) ) ) ) Ficha re
Fiscalizacdo das Obrigacdes Estabelecidas no

0 ANA TEL Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Seigos de Telecomunicac¢des
e R— FICHA DE CAMPO PARA ATENDIMENTO PRESENCIAL Data / /20

Identificacéo da Prestadora

Raz&o Social Prestadora de Pequeno Porte?( ) Sim () N&o

Grupo Econbémico

Servico(s) Explorado(s) pelo Grupo Econémico

( )Concessionaria do STFC( )Prestadora do SMP ( ) Outros. Especificar:

Identificagéo do Estabelecimento

Nome

Tipo de Estabelecimento

() Setor de Atendimento Presenciall )Estabelecimento Associado a Marca da Prestador& )Ponto de Venda

Endereco
Municipio UF CEP
1. Regras Gerais do Atendimento Referéncia (RGC)

1.1. Todos os documentos e materiais impresso entreguss Consumidor no ato da contratagcéo possuem 0s ¢égos de acesso ao

Centro de Atendimento Telefénico? Art. 11, inciso |
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1.2.Nos atendimentos acompanhadas loco:
a) foiinformado o nimero de protocolo ao Consumidmirricio do atendimento? Art. 79, 8§ 2
b) as informacgbes solicitadas pelo Consumidor foraestpdas imediatamente? Art. 82

c) nos casos de servicos de telecomunicagdes ofertadpsitamente, foi constatado que o canal de memdo € Unico, possibilitando ao Consumido
efetivo atendimento das demandas relativas a gelalqa dos servigos?

"Rt 12

1.3.A comunicagdo com Consumidores com deficiéncia viak) auditiva ou da fala é realizada por meio adequin?

Art. 18

1.4.Apos solicitar um atendimento no Estabelecimento, protocolo foi enviado por mensagem de texto ao dao telefénico informado peloAgente
de Fiscalizag8do ou mensagem eletrnica, em até 2ih{e e quatro) horas da postulagdo, contendo dathora do registro?

Art. 72,8 3
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2.1.0 estabelecimento funciona, pelo menos, em horamomercial? Art. 30

2.2.0 estabelecimento assegura ao Consumidor o acesss aanais de atendimento da Anatel? Art. 31

2.3.No caso de Setor de Atendimento Presencial:

a) estd apto a atender todos os servigcos e modaligaestsdos pelo Grupo dentro da Microrregido, irddpnte de seu regime de paedo, oferecid(

ou néo de forma conjunta? Art. 34

b) estéa claramente identificavel pelo Consumidor @nlasas regras de acessibilidade disposta nadegtskspecifica? Art. 35

C) possui atendentes com acesso aos sistemas dalBrastando encaminha o Consumidor para qualquealidade de Atendimento Remoto? Art. 35,8 2
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d) em caso de indisponibilidade de sistema, adotmaligas para protocolizar e dar encaminhamenteasndas do Consumidor? Art. 35,82
e) esta dimensionado de forma a atender o Consummda@té 30 (trinta) minutos? Art. 36

(registrar os tempos de espera dos atendimentagactados loco, na ficha “Acompanhamento do Tempo de Esperaft@mdimento”, anexa)

f) dispde de sistema de controle eletrdnico por spateacompanhamento do tempo de espera de cadanidos? Art. 36, paragrafo Gnico

2.4.No caso de Estabelecimento Associado a Marca da Btadora:

a) disponibiliza terminal de acesso ao Atendimento &emara demandas relacionadas a todos os seevigoslalidades prestados pelo Grupo? Art. 38, inciso |

b) registra protocolo e encaminha pedidos de infofimareclamacgdes e solicitagdes de servigos, rescis&ualquer outra demaa relacionada a toc Art. 38. inciso Il
0s servicos e modalidades prestados pelo Grupo? T
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A

2.5.No caso de Estabelecimento Associado a Marca de @€essionaria do STFC ou Prestadora do SMP:

a) dispde de terminal que assegure 0 acesso a liréta dxclusiva para contato com atendente, a spgdautoatendiméo, rescisdo automatica, regi
de solicitagdes de informagdo, de reclamagfes, dmmp todos os canais de interagdo remota da Poestaidclusive ao espago reservaao Art. 39
Consumidor na pagina da Prestadora na internet?

b) a utilizacéo do terminal de acesso é assistidp@ssoa capacitada a orientar o Consumidor quampcdes de acesso disponiveis? Art. 39,8 2

c) o terminal de acesso assegura o atendimento de tiservicos e modalidades prestados pelo Grogepéndente de seagime de prestacé Art. 39, § 2
oferecidos ou ndo de forma conjunta? T

d) em caso de indisponibilidade de sistema, a Prastadinta alternativas para protocolizar e dar eimd@mento as demandas? Art. 39,8 2

e) alternativamente a disponilzificio de terminal de acesso, a Prestadora ofetewdimaento presencial ao Consumidor, por interméfiopessc
devidamente qualificada para atender qualquer deéméigada ao servico, assegurada a opcao de irAprefes comprovantes déeadimento dé Art. 39, § 2
solicitacdes?
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2.6.No caso de Concessionaria do STFC na modalidade labc

a) o estabelecimento possibilita ao Consumidor csteme encaminhamento de pedidos de informacdammacoes e solicitacbes de servigos, resciséc}_\ it 40
ou qualquer outra demanda? ’

3.1.E entregue ao Consumidor, antes da contratacdo, sumo que consolide as informacdes constantes do aB0 do RGC, sem prejuio de outras Art. 50 paraarafo tnico
que se afigurem relevantes a compreenséo do Consualai quanto as condi¢cdes da oferta contratada? -0, parag

3.2.0 Consumidor recebe, no ato da contratagdo, o Cordto de Prestacdo de Servico e o Plano de Serviconttatado, bem como demis

instrumentos relativos a oferta, juntamente comlogin e senha, necessarios a acesso ao espago reservad@e@nsumidor na pagina di Art. 51
Prestadora na internet, conforme o caso?

3.3.No caso de contratagé@o de Oferta Conjunta de Serds de Telecomunicagdes:

a) a Prestadora informa o preco de cada servigo nomore de forma avulsa? Art. 54
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b) o preco relativo a oferta de um dos servicos dadaosvulsa ndo excede aquele relativo a Oferta @Gtajle Servigos de Telemunicag¢des de me Art. 54. paraarafo tnico
preco em condi¢gbes semelhantes de fruicdo? - 0% parag

4.1.Estéo disponiveis, para recarga, créditos com prazte validade igual a 90 (noventa) ou 180 (cento #emta) dias? Art. 68, inciso Il

4.2.A informacéo sobre o prazo de validade dos créditassta disponivel ao Consumidor previamente a sua @igicdo? Art. 69

Agente de Fiscalizagao: Agente de Fiscalizagdo:

Credencial re: €redencial re: .

- Assinatura
Assinatura




