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Apresentagao

O Regulamento Geral de Acessibilidade — RGA, aprovado pelo Conselho Diretor da Anatel, em 30.05.2016, por meio da Resolu¢do n? 667/2016, determinou, em seu
artigo 31, pardgrafo Unico, a constituicdo do Grupo de Implantagdo do Regulamento (GIRA) para acompanhamento de sua implantagao.

Esse Grupo tem como suas principais atribui¢des:

| - acompanhar a implementacdo das disposicdes deste Regulamento, conduzindo o processo orientado para a observancia das melhores praticas, com aplicagdo de
conhecimentos, habilidades e técnicas para que a execu¢do das normas se dé de forma efetiva, eficaz e com qualidade; e,

Il - coordenar, orientar e avaliar a metodologia de implantagdo dos dispositivos e, quando for o caso, determinar a sua implantagdo de forma padronizada pelas
Prestadoras.

Paragrafo Unico. O trabalho final do Grupo resultard em um manual operacional dos procedimentos por ele definidos, a ser observado nos procedimentos de
fiscalizacdo da Anatel.

O GIRA é constituido por representantes da Anatel, das Prestadoras e de entidades representativas do setor regulado.

O trabalho do Grupo, de acordo com o préprio Regulamento, resultou no Manual Técnico - Operacional dos Procedimentos de Implanta¢do do Regulamento Geral
de Acessibilidade — MORGA, que objetiva abordar como as principais regras previstas no RGA devem ser implementadas pelas prestadoras, em especial a partir de
interpretagdo sistémica, em conjunto com outras Leis e Regulamentos, como a Lei 13.146 de 6 de julho de 2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia) e a Lei n2
10.406 de 10 de janeiro de 2002 (Cédigo Civil).

Muito embora este Manual seja um documento redigido em linguagem técnica, voltada para o setor regulado e para a Anatel, sua publicacdo se da com intuito de
promover a transparéncia na implantagdo do RGA. Ele se concentra nas obrigacbes para as quais o GIRA constatou a necessidade de detalhamento de aspectos
operacionais. Ressalta-se que as diretrizes elencadas neste Manual sdo resultados de discussdes, apresentagdes e estudos do GIRA. Chegou-se num consenso sobre
as melhores praticas para atender ao disposto no RGA e nas leis que regem a acessibilidade, especialmente o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia. As diretrizes
elencadas neste Manual norteardo também os processos de fiscalizacdo e de acompanhamento de obrigacdes pela Anatel.

E importante destacar que o Manual é um documento dindmico, devendo ser alterado sempre que houver necessidade de ajustar questes operacionais, buscando
as melhores praticas de a¢des voltadas para a reducdo de barreiras ao acesso aos servicos de telecomunicagdes as pessoas com deficiéncia.

Por fim, cabe consignar que ndo se vislumbra espago para a estagnagao no que concerne aos direitos das pessoas com deficiéncia. Ao revés, mesmo apds a conclusdo
dos trabalhos do Grupo, inexiste dbice para evolugdes de entendimento ao longo da vigéncia do RGA. Por conseguinte, o Manual podera ser atualizado, de oficio ou
a pedido da sociedade, considerando novas deliberagGes, em sede de processo administrativo, a partir da experiéncia de todos: prestadoras, consumidores, érgaos
do governo federal e Anatel.

Versoes anteriores do MORGA

As versdes anteriores do MORGA podem ser consultadas na péagina https://www.gov.br/anatel/pt-br/assuntos/acessibilidade/atualizacoes-do-morga.




indice

FAN T o 1Ty g T=T o) o FO OO OO TSSO P PR 4
Atendimento especializado no Setor de Atendimento N0 EStab@lECIMENTO ......cccuiiii i et e e e e e e e re e e e s b e e e e beeeeeeanes 4
Atendimento Especializado no Canal de AteNdiMENTO REMOTO ...cciiii ittt e e e e et e e e e e e e se et e e aeaeesesataaaaeaeeassanstesaeaaessasassreseaaaanas 6
Atendimento aos procuradores das PeSS0aSs COM AETICIENCIA ....iiiicuuiii ittt e e e ete e e e ette e e e e sbe e e e eeabaeeeesabeeeeeabaeeeeaseaeaeenteeaeenssaeeeannses 7
Envio aos assinantes com deficiéncia visual de documentos €m fOrmMato ACESSIVEL .........iiiiiiiiiiiiiii et sre e s sae e s sbeeesareeeas 8
Acessibilidade na pagina da internet € Nos aplicativos de ateNAIMENTO .......c.uiii i e e e e e e e et te e e e satae e e seaeeeesntaaeesesneeasnnses 9
Divulgacdo das funcionalidades e recursos acessiveis dos terminais COMErcialiZados .........ccccuiieiiiiiie i e e e e e e e e e e e e e e aeee s 11
Central de Intermediacdo de COMUNICAGCA0 — ClC....cci i iiiiieee e ettt e e e e e e e e st re e e e e e s e e eteatteeeeeeesesseateaaeeaaessaassasesaaeaasssasssssassaeeeseannsesasseeessaaannsssseesseanannnes 12
AYSISI I 1 o] [Te ETo SN o T WX oY To FoTo [ Y=Tol=Y o) ol = I D I=Yolo o 1 Tok=To Lo - - PSR 13
2 [0 (= fe Tl oYY o 11 [To F= Yo L= P 14



Tema

Atendimento

Subtema
Atendimento especializado no Setor de Atendimento no
Estabelecimento

Artigo(s)

Regulamento Geral de Acessibilidade — RGA (aprovado pela Resolucdo da Anatel n? 667/2016):
Art. 52 As pessoas com deficiéncia tém direito a atendimento prioritdrio, por meio de servigos individualizados que assegurem
tratamento adequado, com a disponibilizagdo de informagées e recursos de comunicagéio acessiveis.

Pardgrafo unico. Equipara-se a pessoa com deficiéncia, para fins de atendimento prioritdrio, seu acompanhante ou atendente
pessoal.

Art. 82 Sem prejuizo do disposto na legislagdo aplicdvel, as Prestadoras que ndo se enquadrem como Prestadora de Pequeno
Porte tém a obrigagdo de:

(..)

V - possuir atendimento especializado que possibilite a melhor comunicagdo as pessoas com deficiéncia auditiva no Setor de
Atendimento no Estabelecimento;

Regulamento Geral do Consumidor — RGC (aprovado pela Resolucdo da Anatel n2 765/2023):
Art. 20. A existéncia de estabelecimentos da Prestadora ou de terceiros que explorem exclusivamente a marca da Prestadora é
facultativa, mas, uma vez existentes, devem oferecer Atendimento Presencial, e obedecer ao seguinte:

I- No estabelecimento, o Consumidor deve ser atendido por pessoa devidamente qualificada para responder e dar
tratamento a quaisquer demandas relacionadas a todos os servigos prestados pelo Grupo; e,
- O atendimento Presencial deve observar as regras de acessibilidade dispostas em legislagdo especifica.

Estatuto da Pessoa com Deficiéncia:
Art. 65. As empresas prestadoras de servigos de telecomunicagées deverdo garantir pleno acesso a pessoa com deficiéncia,
conforme regulamentagdo especifica.

Lei 10.048/2000:

Art. 12 As pessoas com deficiéncia, as pessoas com transtorno do espectro autista, as pessoas idosas com idade igual ou superior
a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com crianga de colo, os obesos, as pessoas com mobilidade reduzida
e os doadores de sangue terdo atendimento prioritdrio, nos termos desta Lei.

§ 12 Os acompanhantes ou atendentes pessoais das pessoas referidas no caput serdo atendidos junta e acessoriamente aos
titulares da prioridade de que trata esta Lei. (Redacdo dada pela Lei n® 14.626, de 2023)

§ 29 Os doadores de sangue terdo direito a atendimento prioritdrio apds todos os demais beneficiados no rol constante
do caput deste artigo, mediante apresentag¢éo de comprovante de doagdo, com validade de 120 (cento e vinte) dias. (Incluido
pela Lein® 14.626, de 2023)

§ 32 O atendimento prioritdrio poderd ser realizado mediante discriminagdo de postos, caixas, guichés, linhas ou atendentes
especificos para esse fim. (Incluido pela Lein2 14.626, de 2023)

§ 42 Caso ndo haja postos, caixas, guichés, linhas ou atendentes especificos para a realizagGo do atendimento prioritdrio, as
pessoas referidas no caput deste artigo deverdo ser atendidas imediatamente apds a concluséo do atendimento que estiver em
andamento, antes de quaisquer outras pessoas. (Incluido pela Lei n 14.626, de 2023)

Deliberagoes

Em relagdo ao atendimento as pessoas com deficiéncia auditiva, o atendimento especializado é a comunicagdo entre a prestadora e a pessoa
com deficiéncia auditiva, de forma que a pessoa possa ser entendida e atendida, de forma eficiente, durante o horario de funcionamento da
loja.

Serdo admitidas as seguintes formas, ndo excludentes, no atendimento no Estabelecimento:

1. Por meio de atendentes que tenham recebido treinamento em libras, a ser comprovado mediante apresentagdo de certificado de
qualificacdo;

2. Por meio da CIC - Central de Intermediacdo de Comunica¢do ou canal webchat, com recurso de videochamada, como suporte para o
atendente do Estabelecimento e a pessoa com deficiéncia auditiva;

3. Por meio de atendimento virtual, utilizando-se o atendimento via videochamada; e

4. Por meio de aplicagOes que auxiliem o atendente no atendimento. Tais recursos deverdo ser apresentados pela empresa a Anatel.
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A comprovacao da qualificacdo em libras para atendentes no estabelecimento deve ser feita mediante a apresentacdo de certificado de, no
minimo, 120 horas de capacitacgdo.

Em relagdo a sinalizacdo eficiente, de forma a facilitar a comunicagdo com a pessoa com deficiéncia, devera haver nos Estabelecimentos, em
lugar de facil visualizagdo pelos clientes, placas ou cartazes indicando a existéncia de atendimento especializado, bem como de lugares
preferenciais, resguardado o espaco para usuarios de cadeiras de rodas. Esse tipo de sinalizacdo devera possuir contraste de cores adequado.
Por exemplo, os cartazes com os simbolos abaixo guiardo a pessoa com deficiéncia auditiva a loja ou a um caixa especifico:

NS
{ w )}
L A

Em relagdo ao atendimento prioritario, visando dar prioridade ao atendimento as pessoas com deficiéncia e aos seus atendentes pessoais, é
necessario um gerenciador de filas, com senhas prioritarias, ou outro método eficiente para acompanhamento e controle da ordem de
atendimento nos estabelecimentos (em paridade ou ndo com outros tipos de prioridades, como gravidas e idosos).

A prestadora devera atender com prioridade os atendentes pessoais das pessoas com deficiéncia, mesmo desacompanhados das pessoas com
deficiéncia, conforme disciplina o art. 92 da Lei 13.146, de 6 de julho de 2015.

Ressalta-se que, no caso de os atendentes pessoais estarem desacompanhados das pessoas com deficiéncia, o atendimento deve ser utilizado para
tratar exclusivamente de assuntos da pessoa com deficiéncia.



Tema Atendimento
Subtema

Atendimento Especializado no Canal de Atendimento Remoto
Artigo(s)

RGA:

Art. 82 Sem prejuizo do disposto na legislagdo aplicavel, as Prestadoras que ndo se enquadrem como Prestadora de Pequeno
Porte tém a obrigagéo de:

(...)

IV - disponibilizar no canal de atendimento remoto por internet mecanismos de intera¢do via mensagem eletrénica, webchat e
videochamada por profissionais qualificados para atender as pessoas com deficiéncia;

Deliberagoes

Avideochamada poderad ser disponibilizada utilizando-se a plataforma da CIC da Prestadora para acesso ao canal de atendimento
remoto.

1. O acesso a videochamada pela pessoa com deficiéncia podera ser oferecido de acordo com o servigo prestado pela
prestadora. Para a escolha do tipo de servico para o qual o consumidor com deficiéncia deseja atendimento (exemplo:
Telefonia Fixa, Mdvel, Banda Larga ou TV por Assinatura), as prestadoras poderdo utilizar linguagem escrita, desde que
acompanhada de tutoriais em Libras /ou imagem.

2. E dever da prestadora garantir nos acessos usados pelos atendentes do canal de atendimento, velocidade de
transmissdo de dados compativel com a viabilizagdo do atendimento prestado por videochamada.

3. O atendimento especializado por meio da videochamada no canal de atendimento remoto é exclusivo para pessoas
com deficiéncia. A mera declaragdo do usuario de que é pessoa com deficiéncia ja lhe garante o direito ao atendimento
especializado, sendo vedado a prestadora requerer qualquer documento comprobatério de deficiéncia, como por
exemplo, atestados médicos.

4. A comprovacdo da qualificacdo em libras para atendentes por videochamada podera ser feita por:

- diploma de curso superior de bacharelado em tradugdo e interpretacao em Libras — Lingua Portuguesa, ou Letras com
habilitacdo em traducdo e interpretacdo de Libras ou em Letras Libras — bacharelado, reconhecidos pelo Ministério da Educacgao;
ou

- diploma de curso superior em outras areas, mais diploma de curso de pds-graduagao em Traducgdo e Interpretacdo em
Libras ou de cursos, de nivel avangado, de extensao, formacgao continuada ou especializagdo em Tradugao e Interpretacdo em
Libras, que totalizem uma carga horaria minima de 360 horas; ou

- Certificado Prolibras com data de emissdo entre 2005 e 2015 e certificados de 120 horas de capacitagdo em
interpretagdo e tradugao de Libras emitidos nos ultimos 5 anos.

- Certificado ProlLibras com data de emissdao entre 2005 e 2015, acrescido de certificados de 60 horas de capacitacdo em
interpretacdo e traducgdo de Libras emitidos nos ultimos 5 anos e comprovagdo de experiéncia profissional minima, como
intérprete e tradutor de Libras, de 2 anos nos ultimos 3 anos.

-Teste de habilitacdo realizado por instituicdo ou por banca constituida pela Anatel para avaliar a qualificacdo dos
atendentes da CIC e demais plataformas de videochamadas (obs.: a banca pode ser formada por outros profissionais além do
intérprete, incluindo pessoas surdas).**Quando estiver disponivel o Teste de habilitacdo (situagdo em que as prestadoras serdo
notificadas), a comprovacédo de qualificagdo em libras pelas certificacdes supramencionadas serd dispensada

5. A Agéncia podera substituir parcialmente ou integralmente a comprovacao da qualificacdo em Libras dos atendentes
de videochamada por pesquisa de satisfagdo dos usudrios com deficiéncia que mensure a qualidade dos servigos
prestados pelos intérpretes. Tal substituicdo devera ser precedida de notificacdo da Agéncia as prestadoras e podera
ser revogada a seu critério.




Tema Atendimento
Subtema

Atendimento aos procuradores das pessoas com deficiéncia
Artigo(s) RGA:

Art. 42 Todas as pessoas com deficiéncia tém direito a usufruir dos servigos de telecomunica¢des e utilizar equipamentos de
telecomunicagées em igualdade de oportunidades as demais pessoas.

Cédigo Civil:

Art. 653. Opera-se o mandato quando alguém recebe de outrem poderes para, em seu nome, praticar atos ou administrar
interesses. A procuragdo é o instrumento do mandato.

Art. 654. Todas as pessoas capazes sdo aptas para dar procuragdo mediante instrumento particular, que valerd desde que tenha
a assinatura do outorgante.

Deliberagoes

As prestadoras ndo poderdo recusar o atendimento aos procuradores das pessoas com deficiéncia, legalmente munidos de
procuragao outorgada por pessoa com deficiéncia, em todos os canais de atendimento, inclusive no Call Center.

O atendimento especializado é extensivo ao acompanhante da pessoa com deficiéncia ou a seu atendente pessoal, nos termos
do art. 92 do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia.

0O atendimento remoto as pessoas com deficiéncia deve ser acessivel para que a pessoa com deficiéncia ndo dependa da figura
de procurador. Se, ainda assim, houver necessidade de procurador, o instrumento de mandato e documentos correlatos
precisardo ser encaminhados a Prestadora conforme orientagdo a ser informada ao usuario. O procedimento visa garantir a
seguranca dos dados e informacdes do cliente, bem como de seu relacionamento junto a prestadora.



Tema

Envio aos assinantes com deficiéncia visual de documentos em
formato acessivel

Artigo(s)

RGA:
Art. 82 Sem prejuizo do disposto na legisla¢do aplicdvel, as Prestadoras que ndo se enquadrem como Prestadora de Pequeno Porte
tém a obrigagdo de:

| - disponibilizar ao assinante com deficiéncia visual, mediante solicitagcéo, a op¢do de receber em braile, com fontes
ampliadas ou outro formato eletrénico acessivel, dentre outros, os documentos da Oferta, incluindo a etiqueta padrdo, e
o documento de cobrang¢a;

§ 12 Os documentos previstos no inciso | devem ser enviados ao assinante com deficiéncia visual em até 30 (trinta) dias
da solicitag¢do, exceto no que se refere ao documento de cobranca, que deverd ser encaminhado em até 5 (cinco) dias
antes da data do vencimento.

§ 22 No caso de o primeiro envio do documento de cobrangca em formato acessivel néo ser passivel de ser realizado em
até 5 (cinco) dias antes da data de vencimento, a Prestadora deverd efetuar a prorrogagcdo do vencimento ou a isengGo
de multas e juros. (NR)"

RGC:

Art. 42 O Consumidor dos servigos cuja presta¢do estd sujeita a este Regulamento tem direito, sem prejuizo do disposto na
legislagdo aplicdvel:

(...)
XVII - ao recebimento dos documentos da(s) Oferta(s) contratada(s) sem qualquer énus e independentemente de solicitagdo;

Art. 54. Na contratag¢do do servigo na Forma de Pagamento Pds-Paga, a Prestadora emitird, sem 6nus, o documento de cobranga
ao Consumidor referente ao periodo faturado, correspondente, em regra, a 30 (trinta) dias de prestagdo do servigo.

§ 12 O documento de cobranga a que se refere o caput deverd estar disponivel com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias da data
de vencimento, em meio eletrénico ou impresso, a critério do Consumidor.

§ 22 F vedado & Prestadora cobrar pela emissio da sequnda via do documento de cobranga.

§ 32 A Prestadora deverd oferecer ao Consumidor, no minimo, 6 (seis) op¢bes para a data de vencimento de seu documento de
cobranca, distribuidas ao longo do més.

§ 42 Havendo autoriza¢do prévia e expressa do Consumidor, a Prestadora poderd apresentar em um unico documento de cobranga
os valores devidos pela prestagéo de servigo associada a vdrios codigos de acesso de um mesmo Consumidor.

Deliberagoes

As prestadoras devem enviar ao consumidor com deficiéncia visual, mediante solicitacdo, a op¢do de receber em braile,
com fontes ampliadas ou outro formato eletronico acessivel, dentre outros, os documentos da Oferta, incluindo a
etiqueta padrao, e o documento de cobranga;

o O documento de cobranga em formato acessivel sera encaminhado em até 5 (cinco) dias antes da data do
vencimento, quando solicitado, conforme art. 54 do RGC;

No caso de o primeiro envio do documento de cobranca em formato acessivel ndo ser passivel de ser realizado
em até 5 (cinco) dias antes da data de vencimento, a Prestadora deverd efetuar a prorrogag¢do do vencimento ou
a isencdo de multas e juros, nos termos do art. 54 do RGC;

o Evedada a cobranca dos documentos em formato acessivel, das pessoas com deficiéncia, de acordo com o Art.
49, |nciso XVII, do RGC.



Tema

Acessibilidade na pagina da internet e nos aplicativos de
atendimento

Artigo(s)

RGA:

Art. 82 Sem prejuizo do disposto na legislagdo aplicavel, as Prestadoras que ndo se enquadrem como Prestadora de Pequeno
Porte tém a obrigag¢do de:

(..)

Il - disponibilizar em sua pdgina na internet e em todos os canais de atendimento informagdes sobre os servicos em formato
acessivel;

VI - garantir a acessibilidade de sua pdgina na internet, proporcionando o pleno acesso as informagdes.

DeliberagGes

Como padrdo adotado mundialmente, as diretrizes de acessibilidade para conteido web do W3C (The World Wide Web
Consortium) deverdo ser seguidas pelas prestadoras de telecomunicagGes em suas paginas na Internet. Contudo, a linguagem
de programacao é livre, desde que permita a compreensao das informagdes pelo maior nimero de pessoas, incluindo as pessoas
com deficiéncia.

Os principios da inclusdo e promog¢do da acessibilidade devem ser observados na construgdo e atualizagdo de todas as
informacgdes contidas no site da operadora.

Praticas que se configuram como empecilhos para o acesso de pessoas com deficiéncia devem ser evitadas, como uso de
CAPTCHAS, conforme estabelece o organismo internacional de regras aplicadas a Internet (W3C).

Consideram-se como principais dreas acessiveis do site e dos aplicativos, ou de maior impacto ao usudrio, as seguintes:
- Inicial
- Ofertas, produtos e planos de servigos, incluindo o comparativo de planos;
- Area restrita ao usudrio, em especial o Espago Reservado ao Consumidor (arts. 20 a 23 do RGC);
- Atendimento e de informacgGes sobre os canais de atendimento acessiveis, incluindo a CIC;

- Pagina com informacdes sobre funcionalidades acessiveis dos terminais comercializados, ou link para o GARI
(Global Accessibility Reporting Initiative);

As paginas na Internet e os aplicativos utilizados para atendimento devem apresentar funcionalidades que propiciam a
acessibilidade, de modo que as pessoas com deficiéncia consigam acessa-la de forma independente. Deve-se pensar em
consumidores que ndo conseguem manusear o mouse, o teclado, o monitor e em outros que ndo podem ler ou ouvir
adequadamente.

E recomendavel que a acessibilidade dos sites e aplicativos seja planejada antes de sua criac3o e que seja objeto de manutencdo
constante pela prestadora.

Além de respeitar os padrées W3C, as prestadoras devem preferencialmente, em atendimento aos critérios da validagdo
cognitiva, seguir as orientagdes abaixo em suas paginas da internet:

1 - utilizar corretamente os niveis de cabecalho (Recomendagdo 1.3 do eMAG versdo 3.1);
2 - fornecer ancoras para ir direto a um bloco de conteido (Recomendacdo 1.5 do eMAG versdo 3.1);

3 - os links devem ser colocados em lugares estratégicos da pagina, como no inicio do conteudo e inicio do menu (Recomendagao
1.5 do eMAG versdo 3.1).

4 - o primeiro link da pagina deve ser o de ir para o contetido (Recomendacdo 1.5 do eMAG versdo 3.1).

5 - separar links adjacentes: links adjacentes devem ser separados por mais do que simples espacos, em especial para usudrios
que utilizam leitor de tela (Recomendacgdo 1.7 do eMAG versdo 3.1);

6 - dividir areas de informacgdo. As divisGes mais comuns sdo “topo”, “contetdo”, “menu” e “rodapé” (Recomendagdo 1.8 do
eMAG versdo 3.1).

7 - ndo abrir novas instancias sem a solicitacdo do usuario. A decisdo de utilizar novas instancias — por exemplo, abas ou janelas
- para acesso as paginas e servigos ou qualquer informac3do deve ser de escolha do usuario (Recomendacdo 1.9 do eMAG versdo
3.1);

8 - disponibilizar fungdes da pagina via teclado (teclas de atalho) (Recomendagdo 2.1 do eMAG versao 3.1);

9 - evitar pdginas com atualiza¢do automatica periddica: em paginas nas quais o limite de tempo é absolutamente necessario, o
usudrio devera ser informado que a pagina é atualizada automaticamente (Recomendacédo 2.3 do eMAG versdo 3.1);

10 - identificar por meio de simbologia especifica, que o site é acessivel em libras;
11 - evitar redirecionamento automatico de paginas (Recomendagdo 2.4 do eMAG versao 3.1);

12 - identificar o idioma principal da pagina (Recomendacéo 3.1 do eMAG versdo 3.1);



13 - oferecer um titulo descritivo e informativo a pagina (Recomendacdo 3.3 do eMAG versio 3.1);
14 - descrever links clara e sucintamente (Recomendacdo 3.5 do eMAG versdo 3.1);

15 - disponibilizar documentos em formato acessivel. Além do estabelecido na Recomendacdo 3.8 do eMAG versao 3.1 serdo
aceitos os PDFs acessiveis;

16 - oferecer alto contraste minimo entre plano de fundo e primeiro plano (Recomendacgéo 4.1 do eMAG versdo 3.1);
17 - permitir redimensionamento sem perda de funcionalidade (Recomendacdo 4.3 do eMAG versado 3.1);

18 - oferecer audiodescrigdo para video pré-gravado (Recomendacdo 5.3 do eMAG versdo 3.1)

19 - fornecer descri¢do para botdes de imagens e campos de formularios (Recomendacgéo 6.1 do eMAG versdo 3.1); e

20 — ndo utilizar CAPTCHAS. Caso o uso de CAPTCHA seja estritamente necessario, ele devera ser acessivel (Recomendacgdo 6.8
do eMAG versdo 3.1).

Em relagdo a acessibilidade nos aplicativos, as prestadoras devem preferencialmente, em atendimento aos critérios da
validacdo cognitiva, seguir as orientacdes abaixo em seus aplicativos:

1 -fornecer descricdo textual adequada para elementos nao textuais relevantes a compreensdo do conteudo e da funcionalidade
da aplicacdo (Recomendacdo 5.1.1.1 da ABNT NBR 17060);

2 - utilizar corretamente cabegalhos e rétulos para organizar a estrutura da aplicagdo (Recomendagdo 5.1.1.5 da ABNT NBR
17060);

3 - garantir que os nomes acessiveis contenham os rétulos dos elementos apresentados visualmente (Recomendacgdo 5.1.1.7 da
ABNT NBR 17060);

4 - descrever de forma clara e compreensivel a funcionalidade dos elementos interativos, inclusive quando acessados fora de
seu contexto visual (Recomendacdo 5.1.1.8 da ABNT NBR 17060);

5 - oferecer contraste suficiente entre textos, elementos graficos e seus respectivos planos de fundo (Recomendacgédo 5.1.1.17
da ABNT NBR 17060);

6 - oferecer titulo descritivo e informativo que identifique a finalidade da aplicacdo (Recomendacdo 5.1.1.23 da ABNT NBR
17060);

7 - identificar o idioma principal da aplicagdo e eventuais altera¢des de idioma em seu contelido (Recomendagdo 5.1.1.24 da
ABNT NBR 17060);

8 - os elementos interativos devem possuir area de toque suficiente para permitir sua utilizacdo de forma confortavel, precisa e
independente, inclusive por pessoas com limitacGes motoras, observadas as recomendac¢ées da tecnologia utilizada para o

desenvolvimento da aplicagdo (Recomendagdo 5.1.2.13 da ABNT NBR 17060).;

9 - ndo bloquear a navegagao sequencial realizada por tecnologias assistivas, permitindo o acesso a todo o contetdo da aplicagdo
(Recomendacgdo 5.1.2.14 da ABNT NBR 17060);

10 - permitir ampliacdo da tela sem perda de informacdo ou funcionalidade (Recomendacdo 5.1.2.16 da ABNT NBR 17060);
11 - disponibilizar alternativa em Libras para contetidos com audio (Recomendacdo 5.1.3.5 da ABNT NBR 17060);
12 - oferecer audiodescri¢do para conteddo em video pré-gravado (Recomendagdo 5.1.3.6 da ABNT NBR 17060);

13 - disponibilizar documentos e informa¢des em formato acessivel, preferencialmente no préprio aplicativo, sem dependéncia
de aplica¢des externas para sua leitura (Recomendac&o 3.8 do eMAG versdo 3.1 e Informe n2 58/2025/PRUV/SPR).

Tais parametros servirdo como referéncia para as a¢ées de acompanhamento, controle e fiscalizagdo da Agéncia para verificar
o cumprimento da obrigagdo e para a pontuac¢do no Ranking de Acessibilidade a que se refere o art. 32 do RGA.
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Tema

Divulgacao das funcionalidades e recursos acessiveis dos terminais
comercializados

Artigo(s)

RGA:

Art. 92 As prestadoras de servigos de telecomunicagdes que ndo se enquadrem como Prestadora de Pequeno Porte devem
divulgar as funcionalidades, facilidades ou tecnologias assistivas, voltadas para os diferentes tipos de deficiéncia, constantes dos
terminais de telecomunicagbes que constem de suas ofertas comerciais.

Deliberagoes

As funcionalidades, recursos, facilidades e tecnologias assistivas contidas nos terminais de telecomunicacées comercializados
deverdo ser divulgados pelas prestadoras, de forma eficiente, em sua pdgina na internet e em seus canais de atendimento as
pessoas com deficiéncia.

Sdo exemplos de divulgagdo das funcionalidades, facilidades e tecnologias assistivas:

o Informar, de forma clara e acessivel, o link da plataforma GARI — Global Accessibility Reporting Initiative
(https://www.gari.info/index.cfm?lang=pt), apresentando ao usuario breve explicagdo de seu funcionamento,
em formato acessivel;

o Informar, por meio do catdlogo de equipamentos comercializados pelas prestadoras, as principais
funcionalidades, facilidades ou tecnologias, em formato acessivel.

Caberd as prestadoras solicitar junto aos fabricantes dos aparelhos adquiridos e comercializados o cadastramento das
funcionalidades e recursos acessiveis dos novos handsets na plataforma do GARI.
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Tema

Central de Intermediacdao de Comunicagao — CIC

Artigo(s)

RGA:

Art. 14. As prestadoras do Servigo Mdvel Pessoal e do Servigo Telefénico Fixo Comutado devem disponibilizar o acesso a Central
de Intermediacdo de Comunicagdo (CIC) para as pessoas com deficiéncia auditiva, em tempo integral.

§12 A CIC deve permitir a intermediagdo por video e por mensagens, acompanhando as evolugbes tecnoldgicas ofertadas no
mercado.

§ 29 A CIC ndo se confunde com o Centro de Atendimento Telefonico, devendo ter codigo de acesso distinto.

§ 32 A obrigacdo prevista no caput ndo se aplica as prestadoras de pequeno porte, assim definidas na regulamentacdo. (Redagdo

dada pela Resolugéo n? 752, de 22 de junho de 2022)

Art. 15. As prestadoras poderdo disponibilizar a CIC de maneira compartilhada, contratar solugdes disponiveis no mercado, bem
como buscar parcerias com Centrais de Interpretacdo de Libras.

Pardgrafo unico. A prestadora pode contratar meios de terceiros para operacionalizagdo da CIC, sendo, para todos os efeitos, a
unica responsdvel pelo pleno atendimento das disposi¢cdes requlamentares.

Art. 16. A existéncia, o cddigo de acesso e a funcionalidade da CIC devem ser divulgados de forma clara e em formato acessivel.

§ 12 A divulgagdo do servigo oferecido pela CIC deve estar disponivel em formato acessivel na pdgina da prestadora na internet,
com fdcil acesso e em todos seus locais de atendimento pessoal.

Deliberagoes

Por opcéo, seguindo o modelo colombiano de CIC (com intérpretes sob demanda, localizados em qualquer lugar com condigdes
adequadas para prestagdo do servico), os atendentes ndo precisam, necessariamente, estar localizados num mesmo espacgo
fisico.

E dever da prestadora garantir velocidade de transmissdo de dados nos acessos dos atendentes compativel com a viabilizagdo
do atendimento quando prestado por videochamada na CIC.

A CIC é canal de intermediagao exclusivo para pessoas com deficiéncia auditiva.

A comprovacao da qualificagdo em libras para atendentes por videochamada podera ser feito por:

- diploma de curso superior de bacharelado em traducdo e interpretacdo em Libras — Lingua Portuguesa, ou Letras com
habilitacdo em traducdo e interpretacdo de Libras ou em Letras Libras — bacharelado, reconhecidos pelo Ministério da Educacao;
ou

- diploma de curso superior em outras areas, mais diploma de curso de pds-graduacdo em Tradugdo e Interpretacdo em Libras
ou de cursos, de nivel avangado, de extensao, formac¢do continuada ou especializacdo em Traducgdo e Interpretacdo em Libras,
que totalizem uma carga horaria minima de 360 horas; ou

- Certificado ProLibras com data de emissdo entre 2005 e 2015 e certificados de 120 horas de capacitagdo em interpretagdo e
tradugdo de Libras emitidos nos ultimos 5 anos.

- Certificado Prolibras com data de emissdo entre 2005 e 2015, acrescido de certificados de 60 horas de capacitacdo em
interpretacdo e tradugdo de Libras emitidos nos ultimos 5 anos e comprovacdo de experiéncia profissional minima, como
intérprete e tradutor de Libras, de 2 anos nos ultimos 3 anos.

A Agéncia poderd substituir parcialmente ou integralmente a comprovag¢ao da qualificacdo em Libras dos atendentes de
videochamada por pesquisa de satisfacdo dos usuarios com deficiéncia que mensure a qualidade dos servicos prestados pelos
intérpretes. Tal substituicdo devera ser precedida de notificacdo da Agéncia as prestadoras e podera ser revogada a seu critério.
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Tema

Acessibilidade nas Unidades Receptoras Decodificadoras

Artigo(s)

RGA:

Art. 13-A. Os assinantes com deficiéncia tém direito a Unidade Receptora Decodificadora (URD) que permita a utiliza¢éo de
recursos de acessibilidade no SeAC em todas as suas saidas de sinal, analdgicas e digitais, sempre que por eles solicitado,
independentemente da Oferta e sem custo adicional.

§ 12 Na distribuigcdo do sinal, é vedada a excluséo de qualquer tipo de recursos de acessibilidade no SeAC que estiver incluso na
programacgdo original.

§ 2°. Para efeito do disposto no caput, sdo considerados como recursos de acessibilidade no SeAC a legenda oculta, a
audiodescrigcdo, a janela de libras, e menus com audiolocugdo, dentre outros recursos.

§ 39 Em caso de inviabilidade técnica comprovada, o cumprimento do § 19 poderd ser dispensado, de forma especifica e prazo
determinado, a cada recurso de acessibilidade.

§ 49. A prestadora fica obrigada a oferecer a substituicdo da URD de propriedade de usudrio, tenha sido ela adquirida na rede
da prestadora ou ndo, bem como garantir a plena funcionalidade de todos os recursos de acessibilidade, nos mesmos critérios
inicialmente contratados.”

Deliberagoes

Para efeito de cumprimento do art. 13-A, as prestadoras devem:

- Manter seus canais de atendimento preparados para receber solicitagées de URD que permita a utiliza¢Go de recurso de
acessibilidade no SeAC;

- Em caso de inviabilidade técnica para oferecer algum recurso de acessibilidade incluso na programagdo original, a prestadora
deverd enviar a Anatel (SPR e SCO) projeto técnico que especifique:

- O recurso de acessibilidade com inviabilidade técnica;
- justificativa da inviabilidade técnica;

- 0 prazo necessdrio para adequac¢do da oferta do recurso de acessibilidade.
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Tema

Ranking de Acessibilidade

Artigo(s)

RGA:

Art. 32. A Anatel divulgara classificagdo comparativa entre as prestadoras, de acordo com as agées de acessibilidade por
elas promovidas, conforme indice de desempenho a ser definido pela Agéncia, visando a melhoria do atendimento dos
usudrios de servigos de telecomunicagdes com deficiéncia.

Deliberagoes

Serdo considerados os seguintes indicadores:

INDICADORES Pontuacgdo
1. | Acessibilidade nos sites e app 40
2. | Acessibilidade nas Lojas* 10
3. | Acessibilidade no Atendimento Remoto 30
4. | Agbes Voluntarias 20
TOTAL 100

Obs: a nomenclatura anterior (API, ASA, ERA e AVI) poderad ser mantida nos demais documentos emitidos pela Agéncia (ex:
Procedimentos

*Percentual de lojas da prestadora em | Pontuagio
relagdo ao total de lojas do Ranking maxima
N&o possui lojas 0,0
até 10% 5,0
Acima de 10% 10,0

E permitida a inclusdo de Prestadoras de Pequeno Porte - PPP no Ranking. O critério para a inclusdo dessas prestadoras serd o maior
numero de acessos em servico somados os seguintes servigos: Telefonia Fixa, Telefonia Mével, Banda Larga Fixa e TV por Assinatura.
A cada ano, a Anatel definira o quantitativo de PPPs participantes do Ranking utilizando esse mesmo critério e notificara essas
empresas.

Ressalta-se que apesar de as PPPs ndo estarem sujeitas a maioria das obriga¢des previstas no RGA, por se tratar de um ranking sera
avaliado e divulgado o nivel de acessibilidade dessas prestadoras, a fim de que seja fomentada a adogdo voluntaria de medidas de
acessibilidade.

A Agéncia poderd segmentar o ranking de acordo com o porte das prestadoras, ou seja, divulgar um comparativo entre as
prestadoras de grande porte e outro entre as prestadoras de pequeno porte. Da mesma forma, que podera realizar a comparagdo
de forma unificada, caso seja verificado que as prestadoras possuem condi¢des de competir de forma igualitdria.

Indicador: Acessibilidade nos sites e nos aplicativos de atendimento

O indicador serd avaliado por meio de validagdo manual (teste cognitivo), utilizando tecnologias assistivas compativeis com o
sistema operacional avaliado, observando-se os requisitos constantes do tema "Acessibilidade na pagina da internet e nos
aplicativos de atendimento" deste Manual.

Indicador: Acessibilidade nos sites (20 pontos):

Avaliacdo dos 20 requisitos sobre o desenvolvimento de paginas eletronicas citados no tema “Acessibilidade na pagina da internet”
deste Manual. Para realizar uma validacdo manual efetiva, o desenvolvedor deverad ter conhecimento sobre as diferentes
tecnologias, as barreiras de acessibilidade enfrentadas por pessoas com deficiéncia e as técnicas ou recomendagdes de
acessibilidade. A validagdo manual deve ser feita preferencialmente com dispositivos de tecnologia assistiva como leitores de tela.
Deve-se percorrer toda pagina apenas utilizando teclado, verificando comportamentos, atalhos, folhas alternativas de contraste, se
os textos alternativos estdo descritos de acordo com a imagem e seu contexto, entre outros.

O Agente de Fiscalizagdo podera fazer uso de ferramentas auxiliares como o WAVE, AMAWEB ou outras, a fim de verificar se as
funcionalidades atendem as delibera¢Ges constantes do MORGA, relativas as principais areas acessiveis do site, ou de maior impacto
ao usudrio, disponiveis no site da Prestadora.

Quanto ao requisito “10 - identificar por meio de simbologia especifica, que o site é acessivel em libras” serdo pontuadas
exclusivamente as paginas que contenham algum dos simbolos abaixo, permitidas mudangas nas cores e adapta¢des no design que
nao descaracterizem a esséncia dos simbolos (duas maos espalmadas e aspas, que indicam movimento):

Indicador: Acessibilidade nos aplicativos de atendimento (20 pontos):
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A avaliacdo deverd ser realizada com base em jornadas tipicas dos usuarios, independentemente da arquitetura especifica
adotada pela prestadora.

Poderdo ser avaliadas, entre outras, as seguintes jornadas:

autenticacgdo;

consulta de informagGes da assinatura;
consulta de consumo;

consulta de faturas;

pagamento;

contratacdo de servicos;

alteragdo cadastral;

acesso aos canais de atendimento;

acesso a CIC;

acesso as informacées sobre acessibilidade.

Para a realizagdo das verificagOes poderdo ser utilizadas tecnologias assistivas e ferramentas de apoio, tais como leitores de tela,
verificadores automaticos de acessibilidade e outras ferramentas equivalentes.

Indicador: Acessibilidade nas Lojas
O indicador Acessibilidade nas Lojas sera avaliado por meio de 4 critérios:

1. H& atendentes com conhecimento* em Libras no Estabelecimento, capazes de fornecer este tipo de
atendimento na presenca do consumidor? (2,5 pontos)
* A comprovagdo da qualificagdo em libras para atendentes no estabelecimento deve ser feita mediante a apresentagdo de certificado de,
no minimo, 120 horas de capacitagdo.

2. O estabelecimento possui algum dispositivo (smartphone, tablet, totem de autoatendimento,
computador com webcam, etc) com acesso a videochamada do SAC/CIC disponibilizado para o
atendimento as pessoas com deficiéncia auditiva? (2,5 pontos)

3. E possivel a pessoa com deficiéncia visual solicitar documentos em formato acessivel? (substituivel pela
disponibilizacdo de informagdo nas lojas sobre a existéncia de recurso tecnoldgico no aplicativo da
prestadora que viabilize o documento solicitado em 4udio, para pessoas ouvintes) (2,5 pontos)

4. Existe gerenciador de filas com senhas prioritarias? (em paridade ou ndo com outros tipos de prioridades,

como gravidas e idosos) (2,5 pontos)

N3o serdo fiscalizados os quiosques das prestadoras, para fins de ranking de acessibilidade. No entanto, caso haja necessidade de
se averiguar a acessibilidade desses estabelecimentos, a Anatel poderad realizar agdes de fiscalizacdo especificas.

Indicador: Acessibilidade no Atendimento Remoto
O Indicador Acessibilidade no Atendimento Remoto sera o resultado da soma dos valores aferidos nas avaliagGes a seguir:

Mais de 10,00% do

Subtemas avaliados pela fiscalizagao total de
da Anatel: estabelecimentos
fiscalizados

Mensagem Eletrénica/Webchat SAC
Desktop: Interagdo via mensagem
eletrénica com resposta em tempo real
dada por humanos ou por inteligéncia
artificial (SMS; aplicativos de
mensagens eletronicas — ex: Whatsapp,
Telegram, Messenger, etc-; aplicativos
de atendimento das prestadoras;
dentre outros)

Mensagem Eletrénica/Webchat SAC
Smartphone: Interagdo via mensagem
eletronica com resposta em tempo real
dada por humanos ou por inteligéncia
artificial (SMS; aplicativos de
mensagens eletronicas — ex: Whatsapp,
Telegram, Messenger, etc-; aplicativos
de atendimento das prestadoras;

dentre outros) 3,0

3,0
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Webchat CIC Desktop
3,0
Webchat CIC Smartphone 30
Videochamada SAC Desktop 3,0
Videochamada SAC Smartphone 3,0
Videochamada CIC Desktop 3,0
Videochamada CIC Smartphone 3,0
Profissionais qualificados (vide abaixo a 30
qualificagdo necessaria) !
Priorizagdo das chamadas aos servigos
- 3,0
de emergéncia na CIC
TOTAL 30,0

A pontuacdo do subtema “Profissionais qualificados” serd baseada na relagdo entre a quantidade de profissionais qualificados e o
total de profissionais da(s) plataforma(s) de videochamada (CIC e SAC). Seguem os critérios para avaliacdo da qualificacdo desses
profissionais:

- diploma de curso superior de bacharelado em tradugdo e interpretagdo em Libras — Lingua Portuguesa, ou Letras com habilitagcdo
em traducdo e interpretacdo de Libras ou em Letras Libras — bacharelado, reconhecidos pelo Ministério da Educacgdo; ou

- diploma de curso superior em outras dreas, mais diploma de curso de pos-graduagdo em Tradugdo e Interpretagdo em Libras ou
de cursos, de nivel avang¢ado, de extensdo, formagdo continuada ou especializagdio em Tradugdo e Interpretagdo em Libras, que
totalizem uma carga hordria minima de 360 horas; ou

- Certificado ProLibras com data de emissGo entre 2005 e 2015 e certificados de 120 horas de capacitacdo em interpreta¢do e
tradugdo de Libras emitidos nos ultimos 5 anos; ou

- Certificado Prolibras com data de emissdao entre 2005 e 2015, acrescido de certificados de 60 horas de capacitacdo em
interpretacao e traducdo de Libras emitidos nos ultimos 5 anos e comprovacgao de experiéncia profissional minima, como intérprete
e tradutor de Libras, de 2 anos nos ultimos 3 anos.

- A Agéncia podera substituir parcialmente ou integralmente a comprovag¢do da qualificagdo em Libras dos atendentes de
videochamada por pesquisa de satisfacdo dos usudrios com deficiéncia que mensure a qualidade dos servigos prestados pelos
intérpretes. Tal substituicdo devera ser precedida de notificacdo da Agéncia as prestadoras e podera ser revogada a seu critério.

-Teste de habilitacdo realizado por banca constituida pela Anatel para avaliar a qualificacdo dos atendentes da CIC e demais
plataformas de videochamadas (obs.: a banca pode ser formada por outros profissionais além do intérprete, incluindo pessoas
surdas).*

*Quando estiver disponivel o Teste de habilitagdo (situagdo em que as prestadoras serdo notificadas), a comprovagdo de qualificagdo em libras pelas certificagdes
supramencionadas serd dispensada.

Em relacdo ao canal de interacdo “Mensagem Eletrénica/Webchat SAC”, a prestadora deverd indicar a Agéncia, por meio de
Requerimento de Informagdes, um Unico canal a ser fiscalizado via desktop e um Unico canal a ser fiscalizado via smartphone. O
canal a ser fiscalizado via desktop pode ser o mesmo ou diferente do canal a ser fiscalizado via smartphone. Além disso, esses canais
deverdo estar indicados no portal da internet da prestadora como acessiveis, preferencialmente na pagina de Acessibilidade do
portal.

Cada subtema acima serd analisado quanto a qualidade e estabilidade da transmissao.

Os testes deverdo observar os seguintes itens:

a) Houve resposta a solicitagdo?

Para a CIC, considera-se que houve resposta a solicitagdo quando o agente de fiscalizag¢do é atendido pelo intérprete/atendente.
Para o SAC, considera-se que houve resposta a solicitagdo quando o intérprete/atendente responde ao questionamento/solicitagdo
feita pelo agente de fiscalizacdo, ainda que a resposta seja incorreta, dado que a qualidade da resposta sera avaliada pelo item “b”.
Nos casos em que o agente de fiscalizacdo é atendido pelo intérprete/atendente, mas este ndo consegue dar a resposta (ex: devido
a problemas técnicos), este item serd considerado como ndo adequado.

O agente de fiscalizagdo devera aguardar no maximo 20 minutos para obter a resposta a sua solicitagdo. Caso ndo haja resposta
nesse prazo, o teste devera ser encerrado e os itens “a” e “b” deverdo ser considerados como nao adequados. Ressalta-se que esse
tempo maximo de 20 minutos é avaliado exclusivamente para fins de ranking. Sendo assim, ndo sera exigido que as prestadoras
cumpram com esse tempo em todos seus atendimentos reais, pois é sabido que durante atendimentos reais esse prazo pode ser
superado, em razdo da complexidade das solicitacdes ou dos questionamentos realizados pelos usuarios.

Destaca-se que o tempo que o usuario leva para fazer perguntas ou solicitagdes é ilimitado, a fim de que ele tenha liberdade de
interagir com o canal de atendimento.

b) O conteudo era adequado a solicitagdo?

No caso da CIC, considera-se que o conteudo era adequado a solicitagdo quando o intérprete/atendente realiza a intermediagdo
para o telefone de destino pedido pelo agente de fiscalizagdo e transmite corretamente a mensagem enviada pelo agente de
fiscalizagdo.

No caso do SAC, considera-se que o contelido era adequado a solicitacdo quando o intérprete/atendente responde adequadamente
ao questionamento/solicitacdo feita pelo agente de fiscalizacdo.

c) A intera¢do permaneceu sem problemas técnicos? (sdo considerados problemas técnicos: queda de conexdo, fechamento
involuntdrio da tela, travamento, lentidao, texto sem formatagao, entre outros que o agente considerar que possa prejudicar a
interagdo, a comunica¢do ou a compreensao da mensagem).
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Na hipdtese de o canal do SAC utilizar intermediacdo, também serdo avaliados os problemas técnicos relatados pelo
intérprete/atendente ao agente de fiscalizagdo (ex: chamada ndo completada para o SAC, queda de chamada para o SAC, etc). Caso
esse problema técnico impossibilite a obten¢do da resposta no prazo de 20 minutos, os itens “a”, “b” e “c” serdo considerados
como nao adequados. Neste caso, apenas o item “d” serd avaliado.

d) O prazo para atendimento pelo intérprete nas plataformas de videochamada é de até 2 minutos?

Esse item avalia se o tempo que o agente de fiscalizacdo aguardou na fila de espera para ser atendido pelas plataformas de
videochamada foi de até 2 minutos. Esse tempo de espera ndo é aplicavel aos demais canais de atendimento.

No teste em que o agente de fiscalizagdo constatar que a plataforma estiver indisponivel, a nota sera zero para aquele teste.

Em relagdo a priorizagdo de chamadas aos servigos de emergéncia na CIC, ndo serdo considerados, para fins de avaliagdo, fatores
externos a atuagao da prestadora, como indisponibilidade de 6rgdo recebedor.

Indicador: A¢oes Voluntarias

O Indicador Agdes Voluntdrias sera avaliado em cada exercicio de maneira ndo cumulativa e podera alcangar o valor maximo de
20,00 pontos.

A Anatel expedira, a cada ano, um Oficio as prestadoras na qual serdo listadas as a¢des voluntarias que serdo pontuadas e a
respectiva pontuagdo para cada agao.

No caso de a¢des com duragdo acima de 1 ano, o periodo que ultrapassar 1 ano sera considerada nos exercicios seguintes.

Nao serdo consideradas agdes que se caracterizem como:

a) obrigacdes legais, definidas em Lei;

b) que ndo possuem como objeto/contetido o tema Acessibilidade nem tém como publico-alvo as Pessoas com Deficiéncia.

O indicador AgGes Voluntarias serd baseado nas agdes realizadas no ano anterior ao da apuragdo das agdes.
As acdes voluntarias declaradas devem estar acompanhadas de algum registro capaz de comprova-las, nos termos do Oficio
mencionado em que serdo listadas as a¢des voluntarias.

Regras Gerais do Ranking de Acessibilidade:
- A publicagdo do Ranking sera anual, acompanhada de texto explicativo da Agéncia, conferindo transparéncia a todo o processo. A

Anatel podera, a seu critério, publicar o ranking em menor periodicidade.
- Quando o item analisado for considerado “ndo aplicavel”, a pontuagao respectiva serd redistribuida entre os demais itens do tema.
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