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Alt1 Sigma
USPS Onay Pulu

Toledo Universitesi

YONTEM,
AMERIKAN POSTA
SERVISIICIN
SONUC URETIYOR

Bu makale, ASQ (American Society for Quality) tarafindan yayinlanan
Six Sigma Forum Magazine dergisinin 2008 yill Subat sayisindan alinmistir.
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merikan Posta Servisi'nin  (USPS)

mektuplarm A noktasimdan B noktasina

amaninda ve tek parca halinde ulasmasim
saglamak icin cesitli araclari var. Internet araclari
ve diger teknolojik yenilikler sayesinde
malzemeler daha kolay naklediliyor ve
izlenebiliyor. Ancak, USPS'nin hava postasi
merkezinden (AMC) tam zamamnda teslimat
yaparak miistert hizmetlerini  gelistirmesini
saglayan sey Alu Sigma araclar. Ozel olarak
Columbus, OH'deki hava postast merkezindeki
teshmat hatalarma en biiyiik katkisi olan faktorler
incelendi ve bu faktorler azaltilch.

Her yil, Columbus AMC'de merkez Ohio'dan
gonderilen 50 milyondan fazla birmci  sinif
mektup igleniyor ve bu mektuplarn dagitimm
yapihyor. Bu mektuplar, her ikisi de Columbus
sehrinin 15 mil yakminda bulunan Port
Columbus Uluslararas: IHavaalant ve

Rickenbacker Havaalani'ndan giinde 175 ugus ile
naklediliyor. Analiz basladigimda Columbus
AMC'de iglenen mektuplarin %8.,7'si zamaninda
teshm edilememekteydi (kurumsal hedefe
dayanarak).

Bu makalenin geri kalan kismmda USPS
cahsmalarma ve zamanmnda teshmat ol¢timiine
(miistert hizmetlerinde kilit géstergelerden
biridir) genel bir bakis, uygulanan Alti Sigma
yontemi ile ilgili yorumlar ve proje sonuclarmm
analizi verilmistir.

USPS Hakkinda

USPS yilda 213 mulyardan fazla mektup ve paket
tagtyor, yaklagik 37.000 posta ofisi, istasyon ve
sube cahstiryor ve 146 milyondan fazla noktaya
teslimat yapiyor. Bu devasa sebekenin postayt
havadan ve karadan verimh bir sekilde
tastyabilmest i¢in son derece gelismis bir dagitim
sistemi gerekiyor.

2006 yihndaki nakliyat harcamalart 6 milyar
dolardi. Bu miktarin %45.8'1 (2,8 milyar dolar)
hava nakliyatma aitti. USPS tilkede mektup ve
paketleri isleyen ve hava yoluyla dagitan 77 AMC
calistirtyor, ancak kendi ugak filosuna sahip degil.
Bunun yerine USPS ticari havayollar ve 6zel
sirketler ile sozlesme yapiyor ve hava yoluyla
tagimayi bu sekilde gerceklestiriyor.

Bu ¢ahgma, merkez Ohio'da iiretilen ve hava
yoluyla tagimacak mektuplarin islenmesi ve
dagitilmasmdan sorumlu 72 kiginin - ¢ahstigy
Columbus'daki APC'de yapildi.

Servis Ol¢iimleri

USPS'nin en biiyiik onceligi yiiksek kaliteli
miisteri hizmetleri. Birinci smif postanm toplama
kutusundan posta kutusuna zamamnda teslim
edilmesi, IBM Consulting Services tarafindan
bagimsiz olarak 6lgiiliiyor. Buna uzakhga bagh
olarak bir giinde, iki giinde veya ii¢ giinde
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teslimat s6zlesmeleri de dahil. Ugak ile tagman postalarm biiyiik
kisminda ti¢ giinliik hizmet sozlesmesi var. Columbus AMC'de
islenen postalarn ¢ok biiyiik kismn bu kategoriye giriyor ve bu
calisma da bu tiir postalara dayanmaktadir.

Hava Postasi Merkezine Genel Bakis

Columbus AMC'de otomatik ve manuel siirecleri bir arada
kullanarak yilda 50 milyondan fazla mektup isleniyor. AMC'ye
bir tagima birimm (mektup tepsileri, quvallar ve biiyiik parseller)
geldiginde bu bir tasiyic1 banda yerlestiriliyor ve bant birimi bir
tarama makinesine génderiyor. Bu tarama makinesinde tasima
biriminin tizerindeki teshm edilecegi yerin bes rakamdan olusan
Z1IP kodunu temsil eden barkod okunuyor.

Tagima birimlerinin dogru sekilde havadan tagmmasi ve
planlanan ve etkin havayolu bilgilerini kullanan acil durum
kurallarinin uygulanmasi i¢in her AMC'de Yiizey Hava Yonetim

Sistemi (SAMS) adl bir veri tabam kullaniliyor.

Tagima birimi ZIP kodu ile belirtilen hedefine bagh olarak,
SAMS'deki bir ugus seferine atamyor. Kullanilabilecek bir sefer
bulundugunda tasima birimi bu sefere ataniyor ve bir gonderme
ve yonlendirme etiketi tiretiliyor ve birime yapistiriiyor. Bu
gonderme ve yonlendirme etiketi, tagima birimi i¢in ugak bileti
girevi yapiyor.

Islemleri tamamlanan bu tagima birimleri daha sonra bir
yiikkleme bolgesine getiriliyor ve her havayolunun ilgili
tagtyicisima yiikleniyor. Tagtyieilar, ilgili sefer igin ugaga yiiklenen
her parca tizerindeki barkodu son kez tarryorlar. Bu tasima
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* 1982 yilinda inga edildi.

* 85.000 feet.

» Gunduz ve hafta ici gunlerde Ug¢ vardiyali olarak 72 galisan.
* Yilda 50 milyon posta igleniyor.

* Amerika'daki 77 hava postasi merkezlerinden biri.

Tablo-1: Columbus Hava Postasi isleme Merkezine Genel Bakis

Teslimat hatalan Test Sonuclar

Hata orani %18,7 %4,4
Milyon olasiliktaki hata sayis| 187.000 44.000
Dusuk kalitenin karsilgi 24.500%
Toplam yillik tasarruf 15.000%
Sigma seviyesi 2,4 3.2

Tablo-2: Test Sonuglari

birimleri ucakla hedeflerine taginiyor, havaalamndaki tastyicilar
ile ugaktan almyor ve teslimat iglemleri igin alict AMClye
naklediliyor.

Alti Sigma Ekibi

Alt1 Sigma ekibi yerel USPS yonetim ekibinden olusuyordu; 13
basindaki denetleyiciler, posta isleyiciler, bir endiistri miihendisi,
havayolu y6netimi ve iki havayolu yer tagiyicisi. Bu Alti Sigma
projest DMAIC yontemini (sorunu tammla, performansi 6l¢,
verileri analiz et, siireci iyilestir ve siireci kontrol et) kullanarak
tamamlanch. Bundan sonraki bolimlerde her adma ayri bir
genel bakig sunulmustur.

Sorunu Tanimla ve Performansi Olg

Bu projenin amaci, merkez Ohio'da {iretilen postalarin
kurumsal hedefi kargilayacak veya bu hedefi asacak sekilde
zamamnda teshmatimn saglanmasiydi. Siireg i¢in taban deger
(IBM Consulting Services tarafindan belirlenmis olan) yillik 50
milyon mektubun islendigi ve teslim edildigi gecerh zamanida
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teslimat orani ahnch. Siireg baslangicta 2.4 sigma
seviyesine sahipti ve bir milyon olasihktaki hata

sayst 187.0001d.

Verileri Analiz Et

Teshmat hatalarma ait 6nemh  X'ler1  (kik
nedenlert) belirlemek i¢in ¢egith Ala Sigma
araclart kullamldi. Hata olusumuna katkisi olan
cesith faktorler vardi. Bunlar arasinda hatali
adres ve ugus bilgileri, diisiik kaliteli etiketler,
yetersiz kapasite ve iptal edilen uguslar
bulunuyordu.

Stire¢ haritast olusturduktan sonra yapilan Pareto
analizinde, havayolu yer tasiyicilarinin
gecikmeleri (%26) ve SAMS veri sistemindeki
hatalarm (%23) en 6nemli hata nedenleri oldugu
bulundu. Chi-square testi yaparak elde edilen
degiskenlik analizinde asagidaki bulgulara
varildr:

* Yer tastyicilarmin gecikmeleri: Postay:
kalkacak olan ucaklara yiikleyen ticari
havayolu girketlerinin yer tasiyicilarim
inceleyen ekip, AMC ile ucak arasindaki
tasima siirecinde birden fazla gecikme
noktast oldugunu tespit etti. Hedef, postanm
tesisten havaalamna nakliyatimn ugagin
hazirlik bélgesine varisina 30 dakika kalana
kadar tamamlanmastych. Port Columbus
Uluslararasi Havaalan'na hizmet veren
havayollari, kalkan uguslarin yalnizca %69'u
icin bu 30 dakika hedeflini
gerceklestirebiliyordu.

* SAMS veritabani sorunlari: Ekip
SAMS'de hatali bilgiler oldugunu ve sistemde
etkin yollar1 ve son 12 saat i¢cinde kapanan
yollar1 goriintiileyen bir ger¢ek zamanh takip
islevi olmadigini buldu. Tagima birimlerinin
kapah (kapasitesi dolan) ucuslara atanchg,
uguslarn iptal edildigi ve kalkistan 6nce
tagima birimlerinin ugaga yiiklenmesi i¢in
yeterli stire bulunmayan ¢ok sayida durum

tespit edildi. Geciken uguslar da 6nemli X

YAPILAN PARETO ANALIZI
SONUCUNDA HAVAYOLU YER
TASIYICILARININ GECIKMELERI
VE SAMS VERIi SISTEMINDEK|
HATALARIN EN ONEMLI HATA
NEDENLERi OLDUGU
BULUNDU.

degerleri olarak belirlendiler, ¢tinkii bu
uguslarn ¢ogunda tasima birimlert varig
yerindeki islem merkezine arizal olarak
vartyorlardi. SAMS tizerinde ti¢ giin boyunca
yapilan arastirma sonucunda uguslarm
%11'Inde (455 ucustan 50'si) kapasite,
ucgusun yapilabilirhigi veya kalkis saati ile
ilgili hatal bilgiler bulundugu goriildii.

Siireci lyilestir

Potansiyel 6nemli X degerlerini tespit ettikten
sonra hipotez test edildi ve onaylanch. Her biiyiik
havayolu girketinin yer tasiyier ekipleri ile
toplantilar yapildr ve tagima siirelerini ucak inig
yaptiktan sonra AMC'ye bildirerek kaydeden bir
takip sistemu gelistirildi. Sonuglar havayolu sirketi
miidiirleriile giinliik olarak paylagild.

Tim hissedarlar ile toplanti yaptiktan sonra
standartlagtirilmmg bir siire¢ olusturuldu ve bu
siire¢  belgelendi. Standartlagtirihms  stirecin
amaci, onlenebilecek tiim teshmat hatalarinin
“hata gecirmez” hale getirilmesiydi. Gecikmeler
dort hafta izlendi ve hedefe varan ugus
seferlerinin %98'inin  yiiklii oldugu ve gelen
postalarm 30 dakika ic¢inde igleme tesisine

nakledildigi gorildi.

En yiiksek talebin goriildiigii donemlerden 6nce
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SAMS'nin  giincellenmesi i¢in egitim kurslart ve kullanim
prosediirlert gelistirildi. Bundan 6nce giincellemeler otomatik
olarak eyalet digindaki bir merkez ofisten indiriliyordu.
Degisiklikten sonra SAMS iizerinde yapilan 3 giinliik
aragtirmaya gore, artik ucuglarm %99'una ait dogru bilginin
bulundugu goriildii.

Bu iki siire¢ iyilestirme islemi sonucunda teshmat hatalar
%14.,3 azaldi ve milyonda 187.000'den 44.000 hataya indi.
Béylece aym 6geyi 1ki kez isleme durumlar azaltildh ve yillik
15.000% tasarruf saglandh.

Siireci Kontrol Et

Strecin kabul edilen sinrlar arasinda  gerceklesmesim ve
“zamanmda teslmat” esik degerinin altina diismesini saglamak
igin performans siirekli olarak izlendi. “Kontrol” durumunu
gerceklestirmek i¢in P tablosu (zaman boyunca hata oranlarim
takip eden bir arac) kullanildh.

Zamaninda teslimat hizina dair belirtilen veriler, testten sonraki
iki ay boyunca kurumsal hedefin tstiindeydi. Ayrica yer
ekiplerinin gecikmeleri ve SAMS giincellemeleri kaydedildi ve
béylece hata oram siirekli olarak takip edilebildi.

Tasiyict ekip gecikmelerinin izlenmesi ve SAMS veritabamnimn
dogru sekilde kullanilmast, her yil 715.000'den fazla mektubun
daha ii¢ giinliik teslimat siiresi icerisinde hedefine ulasmasim
saglayacak. Bu durum da miisteri memnuniyetim arttiracak ve
ayni 6geyl 1ki kez 1isleme durumlarimdan kaynaklanan isletme
masraflarim azaltacak.

Hedefleri Siirdiirme

Su anda USPS Al Sigma girisimlerim genisletiyor. Tek bilgeye
odakl ve 1y1 sekilde desteklenmg projeler basarili oldu ve sirket
capmda bir hareketin uygulanmasi i¢gin ¢alismalar baghyor.
USPS'deki Alu Sigma kiiltiiriinii gelistirmek i¢in sirket endiistri

mithendislerine yonelik bir egitim programi uyguluyor.

Bu program, yeni mezun endiistri mithendislerine siire¢ analizi
ve istatistik konularinda giincel yetenekler kazandiryor. Bu
mithendisler daha sonra posta miihendisligi ve proses islemleri
tizerinde egitim aliyor ve endiistri miihendisleri olarak sahada
calismaya baghyorlar. Program miifredatinda ayrica bir Alta
Sigma Yesil Kusak projesi ve sertifikasyon siirect de bulunuyor.
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