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(diretamente relacionadas com o atendimento) 

    
Níveis de 
serviço 

N.º de Chamadas atendidas em menos de 1 
minuto 

Objetivo ≥ 85% 

Penalidade 5% < 85% 

Penalidade 10% < 80% 

      

Taxa de Abandono 

Objetivo ≤ 5% 

Penalidade 5% > 5% 

Penalidade 10% > 10% 

   

N.º Reclamações (diretamente relacionadas com 
o atendimento) 

Objetivo ≤ 3 

Penalidade 5% > 3 

Penalidade 10% > 5 
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