FMEA Calisma Sayfasi: ornek

Ornek vakadir, gergek miisteri verisi degildir. Ayni galisma sayfasinin bos hali sonraki sayfada.

Siireg: Online siparig iadesi | Kapsam: lade talebinden iade bildirimine | Ekip: CX, depo, finans, riin, yaziim | Tarih: 1. hafta

“m_nmn evestronte H“ orerten akSIyon w
RPN

lade talebi Musteri pazaryeri urini Musteri destek hattina Uygulamada pazaryeri "lade" etiketli Her uygun sipariste iade butonunu Uriin yoneticisi, 4.
icin iade segenegini basvuruyor ya da sipariglerinde iade taleplerin aylik gobster; "iadeyi bulamiyorum"” hafta
bulamiyor vazgegiyor; sikayet, butonu gizli incelemesi taleplerini etiketle
dislk puan
2 lade etiketi lade kargo etiketi Musteri Grund geri 6  Etiket servisi yogun 4 Yok: musteri destek 8 192  Otomatik tekrar deneme; etiket siparis = Yazilim ekip lideri, 3. 6 2 3 36
e-postasi gitmiyor goénderemiyor; iade saatlerde zaman asimina hattina bagvuruyor sayfasindan da indirilebilir; hafta
gecikiyor, musteri tekrar disuyor ve tekrar gonderilmeyen etiketler igin ayni gin
tekrar aryor denemiyor uyari
3 Depoya kabul lade paketi depoya Para iadesi hi¢ 7  Baslil etiketi olmayan 5 Manuel yiginin haftalik 6 210  Her pakete basil iade etiketi; kargo Depo sorumlusu, 2. 7 3 3 63
ulaslyor ama siparisle baslamiyor; misteri paketler manuel yigina kontrolli firmasi teslim edildi gosterdigi halde 2 hafta
eslesmiyor destek hattini arayip gidiyor gln iginde okutulmayan iadeler igin
duruyor uyari
4 Uriin kontroli  Uriin yanlhislkla miisteri  Iade reddediliyor ya da 8  Fotograf ve 4 Musteri sikayet edince 8 256  Kabulde fotograf ve 6rnekli Kalite sorumlusu, 5. 8 2 2 32
kaynakli hasarl sayiliyor  kesintili yapilyor; itiraz, degerlendirme standardi slipervizor itirazi degerlendirme rehberi; her retten hafta
ters ibraz yok; kontrolciler farkl inceliyor once ikinci kontrolcl
karar veriyor
5 Paraiadesi Para iadesi 5 glnlik "ladem nerede?" 6  Finans iadeleri haftada 7  5guni gegen 6 252  Gunluk iade galistirmasi; 3 glini Finans operasyon 6 3 3 54
s6zden sonra yapiliyor talepleri, sikayetler, ters iki kez topluca yapiyor iadelerin haftalik gegen iadeler icin uyari yOneticisi, 6. hafta
ibrazlar raporu
6 Bilgilendirme  Misteriye para iadesinin  ladeyi soran ek talepler 4 Kismiiadelerde iade 5  Yok: misteri destek 8 160  Her iade tiri igin iade e-postasi; CRM yoneticisi, 4. 4 2 4 32
yapildigi bildirilmiyor e-postasi génderilmiyor hattina soruyor siparig sayfasinda iade durumu hafta
7 Paraiadesi Bolinmus 6demeli Musteri para kaybediyor 9  Bolinmus 6demeli 2 Finans her manuel 5 90 iadeler yalnizca siparig kaydindan, Finans operasyon 9 1 2 18
sipariste yanls tutar iade ya da sirket fazla 6duyor; sipariglerin iadesi elle iadeyi gunlik kontrol bélinmis 6demeler sistem yOneticisi, 3. hafta
ediliyor gliven ve uyum riski giriliyor ediyor tarafindan; istisnalar icin ikinci onay
Toplam RPN 1370 275

RPN 200 ve uzeri: yuksek (kirmizi). 100-199: orta (sari). Siddeti 9 veya 10 olan her satir, RPN'i ne olursa olsun ylksek sayilir. Bu esikler bir standart degil, ekibin kararidir.
Toplam RPN 1.370'ten 275'e dusti. 7. satirin RPN'i en dusik (90) ama siddeti 9: misteri para kaybedebilir. Bu ylizden o satira da aksiyon alindi.

Binlerce sikayet, yorum veya talebiniz mi var? Pivony kék neden analizini tim musteri geri bildiriminiz Gzerinde yapar. Kendi verinizde Ucretsiz kék neden analizi alin: pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi

P:VONY



FMEA Calisma Sayfasi

RPN =S x O x D. Puanlama tablolariyla puanlayin; 6nce siddeti 9-10 olanlara, sonra en yliksek RPN'e aksiyon alin.

Sireg: | Kapsam: | Ekip: | Tarih:

Adim Mevcut kontrol Onerilen aksiyon Yeni | Yeni | Yeni | Yeni
S o D RPN
1

10

RPN 200 ve Uzeri: ylksek (kirmizi). 100-199: orta (sari). Siddeti 9 veya 10 olan her satir, RPN'i ne olursa olsun yiiksek sayilir. Bu esikler bir standart degil, ekibin kararidir.

Binlerce sikayet, yorum veya talebiniz mi var? Pivony kék neden analizini tim musteri geri bildiriminiz Gzerinde yapar. Kendi verinizde Ucretsiz kk neden analizi alin: pivony.com/tr/ucretsiz-kok-neden-analizi
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FMEA puanlama tablolari (1-10)

Hizmet suregleri igin yazildi. Puanlamadan 6nce tablolarda anlagin ve FMEA'lar arasinda ayni tutun; ancak o zaman sayilar karsilastirilabilir olur.

m Siddet (S): misteriye etkisi Olasilik (O): neden ne siklikla ortaya ¢ikiyor Tespit (D): mevcut kontroller yakalar mi?

10 Guvenlik, yasal ya da mevzuat ihlali; 6nceden uyari yok Neredeyse her seferinde: vakalarin %20'si veya Kontrol yok; kimse fark etmez
fazlasi
Musteri para ya da veri kaybediyor; resmi sikayet olasi %10-20 Ancak tesadufen fark edilir
Musteri isini tamamlayamiyor; itiraz ya da ters ibraz olasi %5-10 Ancak musteri sikayet edince bulunur
Buyuk gecikme ya da tekrar is; musteri defalarca takip etmek %2-5 Ara sira yapilan manuel kontrolle bulunur (ayda bir veya daha
zorunda seyrek)
6 Fark edilir gecikme; musteri destek hattina bagvuruyor %1-2 Dizenli manuel kontrolle bulunur (haftalik)
5 Musteri rahatsiz, isini bitirmek i¢in ek caba harciyor %0,5-1 Gunlik manuel kontrol ya da raporla bulunur
4 Cogdu musterinin fark ettigi kiiglik bir aksaklik %0,1-0,5 Birinin okumasi gereken otomatik rapor
3 Az sayida musterinin fark ettigi kiicUk bir aksaklk %0,01-0,1 Sorumluya ayni glin giden otomatik uyari
2 Neredeyse fark edilmez %0,01'den az Otomatik kontrol hatayr musteriye ulasmadan neredeyse her zaman
durdurur
1 Musteriye etkisi yok Tasarimla 6nlenmis: olamaz Hataya karg! korumali: migsteriye ulagamaz

RPN 200 ve Uzeri: ylksek (kirmizi). 100-199: orta (sari). Siddeti 9 veya 10 olan her satir, RPN'i ne olursa olsun yiiksek sayilir. Bu esikler bir standart degil, ekibin kararidir.
RPN mi, aksiyon onceligi mi?

RPN siddeti, olasiligi ve tespiti esit tartar; bu ylizden agir ama seyrek bir hata listenin altinda kalabilir (9 x 2 x 5 =90, 4 x 5 x 8 = 160"in altinda). 2019 tarihli AIAG & VDA FMEA el kitabi RPN siralamasi
yerine once siddete, sonra olasilia, en son tespite bakan aksiyon 6nceligini getirdi. Hangisini kullanirsaniz kullanin, 6nce siddete bakin.
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