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A imagem que a comunidade tem sobre o 
atendimento no IX.br ainda reflete alguns 

acontecimentos de um passado distante.

Qual percepção você tem do 
atendimento no IX.br?



➔ Início
A operação do IX.br (PTT Metro) foi 
iniciada em julho de 2004

➔ Crescimento
O número de participantes únicos após 
os cinco primeiros anos era de 96, e 
passou para 788 nos dez anos de 
iniciativa

➔ 2015…
◆ O IX.br São Paulo atinge 1 Tbit/s e o 

agregado 1,25 Tbit/s (100% de 
crescimento em 1 ano)

◆ Artigo na Fortune Magazine sobre a 
importância do IX.br na América 
Latina

1. Um pouco de história

https://fortune.com/2015/06/08/cloud-computing-buildings



Com grandes poderes vêm 
grandes responsabilidades

Mas…
Em 2015 a mediana do 
tempo de resposta a 
uma interação de um 
participante era de 
22h 19min 33s



Algo precisava ser feito!

Principais ações tomadas a partir do segundo semestre de 2015:
➔ "Força tarefa" para colocar os chamados em dia

➔ Criação de uma equipe dedicada ao atendimento aos participantes

➔ Definição e publicação dos prazos para atendimento

➔ Melhoria em processos e procedimentos de atendimento

➔ Automação de tarefas

◆ Geração de templates

◆ Testes de quarentena



2. Um pouco de números

Obs.
*até 30/11
- Chamados contabilizados: ativação, ampliação, migração, filtro, prefixo, troca de MAC, bilateral e NOC (abertos nos 
primeiros 30 dias após a ativação).
- Até 2022, contabilizadas todas as localidades exceto: ba, df, lda, mg, pr, rs e sc.
- A partir do segundo semestre de  2023, contabilizadas todas as localidades exceto:  rs.



2. Mais um pouco de números



E 2023! Como estamos?

Com números ainda melhores:



E 2023! Como estamos?
Olhando um pouco mais de perto

Tempo de resposta às interações de participantes por localidade

Tempo de resposta às interações de participantes por tipo de chamado



Equipe de Ativação em 2023
➔ Seis analistas trabalhando em horário comercial

➔ 6.260 chamados atendidos com 37.681 interações 

até 30/11

➔ Em junho, zeramos a quantidade de chamados 

pendentes com os analistas

Interações por horário

Interações por dia da semana



Chamados abertos:    5755
Chamados fechados: 5807
Chamados avaliados: 677

Média: 29 dias
Mediana: 8 dias

Equipe de Ativação em 2023



Mas ainda temos alguns 
"gargalos"...

Chamados que dependem de ligações 
físicas, ainda apresentam um atraso no 
atendimento devido a necessidade da 
visita da Equipe de Infra até o PIX e do 
envio de recursos para outras 
localidades (GBIC e fibra).

Tempo de espera até a conclusão da conexão física por parte do IX.br**

**até 30/11/2023



➔ NPS = 94
➔ Mas apenas 10% dos chamados são avaliados

Poderia melhorar o 
prazo para agendar os 
serviços, pois demorou 
muito para agendar a 
primeira migração.

IX.br-SP

O atendente poderia ter 
ajudado mais durante o 
processo de ativação, ao 
invés de ficar só 
colocando a culpa nas 
configurações do nosso 
lado 

IX.br-GYN

rapidez na migração, 
nos deram 2 semanas 
e foi feito com 1 mês 

IX.br-RJ

Como estamos sendo 
avaliados?



➔ Atendimento mais personalizado
➔ Respostas mais claras e objetivas
➔ Melhorar o troubleshoting e auxiliar o participante caso haja 

dificuldade em realizar alguma configuração
➔ ???

Como podemos
melhorar?



Obrigado!

Rodrigo Regis dos Santos
Coordenador da Equipe de Ativação do IX.br

rsantos@nic.br

Antonio Marcos Moreiras
Gerente de projetos e desenvolvimento

moreiras@nic.br


