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FICHA DE IDENTIFICAÇÃO DE INDICADOR
NATUREZA DO INDICADOR

DESEMPENHO:  QUALIDADE

                             PRODUTIVIDADE




SERVIÇO / SEGMENTO:

Serviço de Cabelereiro para Jovens "A"

PROCESSO:

Serviço de Cabelereiro

FASE DO CICLO DO CLIENTE:

Estacionamento-Espera-Serviço-Pagamento




NOME DO INDICADOR:

Eficácia da Espera
MNEMÔNICO

EDE

ORIGEM






EMPRESA: CB CABELEREIROS






REQUISITOS

No
DQ(*)
O QUE
Impor-tância**
Inten-sidade

1
ESPE
Não Ter que esperar
3
FORTE

2


ESPE
Confortável para esperar
4
MODE-

RADO

3


COMP
Gostar do resultado do Serviço
2
FRACO













(*) Dimensão da Qualidade                                                                        (**) Valor

“COMO” QUE GEROU O INDICADOR
Sent.

Melh.
Valor

Alvo

Tempo de espera


QmM
10min

UTILIZAÇÃO



FINALIDADE:       Avaliar a eficácia do tempo de espera até o início do atendimento do serviço.

DESTINO:           Gerente do Serviço de Cabelereiro



PERIODICIDADE DA APRESENTAÇÃO DO ÍNDICE:

   MENSAL    TRIMESTRAL    SEMESTRAL    ANUAL        ________________



OBJETIVO GERAL
META DA UNIDADE
LIMITE ACEITÁVEL DE VARIAÇÃO

>95%


>90% até maio de 2000
>80%

FÓRMULA DE OBTENÇÃO




REPRESENTAÇÃO MATEMÁTICA
DESCRIÇÃO DAS PARCELAS

EDE=(TSE-SMD)/TSE


SMD=Serviços de duração >10min

TSE=Total de Serviços executados

EDE=Eficácia da espera

MÉTODO DE COLETA







ITEM
DADO DE ENTRADA
PERIODICIDADE
FONTE DO DADO
FORMA DE COLETA (*)

1

2


SMD

TSE


Diária

Diária
Tipo Crachá

No de Crachás/mês


A

M

(*) M = Manual

A = Automatizada

TRATAMENTO DOS DADOS




ITEM (*)
CONSIDERAÇÕES

1

2


Cada cliente recebe um cartão magnético ao entrar no Salão de Cabelereiro

A contagem é feita ao final do mês pelo Gerente do Serviço de Cabelereiro

(*) Relacionado ao item do dado de entrada

IMPLANTAÇÃO DO INDICADOR



FASE EXPERIMENTAL: DE .14/02/2000......   A    14/02/2000......

EM REGIME A PARTIR DE: ..15/02/2000......   A    14/02/2001.

DOCUMENTAÇÃO FORMAL: PRÁTICA No: ..2.............................................

                                                EMISSÃO: ......... 11/02/2000..........................................



NOTAS

1.Observar a possível correlação entre a espera para estacionar e a insatisfação com a espera em geral com o Serviço de Cabelereiro

FICHA DE IDENTIFICAÇÃO EMITIDA EM: 10/02/2000
RESPONSÁVEL: ....Clodovil Bornay...............................................
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INDICADORES DE SATISFAÇÃO E DESEMPENHO
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