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Anexo

Servigo_CC Mivelamento_CC Ordem Nivelamen_Lojal Servigo_CC - Mivelamento_CC Ordem Mivelamen_Lojal
Abandono_CC Servigo_Loja THE Abandono_CC Servigo_Loja TME
S00.00 500,00
[ tudo sup. |
[ tudoint. ]
Jan: perfil Fev: perfil
Servigo_CC Mivelamento_CC Ordem Mivelamen_Lojal Servipo_CC Mivelamento CC Ordemn Mivelamen_Lojal
Abandono CC Servigo_Loja THME Abandona_CC Servigo_Loja TME
500,00 500,00
[ tudo sup. | [ tudo sup. |
[ tudoinf. | [ tudoinf. |
Mar: perfil Abr: perfil
Servipo_CC Mivelamento CC Ordemn Mivelamen_Lojal Servigo CC Mivelamento_CC Qidem Mivelamen_Lojg|
Abandona_CC Servigo_Loja TME Abandona_CC Servigo_Laoja THE
500,00
440,00
[ tudo sup. | [ buda sup. ]
[ tudoinf. | [ tudoinf. |

Mai: perfil Jun: perfil

Figura I: Avaliagéo local — Qualidade no atendimento, jan a jun/09.

REGIONAL |

DEC Desame Emergéncia DEC Desarme Emergéncia
FEC Desligamenta Reclamagdes t FEC Desligamento Feclamagtes_t
25000 250,00 asn.n  250.00 350.00  250.00 aq0.0n  E50.00
000 oo
[ tudo sup. ] [ tuda sup. ]

[ tudoinf. ] [ tuda inf. ]
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DEC Degame Emergéncia DEC Degame Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t FEC Desligamento Reclamagties_t
25000 250,00 24p.gn  E50.00 25000 250,00 24p.gn  E50.00
oo
[ tudo sup. | [ tudo =up. |
. [ tudainf. |
[ tudainf. |
DEC Desame Emergéncia DEC Desame Emergéncia
FEC Desligamenta Reclamagdes t FEC Desligamenta Reclamagdes t
280,00 24p.00  E50.00 280,00 24p.00  E50.00
20 oo
[ tuda sup. | [ tudo sup. |
[ tudainf. ] .
[ tudainf. ]

-165.00

-165.00

Figura Il: Avaliacdo local da Qualidade técnica - Regional |, jan a jun/09.

REGIONAL 11

DEC

FEC

Desame Emergéncia
Desligarmento Reclamagdes t

50,00
200.00

DEC

FEC

Desame Emergéncia
Desligarmento Reclamagdes t

50,00

[ tuda sup. | oo [ tuda sup. |
[ tudainf. ] [ tudainf. ]
50,00
-92.00
-320.00 -320.00
DEC Desame Emergéncia DEC Desarme Emergéncia
FEC Desligamenta Reclamagdes t FEC Desligamento Feclamagtes_t
anmon 25000 250.00
200.00
[ tudo sup. ] [ tudo sup. ]
. [ tuda inf. ]
[ tudoinf. ]

-FE0.00

-F20.00
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DEC Dezamme

FEC

[ tudo =up. |

Emergéncia
Desligamento Reclamagties_t

240,00 250.00
200.00

[ tudainf. |

-FE0.00

DEC
FEC

Degame Emergéncia
Desligamento Reclamagties_t

240,00 250.00

[ tudo sup. |

[ tudainf. |

-8E5.00

-3E0.00

Figura Ill: Avaliacdo local da Qualidade técnica - Regional Il, jan a jun/09.

REGIONAL 111

DEC Desame Emergéncia DEC Desame Emergéncia
FEC Desligamenta Reclamagdes t FEC Desligamenta Reclamagdes t
25000 250.00 asn.n  250.00 25000 250.00 asn.n  250.00
oo oo
[ tuda sup. | [ tuda sup. |
[ tudoinf. ] [ tudoinf. ]
DEC Desame Emergéncia DEC Desame Emergéncia
FEC Desligarmento Reclamagdes t FEC Desligarmento Reclamagdes t
25000 250.00 aanop  E50.00 25000 250.00 aanop  E50.00
220,00
aaqoo oo
[ tudo sup. | [ tuda sup. |
. [ tudainf. ]
[ tudainf. ]
-ZEE.64
DEC Desame Emergéncia DEC Desarme Emergéncia
FEC Desligamenta Reclamagdes t FEC Degligarmenta Reclamagies_t
280,00 250,00 280,00 250,00
J—— 240,00 2000 E40.00
14150 14150
[ tudo sup. | [ tudo sup. |
[ tudainf. | .
[ tudo inf. ]
ZEEE4
-ZEEES

Figura IV: Avaliagédo local da Qualidade técnica - Regional lll, jan a jun/09.
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REGIONAL IV

DEC Desame Emergéncia DEC Dezarme Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t FEC Desigamento Reclamagtes_t
250,00 Z50.00 50,00 EE0.00
2 oo 200.00
[ tudo sup. | [ tudo sup. |
[ tudainf. | [ tudao ink. ]
1500
29200
-520.00 -520.00
DEC Degame Emergéncia DEC Degarme Ermergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t FEC Desligamento Reclamagtes_t
250,00 250,00 250,00
200,00 200.00
149,50
[ tudo sup. | [ tudo sup. |
. [ tudo inf. ]
[ tudainf. |
-2E4.00
-0 -320.00
55000 52000 ~400,00
DEC Desame Emergéncia DEC Desame E mergéncia
FEC Desligamento Reclamagtes FEC Desligamento Reclamagdes_t
Z50.00 250,00 280,00
200,00
[ tudo sup. | [ tudo sup. |
[ tudainf. ] .
[ tuda inf. ]
-20.00
-400.00 52000 320,00

Figura V: Avaliacdo local da Qualidade técnica - Regional 1V, jan a jun/09.

REGIONAL V

DEC

FEC

Degame Emergéncia
Desligamento Reclamagties_t

250.00

[ tudo sup. |

[ tudainf. |

-3E0.00 -FE0.00

[ tudo sup. |

[ tudainf. |

DEC

Degame Emergéncia

FEC

250,00 250000

Desligamento Reclamagties_t
250.00
200.00

-3E0.00 -FE0.00
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DEC Degame Emergéncia DEC Degame Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t FEC Desligamento Reclamagties_t
25000 250,00 250,00 25000 250,00 250,00
200,00 2 o000
[ tudo sup. | [ tudo =up. |
. [ tudainf. |
[ tudainf. |
156,00
5200 5E0.00
DEC Dezame Emergéncia DEC Dezarme Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagdes b FEC Desligamento R eclamagtes
25000 250.00 250,00 5000 E50.00 250,00
200,00
[ tudo sup. | [ tudo sup. ]
[ tudoinf. ] .
[ tuda inf. ]
56,00
-&1E.00

-&44.00

Figura VI: Avaliacéo local da Qualidade técnica - Regional V, jan a jun/09.

REGIONAL IV

DEC Desame Emergéncia DEC Desame Emergéncia
FEC Desligarmento Reclamagdes t FEC Desligarmento Reclamagdes t
25000 250.00 250,00 25000 250.00 aanop  E50.00
aaqoo oo aaqoo oo
[ tuda sup. | [ tuda sup. |
[ tudainf. ] [ tudainf. ]
p2.00
DEC Desame Emergéncia DEC Desame Emergéncia
FEC Desligamenta Reclamagdes t FEC Desligamenta Reclamagdes t
25000 250.00 asn.n  250.00 25000 250.00 asn.n  250.00
oo B2 annan
[ tudo sup. | [ tuda sup. |
[ tudainf. |

[ tudoinf. ]
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DEC Degame Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t
sooo sseon o oo 24p.gn  E50.00
[ tudo =up. |
[ tudainf. |

DEC

[ tudo sup. |

[ tuda inf. |

FEC

250,00 250,00

Degarme Ermergéncia
Desligamento Reclamagties_t
24000 E50.00

220.00 a00.00

Figura VII: Avaliacao local da Qualidade técnica - Regional VI, jan a jun/09.

REGIONAL VII

DEC Deszarme Emergéncia DEC Dezamme Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagies FEC Desligamento Reclamagtes
250.00 250,00
200.00
[ tudo sup. ] [ tudo sup. ]
36,00
[ tudainf. ] [ tudoinf. ]
-45.00
-530.00 53000
DEC Desame Emergéncia DEC Dezarme Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagdes_H FEC Desligamento R eclamagtes
250,00 250,00 250,00 250,00
sso00 240.00 s 240.00
[ tudo sup. | [ tudo sup. ]
i [ tuda inf. ]
[ tudainf. ]
DEC Degame Emergéncia DEC Degame Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t FEC Desligamento Reclamagties_t
250,00 24p.gn  E50.00 250,00 24p.gn  E50.00
oo 22000
[ tudo =up. | [ tudo sup. |
[ tudainf. | .
[ tudainf. |
-45.00

-EEEE4

Figura VIII: Avaliacdo local da Qualidade técnica - Regional VII, jan a jun/09.
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REGIONAL VI

DEC Desame Emergéncia DEC Desame Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t FEC Desligamento Reclamagties_t
ZEO00 E50.00 aanop  E50.00 ZEO00 E50.00 aanop  E50.00
230,00 000 oo
[ tudo sup. | [ tudo sup. |
[ tudainf. | [ tudainf. |
EEE.64
DEC Degame Emergéncia DEC Degame Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t FEC Desligamento Reclamagties_t
25000 250,00 250,00 25000 250,00 250,00
I 240.00 J—— 240.00
[ tudo sup. | [ tudo sup. |
. [ tudainf. |
[ tudainf. |
ZEEE4
-ZEEE4
DEC Desarme Emergéncia DEC Desame Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagtes t FEC Desligamento Reclamagtes
28000 250.00 2000 250.00 ZEO00 E50.00 aanop  E50.00
aa0.o0 22000 200,00
[ tudo zup. ] [ budo sup. |
[ tuda inf. ] .
[ tudainf. |
-ZEEE4

Figura IX: Avaliacdo local da Qualidade técnica - Regional VIII, jan a jun/09.

REGIONAL IX
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DEC Degame Emergéncia DEC Degame Emergéncia
FEC Desligamento Reclamagties_t FEC Desligamento Reclamagties_t

50,00 Zapop  ES0.00 S5O0 S5O0 Zapop  ES0.00
230,00 Z20.00

[ tudo sup. | [ tudo =up. |
. ao.ac [ tudairk. ]
[ tudainf. |
EEE.64
ZEEE4
DEC Desame Emergéncia DEC Desame Emergéncia
FEC Desligamenta Reclamagdes t FEC Desligamenta Reclamagdes t
250,00 24p.00  E50.00 250,00 24p.00  E50.00
20 oo 2080 oo
[ tuda sup. | [ tudo sup. |
[ tudainf. ] .
500 [ tudainf. ]

500

Figura X: Avaliacdo local da Qualidade técnica - Regional IX, jan a jun/09.

Tabela I: Tabela de desempenho da &rea Qualidade na satisfacéo

Pesquisas Reclamag@es_s
Janeiro 66.79 120
Fevereiro 66.79 120
Marco 66.79 120
Abril 66.79 120
Maio 66.79 120
Junho 66.79 120

Tabela Il: Tabela de desempenho da area Qualidade técnica

PUC-Rio - Certificacéo Digital N° 0711218/CA

DEC | FEC Desarme Reclamagdes t Emergéncia Desligamento
Jan 120 120 120 120 120 120
Fev 120 120 120 120 120 120
Mar 120 120 120 120 120 120
Abr 120 120 120 120 120 120
Mai 120 120 120 120 120 120
Jun 120 120 120 120 120 120

Tabela lll: Tabela de desempenho da area Qualidade no atendimento

Servico_CC | Abandono_CC | Nivelamento_CC | Servi¢o_Loja | Ordem | TME | Nivelamen_Loja
Jan 120 120 120 100 120 |11.55 120
Fev 120 120 120 96 120 |12.03 120
Mar 120 120 120 91 120 | 12.1 120
Abr 118 120 120 85 120 |12.25 120
Mai 117 120 120 81 120 |12.23 120
Jun 114 120 120 79 114 | 11.9 120
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