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1. วัตถุประสงค์ : 
	กระบวนการ
	วัตถุประสงค์

	1.1 รวบรวม และบันทึกข้อมูลปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
	1.1.1 รวบรวม และบันทึกข้อมูลปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า  อย่างครบถ้วน
1.1.2 ส่ง บันทึกข้อมูลปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า  ให้กับผู้ที่เกี่ยวข้องภายในเวลาที่กำหนด
1.1.3 ยืนยันสถานะของการรับข้อมูลปัญหา จากลูกค้า ต่อลูกค้าภายในเวลาที่กำหนด

	1.2 การทบทวน และตอบสนองต่อปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
	1.2.1 ทบทวน และตัดสิน ปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า ภายในเวลาที่กำหนดไว้  
1.2.2 รายงานสถานะของการตัดสินปัญหา ต่อลูกค้า ภายในเวลาที่กำหนด

	1.3 การออกคำร้องขอให้ดำเนินการแก้ไข หรือ คำร้องขอให้ดำเนินการป้องกัน  และการจัดทำ รายงานแก้ไข  หรือ รายงานการป้องกัน และการนำไปปฏิบัติ
	1.3.1 ปัญหาที่มีสาเหตุมาจากความบกพร่องของระบบงานภายในบริษัท ได้รับการแก้ไขอย่างมีประสิทธิผล


2. ขอบเขต : ครอบคลุม   การตอบสนองต่อปัญหา ที่ทีมปฏิบัติการขนส่ง  และ ทีมปฏิบัติการลานพักตู้คอนเทนเนอร์ กลุ่มปฏิบัติการขนส่ง   สาขา YBCD   ได้รับรายงานจากลูกค้า

3. คำจำกัดความ / อักษรย่อ
3.1 ลูกค้า หมายถึง  เจ้าหน้าที่ของบริษัทอื่น หรือ สมาชิกของกลุ่มงานอื่น ในบริษัทยูเซ็น โลจิสติกส์ ที่ติดต่องานประจำวัน และส่งข้อมูลการปฏิบัติงานให้กับกลุ่มปฏิบัติการขนส่ง  สาขา YBCD
3.2 หัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย   หมายถึง  หัวหน้างานที่สังกัดทีม Business and Administration      
4. ข้อปฏิบัติ
4.1 การรวบรวม และบันทึกข้อมูลปัญหาที่ได้รับรายงานการลูกค้า
4.1.1 เจ้าหน้าที่ที่ได้รับข้อมูลจากลูกค้า  ดำเนินการดังต่อไปนี้
4.1.1.1 รวบรวมปัญหาของลูกค้า  จากช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์, แฟกซ์, อีเมล์, จดหมายลงทะเบียน ฯลฯ   และบันทึกข้อมูล ลงใน  เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า ประกอบด้วยข้อมูลดังต่อไปนี้
1) หัวข้อของปัญหา
2) รายละเอียดของปัญหา (หากในเอกสารที่ลูกค้าส่งมาให้มีข้อมูลรายละเอียดของปัญหาแล้ว   อาจใช้รายละเอียดในเอกสารของลูกค้า แทนการเขียนรายละเอียดของปัญหาใน เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า)
3) ชื่อ-นามสกุลของลูกค้า
4) เบอร์โทรศัพท์ / เบอร์แฟกซ์ (ถ้ามี)
5) ช่องทางที่ได้รับข้อมูล
6) ชื่อผู้บันทึกข้อมูล
7) วันที่ได้รับข้อมูล
4.1.1.2 ส่ง  เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า และ เอกสารของลูกค้าที่ได้รับทางแฟกซ์, อีเมล์ หรือ ไปรษณีย์ (ถ้ามี) ให้กับ  หัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย   ภายในวันที่ได้รับข้อมูลจากลูกค้า
4.1.2 หัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย  ดำเนินการดังต่อไปนี้
4.1.2.1 รับ และศึกษาข้อมูลที่บันทึกไว้ใน เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า และเอกสารของลูกค้า (ถ้ามี)
4.1.2.2 ติดต่อลูกค้าที่แจ้งข้อมูล  ภายใน 3  วันทำงาน  นับจากวันที่ได้รับข้อมูลจากลูกค้า และ
1) แจ้งให้ ลูกค้าที่ส่งข้อมูลทางอีเมล์ หรือแฟกซ์     ทราบถึงสถานะของการรับข้อมูลปัญหาจากลูกค้า   
2) สอบถามข้อมูลเพิ่มเติมจากลูกค้า   หากข้อมูลที่ได้รับ ไม่ครบถ้วน หรือไม่ชัดเจน  และบันทึกวันที่ทบทวนข้อมูลกับลูกค้า ใน เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.1.2.3 บันทึกวัน-เวลาที่ติดต่อกับลูกค้า  ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.2 การทบทวน และตอบสนองต่อปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.2.1 หัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย     ดำเนินการดังต่อไปนี้
4.2.1.1 ระบุประเภทของปัญหา   ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.2.1.2 ระบุ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหา  ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.2.1.3 ระบุ ข้อกำหนดที่เกี่ยวข้องกับปัญหา  ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า  หากหน่วยงานที่รับข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว
4.2.1.4 ระบุ ความสอดคล้องของปัญหาต่อข้อกำหนดที่เกี่ยวข้อง ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า หากหน่วยงานที่รับข้อมูลเกี่ยวกับเหตุการณ์ดังกล่าว
4.2.1.5 ระบุผลกระทบจากปัญหา   ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า   หากหน่วยงานที่รับข้อมูลเกี่ยวกับเหตุการณ์ดังกล่าว
4.2.1.6 วิเคราะห์ข้อมูล และบันทึกความคิดเห็นเกี่ยวกับการตอบสนองต่อปัญหา ใน เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า    โดยดำเนินการดังต่อไปนี้
1) ระบุเครื่องหมาย หน้าช่อง  “ส่งต่อข้อมูลให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง”  หากเรื่องดังกล่าวอยู่ภายใต้การบริหารงานของหน่วยงานอื่น ซึ่งปัญหาที่ลูกค้าพบในระหว่างการติดต่องานประจำวันนั้น  ไม่ได้มีสาเหตุมาจากความบกพร่องในการบริหารงานของหน่วยงานที่รับข้อมูล   
2) ระบุเครื่องหมาย หน้าช่อง  “มาตรการที่ปฏิบัติปราศจากข้อบกพร่อง” หากเรื่องดังกล่าว   ไม่ได้อยู่ภายใต้การบริหารงานของหน่วยงานที่รับข้อมูล หรืออยู่ภายใต้การบริหารงานของหน่วยงานที่รับข้อมูล    แต่ปัญหาที่ลูกค้าพบในระหว่างการติดต่องานประจำวันนั้น  ไม่ได้มีสาเหตุมาจากความบกพร่องในการบริหารงานของหน่วยงานที่รับข้อมูล  
3) ระบุเครื่องหมาย หน้าช่อง  “มาตรการที่ปฏิบัติอาจก่อให้เกิดความบกพร่อง”  หากเรื่องดังกล่าว อยู่ภายใต้การบริหารของหน่วยงานที่รับข้อมูล    ซึ่งปัญหาที่ลูกค้าพบในระหว่างการติดต่องานประจำวัน   มีสาเหตุมาจากความบกพร่องในการบริหารงานของหน่วยงานที่รับข้อมูล
4) ระบุเครื่องหมาย หน้าหัวข้อ  “มาตรการที่ปฏิบัติมีข้อบกพร่อง”  หากเรื่องดังกล่าว  อยู่ภายใต้การบริหารงานของหน่วยงานที่รับข้อมูล   ซึ่งปัญหาที่ลูกค้าพบในระหว่างการติดต่องานประจำวันนั้น ไม่ได้มีสาเหตุมาจากความบกพร่องในการบริหารงานของหน่วยงานที่รับข้อมูล  แต่มีประเด็นที่บริษัทฯ อาจนำไปปรับปรุงงานประจำวันได้
4.2.1.7 ระบุเลขรหัสของปัญหา  ลงชื่อ และวันที่บันทึกความคิดเห็น  ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.2.1.8 ส่ง เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า ที่บันทึกความคิดเห็นเรียบร้อยแล้ว และเอกสารของลูกค้า (ถ้ามี)  ให้กับ ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ  พิจารณา  ภายใน 3 วันทำงาน นับตั้งแต่วันที่ได้รับรายงานจากเจ้าหน้าที่  
4.2.1.9 บันทึกข้อมูลปัญหา   ใน ทะเบียนปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า  ได้แก่
1) วันที่ได้รับข้อมูลจากลูกค้า
2) เลขรหัสของปัญหา
3) หัวข้อปัญหา
4) ชื่อ-นามสกุลผู้บันทึกข้อมูล
5) ชื่อ-นามสกุลของลูกค้า
6) ชื่อบริษัทลูกค้า
7) หมายเลขโทรศัพท์ และหรือ หมายเลขแฟกซ์ (ถ้ามี)
8) อีเมล์ของลูกค้า (ถ้ามี)
9) วันที่ยืนยันการรับข้อมูลปัญหากับลูกค้า
10) ผลการทบทวน และตอบสนองต่อปัญหา
4.2.2 ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  รับ  เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า จากหัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย     และ  ดำเนินการดังต่อไปนี้
4.2.2.1 ทบทวนบันทึกความคิดเห็นของหัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย และลงนามอนุมัติ ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.2.2.2 ส่ง สำเนา เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  กรณีที่ ผลการพิจารณา กำหนดให้ “ส่งต่อข้อมูลให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง”  และบันทึกวันที่ส่งเอกสาร  ในเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.2.2.3 แจ้งให้ลูกค้าทราบผลการพิจารณาความคิดเห็นของลูกค้า ภายใน 7 วันทำงานนับตั้งแต่ได้รับข้อมูลจากลูกค้า  และบันทึกวันที่แจ้งลูกค้าเอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
4.2.2.4 ส่ง เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า ที่อนุมัติแล้ว ให้กับ หัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย 
4.3 การออกคำร้องขอให้ดำเนินการแก้ไข หรือ คำร้องขอให้ดำเนินการป้องกัน
4.3.1 ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย   ออกคำร้องขอให้ดำเนินการแก้ไข ตาม ระเบียบปฏิบัติ เรื่อง การแก้ไข และการป้องกัน  กรณีที่ผลการการทบทวน ตัดสินว่า “มาตรการที่ปฏิบัติมีข้อบกพร่อง”  หรือ   พิจารณาออกคำร้องขอให้ดำเนินการป้องกัน      กรณีที่ผลการการทบทวน ตัดสินว่า  “มาตรการที่ปฏิบัติอาจก่อให้เกิดข้อบกพร่อง”   
4.4 การจัดทำ รายงานแก้ไข  หรือ รายงานการป้องกัน และการนำไปปฏิบัติ
4.4.1 ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย   ดำเนินการดังต่อไป
4.4.1.1 จัดทำรายงานการแก้ไข กรณีที่ผลการการทบทวน ตัดสินว่า “มาตรการที่ปฏิบัติมีข้อบกพร่อง”   หรือ พิจารณาจัดทำรายงานการป้องกัน       กรณีที่ผลการการทบทวน ตัดสินว่า  “มาตรการที่ปฏิบัติอาจก่อให้เกิดข้อบกพร่อง”  โดยปฏิบัติตามขั้นตอนที่กำหนดไว้ใน ระเบียบปฏิบัติ เรื่อง การแก้ไข และการป้องกัน
4.4.1.2 ส่ง  รายงานการแก้ไข หรือ รายงานการป้องกัน ให้กับลูกค้า   ในกรณีที่ลูกค้าต้องการทบทวน มาตรการแก้ไข หรือ มาตรการป้องกัน
1) หากลูกค้า ไม่ยอมรับมาตรการแก้ไข หรือ มาตรการป้องกัน  ให้ทบทวนมาตรการแก้ไข หรือมาตรการป้องกัน และส่งให้ลูกค้าตรวจสอบซ้ำ
2) หากลูกค้า  ยอมรับมาตรการแก้ไข หรือมาตรการป้องกัน  ให้บันทึกวันที่ส่งรายงานการแก้ไข หรือรายงานการป้องกันให้กับลูกค้า   ตลอดจน สื่อสารสิ่งที่จะต้องปฏิบัติ และกรอบเวลาให้ผู้ที่รับผิดชอบรับทราบ  และติดตามให้มั่นใจว่า มาตรการแก้ไข หรือมาตรการป้องกัน จะถูกนำไปปฏิบัติตามเวลาที่กำหนด
4.4.1.3 ส่ง รายงานการแก้ไข หรือ รายงานการป้องกัน ที่ลูกค้าทบทวนแล้วให้กับ หัวหน้างานทีม Business and Administration

4.4.2 หัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย    บันทึกข้อมูล ใน ทะเบียนปัญหา ที่ได้รับรายงานจากลูกค้า   ได้แก่
4.4.2.1 วันที่ส่ง เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
4.4.2.2 วันที่แจ้งให้ลูกค้าทราบผลการทบทวน และตอบสนองต่อปัญหา
4.4.2.3 วันที่ลูกค้ายอมรับมาตรการแก้ไข หรือมาตรการป้องกัน
4.4.2.4 เลขรหัส รายงานการแก้ไข หรือ เลขรหัสรายงานการป้องกัน
4.4.2.5 ช่วงเวลาที่ใช้ในการแก้ไข หรือการป้องกัน   
4.5 การประเมินประสิทธิผลของการแก้ไข หรือการป้องกัน
4.5.1 ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย   ตรวจสอบประสิทธิผลของการแก้ไข หรือป้องกันปัญหากับลูกค้า    ภายหลังนำมาตรการแก้ไข หรือมาตรการป้องกันไปปฏิบัติครบถ้วน
4.5.1.1 หากลูกค้า “ไม่ยอมรับ”  ประสิทธิผลของการแก้ไข หรือการป้องกัน  ให้ดำเนินการตามข้อ 4.4  
4.5.1.2 หากลูกค้า “ยอมรับ” ประสิทธิผลของการแก้ไข หรือการป้องกัน  ให้ปิดประเด็นปัญหาดังกล่าว และแจ้งให้ หัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย ทราบ
4.5.2 หัวหน้างานที่ได้รับมอบหมาย    บันทึกข้อมูล วันที่ลูกค้ายอมรับ ประสิทธิผลของการแก้ไข หรือการป้องกันปัญหาใน ทะเบียนปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า 
5. แบบฟอร์ม และเอกสารที่เกี่ยวข้อง
	ชื่อ
	แบบฟอร์ม
	เอกสารอื่นๆ

	5.1 แฟกซ์, อีเมล์, จดหมายลงทะเบียนของลูกค้า ที่แจ้งปัญหา หรืออุปสรรคในการติดต่องาน (ถ้ามี)
	
	√

	5.2 เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
	√
	

	5.3 ทะเบียนปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
	√
	

	5.4 รายงานการแก้ไข
	√
	

	5.5 รายงานการป้องกัน
	√
	


6. บันทึกที่เกี่ยวข้อง
	รายการบันทึก
	วิธีการ/ระยะเวลาการจัดเก็บ
	หน่วยงานที่รับผิดชอบ

	6.1 แฟกซ์, อีเมล์ และจดหมายลงทะเบียนของลูกค้า ที่แจ้งปัญหา ในการติดต่องาน (ถ้ามี)
	1) จัดเก็บเป็นกระดาษ แนบกับ เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า และ ทะเบียนปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า โดยเก็บแยกเป็นรายปี
2) จัดเก็บอย่างน้อย 3 ปี
	Business and Administration

	6.2 เอกสารแจ้งรายละเอียดปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
	1) จัดเก็บเป็นกระดาษ แนบกับ ทะเบียนปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า และ แฟกซ์, อีเมล์ และจดหมายลงทะเบียนของลูกค้า ที่แจ้งปัญหา หรืออุปสรรคในการติดต่องาน (ถ้ามี)  โดยเก็บแยกเป็นรายปี
2) จัดเก็บอย่างน้อย 3 ปี
	Business and Administration

	6.3 ทะเบียนปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า
	1) จัดเก็บเป็นกระดาษ แนบกับ เอกสารแจ้งรายละเอียดของปัญหาที่ได้รับรายงานจากลูกค้า    และ แฟกซ์, อีเมล์,จดหมายลงทะเบียนของลูกค้า ที่แจ้งปัญหา ในการติดต่องาน (ถ้ามี)  โดยเก็บแยกเป็นรายปี
2) จัดเก็บอย่างน้อย 3 ปี
	Business and Administration

	6.4 ต้นฉบับรายงานการแก้ไข หรือรายงานการป้องกัน แบบกระดาษ
	1) จัดเก็บเป็นกระดาษแยกเป็นรายปี
2) จัดเก็บอย่างน้อย 3 ปี
	Business and Administration
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