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Detalhamento das versdes do Manual Técnico - Operacional dos Procedimentos de
Implantacdo do Regulamento Geral de Acessibilidade — MORGA

Primeira versao

A primeira versdo do MORGA foi publicada em julho/2017, apds aprovagio pelo Conselho Diretor por
meio do Acérddo n? 264, de 24 de julho de 2017, no bojo do processo n? 53500.002203/2014. Neste
Acordao, ficou estabelecido, dentre outras coisas, que a proposicdo de eventuais modificagcdes e
acréscimos operacionais ao MORGA deve ser apreciada pelos participantes do GIRA, coordenado pela
Superintendéncia de Planejamento e Regulamentagdo - SPR, e apenas levadas ao conhecimento do
Colegiado. Carecem de aprovagdo do Conselho Diretor somente as alteracdes que refletirem mudancas
no RGA ou na vigéncia de suas obrigacdes, que estdo sujeitas ao rito do processo de regulamentagdo
descrito no RIA e na Portaria n2 927, de 5 de novembro de 2015.

Segunda versao

Considerando a necessidade de mudanga da data de publica¢do do ranking de acessibilidade estabelecido
no art. 32 do RGA, a qual ndo se enquadra como mudanca neste Regulamento nem na vigéncia de suas
obrigacGes (pois a data de publicacdo consta apenas do MORGA e ndo do RGA), a segunda edigdo do
MORGA foi publicada em maio/2018. Diferente da primeira versdo do MORGA que informava que o
primeiro Ranking seria publicado no primeiro trimestre/2018, a segunda edicdo estabeleceu o primeiro
trimestre/2019.

A motivacdo da mudanca encontra-se detalhada no Informe n2 43/2018/SEI/PRUV/SPR, de 23 de margo
de 2018 (constante dos autos 53500.002203/2014). Foram consideradas como motivacdes para a
mudanca: a) o inicio da vigéncia do RGA em sua totalidade em 01 de dezembro de 2017, b) a concluséo
da primeira fiscalizacdo em julho/2018 e c) a conveniéncia de se fazer um projeto piloto antes da
publicacdo do primeiro ranking. No sentido de divulgar um ranking mais robusto e confiavel, vislumbrou-
se a conveniéncia de ser realizada, no primeiro semestre de 2018, uma fiscalizagdo de menor extensdo
como projeto piloto e, no segundo semestre, outra fiscalizagdo com amplitude maior. Desta forma,
poderiam ser feitos testes com os resultados da primeira fiscalizagdo, de forma a identificar
necessidades de melhorias.

Terceira versao

No bojo do processo n2 53500.008950/2014, que visou a alteragdo do Regulamento de Servi¢o de
Acesso Condicionado - SeAC, aprovado pela Resolugdo n2 581, de 26 de margo de 2012, foi expedido
0 Acorddo n? 179 de 12 de abril de 2018 (SEI 2612441) , com o seguinte teor:

ACORDAO

Vistos, relatados e discutidos os presentes autos, acordam os membros do
Conselho Diretor da Anatel, nos termos da Andlise n® 181/2017/SEI/AD (SEI



ne 1779315), integrante deste acorddo, com as alteragbes propostas pelo
Conselheiro Otavio Luiz Rodrigues Junior por meio do Voto n2 4/2018/SEI/OR
(SEI ne 2468091), também integrante deste acérddo, e os acréscimos
propostos oralmente pelo Conselheiro Leonardo Euler de Morais:

a) aprovar a Proposta de alteragdo do Regulamento do Servigo de Acesso
Condicionado (SeAC), aprovado pela Resolugdo n? 581, de 26 de margo de
2012, e alterado pela Resolugdo n? 618, de 24 de julho de 2014;

b) determinar a Superintendéncia de Planejamento e Requlamentacdo (SPR)
gque coordene a revisGo do Manual Operacional dos Procedimentos de
Implantacdo do Requlamento Geral de Acessibilidade - MORGA para tratar
dos aspectos técnico-operacionais da implementacdo do novo art. 13-A do
Requlamento Geral de Acessibilidade - RGA; e,

¢) determinar a Superintendéncia de Planejamento e Regulamentagdo (SPR)
que encaminhe comunicagdo especifica acerca da alteragéo regulamentar
contida no art. 10 da presente proposta de Resolugdo (i) aos prestadores de
TV a Cabo cujas outorgas, decorrentes de procedimento licitatdrio, ainda
ndo foram adaptadas ao SeAC; e (ii) aos prestadores de SeAC cujas outorgas
decorram de adaptagdo de concessées de TV a cabo.

Participaram da deliberagdo o Presidente Juarez Quadros do Nascimento e
os Conselheiros Anibal Diniz, Otavio Luiz Rodrigues Junior, Leonardo Euler de
Morais e Emmanoel Campelo de Souza Pereira. (grifo nosso)

Por sua vez, a nova Resolugdo que alterou o Regulamento do SeAC, de n? 692 de 12 de abril de
2018, dispde em seu art. 13:

Art. 13. O Regulamento Geral de Acessibilidade, aprovado pela Resolugdo n2
667, de 30 de maio de 2016, passa a vigorar acrescido do seguinte
dispositivo:

“Titulo Il - A
DA ACESSIBILIDADE NAS UNIDADES RECEPTORAS DECODIFICADORAS

Art. 13-A. As pessoas com deficiéncia tém direito a Unidade Receptora
Decodificadora (URD), que permita a utilizagdo de recursos de acessibilidade
no SeAC, em todas as suas saidas de sinal, analdgicas e digitais, sempre que
solicitado pelo assinante, independentemente do Plano de Servico e sem
custo adicional.

§ 19 Na distribuicdo do sinal, é vedada a exclusdo de qualquer tipo de
recursos de acessibilidade no SeAC que estiver incluso na programagéo
original.

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

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

§ 42 A prestadora fica obrigada a oferecer a substituicGo 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.”

Tendo em vista o item "b" do Acérddo n? 179, supramencionado, foi necessaria a revisdao do MORGA
para prever a operacionalizagdo do art. 13-A do RGA. Nesse sentido, foi criado um novo capitulo: Da
acessibilidade nas Unidades Receptoras Decodificadoras — URD.

Quarta versao

Apds a publicacdo do 12 Ranking de Acessibilidade em mar¢o/2019, foram identificados pelo Grupo de
Implantacdo do RGA - GIRA alguns pontos a serem melhorados nos critérios do Ranking como, por
exemplo, a necessidade de maior objetividade na avaliagdo dos critérios. As alteracGes realizadas foram



precedidas de reunido do Grupo de Implantagdo do Regulamento Geral de Acessibilidade (GIRA). Assim,
nos autos do processo 53500.016716/2019-72, diante de uma anélise detida do MORGA, foram feitas as
seguintes alteragBes abaixo:

1 - Acessibilidade da pagina da internet

a) exclusdo dos seguintes critérios:
- ordenar de forma Iégica e intuitiva a leitura e tabulagdo;
- garantir a leitura e compreenséo das informagées, imagens e videos por todos;

b) inserg¢do do seguinte critério:
- ndo utilizar CAPTCHAS. Caso o uso de CAPTCHA seja estritamente necessario, ele
devera ser acessivel.

c) alteragdo do seguinte critério:
- De: “fornecer alternativa em texto para os botdes de imagem de formuldrios.”
Para: “fornecer descrigéo para botdes de imagens e campos de formuldrio.”

d) alteragdo das pdginas consideradas como principais para efeitos de acompanhamento,
controle e avaligéo do Ranking de acessibilidade:

- exclusdo da pagina “Informagdo sobre mapa de cobertura e atuagdo da prestadora”;
- exclusdo da pagina “Informacdo sobre portabilidade”;
- inclusdo da pagina “Inicial”.

2 - Central de Intermediacdo de Comunicacdo — CIC e outros atendimentos por videochamada

- detalhamento da comprovacgado da qualificagdo em libras dos atendentes

3- Ranking de Acessibilidade

a) indicador APl do Ranking
- exclusdo do validador automatico como parte da avaliacdo do API;
- alteragdo das escalas de pontuagdo (de 3 para 6 escalas):

Valor
Teste Cognitivo Aferido

Até 20,0 % dos requisitos 0,0
De 20,1% até 30,0% dos requisitos 6,0
De 30,1% até 50,0% dos requisitos 12,0
De 50,1% até 70,0% dos requisitos 18,0
De 70,1% até 85,0% dos requisitos 24,0
Acima de 85,0% dos requisitos 30,0

b) indicador ASA do Ranking
- detalhamento da comprovagao da qualificagdo em libras para atendentes
no estabelecimento;
- detalhamento dos critérios de avaliacdo que constavam apenas no
Procedimento de Fiscalizacdo, com as alteragdes abaixo:




i) exclusdo dos seguintes critérios:

“Ha rampa de acesso para pessoas com deficiéncia motora?”

“O estabelecimento possui corrimdo para o acesso de pessoas com
deficiéncia motora?”

ii) inclusdo de trés critérios:

“A prestadora utiliza senhas sonoras ou gerenciador de fila de
atendimento por meio de equipamentos que vibrem ( por exemplo,
pagers)?” E permitida a leitura de senha por atendentes dos Setores
de Atendimento no Estabelecimento;

- “O Estabelecimento possui ao menos um balcdo rebaixado para o
acesso de pessoas com deficiéncia motora?” Este novo critério
somente sera valido a partir do Ranking 2021.
- “Ha rampa de acesso com corrimao, ou plataforma elevatdria, para
pessoas com deficiéncia motora?” Este critério resultou da jun¢do dos
dois critérios excluidos, constantes do item b,i, acima.
- criacdo do AdicionalasA: A prestadora que possuir no minimo 10% do
universo de lojas fiscalizadas no Ranking, e alcancar no minimo 24
pontos no indicador ASA, ganhard um valor adicional neste
indicador de até 6 pontos, respeitado o limite maximo de 30 pontos
do ASA.

- criacdo de escalas de pontuacgdo para o indicador ASA:

. Valor
Percentual de cumprimento Aferido

Até 20,0% dos estabelecimentos por 00
critério !
De 20,1% até 30,0% dos

. . 0,6
estabelecimentos, por critério
De 30,1% até 50,0% dos

. . 1,2
estabelecimentos, por critério
De 50,1% até 70,0% dos 18
estabelecimentos, por critério !
De 70,1% até 85,0% dos

. . 2,4
estabelecimentos, por critério
Acima de 85,0% dos estabelecimentos, 30
por critério !

c) indicador ERA do Ranking

- detalhamento da comprovacgao da qualificagdo em libras para atendentes
no atendimento por videochamada.

d) indicador AVI

- foram estabelecidos dois tipos de a¢des voluntarias:

(AVltelecom) - acdo voluntaria voltada para pessoas com deficiéncia, que
direta e especificamente beneficiou os servigos de telecomunica¢des. Cada
acdo deste tipo pode alcangar no maximo 1,0 ponto;



(AVloutras agses) - agdo voluntaria voltada para pessoas com deficiéncia, que
ndo beneficiou os servigos de telecomunicagdes direta e especificamente. Cada
ac¢do deste tipo pode alcangar no maximo 0,2 ponto.

- foi apresentado um rol exemplificativo de agGes voluntarias.

e) alteracao das seguintes regras gerais:

i) pontuagdo maxima de cada indicador (ERA, ASA e API): de 5,0 para 30,00;

ii)pontuagdo maxima do indicador AVI: 10,0 pontos

Quinta versao

Ap6s a publicagdo do 22 Ranking de Acessibilidade em margo/2020, foram identificados alguns pontos a
serem melhorados nos critérios do Ranking que, em suma, consistem em: a) aperfeicoar a comunicagdo
entre as prestadoras e as pessoas com deficiéncia, b) valorar com maior peso as a¢des voluntarias voltadas
para as telecomunicagdes (AVItelecom), em comparagdo as a¢bes voluntarias voltadas para demais agGes
(AVloutras a¢8es), c) alterar os requisitos para qualificagdo dos atendentes por videochamada, d) valorar o
critério ASA proporcionalmente a quantidade de lojas da prestadora fiscalizada. As alteragGes realizadas
foram precedidas de reunido do Grupo de Implantagdo do Regulamento Geral de Acessibilidade (GIRA).
Assim, nos autos do processo 53500016716/2019, consta a quinta versdo do MORGA com as seguintes
alteragdes abaixo:

1- Temas Atendimento, CIC:
A comprovacado da qualificagdo em libras para atendentes por videochamada poderd ser feito por:
De:

A comprovagdo da qualificacdo em libras para atendentes por videochamada poderd ser feita
por:
- bacharelado em Letras-Libras; ou - graduag¢do de nivel superior e pds-graduagdo em

interpretagdo e tradugdo de Libras; ou - Prolibras e 360 horas de certificado de capacitagdo em
interpretagdo e tradugéo de Libras emitidos nos ultimos 5 anos.

Para:

A comprovagdo da qualificagdo em libras para atendentes por videochamada poderd ser feita
por:

- diploma de curso superior de bacharelado em tradugdo e interpretagdo em Libras — Lingua
Portuguesa, ou Letras com habilitagdo em tradugdo e interpretagGo de Libras ou em Letras
Libras — bacharelado, reconhecidos pelo Ministério da Educa¢do; ou

- diploma de curso superior em outras dreas, mais diploma de curso de extensdo, formagdo
continuada ou especializacdo em Tradugdo e Interpretagdo em Libras; ou

- ProLibras e certificado de 120 horas de capacitagdo em interpreta¢Go e tradugdo de Libras
emitidos nos ultimos 5 anos.

2- Ranking de Acessibilidade:

ASA:
- As prestadoras poderdo alcancar os seguintes valores de ASA, proporcional a quantidade de
lojas da prestadora, em relagdo ao total de lojas das prestadoras participantes do Ranking de
Acessibilidade :



percentual de lojas da prestadora em

. . | ax. do ASA
relagdo ao total de lojas no Ranking valormax. do

5 pontos (25 pontos serdo
até 2,5% redistribuidos entre os
indicadores API e ERA)

10 pontos (20 pontos serdo
de2,5a5% redistribuidos entre 0s
indicadores APl e ERA)

20 pontos (10 pontos serdo
de 5,01 a 10% redistribuidos entre os
indicadores API e ERA)

mais de 10% 30 pontos

- Foi excluida a possibilidade de Valor adicional de até 6 pontos para a prestadora que possuir
mais de 10% do universo de lojas fiscalizadas.

- O critério sobre balcGes rebaixados foi especificado:
De:

O estabelecimento possui ao menos um balcdo rebaixado para o acesso de pessoas com
deficiéncia motora?

Para:

O estabelecimento possui ao menos um balcdo rebaixado para o acesso de pessoas com
deficiéncia motora, conforme Norma ABNT 9050 ou outra Norma ABNT que vier a
substitui-la? (3,0 pontos)

API

Quanto ao requisito “11 - 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 adaptagdes no design que ndo descaracterizem a esséncia dos simbolos (duas maos
espalmadas e aspas, que indicam movimento):

Y

ERA

- A Anatel podera constituir banca para avaliar a qualificagdo dos atendentes da CIC e demais
plataformas de videochamadas. (obs.: a banca pode ser formada por outros profissionais além
do intérprete, incluindo pessoas surdas);

- Modificagdo na planilha de pontuagao, com subdivisdes para Webchat SAC Desktop, Webchat
SAC Smartphone, Webchat CIC Desktop, Webchat CIC Smartphone, Videochamada SAC Desktop,
Videochamada SAC Smartphone, Videochamada CIC Desktop, Videochamada CIC Smartphone.



- A pontuagdo do item "Profissionais qualificados" sera baseada na relagdo entre a quantidade
de profissionais qualificados (conforme critérios do MORGA) e o total de profissionais na CIC.

Avi

- As agOes voluntdrias declaradas devem estar acompanhadas de algum registro capaz de comprova-las,
como por exemplo, fotografias, convites e folders.

- Mudanga de valores para Extensdo Geografica e Eficacia, a fim de valorizar mais as agdes
AVltelecom:

De:
Valor 01 02 03 04 05
aferido:
Em mais de 100
Extensdo De2al0 . . locais espalhados
geografica Em 1 local locais De 10 a 20 locais | De 20 a 100 locais por mais de 13
(EG) estados
. Médio . . .
L Baixo . Grande impacto Grande impacto Grande impacto na
Eficacia . impacto . . .
(Ef) impacto na na na sociedade, a na sociedade, a sociedade, a longo
sociedade sociedade curto prazo médio prazo prazo
Para:
Valor aferido: 0,2 0,3 04 0,5
EXtensdo | ¢ 1 local | De2a10locais | De 1020 locai Mais de 20
geogréfica (EG) m 1 loca ea ocais | De10a ocais locais
0,2 0,3 04 0,5
Eficacia
Baixo P Grande impacto Grande. Impacto
. Médio impacto ) na sociedade, a
(Ef) impacto na . na sociedade, a .
; na sociedade médio ou longo
sociedade curto prazo prazo

- Acréscimo de a¢Ges no rol exemplificativo de AVltelecom:

De:

"Considera-se AVI Telecom (...) Criacdo e Financiamento de TIC (Tecnologias de
Informacgdo e Comunicagdo) voltadas para pessoas com deficiéncia, aplicaveis aos

servicos de telecomunicag¢des, como aplicativos.

Para:




"Considera-se AVI Telecom (...) Criagdo, melhorias significativas, financiamento de TIC
(Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo) voltadas para pessoas com deficiéncia,
aplicaveis aos servigos de telecomunicagdes, como aplicativos."

Sexta versao

Apds a publicagdo do 32 Ranking de Acessibilidade em margo/2021, foram identificados alguns pontos a
serem melhorados nos critérios do Ranking que, em suma, consistem em:

a) avaliagdo do Tempo Médio de Espera — TME para atendimento pelo intérprete nas plataformas
de videochamada, para o indicador ERA do Ranking de Acessibilidade;
b) exclusdo das faixas de pontuagdo do indicador APl do Ranking de Acessibilidade;

c) Serdpontuada apenas uma AVloutrasagses por tipo de ac3o.

As alteragOes realizadas foram precedidas de reunido do Grupo de Implantagdo do Regulamento Geral de
Acessibilidade (GIRA). As contribuicbes ao MORGA e suas respectivas analises constam dos autos do
processo SEI n2 53500028873/2021.

Sétima versao

Ap6s a publicagdo do 42 Ranking de Acessibilidade em margo/2022, foram identificados alguns pontos a
serem melhorados nos critérios do Ranking que, em suma, consistem em:

a) Exclusdo da avaliagdo do fornecimento de protocolo do ranking de acessibilidade (ERA);

b) Alteragdo nos requisitos de qualificagdo dos intérpretes de Libras (ERA);

¢) Insergdo de detalhamento sobre os itens que fazem parte da avaliagdo dos canais de mensagem
eletrénica (ERA);

d) Insercdo das recomendagGes do eMAG aos requisitos do API;

e) Reducdo na quantidade de links exigida pelo requisito “os links devem ser colocados em lugares
estratégicos da pdagina, como no inicio e fim do contetdo e inicio de fim do menu” do API;

f)  Exclusdo do requisito “disponibilizar o bloco do contetdo principal da pagina antes do bloco de
menu” do API.

g) Exclusdo dos quiosques da fiscalizagdo do indicador ASA;

h) Alteragdo natabela de pontuagdo de Extensdo Geografica do AVI_Telecom;

i) Inclusdo de limite de 2 pontos para as a¢des de divulgagao realizadas em meio digital (ex: paginas
eletronicas, midias sociais, plataformas de streaming, fatura digital, aplicativos de mensagens
instantdneas, etc) ou via SMS, radio, jornais, revistas ou televisdo (AVI_Telecom);

j)  Inclusdo de 2 exemplos de AVI_Telecom e de 1 exemplo de AVI_OutrasAcoes.

As alteragGes realizadas foram precedidas de reunido do Grupo de Implantagdo do Regulamento Geral de
Acessibilidade (GIRA). As contribuigbes ao MORGA e suas respectivas analises constam dos autos do
processo SEI n? 53500.037591/2022-10.

Para fins de melhor entendimento sobre as alteragdes realizadas na 72 versao, é possivel consultar a
Minuta do MORGA com marcas de revisdo.

Oitava versao

Apbds a publicagdo do 52 Ranking de Acessibilidade em abril/2023, foram identificados alguns pontos a
serem melhorados nos critérios do Ranking que, em suma, consistem em:

a) Previsdo de que a partir do Ranking de Acessibilidade de 2025 (cujos indicadores serdo
fiscalizados em 2024), poderdo ser incluidas PPPs no Ranking.
b) Alteragdes nos nomes dos indicadores do ranking, conforme abaixo:

- De: "Acessibilidade na pagina da Internet (API)". Para: "Acessibilidade nos sites".

- De: "Atendimento Especializado nos Setores de Atendimento no Estabelecimento (ASA)". Para:
"Acessibilidade nas Lojas".


https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?eEP-wqk1skrd8hSlk5Z3rN4EVg9uLJqrLYJw_9INcO6q_i9-L6-nul_FonkEqSyjl7oHREaDpQPvjoOafbpjroJux_yP_4315XUseJZPaHs9XPXIlv-6HWuoxH8RuGNN

c)

d)

e)

f)
g)

h)

m)

- De: "Eficiéncia dos mecanismos de interagdo via mensagem eletronica, webchat e
videochamada nos canais de atendimento remoto para pessoas com deficiéncia (ERA)". Para:
"Acessibilidade no Atendimento Remoto".

- De: "Ag¢bes voluntarias que incentivem/divulguem/assegurem os direitos das pessoas com
deficiéncia (AVI)". Para: "A¢Oes Voluntarias".

Alteragdo nas tabelas de pontuagdo dos indicadores do ranking, visando tornar mais clara a regra
de transferéncia de pontos do indicador de "Acessibilidade nas Lojas" para os indicadores de
"Acessibilidade nos sites" e "Acessibilidade no Atendimento Remoto" promovida na 52 revisdo
do MORGA. A alterag¢do ndo muda efetivamente nada na pontuagdo, apenas altera a forma que
a informacao é exibida.
Alteragdo em 2 requisitos do indicador de “Acessibilidade nas Lojas”, conforme abaixo:
1 - Ha atendentes com conhecimento* em Libras no Estabelecimento, capazes de
fornecer este tipo de atendimento na presenga do consumidor? *A comprovag¢do da
qualificacdo em libras para atendentes no estabelecimento deve ser feita mediante a
apresentacgao de certificado de, no minimo, 120 horas de capacitagdo. Perém,-re-case

2 - O estabelecimento possui algum dispositivo (smartphone, tablet, totem de
autoatendimento, computador com webhcam, etc) com acesso a videochamada do
SAC/CIC disponibilizado para o atendimento as pessoas com deficiéncia auditiva? (o
trecho grifado em negrito foi incluido) Hé-algum-dispesitive-tecnolégico-gquepermitea

Exclusdo da avaliagdo da pagina que trata de “informacGes e enderecos das lojas” do Indicador
de “Acessibilidade nos sites”.
Unificagdo dos canais de interagdo de “Mensagem Eletronica” e “Webchat SAC”.
Detalhamento de como os seguintes requisitos do indicador de “Acessibilidade no Atendimento
Remoto” sdo fiscalizados:
a) Houve resposta a solicitagao?
b) O conteldo era adequado a solicitagdo?
c) A interacdo permaneceu sem problemas técnicos? (sdo considerados problemas
técnicos: queda de conexdo, fechamento involuntario da tela, travamento, lentidao,
texto sem formatagdo, entre outros que o agente considerar que possa prejudicar a
interagdo, a comunicagdo ou a compreensdo da mensagem).
d) O prazo para atendimento pelo intérprete nas plataformas de videochamada é de até
2 minutos?
Previsdo de que os testes do indicador de “Acessibilidade no Atendimento Remoto” sejam
encerrados ap6s 20 minutos caso ndo haja resposta do SAC.,
Inclusdo do trecho: “Em relagdo as prestadoras que ndo prestem servico de telefonia fixa (STFC)
nem telefonia moével (SMP), a pontuagdo referente ao Webchat CIC e a Videochamada CIC sera
redistribuida para a Mensagem Eletronica/Webchat SAC e para a Videochamada SAC. "
Alteracdo na metodologia de pontuagdo do AVI a partir de 2024. A metodologia sera substituida
por uma planilha em que sera estabelecida a pontuagdo com base na relevancia de cada tipo de
acdo.
A partir de 2024, serdo pontuadas A¢des Voluntarias voltadas ao publico interno da prestadora.
Inclusdo do trecho grifado em negrito (Acessibilidade nas Lojas): “Em relagdo a sinalizagdo
eficiente, de forma a facilitar a comunica¢gdo com a pessoa com deficiéncia, devera haver nos
Estabelecimentos placas ou cartazes indicando a existéncia de atendimento especializado, bem
como de lugares preferenciais, resguardado o espago para usudrios de cadeiras de rodas. Esse
tipo de sinalizagdo devera possuir contraste de cores adequados. Por exemplo, os cartazes com
os simbolos abaixo guiardo a pessoa com deficiéncia auditiva a loja ou a um caixa especifico: (...)”
Complementagdo do trecho: "Nao serao fiscalizados os quiosques das prestadoras"”, que passou
a ser: "Ndo 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 podera realizar acGes de fiscalizacdo especificas.".



As alteragGes realizadas foram precedidas de reunido do Grupo de Implantagdo do Regulamento Geral de
Acessibilidade (GIRA). As contribuicdes ao MORGA e suas respectivas analises constam dos autos do
processo SEI n? 53500.044232/2023-08.

Para fins de melhor entendimento sobre as alterages realizadas na 82 versdo, é possivel consultar a
Minuta do MORGA com marcas de revisdo.

Nona versao

As alteragGes realizadas foram precedidas de reunido do Grupo de Implantagdo do Regulamento Geral de
Acessibilidade (GIRA). As contribuicGes ao MORGA e suas respectivas analises constam dos autos do
processo SEI n? 53500.060552/2024-88..

Para fins de melhor entendimento sobre as alteragGes realizadas na 92 versdo, é possivel consultar a
Minuta do Morga com marcas de revisdo.

Décima versao

As alteragGes realizadas foram precedidas de reunido do Grupo de Implantagdo do Regulamento Geral de
Acessibilidade (GIRA). As contribuicdes ao MORGA e suas respectivas analises constam dos autos do
processo SEI n? 53500.041187/2025-93.

Para fins de melhor entendimento sobre as alteragdes realizadas na 102 versdo, é possivel consultar a
Minuta do Morga com marcas de revisao.



https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqb6LLnrYZaf4keUO_I0k6M0Aef1SiL2oVothfyE3PPCJTbIXYCL4P7_Jl04YmZ1QaOlc7ph_NUhjy00rw6elUi9
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqZLyhKTY0jGoaed-hcw_THYo1-6qKh7qZptjJhZZZPlYx77yiSc-lQCGDzm50JnPxy-1pL_026VAbG4du70cibQ
https://sei.anatel.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?8-74Kn1tDR89f1Q7RjX8EYU46IzCFD26Q9Xx5QNDbqaNjlfL9ga2MD-srOg-ElCXkQ5gMUDg7m9vBPRAgnRnBq4vECibaXCBv8Kl-a2E_zi2GSe9SKuppUixBXdebDy6

