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O Ranking do IDA informa a pontuagdo final de cada prestadora no més de referéncia. Notas mais altas significam que a prestadora teve
melhor desempenho no seu indice de reclamag6es e no tratamento das reclamagdes que foram registradas na Anatel.
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0 indice de Reclamagdes considera qual prestadora gera, proporcionalmente, mais reclamagdes na Anatel. Para isso, calcula o nimero de
reclamag&es mensais para cada 1.000 consumidores. Quanto maior o Indice, pior é o desempenho da prestadora.

Data Relatério de referéncia: 07/04/2017 Versio FINAL



IDA - indice de Desempenho do Atendimento
O Telefonia Fixa Local - STFC
ANATEL Margo/2017

Agéncia Nacional de Telecomunicagoes
Superintendéncia de Relagdes com os Consumidores

DADOS COLETADOS NO PERIODO DE REFERENCIA

Algar 998.825 308 308 284 12 806 806
Embratel 10.969.040 9.363 9.270 8.176 601 25.038 25.030
Oi 14.151.416 40.654 40.500 34.427 5.096 114.008 113.796
Sercomtel 263.599 65 63 20 6 88 88
TI™M 525.247 1.172 1.171 955 188 3.442 3.442
Vivo 14.367.367 22.414 22.404 19.442 1.477 63.228 63.204

A - Acessos em Servigo - quantidade de acessos em servigo da prestadora no ultimo dia do més de referéncia.

B - Quantidade de Reclamagdes - quantidade de reclamagdes registradas na Anatel contra a prestadora no més de referéncia.

C - Quantidade de Respondidas - quantidade de reclamagdes registradas na Anatel contra a prestadora no més de referéncia e que foram
respondidas até o quinto dia util do més seguinte ao més de referéncia.

D - Quantidade de Respondidas em até 5 dias - quantidade de reclamagdes registradas na Anatel contra a prestadora no més de referéncia e
que foram respondidas em até 5 dias Uteis.

E - Quantidade de Reabertas - quantidade de reclamagdes respondidas pela prestadora até o 52 dia util do més seguinte ao més de referéncia e
que foram reabertas pelo consumidor.

F - Quantidade de Reclamagdes no Periodo - quantidade de reclamagdes resgitradas na Anatel contra a prestadora nos trés meses anteriores ao
més de referéncia.

G - Quantidade de Respondidas no Periodo - quantidade de reclamagdes respondidas pela prestadora nos trés meses anteriores ao més de
referéncia.
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INDICES E TAXAS

Algar 0,308 3,896 92,208 100,000
Embratel 0,854 6,483 87,322 99,968
Oi 2,873 12,583 84,683 99,814
Sercomtel 0,247 9,524 30,769 100,000
TIM 2,231 16,055 81,485 100,000
Vivo 1,560 6,593 86,740 99,962

H - Indice de Reclamagdes - E o numero de reclamagdes registradas contra a operadora no més de referéncia dividido pela sua base de
assinantes no mesmo periodo

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

Férmula: Quantidade de Reclamagdes (B)

% 1.000
Quantidade de acessos em sevrigo (A)

| - Taxa de reabertas - Mostra em que porcentagem os consumidores ou a propria Anatel reabrem reclamacgées que as operadoras comunicaram
ter respondido
Meta: A prestadora deve ter uma taxa inferior a 8%

Férmula: Quantidade de Reabertas (E) «
Quantidade de respondidas (C)

100

J - Taxa de Respondidas em até 5 dias - E o nimero de reclamagdes respondidas em até cinco dias divido pelo nimero de reclamagdes
registradas no més de referéncia
Meta: A prestadora deve ter uma taxa superior a 85%

Férmula: Quantidade de respondidas em até 5 dias (D)

Quantidade de Reclamacgdes (B) x 100

K - Taxa de Respondidas no periodo - E 0 numero de reclamacgdes registradas contra a operadora no més de referéncia dividido pela sua base de
assinantes no mesmo periodo

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

Férmula: Quantidade de Respondidas no Periodo (G)

x 100
Quantidade de Reclamagdes no Periodo (F)
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CALCULO DO IDA - FATORES E PONTUAGAO FINAL

Para o calculo do IDA, considera-se que cada prestadora parte da nota maxima (100) e dela se subtraem pontos caso ela ndo tenha atingido as
metas estabelecidas pela Anatel nos indices e taxas detalhados na pagina anterior. Para cada indice e taxa é calculado um fator, que conta
com um peso especifico.

Algar - - - - - 100,000 100,000
Embratel 13,711 - - - 13,711 100,000 86,289
oi 69,800 7,864 5,106 - 82,770 100,000 17,230
Sercomtel - 5,952 23,077 - 29,029 100,000 70,971
M 51,981 10,034 6,172 - 68,187 100,000 31,813
Vivo 33,335 - - - 33,335 100,000 66,665

L - Fator Reclamagdes - desconta pontos das prestadoras que ultrapassaram a meta maxima de 0,36 reclamagdes por mil acessos em servigo
Peso do fator: 10

Férmula: Indice de Reclamagdes (H) — 0,36 “

0,36 10

M -Fator reabertas - desconta pontos das prestadoras que ultrapassaram a meta méaxima de 8% de reclamacdes reabertas
Peso do fator: 5

Férmula: Taxa de Reabertas (I) s
8

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

Peso do fator: 5

Férmula: 100 — Taxa de respondidas em até 5 dias (J) e
100 — 85

O - Taxa de Respondidas no periodo - desconta pontos das prestadoras que ndo atingiram a meta de 99% das reclamagdes respondidas no
periodo
Peso do fator: 2

Férmula: 100 — Taxa de Respondidas no Periodo (K) %2
100 — 99
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