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DIRETRIZES PARA A PÁGINA NA INTERNET:
1. A página na internet deve conter informações sobre: (a) a EAD e sua missão; (b) direitos e deveres do usuário; (c) o processo de digitalização da TV aberta e de desligamento do sinal analógico; (d) a necessidade de determinadas providências, por parte do telespectador, para que ele continue assistindo à TV aberta com qualidade a partir de certa data; e (e) formas de mitigação das possíveis interferências prejudiciais quando da implantação das redes SMP na faixa de 700 MHz.
2. O endereço da página na internet (sítio eletrônico) deve ser de fácil memorização pela população e visualização nas tarjas informativas exigidas pela Portaria nº 3.205, de 28 de novembro de 2014, do Ministério das Comunicações.
3. Desde que disponíveis, os endereços eletrônicos (web) parecidos com aquele que será utilizado devem ser preventivamente registrados pela EAD para mitigar eventuais confusões que possam prejudicar a sociedade e a própria EAD.
4. A página na internet deve permitir interação (em tempo real ou não) com o usuário para dirimir dúvidas.
5. A página na internet deve seguir padrões web que permitam o acesso de conteúdo e utilização de funcionalidades por meio de diferentes navegadores e dispositivos de acesso à internet (computadores, tablets, smartphones etc.).
6. A página na internet deve ser acessível a pessoas com deficiência, utilizando-se das melhores práticas e protocolos para disponibilizar a esse público conteúdos e funcionalidades.
7. A página na internet deve ser claramente organizada, com destaque para os canais de conteúdo, para a barra de acessibilidade, para o mecanismo de busca interna e para os canais de relacionamento (telefone, “fale conosco” e/ou chat on-line).
8. O conteúdo deve ser redigido em linguagem simples, evitando-se expressões técnicas ou de difícil compreensão pela população.
9. A página na internet deve oferecer conteúdos audiovisuais, guias e tutoriais que permitam a compreensão das mudanças concretas que serão necessárias para a implantação da TV Digital, como a troca do aparelho de TV analógica pelo digital, a instalação de aparelho conversor em TVs analógicas e a instalação de antenas adequadas, além de providências em caso de interferências.
10. O cronograma de desligamento da TV analógica deve ser destacado.
11. A página na internet deve informar claramente que as famílias cadastradas no Programa Bolsa Família do Governo Federal têm direito a um conversor de TV Digital e a uma antena, e que haverá a distribuição gratuita desses equipamentos em determinado momento.
12. Os dados de acessos à página na internet devem indicar quais são as informações mais procuradas e quais as dúvidas mais comuns, de forma a orientar a produção de novos conteúdos ou melhor aproveitamento dos já existentes.
13. A apresentação do conteúdo pode ser escalonada e adaptada conforme o cronograma de atividades de remanejamento e desligamento dos canais de televisão analógicos e a entrada em operação do SMP na Subfaixa de 700 MHz, respeitadas as orientações do GIRED.
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DIRETRIZES PARA A CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFÔNICO:
1. A central de atendimento telefônico deve ter número de fácil memorização (0800 ou, preferencialmente, um tri-dígito).
2. A central de atendimento telefônico deve fornecer a qualquer pessoa as informações sobre as medidas adequadas para a recepção da TV Digital com qualidade, bem como sobre o cronograma de desligamento da TV analógica, além de providências em caso de interferências previstas no item 6 do Anexo II B do Edital de Licitação, de acordo com o cronograma de atividades.
3. A central de atendimento telefônico deve ter URAs pouco extensas e permitir que o usuário opte por ser atendido por uma pessoa.
4. A central de atendimento telefônico deve explicar que a recepção da TV Digital aberta pode exigir troca de televisor ou instalação de conversor, bem como, em ambos os casos, pode exigir a instalação de antena adequada, além de dirimir dúvidas e auxiliar toda a população na instalação dos filtros de recepção de TV e Conversores de TV Digital Terrestre, dentre outros.
5. A central de atendimento telefônico deve deixar clara a informação de que as famílias cadastradas no Programa Bolsa Família do Governo Federal têm direito a um conversor de TV Digital e a uma antena de recepção, que serão distribuídos gratuitamente em determinado momento.
6. A central de atendimento telefônico deve deixar clara a informação de que as famílias cadastradas no Programa Bolsa Família do Governo Federal precisam providenciar, as suas expensas, a instalação da antena.
7. A linguagem usada na central de atendimento telefônico deve ser simples.
8. Os dados da central de atendimento telefônico devem possibilitar o aperfeiçoamento dos seus serviços, identificando oportunidade de elaboração de scripts mais adequados às necessidades da população.
9. A central de atendimento telefônico deve ser capaz de explicar para a sociedade as finalidades do processo de digitalização, como a melhoria da qualidade das transmissões da TV aberta gratuita e a ampliação do serviço de banda larga.
10. A central de atendimento telefônico deve funcionar 24 horas por dia, sete dias por semana.
11. A central de atendimento telefônico deve estar apta a oferecer atendimento pessoal aos residentes das localidades afetadas, conforme previsto no cronograma de divulgação do processo de desligamento do sinal analógico. As demais regiões podem ser atendidas apenas via URA, que deve prestar informações básicas e direcioná-las à página na internet.
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