Anexo C . Indicadores de desempenho do P1, P2, P3, P4, P5 (Dados nao reais, pela confidencialidade)

# Atividade D Nome do indicador Descricao Formula de Calculo Ve [ieqieEls "I'lp'o s
Performance |de Calculo |indicador
PROCESSAR P11 Numerg pedldos' Ndmero total Eedldos SOMA(LoFal pedidos 100% Mensal Eficacia
P ocorrencias da Loja ocorrencia ocorrencia)
rocessar as = = =
RS R Namero pedidos NUmero total pedidos SOMA(total pedidos
q P_1.2 " P ocorrencia cancelados antes |cancelados) / 100% Mensal Eficacia
Processar Loja ocorrencias cancelados R = q
N realizar intervencao SOMA(total pedidos)
pedido de o
. REALIZAR Tempo médio . .
ocorrencia . . Tempo médio despendido . L
: Realizar a P_1.3 despendido na " . 5 - 15 minutos Mensal Eficiencia
da Loja no - 3 num pedido de ocorrencia
HD NET reclamacao da ocorrencia
(ID_P1) Loja / Cliente Tempo médio de Tempo médio que demora a
= interno P_1.4 resposta ao pedido ser satisfeito o pedido de 0 - 5 minutos* Mensal Eficiencia
ocorrencias da Loja ocorrencias da Loja
P15 Lucrol total erln ) Lucro totall atingido nas 75% - 98% Trimestral Eficacia
ocorrencias/ prejuizo ocorrencias efetuados
NEGOCIAR Média tempo gasto negociar
Negociar Média tempo gasto na ocorrencia desde
reclamacao com | P_2.1 negociagdo da apresentacao da primeira 5 - 15 minutos| Trimestral Eficacia
Loja/Cliente ocorrencia solugao até a
aprovacao/acordo
N . Taxa sucesso em Percentagem sucesso nas
egoclalr P_2.2 | negociagées ocorrencia negociagoes/abordagens 98%- 100% Trimestral | Eficiencia
com Loja a N
N com Loja efetuadas
ocorrencia 5 5 A
(ID_P2) Numero total NUmero total ocorrencia com
- P_2.3 negociagoes negociagao sem sucesso (para 98% - 100% Trimestral Eficacia
formalizadas/falhadas a Loja)
FORMALIZAR
Formalizar Total pedido ocorrencia Numero total de pedidos de
- P_2.4 p. ocorrencia 98% - 100% Trimestral Eficacia
Reclamacao da formalizadas/falhados B
R formalizadas/falhadas
Loja
PROCESSAR i i ]
e — bt Numero totél de Namero total lde ocorrencia M . s
resolugio da 4. ocorrencia ) .receb1das el 100% lensal icacia
S — efetuadas/resolvidas resolvidas/formalizadas
Tempo médio que Tempo médio que o
fornecedor demora a fornecedor demora fornecer
Processar a P_4.2 . ) mercadoria apds Gestor 24h - 48h Mensal Eficacia
enviar mercadoria de .
encomenda/ Stocks/Comercial
- novo
resolugao da encomendar
ocorrencia édi
N ENVIAR Enviar a Tempo médio que o Tempo médio que zzs
daLoja mercadoria a Transportes/Operagoes Transportes/Operacoes
(ID_P4) . P43 P perag demoram recolher 24h - 48h Mensal Eficacia
Loja de novo demoram entregar N
. R mercadoria e entregar na
mercadoria na Loja N
Loja
Tempo médio resposta & Tempo médio desde que Loja
P_4.4 P P N emite a ordem compra até 24h - 48h Mensal Eficacia
ordem compra da Loja . N
mercadoria chegar ao destino
Com que
frequéncia sdo os
Recebiment produtos
o/ inspegéo pereciveis
(ID_P5) entregues na sua

loja por dia /
semana / mes?

* Dados nao reais. pela confidencialidade




