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mai bine cu fiecare pas

Six Sigma in Servicii de Curierat

Six Sigma poate ajuta la imbunatatirea serviciilor de curierat ce furnizeaza activitati de transport, transport
colete, adica activitati de transport si servicii postale. Exemple de indicatori
masurabili ar fi: rata de intarzieri la livrare, numarul sau rata erorilor umane, .. m
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cheltuielile pe centrele de venit si cost, timpi de reactie rapizi. 1 f I' ’ :
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De exemplu: Un proiect Six Sigma ar putea fi “Cresterea satisfactiei

clientilor”. Indicatorul cheie ce da performanta procesului si ales pentru a fi imbunatatit este indicele de
satisfactie al clientului (S) si se masoara pe oscald delalla5, 5 reprezentand ~ 6
un client foarte satisfacut.

Mai intai se defineste problema, se identifica procesul si echipa ce va lucra la .
proiect. Unelte specifice acestei faze (Definire), pentru cazul dat ar fi: Harta }/\ P
procesului si colectarea vocii clientului. . ¥

Six Sigma Project : Cresterea gradului de satisfactie a clientului
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Apoi se colecteaza date si se masoarad atat S variatia lui

i (faza de Masurare). Identificarea x-ilor se poate face Input Process Output
prin una din urmatoarele metode: IPO, Brainstorming, |t-intarzieri 1a ivrare S - indicele de
Analiza Cauza — Efect, 5 De ce?. O alta unealta folosita EE{S‘:LH dela Transport si satisfactie al clentul
a fost control chart (a se vedea poza aliturat3). Sipedio P livrare colet

neprimirea coletului

De exemplu asupra S ar putea influenta: intarzieri la

livrare (t), pretul (p), distanta de la expeditor la primitor (d), Timp  (hhimm:ss)

numarul de erori / neprimirea coletului (n), etc. Acesti
parametri se numesc cauze potentiale. Daca demonstram cu T ./_/./\

date influenta, cauzele potentiale devin cauze ridicina (faza : ..... f/ \-\././-/
de Analiza). Aici se pot folosi tehnici mai avansate de genul ks \/\/

Testarea Ipotezelor. De asemenea in cazul acestei faze se mai St T

Samphe 1

poate folosi Regresia. T T T

Dupa ce am gasit cauzele radacina, in cazul nostru de exemplu intarzieri la livrare (t), se trece la identificarea
unor solutii care puse in practica ar eliminua sau diminua efectele negative pentru care a fost facut proiectul
(faza de Tmbunétatire).

Pentru a gasi solutii se poate apela la urmatoarele instrumente: Brainstorming, DOE (Design Of
Experiment), Poka Yoke. Alegerea celor mai eficiente, a celor care consuma cel mai putine resurse sau a
celor care se implementeaza cat mai repede se poate face cu ajutorul Diagramei de prioritizare si a Matricei
Cauzd — Efect (Pugh). in cazul nostru “Intretinerea preventivd a parcului auto” a fost solutia aleass. Dupa
implementare (contract cu o firma de service pentru intretinerea preventiva), nu a mai avut loc nici o
intarziere.

n faza de Control se instruiesc soferii pentru a evita cheltuieli suplimentare cu intretinerea.

Va invitam la cursurile Six Sigma organizate de Effective Flux pentru a putea beneficia de avantajele acestei
metodologii.
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