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PLANO DE CURSO

I. NOME DO CURSO
Encontro sobre Consumo e Regulacdo (ECR) - Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel)

Il. DESCRICAO
O curso ECR - Anatel apresenta a Resolugdo n? 632/2014 da Anatel e uma sintese do
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagées (RGC).

lll. OBJETIVO

Ao longo deste curso, o(a) estudante conhecerd a regulagdo dos servigos de telecomunicagdes
(banda larga, telefonia fixa e movel, TV por assinatura) por meio da norma que estabelece regras
sobre atendimento, cobrancga e oferta de servigos.

IV. PUBLICO — DESTINATARIO:
Pessoas interessadas em obter conhecimentos sobre a regulagdo dos servigos de
telecomunicagdes.

V. CARGA HORARIA/NUMERO DE VAGAS
O curso tem a carga horaria de 6h, sendo o numero de vagas ilimitado.

V1. PERIODO DISPONIVEL PARA REALIZACAO DA INSTRUTORIA
N3o havera instrutoria.

VII. CONHECIMENTOS E HABILIDADES PARA PARTICIPAR DO CURSO
E importante que o(a) estudante tenha acesso a internet e conhecimentos basicos de informatica.

VIIl. METODOLOGIA

FASE Descrigao da Atividade Carga horaria

] . Leitura Entendendo a plataforma Moodle )
Ambientacdo - - - 30min
Leitura Dicas para um bom aproveitamento de cursos em EaD

1) Video Anatel - PARTE 1

2) Questionario - Parte 1 30min

Parte 1

1) Leitura RGC e manual explicativo
Parte 2 2) Video Anatel - PARTE 2 45min
3) Questionario - Parte 2

1) Video Anatel - PARTE 3

2) Questionario - Parte 3 30min

Parte 3

1) Video Anatel - PARTE 4

L 30mi
2) Questionario - Parte 4 min

Parte 4
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Parte 5 1) Video Anatel - PARTE 5 ASmin
2) Questiondrio - Parte 5
1) Video Anatel - PARTE 6 .
Parte 6 2) Questionario - Parte 6 30min
1) Video Anatel - PARTE 7 .
Parte 7 2) Questionario - Parte 7 30min
1) Video Anatel - PARTE 8 .
Parte 8 2) Questionario - Parte 8 30min
1) Video Anatel - PARTE 9 .
Parte 9 2) Questionario - Parte 9 30min
Parte 10 e 1) Video Anatel - PARTE 10
Avaliacio 2) Questionario - Parte 10 30min
¢ 3) Pesquisa de satisfagdo
Total Geral 6h

IX. CONTEUDO PROGRAMATICO

Ambientacgdo
- Apresentagao do ambiente virtual de aprendizagem — Moodle:
a) Modificando o perfil
b) Alterar dados de conta
c¢) Enviando Mensagem
d) Calendario
e) Atividades do curso
f) A importancia de participar dos féruns
g) Atividades concluidas
h) Certificacdo
- Dicas para um bom aproveitamento de cursos na EaD

Video Anatel - Parte 1

- Apresentacdo da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel)

- Estrutura e atribuicdes legais da Anatel

- Anatel na defesa do consumidor e acdes de educacgdo para o consumo

- Principais servigos: telefonia fixa, telefonia mdével, banda larga fixa e TV por assinatura

Video Anatel - Parte 2

- Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunica¢des (RGC)
- Apresentagao do manual explicativo do RGC

- RGC: disposicOes gerais e definicbes

- RGC: contratos de consumo no servicos de telecomunicacdes

- RGC: tipos de prestadoras

- RGC: direitos dos consumidores
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Video Anatel - Parte 3

- RGC: principios gerais

- RGC: rastreamento de demandas

- RGC: 6nus da prova

- RGC: deveres do consumidor

- RGC: regras gerais do atendimento
- RGC: solicitacado de servico

- RGC: histérico de demandas

Video Anatel - Parte 4

- RGC: atendimento relativo a oferta conjunta
- RGC: rescisao

- Apresentacao do Anatel Explica

- RGC e o interesse coletivo

Video Anatel - Parte 5

- RGC: atendimento telefénico

- RGC: atendimento presencial

- RGC: atendimento pela internet

Video Anatel - Parte 6

- RGC: oferta

- RGC: situacdo de inadimpléncia

- RGC: venda casada

- RGC: sumadrio

- RGC: regras gerais de contratacao

Video Anatel - Parte 7

- RGC: contratacao de oferta conjunta

- RGC: rescisdo de oferta conjunta

- RGC: contratos de permanéncia (fidelizacao)

Video Anatel - Parte 8
RGC: cobranga

RGC: relatério detalhado
RGC: reajustes

RGC: cobranca de servigos adicionais

Video Anatel - Parte 9
- RGC: formas de cobranca (pré-pago, pds-pago)
- RGC: contestagao
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Video Anatel - Parte 10

- RGC: contestacdo (continuidade)
- RGC: devolucdo de valores

- RGC: suspensdo (parcial e total)

- RGC: restabelecimento de servigo

X. METODOLOGIA/ESTRATEGIAS DE APRENDIZAGEM

O curso serd realizado na modalidade a distancia, via Web, disponivel 24h, por tempo ilimitado.
Cabe ao(a) estudante realizar as atividades propostas no curso e, ao final, responder a pesquisa
de satisfacdo e obter, no minimo, 70% (setenta por cento) dos 100 (cem) pontos distribuidos no
curso para a emissdao do certificado. A forma de ensino serd autoinstrucional e os mddulos
seguirdo o seguinte formato: video e questionario.

XI. RECURSOS INSTRUCIONAIS/MATERIAL DIDATICO
O curso serd realizado no ambiente virtual de aprendizagem Moodle, sendo utilizados os
seguintes recursos: arquivo, video, pesquisa de satisfacdo e questionario.

XIl. AVALIACAO DE APRENDIZAGEM

Para receber o certificado de conclusdo do curso, o(a) estudante devera responder os 10 (dez)
questionarios dele, obtendo nota igual ou superior a 70% (setenta por cento) dos 100 (cem)
pontos distribuidos, e preencher a pesquisa de satisfacdo. As atividades avaliadas serdo
valoradas:

Grade de corregdo utilizada pelo(a) instrutor(a) na avaliagao da atividade: questionario
Serao distribuidos 10 pontos em 10 questionarios, totalizando 100 pontos.

Critérios Pontuagao

Respostas corretas 10

Total 100

Distribuicao de pontos

Questionario Parte 1 10
Questionario Parte 2 10
Questionario Parte 3 10
Questionario Parte 4 10
Questionario Parte 5 10
Questionario Parte 6 10
Questionario Parte 7 10
Questionario Parte 8 10




PROCON-MG
Programa Estadual de Protecdo A

D do C id
& Defesa do Consumidor Ministério Publico
do Estado de Minas Gerais

EDUCAGAO A DISTANCIA (EAD)

Questionario Parte 9 10
Questionario Parte 10 10
Total 100

Xlll. COORDENACAO
Divisdo de Educagdo para o Consumo do Procon-MG/MPMG
Escola Estadual de Defesa do Consumidor do Procon-MG




