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durante a 

apresentação
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1. % DE USUÁRIOS POR 
TÉCNICO









2. % DE CHAMADOS 
RESOLVIDOS







3. FCR - %  CHAMADOS 
RESOLVIDOS NO 
PRIMEIRO CONTATO

















4. % CHAMADOS TIPO 
“DÚVIDAS”









5. % CHAMADOS 
ESCALADOS 
PELO NÍVEL 1







6. TME – TEMPO MÉDIO 
DE ESPERA NA FILA DE 
ATENDIMENTO











PRIMEIRA SURPRESA





7. TMA – TEMPO MÉDIO 
DE ATENDIMENTO









8. IDADE MÉDIA
DO CHAMADO









9. TEMPO DE 
OCUPAÇÃO POR 
TÉCNICO









10. TAXA DE 
ABANDONO











11. SATISFAÇÃO
DO USUÁRIO







BÔNUS - ESTATÍSTICA







•Associa-se um peso a cada
prova conforme sua importância

•Exemplo: peso maior na
última prova com mais conteúdoMédia Ponderada = 𝑃1 𝑥 0,2 + 𝑃2 𝑥 0,2 +𝑃3 𝑥 0,610















Origem da imagem:

https://www.educamaisbrasil.com.br/enem/matematica/media-moda-e-mediana

O valor que mais se repete

O valor do meio

O resultado de soma tudo e 

divide pela quantidade



FIM COM
ALGO MAIS







OUTRA SURPRESA
E UM RECADO
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