกระบวนการให้สอดคล้องความต้องการ
2. ประเมินผลการดำเนินการตามแผนงานที่เกี่ยวข้องในแต่ละกระบวนการ โดยดูผลการดำเนินงานเทียบกับดัชนีชี้วัด ในกรณีที่การดำเนินการต่ำกว่าดัชนีชี้วัด กรมฯจะพิจารณาสาเหตุและแนวทางแก้ไขเพื่อปรับปรุงกระบวนการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น
3. ศึกษาการดำเนินการของศุลกากรต่างประเทศ อนุสัญญาระหว่างประเทศที่เกี่ยวข้องกับศุลกากร เพื่อศึกษาความเหมาะสมของการนำแนวทาง/วิธีการดังกล่าวมาใช้
4. สำรวจความพึงพอใจ/วัดระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละด้าน  
	 เป็นระยะๆ 
ทุกไตรมาสของปี
เป็นระยะๆ
	 ทำให้การให้บริการด้านศุลกากรมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายต่อผู้รับบริการในการติดต่อขอรับบริการจากกรมฯ มากขึ้น

	  การเผยแพร่การปรับปรุง
 -  ประชาสัมพันธ์ข่าวสารผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ เพื่อประชาสัมพันธ์การปรับปรุงให้ผู้รับบริการ และหน่วยงานภายใน/ภายนอก ทราบ 
   - จัดประชุม/อบรมให้ความรู้แก่ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทราบ
  - รายงานผลการปรับปรุงให้ผู้บริหาร ผู้อำนวยการสำนักต่างๆของกรมศุลกากรทราบ อย่างต่อเนื่อง
การเผยแพร่
ประสบการณ์
- กรมฯยังมิได้มีการวิธีการเผยแพร่ประสบการณ์อย่างชัดเจนกับหน่วยงานภายใน/ภายนอก

	
	ปีละหนึ่งครั้ง

	
	- การจัดทำ knowledge management ในเรื่องต่างๆ เช่น งานด้านพิกัด การป้องกันปราบปราม ฯลฯ


6.2 กระบวนการสนับสนุน      
ก.  กระบวนการสนับสนุน
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คำถาม
 
-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดว่ากระบวนการใดเป็นกระบวนการสนับสนุน (#)

-
กระบวนการสนับสนุนที่สำคัญมีอะไรบ้าง (#)

คำตอบ
	รายชื่อกระบวนการสนับสนุน
	บริการสนับสนุน
	วิธีการกำหนดกระบวนการสนับสนุน

	1. กระบวนการด้านยุทธศาสตร์
2. กระบวนการด้านอำนวยการ
3. กระบวนการด้านสนับสนุนการจัดเก็บภาษีอากร
4. กระบวนการด้านเทคโนโลยี่สารสนเทศและการสื่อสาร
5. กระบวนการสนับสนุนด้านความเป็นธรรมทางภาษีอากร
	1.1 บริการส่งเสริมประสิทธิภาพ
1.2 บริการตรวจสอบภายใน
2.1 บริการงานสารบรรณ
2.2 บริการงานประชาสัมพันธ์
2.3 บริการด้านงบประมาณ พัสดุ/อุปกรณ์ สถานที่
2.4 บริการด้านงานบริหารและพัฒนาบุคคล
2.5 บริการด้านงานกฎหมาย
3.1 บริการด้านการวางแผนงานและการต่างประเทศ
3.2 บริการประสานงานกับองค์การศุลกากรโลก
3.3 บริการด้านงานวิเคราะห์สินค้า
3.4 บริการด้านงานมาตรฐานพิธีการ/พิกัด/ราคา/แหล่งกำเนิดสินค้า
4. บริการด้านเทคโนโลยี่สารสนเทศและการสื่อสาร
5. บริการด้านประสานงานกับศุลกากรต่างประเทศเพื่อสนับสนุนงานการป้องกันปราบปราม

	 1. กรมศุลกากร พิจารณากำหนดกระบวนการสนับสนุนจาก การพิจารณาจากโครงสร้างองค์กร และพิจารณาว่า การดำเนินกิจกรรมต่างๆ ตามกระบวนการสร้างคุณค่า จำเป็นจะต้องมีการสนับสนุนในด้านใด (infrastructure) บ้างเพื่อให้กระบวนการสร้างคุณค่าประสบความสำเร็จ
 2. การดำเนินการดังกล่าว จำเป็นที่จะต้องศึกษา วิเคราะห์ โครงสร้างองค์กร และความต้องการของหน่วยงานภายใน  เพื่อจัดกระบวนการสนับสนุนให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องต่อการบริหารงานตามนโยบาย และ ยุทธศาสตร์ของกรม ให้บรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมายที่กำหนดไว้
3.  กรมฯได้แบ่งกระบวนการสนับสนุน ออกเป็น 4 กระบวนการหลัก ตามโครงสร้างองค์กร และนโยบายบริหารการจัดการในลักษณะ Matrix


แผนภูมิแสดงวิธีกำหนดกระบวนการสนับสนุน
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการสนับสนุน  โดยนำข้อมูลที่ได้จากผู้รับบริการภายในและภายนอกมาประกอบในการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญเหล่านั้น

-
ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการดังกล่าวมีอะไรบ้าง

คำตอบ

	วิธีการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการสนับสนุน
	ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการ

	
	รายชื่อกระบวนการ
	ข้อกำหนดที่สำคัญ

	1. ขณะนี้ยังกรมฯยังมิได้มีการจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการสนับสนุนอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร แต่หน่วยงานสนับสนุนหลายหน่วยงาน ได้เริ่มคำนึงถึงความต้องการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการสร้างคุณค่า โดย มีการสำรวจความต้องการจากส่วนราชการภายในกรมฯ ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
2. ตัวอย่างในเรื่องนี้ อาทิ การสำรวจความต้องการเครื่องคอมพิวเตอร์ ความต้องการบุคคลกรในแต่ละหน่วยงาน หลักสูตรที่หน่วยงานต้องการฝึกอบรม งบประมาณที่ต้องใช้ในการเดินทางไปต่างประเทศ งบประมาณด้านพัสดุ/อุปกรณ์/สถานที่ ของหน่วยงานภายใน ที่ต้องการในแต่ละปี เป็นต้น
	1. กระบวนการสนับสนุนด้านยุทธศาสตร์


	  - ขณะนี้ยังมิได้มีการจัดทำข้อกำหนดสำคัญในส่วนของกระบวนการด้านยุทธศาสตร์อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร 

	
	2. กระบวนการสนับสนุนด้านอำนวยการ


	- ขณะนี้ยังมิได้มีการจัดทำข้อกำหนดสำคัญในส่วนของกระบวนการด้านอำนวยการอย่างเป็นทางการ

	
	3. กระบวนการสนับสนุนด้าน การจัดเก็บภาษีอากร
	- ขณะนี้ยังมิได้มีการจัดทำข้อกำหนดสำคัญในส่วนของกระบวนการด้านสนับสนุนการจัดเก็บภาษีอากรอย่างเป็นทางการ

	
	4. กระบวนการสนับสนุนด้านเทคโนโลยี่สารสนเทศและการสื่อสาร

	- ขณะนี้ยังมิได้มีการจัดทำข้อกำหนดสำคัญในส่วนของกระบวนการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร อย่างเป็นทางการ

	
	5. กระบวนการสนับสนุนความเป็นธรรมทางภาษีอากร

	- ขณะนี้ยังมิได้มีการจัดทำข้อกำหนดสำคัญในส่วนของกระบวนการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร อย่างเป็นทางการ
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบกระบวนการสนับสนุน 

-
ส่วนราชการได้นำเรื่องเหล่านี้มาประกอบในการออกแบบอย่างไร 

                   
- -  องค์ความรู้ของส่วนราชการ และเทคโนโลยีใหม่ ๆ

- -  ความต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอก

- -  ขั้นตอน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ผลิตภาพ การควบคุมค่าใช้จ่าย และปัจจัยประสิทธิภาพ ประสิทธิผลอื่น ๆ

- -   เป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของภารกิจ

คำตอบ

กรมศุลกากร นำความต้องการของหน่วยงานภายใน กรอบนโยบาย กฎหมาย ภารกิจ อำนาจหน้าที่ ตลอดจนมติ ข้อสั่งการของที่ประชุมผู้บริหาร มาเป็นแนวทางในการออกแบบกระบวนการสนับสนุน โดยคำนึงถึงองค์ประกอบที่สำคัญต่าง ๆ เช่น ต้นทุนค่าใช้จ่าย และ ระเบียบข้อบังคับของส่วนราชการ  โดยการนำองค์ความรู้ และเทคโนโลยีใหม่ ๆ  มาช่วยในการออกแบบกระบวนการสนับสนุนในเรื่องต่างๆ

1.
ด้านองค์ความรู้ของส่วนราชการและเทคโนโลยี่ใหม่ๆ กรมฯได้นำองค์ความรู้ในหลายๆเรื่องมาใช้ประโยชน์ในการออกแบบกระบวนงาน อาทิ องค์ความรู้ในเรื่องการจัดงบประมาณแบบ PBB (Performance Based Budgetting) ต้นทุนฐานกิจกรรม (ABC) ระเบียบปฏิบัติในเรื่องการพัสดุ/ครุภํณฑ์ การงบประมาณ องค์ความรู้ในด้านการบริหารพัฒนาบุคคล Competncy Based Management, Knowledge Management, Change Management องค์ความรู้ในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ การควบคุมภายใน องค์ความรู้ในด้านกฎหมาย เช่น สาระสำคัญในส่วนที่เกี่ยวข้องกับศุลกากรภายใต้ความตกลงระหว่างประเทศต่างๆ อนุสัญญาระหว่างประเทศในส่วนที่เกี่ยวข้องกับพิธีการศุลกากร อาทิ การค้ำประกันการนำเข้าชั่วคราว (ATA carnet)  ระบบการจำแนกพิกัดศุลกากร การประเมินราคาศุลกากร การประเมินความเสี่ยง เป็นต้น
                      
ขณะที่ในส่วนของเทคโนยี่สมัยใหม่ ได้มีการพัฒนาระบบ data warehouse เพื่อใช้เป็นฐานข้อมูลสำหรับการวิเคราะห์เพื่อประโยชน์ในการวางแผน และการดำเนินงานทางศุลกากร, ระบบ intranet, office automation ระบบสารบรรณอิเลกทรอนิกส์ เพื่อช่วยในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และรวมถึงการนำ เครื่องเอกซเรย์มาใช้เพื่อช่วยเจ้าหน้าที่ศุลกากรในการตรวจสอบสินค้าที่อยู่ในตู้คอนเทนเนอร์ เป็นต้น


2.
ด้านความต้องการของผู้รับบริการทั้งภายในภายนอก กรมได้ให้ความสำคัญโดยคำนึงถึงความต้องการของกลุ่มบุคคลดังกล่าว โดยนำความต้องการของบุคคลเหล่านี้ มาใช้ในการออกแบบกระบวนการสร้างคุณค่า และกระบวนการสนับสนุน ทั้งนี้ แม้ว่ากรมฯจะยังมิได้มีข้อกำหนดสำคัญอย่างเป็นทางการสำหรับกระบวนสนับสนุน แต่กรมฯได้ตระหนักถึงความสำคัญของหน่วยงานสนับสนุนที่มีต่อกระบวนการที่สร้างคุณค่า และอาจรวมถึงผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ภายนอก ซึ่งต้องการให้หน่วยงานสนับสนุนสนับสนุนการดำเนินการ ในด้านต่างๆ ด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และมีมาตรฐาน เพื่อให้กระบวนการที่สร้างคุณค่าประสบความสำเร็จ ทั้งในขั้นตอนของการกำหนดกระบวนการ การออกแบบกระบวนการ การจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญ และการประเมินผล เพื่อให้แต่ละขั้นตอนมีความสอดคล้องกัน
     
3.
ด้านขั้นตอนระยะเวลาในการดำเนินการ ผลิตภาพ การควบคุมค่าใช้จ่าย ปัจจัยประสิทธิผลและประสิทธิภาพอื่นๆ นั้น ภายใต้ การปฏิบัติราชการตามคำรับรองปฏิบัติราชการประจำปีในช่วงที่ผ่านมา กรมฯ ได้ดำเนินการจัดทำดัชนีชี้วัดในเรื่องต่างๆที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการสนับสนุน อาทิ ดัชนีชี้วัดความสำเร็จในการนำระบบภายในสำนักงาน (e-office) มาใช้ในการพัฒนาศุลกากร ดัชนีวัดความสามารถในการประหยัดงบประมาณ ดัชนีวัดการพัฒนาระบบบริหารความรู้ภายในองค์กร และการพัฒนาองค์กร เป็นต้น

คำถาม

-
ส่วนราชการมีแนวทางอย่างไรในการออกแบบและบูรณาการกระบวนการสนับสนุนที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการอื่น (ให้ส่วนราชการตอบตามความเหมาะสมของภารกิจของส่วนราชการ)

ให้แสดงแผนผังการออกแบบและบูรณาการกระบวนการสนับสนุนที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการอื่น พร้อมอธิบาย
คำตอบ

[image: image3]
1. กรมศุลกากรสำรวจกระบวนการสนับสนุนที่อยู่ในความรับผิดชอบ ที่ได้มีการปฏิบัติงานร่วมกับส่วนราชการอื่นๆ ว่ามีกระบวนการสนับสนุนใดบ้าง  อยู่ในขั้นตอนใดของกระบวนการ และมีปัญหาที่เกิดขึ้น หรือมีประเด็นที่เห็นว่าควรมีการพัฒนา/บูรณาการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการอื่นๆ หรือไม่
2. ในกรณีที่มีปัญหา หรือมีประเด็นที่เห็นควรมีการพัฒนา/ปรับปรุง กรมฯจะดำเนินการจัดประชุมหารือหรือทำหนังสือหารือกับหน่วยงานต่างๆที่เกี่ยวข้อง เป็นระยะๆ เพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหาหรือปรับปรุงกระบวนการสนับสนุนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยการลดขั้นตอน ลดระยะเวลาที่หน่วยงานอื่นๆดำเนินการ หรือประชุมหารือเพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน ทั้งนี้ เพื่อจะได้นำผลการหารือนั้น เป็นแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ ทั้งนี้เพื่อลดการใช้ทรัพยากร  การลดความผิดพลาด  ลดระยะเวลาในการปฏิบัติราชการ เพื่อสร้างความประทับใจ  การสร้างความปลอดภัย และการสร้างความพึงพอใจให้กับหน่วยงานภายในของกรมฯ และผู้รับบริการที่เกี่ยวข้อง 
3. ทั้งนี้ เมื่อได้มีการกำหนดแนวทางการปรับปรุงกระบวนงานแล้ว กรมฯได้จัดให้มีระบบการติดตามข้อมูลป้อนกลับเพื่อนำข้อมูลปัญหา อุปสรรค ไปแก้ไขและปรับปรุงกระบวนการสนับสนุนที่เกี่ยวข้องกับส่วนราชการอื่นอย่างต่อเนื่อง และพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น
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คำถาม

-
ส่วนราชการมีตัวชี้วัดที่สำคัญอะไรบ้างที่ใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการสนับสนุน

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนำกระบวนการดังกล่าวไปปฏิบัติ เพื่อให้บรรลุ   ตามข้อกำหนดที่สำคัญนั้น

คำตอบ
	รายชื่อกระบวนการ
สนับสนุน
	ข้อกำหนดที่สำคัญ
	ตัวชี้วัดที่สำคัญใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการ
	วิธีการนำกระบวนการ
ไปปฏิบัติเพื่อให้บรรลุผลตามข้อกำหนดที่สำคัญ

	1. กระบวนการสนับสนุนด้านยุทธศาสตร์


	1.  ยังมิได้กำหนดข้อกำหนดที่สำตัญอย่างเป็นทางการ แต่ทุกหน่วยงานได้คำนึงถึงความต้องการของหน่วยงานต่างๆอยู่แล้ว 
	ยังไม่มีตัวชี้วัดที่สำคัญอย่างเป็นทางการ 
	- กำหนดหน่วยงานรับผิดชอบ และหน้าที่ที่จะดำเนินการภายใต้กระบวนการ/บริการนั้น ๆ

- มีการแจ้งแนวทางการปฏิบัติงานไปยังหน่วยงานต่างๆ โดยออกเป็นบันทึกข้อความ คำสั่งกรมฯ กระจายข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ

- มีการฝึกอบรม เพิ่มความรู้และทักษะการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อเสริมสร้างความเข้าใจ
- ดำเนินการแจ้งให้หน่วยงานทราบล่วงหน้าเพื่อให้หน่วยงานเตรียมความพร้อมและทำความ
เข้าใจ
- ในบางกรณี จะดำเนินการในลักษณะ pilot testing ก่อนที่จะบังคับใช้ทั่วประเทศ หรือบังคับใช้ทั้งระบบ
- เมื่อกระบวนการถูกนำไปปฏิบัติแล้ว จะมีการทบทวน และประเมินผลเพื่อนำข้อมูลไปปรับปรุง/พัฒนาให้มีประสิทธิผล/ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ต่อไป



	2. กระบวนการสนับสนุนด้านอำนวยการ

	2. ยังไม่ได้กำหนดข้อกำหนดสำคัญอย่างเป็นทางการ แต่ทุกหน่วยงานได้คำนึงถึงความต้องการของหน่วยงานต่างๆอยู่แล้ว 
	ยังไม่มีตัวชี้วัดที่สำคัญอย่างเป็นทางการ
	

	3. กระบวนการสนับสนุนด้านการจัดเก็บภาษีอากร
	ยังไม่ได้กำหนดข้อกำหนดสำคัญอย่างเป็นทางการ แต่ทุกหน่วยงานได้คำนึงถึงความต้องการของหน่วยงานต่างๆอยู่แล้ว
	ยังไม่มีตัวชี้วัดที่สำคัญอย่างเป็นทางการ

	

	4. กระบวนการสนับสนุนทางด้านเทคโนโลยี่

	ยังไม่ได้กำหนดข้อกำหนดสำคัญอย่างเป็นทางการ แต่ทุกหน่วยงานได้คำนึงถึงความต้องการของหน่วยงานต่างๆอยู่แล้ว
	ยังไม่มีตัวชี้วัดที่สำคัญอย่างเป็นทางการ

	

	5. กระบวนการสนับสนุนด้านความเป็นธรรมทางภาษีอากร
	ยังไม่ได้กำหนดข้อกำหนดสำคัญอย่างเป็นทางการ แต่ทุกหน่วยงานได้คำนึงถึงความต้องการของหน่วยงานต่างๆอยู่แล้ว
	ยังไม่มีตัวชี้วัดที่สำคัญอย่างเป็นทางการ
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คำถาม

- 
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการลดค่าใช้จ่ายในด้านการตรวจสอบ การทดสอบ  และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดำเนินการ

คำตอบ

กรมศุลกากร มีวิธีการลดค่าใช้จ่ายโดยยึดหลักการดำเนินการอย่างคุ้มค่า  ประหยัด  มีประสิทธิภาพ  โดยมีวิธีการดำเนินการ  ดังนี้ 

1. การตรวจสอบ 
    

1.1   ประชุมหารือหน่วยงานภายในที่เกี่ยวข้องในแต่ละกระบวนการ นับแต่ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการ  สนับสนุน เพื่อหารือปัญหา/อุปสรรค ความต้องการในการดำเนินงาน 


1.2   มอบอำนาจหน้าที่ตามสายการบังคับบัญชา ให้ รองอธิบดีกลุ่มภารกิจ และผู้อำนวยการสำนักทำหน้าที่ในการควบคุมดูแล สั่งการในหน้าที่รับผิดชอบตามกระบวนการสนับสนุนที่เกี่ยวข้อง


1.3  กำหนดให้หน่วยงานตรวจติดตามการดำเนินงาน คือ กลุ่มตรวจสอบภายใน จัดทำแผนการตรวจสอบ และติดตามประสิทธิภาพในการใช้จ่ายเงินสำหรับกระบวนการสร้างคุณค่า 


1.4  ในบางกรณี มีการตรวจสอบการดำเนินงานโดยคณะทำงานฯที่กรมฯจัดตั้งขึ้น  

2.   การทดสอบ


2.1  ประชุมหารือหน่วยงานภายในที่เกี่ยวข้อง เพื่อขอทราบความต้องการ ความคิดเห็น ปัญหา/อุปสรรคที่อาจจะเกิดขึ้น ก่อนการนำกระบวนการไปใช้ปฏิบัติ 


2.2 นำกระบวนการไปใช้ในลักษณะ pilot project กับหน่วยงานเฉพาะแห่ง หรือ เฉพาะบางสินค้า เพื่อศึกษาถึงปัญหา/อุปสรรค ที่เกิดขึ้น ก่อนที่จะนำไปใช้ทั้งระบบ

3. การตรวจประเมินผลกระบวนการหรือผลการดำเนินงาน


3.1   จัดทำแผนงาน/โครงการ และแผนปฏิบัติการโดยระบุกิจกรรมที่จะต้องดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน ระยะเวลา หน่วยงานหลักที่รับผิดชอบ หน่วยงานสนับสนุน และทรัพยากรที่จะต้องใช้ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการติดตามความคืบหน้าของบริการหลักในแต่ละกระบวนการ


3.2   ใช้วิธีการตรวจติดตามในการประชุมผู้บริหาร (คณะกรรมการกรมฯ และคณะกรรมการสำนักฯ ) เพื่อรับทราบความคืบหน้าในการดำเนินงาน/ผลการดำเนินงาน

4. การบริหารด้านงบประมาณ 


-
ได้มีการนำระบบ GFMIS มาใช้ในการติดตามการบริหารงบประมาณของหน่วยงานภายใน เพื่อให้มีการใช้จ่ายงบประมาณมีประสิทธิภาพ เกิดความคุ้มค่าในการใช้จ่ายงบประมาณ สอดคล้องตามภารกิจ และยุทธศาสตร์ของกรมฯ  

คำถาม

 -
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด การทำงานซ้ำ และ ความสูญเสียจากผลการดำเนินการ

คำตอบ

วิธีการการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด  การทำงานซ้ำ และความสูญเสีย จากผลการดำเนินการ

1. การป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด  


1.1   มีการวางแผนงาน/แนวทางการปฏิบัติอย่างเป็นขั้นตอนตั้งแต่เริ่มต้นดำเนินการ 


1.2   มีการประชุมเพื่อซักซ้อมความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติที่เกี่ยวข้อง ก่อนการนำกระบวนการไปใช้


1.3   ฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะการปฏิบัติงาน ให้เจ้าหน้าที่ เพื่อนำไปพัฒนาและปรับปรุงการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ ถูกต้อง ลดความผิดพลาดในการทำงาน


1.4   จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เพื่อป้องกันความผิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่


1.5   มีการสื่อสาร / เน้นย้ำแนวทางการปฏิบัติงาน ผ่านช่องทางการประชุม ทาง Custom Radio Online และผ่านทาง Website ของกรมศุลกากร

2. การป้องกันไม่ให้เกิดการทำงานซ้ำ 


2.1  กำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานต่างๆของกรมฯอย่างชัดเจน ตาม job description


2.2  การพัฒนาการสื่อสารภายในองค์กร ทั้งโดยการนำระบบ intranet, ระบบสารบรรณอิเลกทรอนิกส์, ระบบฐานข้อมูล ฯลฯ มาใช้

3. การป้องกันไม่ให้เกิดความสูญเสียจากผลการดำเนินงาน


3.1   การออกแบบกระบวนการโดยนำความต้องการของผู้รับบริการภายในองค์กร ร่วมพิจารณา


3.2   การรับฟังปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการนำกระบวนการมาบังคับใช้ และนำข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อให้กระบวนการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล


3.3   การจัดทำแผนงานโดยคำนึงถึงทรัพยากรด้านต่างๆ (งบประมาณ บุคลากร เครื่องมือ/อุปกรณ์)
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คำถาม

-  ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการปรับปรุงกระบวนการสนับสนุน เพื่อให้ผลการดำเนินการและการให้บริการดีขึ้น

-
ส่วนราชการมีวิธีการอย่างไรในการนำการปรับปรุงดังกล่าวมาเผยแพร่แลกเปลี่ยนประสบการณ์ ภายในหน่วยงานและระหว่างหน่วยงาน

คำตอบ
	วิธีการปรับปรุงกระบวนการ
สนับสนุน
	ความถี่ใน
การทบทวน
	ผลการปรับปรุง

	วิธีการเผยแพร่แลกเปลี่ยนประสบการณ์

	1. รวบรวม/สำรวจความต้องการ/ปัญหาที่เกิดขึ้นจากหน่วยงานภายในมาวิเคราะห์ เพื่อจัดทำแผนงาน/โครงการหรือออกแบบกระบวนการให้สอดคล้องความต้องการ
2. นำเทคโนโลยีที่ทันสมัย และระบบคอมพิวเตอร์มาใช้เพื่อช่วยการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เช่น GFMIS, intranet, data warehouse และ ระบบสารบรรณอิเลกทรอนิกส์ เป็นต้น
3. การปรับปรุงกระบวนสนับสนุนในหลายกรณี มาจากนโยบายภาครัฐโดยตรง
	มีการทบทวนเป็น     ระยะ ๆ ตามความเหมาะสม ทั้งนี้ ขึ้นกับหน่วยงาน  


	 -  หน่วยงานที่ทำหน้าที่ในกระบวนการที่สร้างคุณค่า สามารถทำงานอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลดีขึ้น
-  หน่วยงานสนับสนุนทำงานอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดการทำงานซ้ำซ้อน ลดค่าใช้จ่าย และสามารถตอบสนองความต้องการของหน่วยงานภายใน
	การเผยแพร่      
-   จัดทำบันทึกเวียน/intranet/e-office แจ้งให้หน่วยงานภายในทราบ
-  การประชุมระดับกรมฯ/สำนัก แจ้งผลการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
-  การพูดคุยอย่างไม่เป็นทางการ
การแลกเปลี่ยนประสบการณ์
· แลกเปลี่ยนประสบการณ์ผ่าน Intranet

· การหารือภายในหน่วยงานและ/หรือระหว่างหน่วยงานสนับสนุน ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ
 
































ทบทวนและประเมินผล





นำกระบวนการ


สนับสนุนไปใช้











ผู้รับบริการ�และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย














   ดำเนินงานตามภารกิจ �หน้าที่ ได้บรรลุผล�ตามเป้าหมายที่กำหนด











สนับสนุน�หน่วยงานหลัก�ได้อย่างมีประสิทธิภาพ








การนำกระบวนการ


ที่สร้างคุณค่าไปปฏิบัติ











บทบาท / ภารกิจ


ที่ปฏิบัติสนับสนุน�


หน่วยงานหลักได้อย่างมีประสิทธิภาพ








ออกแบบ / บูรณาการกระบวนการสนับสนุน























ออกแบบกระบวน�การสนับสนุน





ประเมินผล








ออกแบบกระบวนการใหม่





นำกระบวนการที่ปรับปรุง/


พัฒนาไปใช้ปฏิบัติ


       





      


กระบวนการที่มีอยู่ในปัจจุบัน





ความต้องการ / ปัญหาของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





ข้อมูลป้อนกลับ





ลดการใช้ทรัพยากร , ลดความผิดพลาด , สร้างความประทับใจ , เพิ่มความรวดเร็วในการดำเนินการ , สร้างความพึงพอใจให้กับหน่วยงานหลัก/ผุ้รับบริการ





























ส่วนราชการอื่น ๆ





ข้อมูลป้อนกลับ





ข้อกำหนดที่สำคัญของกระบวนการที่สร้างคุณค่า





- ดำเนินการจัดทำแผนงาน/โครงการ� - กำหนดหน่วยงานหลักที่รับผิดชอบ


-  จัดประชุม หารือ ชี้แจงทำความเข้าใจทั้งในระหว่างการดำเนินโครงการ/แผนงาน


-  จัดการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่


-  ประกาศแจ้งกระบวนการที่จะนำมาใช้ในทุกส่วนราชการ


-  กำหนดให้มีการรายงานและติดตามผลการนำกระบวนการมาใช้





กรมศุลกากร





ความต้องการของผู้รับบริการ�และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย





นโยบายของผู้บริหาร





กระบวนการสนับสนุนที่ต้องดำเนินการ





วิสัยทัศน์ / พันธกิจ / ยุทธศาสตร์ศาสตร์





โครงสร้างองค์กร





ความต้องการของหน่วยงานภายใน ของกระบวนการสร้างคุณค่า





ประชุมหารือกับส่วนราชการต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้อง








มีส่วนราชการอื่นเกี่ยวข้อง      ในกระบวนการ หรือไม่
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