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      Superintendência de Relações com os Consumidores

Data Relatório de referência:  07/02/2017 Versão FINAL

IDA - Índice de Desempenho do Atendimento
Telefonia Fixa Local - STFC

O Ranking do IDA informa a pontuação final de cada prestadora no mês de referência. Notas mais altas significam que a prestadora teve

melhor desempenho no seu índice de reclamações e no tratamento das reclamações que foram registradas na Anatel.

O Índice de Reclamações considera qual prestadora gera, proporcionalmente, mais reclamações na Anatel. Para isso, calcula o número de

reclamações mensais para cada 1.000 consumidores. Quanto maior o Índice, pior é o desempenho da prestadora.
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Índice de Reclamações 
Reclamações / 1.000 acessos 

100,00 91,67 86,69 64,33 31,80 26,04

0,11 0,26 0,84 1,64 2,34 2,82
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Holding

Acessos em 

Serviço                                                 

(A)

Quantidade 

de 

reclamações 

(B)

Quantidade 

de 

respondidas 

(C) 

Quantidade de 

respondidas 

em até 5 dias 

(D)

Quantidade 

de Reabertas 

(E)

Quantidade de 

reclamações 

no período                           

(F)

Quantidade de 

respondidas no 

período         

(G)

Algar 987.456          253                  253                  228                  20                    786                  786                  

Embratel 11.122.408    9.332               9.298               8.290               442                  26.204            26.168            

Oi 14.283.978    40.330            40.126            34.591            3.550               113.832          113.593          

Sercomtel 262.612          28                    28                    21                    1                       102                  102                  

TIM 522.451          1.224               1.224               1.014               145                  3.510               3.509               

Vivo 14.370.427    23.629            23.612            20.453            1.566               61.481            61.475            

Data Relatório de referência:  07/02/2017 Versão FINAL

D - Quantidade de Respondidas em até 5 dias - quantidade de reclamações registradas na Anatel contra a prestadora no mês de referência e

que foram respondidas em até 5 dias úteis.

E - Quantidade de Reabertas - quantidade de reclamações respondidas pela prestadora até o 5º dia útil do mês seguinte ao mês de referência e

que foram reabertas pelo consumidor.

F - Quantidade de Reclamações no Período - quantidade de reclamações resgitradas na Anatel contra a prestadora nos três meses anteriores ao

mês de referência.

A - Acessos em Serviço - quantidade de acessos em serviço da prestadora no último dia do mês de referência.

B - Quantidade de Reclamações - quantidade de reclamações registradas na Anatel contra a prestadora no mês de referência.

C - Quantidade de Respondidas - quantidade de reclamações registradas na Anatel contra a prestadora no mês de referência e que foram

respondidas até o quinto dia útil do mês seguinte ao mês de referência.

IDA - Índice de Desempenho do Atendimento
Telefonia Fixa Local - STFC
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DADOS COLETADOS NO PERÍODO DE REFERÊNCIA

G - Quantidade de Respondidas no Período - quantidade de reclamações respondidas pela prestadora nos três meses anteriores ao mês de

referência.
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Holding
Índice de 

Reclamações (H)

Taxa de 

Reabertas (I)

Taxa 

Respondidas até 

5 dias (J)

Taxa 

Respondidas no 

Período (K)

Algar 0,256 7,905 90,119 100,000

Embratel 0,839 4,754 88,834 99,863

Oi 2,823 8,847 85,770 99,790

Sercomtel 0,107 3,571 75,000 100,000

TIM 2,343 11,846 82,843 99,972

Vivo 1,644 6,632 86,559 99,990

Meta: A prestadora deve ter um índice inferior a 0,36

Fórmula:

Meta: A prestadora deve ter uma taxa inferior a 8%

Fórmula:

Meta: A prestadora deve ter uma taxa superior a 85%

Fórmula:

Meta: A prestadora deve ter uma taxa superior a 99%

Fórmula:

Data Relatório de referência:  07/02/2017 Versão FINAL

K - Taxa de Respondidas no período - É o número de reclamações registradas contra a operadora no mês de referência dividido pela sua base de

assinantes no mesmo período

ÍNDICES  E TAXAS

H - Índice de Reclamações - É o número de reclamações registradas contra a operadora no mês de referência dividido pela sua base de

assinantes no mesmo período

I - Taxa de reabertas - Mostra em que porcentagem os consumidores ou a própria Anatel reabrem reclamações que as operadoras comunicaram

ter respondido

J - Taxa de Respondidas em até 5 dias - É o número de reclamações respondidas em até cinco dias divido pelo número de reclamações

registradas no mês de referência 

IDA - Índice de Desempenho do Atendimento
Telefonia Fixa Local - STFC

Janeiro/2017

𝑄𝑢𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑎çõ𝑒𝑠 (𝐵)

𝑄𝑢𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑠𝑠𝑜𝑠 𝑒𝑚 𝑠𝑒𝑣𝑟𝑖ç𝑜 (𝐴)
× 1.000 

𝑄𝑢𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑎𝑏𝑒𝑟𝑡𝑎𝑠 (𝐸)

𝑄𝑢𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠 (𝐶) 
× 100 

 𝑄𝑢𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑛𝑜 𝑃𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜 (𝐺)

𝑄𝑢𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑎çõ𝑒𝑠 𝑛𝑜 𝑃𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜 (𝐹)
× 100 

𝑄𝑢𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑚 𝑎𝑡é 5 𝑑𝑖𝑎𝑠 (𝐷)

𝑄𝑢𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑎çõ𝑒𝑠 (𝐵)
× 100 
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Holding

Fator 

Reclamações 

(L)

Fator 

Reabertas 

(M)

Fator 

Respondidas 

em até 5 dias 

(N)

Fator 

Respondidas 

no Período 

(O)

Total de 

pontos 

descontados

Nota Inicial
Nota Final do 

IDA

Algar - - - - -                   100,000 100,000

Embratel 13,306            - - - 13,306            100,000 86,694

Oi 68,429            5,529               - - 73,958            100,000 26,042

Sercomtel - - 8,333               - 8,333               100,000 91,667

TIM 55,078            7,404               5,719               - 68,201            100,000 31,799

Vivo 35,674            - - - 35,674            100,000 64,326

Peso do fator: 10

Fórmula:

Peso do fator: 5

Fórmula:

Peso do fator: 5

Fórmula:

Peso do fator: 2

Fórmula:

Data Relatório de referência:  07/02/2017 Versão FINAL

L - Fator Reclamações - desconta pontos das prestadoras que ultrapassaram a meta máxima de 0,36 reclamações por mil acessos em serviço

M -Fator reabertas - desconta pontos das prestadoras que ultrapassaram a meta máxima de 8% de reclamações reabertas

N - Fator respondidas em até 5 dias - desconta pontos das prestadoras que não atingiram a meta de 85% de reclamações respondidas no prazo

de 5 dias úteis

O - Taxa de Respondidas no período - desconta pontos das prestadoras que não atingiram a meta de 99% das reclamações respondidas no

período

Para o cálculo do IDA, considera-se que cada prestadora parte da nota máxima (100) e dela se subtraem pontos caso ela não tenha atingido as 

metas estabelecidas pela Anatel nos índices e taxas detalhados na página anterior. Para cada índice e taxa é calculado um fator, que conta 

com um peso específico.

CÁLCULO DO IDA - FATORES E PONTUAÇÃO FINAL
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IDA - Índice de Desempenho do Atendimento
Telefonia Fixa Local - STFC

Í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑎çõ𝑒𝑠 𝐻 − 0,36

0,36
× 10 

𝑇𝑎𝑥𝑎 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑎𝑏𝑒𝑟𝑡𝑎𝑠 (𝐼)

8
× 5 

100 − 𝑇𝑎𝑥𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑚 𝑎𝑡é 5 𝑑𝑖𝑎𝑠 (𝐽)

100 − 85
× 5 

 100 − 𝑇𝑎𝑥𝑎 𝑑𝑒  𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑛𝑜 𝑃𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜 (𝐾)

100 − 99
× 2 


