파손·분실 클레임 처리 기준 메모
JJ로지스(가상) 고객지원팀 · 교육 영상 시연용 가상 자료 · 실제 회사와 무관
1. 처리 현황표 칸 순서
순번 · 접수번호 · 접수 경로 · 접수일 · 화주 · 품목 · 사고 유형 · 세부 유형 · 운송장번호 · 책임 구간 · 책임 근거 · 기준일 · 처리 기한 · 남은 일수 · 기한 구분 · 청구금액 · 증빙 · 다음 할 일 · 확인 상태
기한이 가까운 순서(이미 지난 건이 맨 위)로 위에서부터. 남은 일수가 같으면 접수번호 순.
2. 접수 정리
메일·전화 접수를 한 표로. 날짜는 2026-11-04 모양으로.
같은 운송장번호가 두 번 접수되면 먼저 들어온 건 하나만 남기고 나머지는 «중복»으로 따로 모은다.
파손·분실이 아닌 문의(예: 배송 지연 문의)는 처리 현황표에서 빼고 «제외» 시트에 둔다.
3. 사고 유형 (지난번 문의 유형 정리의 이름 그대로)
파손 접수 / 분실 접수 / 배송 지연 문의. 내용물이 모자란 건은 분실 접수의 «내용물 부족».
4. 책임 구간
집하 / 간선 / 허브 / 배송 / 화주 포장 / 확인 필요 중 하나.
운송장 스캔 이력의 이상 기록 메모가 있는 구간으로 적고, 근거 문장을 같이 적는다.
이상 기록이 없으면 구간을 짐작하지 말고 «확인 필요». 책임이 누구에게 있는지의 확정은 담당자가 한다.
5. 처리 기한
파손은 물건을 받은 날부터 14일 안에 알려야 하는 것으로 본다. 우리 팀은 그날까지 1차 대응(사고 조사 요청·증빙 요청·화주 답변)을 끝내는 것을 목표로 하고, 이 날을 «처리 기한 = 수령일 + 14일»로 둔다. 접수일이 아니라 수령일 기준.
분실은 받은 날이 없으므로 배송 예정일 + 14일로 가정해 표시한다(가정 — 약관·계약에 따라 다름, 확인 필요).
수령일을 알 수 없으면 기한 계산을 하지 말고 «날짜 확인 필요».
남은 일수 = 처리 기한 − 기준일. 기준일은 일을 하는 날(이번 실습은 2026-11-16). 기한 구분: 기한 지남(음수) / 3일 이내 / 4~7일 / 8일 이상.
※ 14일·계산 방식은 실습용 기준입니다. 실제 업무는 회사 약관과 화주 계약을 먼저 확인합니다.
6. 증빙
파손: 물건·포장·송장이 함께 보이는 사진. 분실: 송장·조회 화면 캡처. 없으면 «사진 없음 — 요청»으로 표시.
7. 하지 말 것
원본 접수 파일은 고치지 않는다. 안 맞는 숫자는 짐작해서 고치지 말고 «확인 필요»로 둔다.




