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ANEXO A 
PLANILHA COM IDENTIDADE DE INDICADORES 

 
TÍTULO SIGLA 

 
% DE RECLAMAÇÕES E/OU SOLICITAÇÕES TRATADAS 

DECORRENTES DA ATIVIDADE 
 

 

RSD 

TIPO CHAVE UNIDADE DE MEDIDA PERIODICIDADE DE APURAÇÃO 

Comunicação Social % Anual 
 

DEFINIÇÃO Mede o número de reclamações e solicitações tratadas em decorrência da atividade 
em relação ao número de reclamações e solicitações realizadas vezes 100 

OBJETIVO Mensurar a prontidão em fornecer respostas aos questionamentos e solicitações da 
comunidade feitas durante a fase de instalação e operação. 

FÓRMULA DE CÁLCULO 

 

DEFINIÇÃO DE PARÂMETROS NRSDT = Número de reclamações e solicitações tratadas  
NRSDR = Número de reclamações e solicitações realizadas  

MÉTODO DE COLETA DE DADOS Contagem das perguntas e respostas 

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

META Definida pela Gerência de SMS como >= 70 

CARACTERIZAÇÃO DE ANOMALIA Variação a partir de – 10 % da meta estabelecida 

NRSDT
NRSDR x 100
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Fonte: RSD. 
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