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ANEXO A
PLANILHA COM IDENTIDADE DE INDICADORES
TITULO SIGLA
% DE RECLAMACOES E/OU SOLICITACOES TRATADAS RSD
DECORRENTES DA ATIVIDADE
TIPO CHAVE UNIDADE DE MEDIDA PERIODICIDADE DE APURAGCAO
Comunicacdo Social % Anual

Mede o nimero de reclamagdes e solicitagOes tratadas em decorréncia da atividade

DEFINICAC em relagdo ao nimero de reclamacdes e solicitagOes realizadas vezes 100
OBJETIVO Mensurar a prontiddo em fornecer respostas aos questionamentos e solicitagdes da
comunidade feitas durante a fase de instalagéo e operagéo.
NRSDT_, 100
FORMULA DE CALCULO NRSDR

DEFINICAO DE PARAMETROS

NRSDT = Numero de reclamag0es e solicitagdes tratadas
NRSDR = Numero de reclamagdes e solicitagdes realizadas

METODO DE COLETA DE DADOS

Contagem das perguntas e respostas

FONTE

Registro de manifestacdo da comunidade e Central de Atendimento (e-mail e 0800)

META

Definida pela Geréncia de SMS como >= 70

CARACTERIZAGCAO DE ANOMALIA

Variacdo a partir de — 10 % da meta estabelecida

Ll PETROBRAS

Coordenador da Equipe

Revisao 00
09/2008

Relatério

Ky EEEROARAR BR 00000000/00

Técnico Responsavel




EIA/RIMA . Projeto de Comunicacgéo )
Piloto do Sistema de Produgdo e Escoamento de Oleo e Social Pag.

===
Ll PETROBRAS Gas da Area de Tupi, Bloco BM-S-11 11.7.3 212

Bacia de Santos

% Remedy User - [Atendimento - R

@Fl\e Edit  View Tools Actions Misceldnea ‘Window Help

e 22| o7 slm| B vl slals|clals] || o= -

% Search Atendimento - Registros

Arquiva Tamanha

I S N — 4|E'J

INF. CIDADAO 'WHO0BE2

s, h)]
aFi\e Edit View Tools Actions Miscelénea ‘Window Help

el 2l #|7| sla B vl ©lals|lals] || o= -

% Search Atendimento - Registros

I I N
|- = |

Arquivo Tamanho

L e S |

INF. CIDADAO 'WEO0552

J Iniciar

Fonte: RSD.

Reviséo 00
09/2008

Relatério

Ll PETROBRAS Ll PET BR 00000000/00

Coordenador da Equipe Técnico Responsavel




	PERIODICIDADE DE APURAÇÃO
	DEFINIÇÃO
	  


