CODIGO DE PRATICAS




Introducao

Este Codigo de Praticas reflete o
compromisso da Oicom a
exceléncia no atendimento ao
cliente. Nosso objetivo é
proporcionar uma experiéncia
positiva, transparente e eficiente
em todos os pontos de contato.

Este guia apresenta os principios
fundamentais que norteiam
nossas acgdes, 0s canais de
atendimento disponiveis e 0s
procedimentos que garantem
seus direitos como consumidor.

Principios fundamentais do

atendimento Oi

Todo atendimento deve ser guiado pelos principios:

Empatia: Colocar-se no lugar do cliente para
compreender suas hecessidades e possiveis frustragdes.

E@E Cortesia: Manter uma comunicagao respeitosa, cordial
(oo )

e profissional em todas as interagoes.

Transparéncia: Fornecer informagdes claras,
completas e precisas, evitando omissées.

Resolutividade: Focar na solu¢ao definitiva da

a Agilidade e Eficiéncia: Buscar resolver as solicitagtes ja
(commmos ) NO primeiro contato.

wsomor ) demanda apresentada pelo cliente.



Condi¢cdes de Atendimento @

@ Todo atendimento deve ser iniciado com a identificagao
do atendente.

= Cortesia: Manter uma comunicag¢éo respeitosa, cordial
e profissional em todas as interacdes.

CLIENTE
Transparéncia: Fornecer informagdes claras,

s ) Completas e precisas, evitando omissdes.

Q Agilidade e Eficiéncia: Buscar resolver as solicitagoes ja
no primeiro contato.

o [0k

g

- Informacgobes para vocé

T

 Direito a informacao clara e adequada (art. 6°, lll e art. 31do
CDC]):Todas as informagdes sobre servigos, cobrancas, promocdes
e contratos devem ser claras, precisas e em lingua portuguesa,
sem termos técnicos confusos.

- Reforgar que valores totais (inclusive com taxas e encargos]
devem ser informados previamente.

- Direito ao atendimento eficaz e gratuito (art. 39, V; art. 42,
paragrafo unico): Garantir que o SAC seja gratuito em todas as
modalidades de contato, inclusive para celulares.

- Prever que o tempo de espera em atendimento telefonico seja
em 70% dos atendimento em até 60 segundos e que o consumidor
possa sempre falar com um atendente humano.

- Caso sua ligagao seja interrompida durante o atendimento, nosso time
realiza um novo contato [“callback”: ligar novamente], automaticamente,
para o namero que vocé estava falando com a Oi.



Fluxo do nosso Atendimento @

o ®

RECEPCAO E SAUDACAO ESCUTA ATIVA
Cumprimentar o cliente com Ouvir [ou ler] atentamente a

cordialidade e se identificar SN I
) interrupcoes, fazendo perguntas

Informar o namero do protocolo. para esclarecer todas as davidas.
]
REGISTRO DA DEMANDA ANALISE E RESOLUCAO
Registrar com precisao todas as Sempre que possivel, resolver a
informacdes relevantes, solicitagcao no primeiro contato.
classificando corretamente o tipo = Caso contrério, explicar claramente
de solicitagao. 0S Motivos e 0s proximos passos.
ENCAMINHAMENTO COMUNICAGAO DA SOLUGCAO
Se for necessaria a atuagao de Se for necessaria a atuacao de

outra érea, informar ao cliente outra érea, informar ao cliente qual
qual serd a area responsével e o sera a érea responsavel e 0 prazo
prazo estimado para retorno. estimado para retorno.

Confirmar se o cliente esté satisfeito com a solugdo e
se h4 algo mais em que possamos ajudar antes de
encerrar 0 atendimento.

V CONFIRMAGAO E ENCERRAMENTO



Nossos Servicos @

A Oi continua presente no seu dia-a-dia.

o Para clientes 0i Fixo residencial e 0i Fixo
empresarial, a Oi oferece servico de telefonia fixa
apenas para localidades especificas.

» Para clientes 0Oi Solug6es [Corporativo e Atacado] a
Oi oferece um portfélio completo de solugdes digitais
que podem ser customizadas para grandes empresas
publicas ou privadas.

E onde vocé pode nos encontrar?
Se liga nos nossos
Canais de Atendimento

0Oi Solugoes
[Corporativo e Atacado]

0i Fixo Residencial
10331

Todos os dias - 24h/dia LBt e

Todos os dias - 24h/dia

CLIENTE

0i - Atendimento a Pessoa
com Deficiéncia Auditiva

0i Fixo Empresarial
0800 0310800
Todos os dias - 24h/dia

www.oi.com.br/acessibilidade/

Todos os dias - 24h/dia

Ouvidoria
0800 0317923
2% a 6° feira de 8h as 18h
[exceto feriados nacionais]

Realiza o tratamento justo e imparcial
das demandas ainda néo
solucionadas ou reincidentes.


http://www.oi.com.br/acessibilidade/

Canais Digitais Oi

Fique por dentro dos nossos canais digitais e
conte conOSCO Sempre que precisar.

CANAL DE ATENDIMENTO
[DIGITAL]

Site Oi

Portal Oi Solugdes |
Clientes Corporativo e
Atacado

Minha Oi | cliente Varejo

Site Contas Pequenas e
Médias Empresas |
Clientes Empresariais

Site Oi Negocia | Cliente
Varejo

Site Oi com
Acessibilidade

Aplicativo - Centro de
LIBRAS

Site Ouvidoria

ENDERECO

Www.o0i.com.br

www.portaloisolucoes.oi.com.br

Www.oi.com.br/minha-oi/

https://www.oicontasb2b.com.br/

Www.o0i.com.br/negociacao/

www.oi.com.br/acessibilidade

Disponivel para computador e na loja
de aplicativos do seu celular
[smartphone ou tablet)

www.oi.com.br/minha-oi/ouvidoria-oi/

SERVICOS

E o canal informativo sobre
a 0i, onde o cliente tem as
atualizagdes sobre os
produtos e servigos
disponiveis e
direcionamento para os
demais canais de
atendimento.

Duvidas, solicitagdes,
reclamagdes e
cancelamentos.

2% Via de Contas

2% Via de Contas

2% Via de Contas e Negociar
Dividas

2° Via de Contas, Bloqueio e
Desbloqueio de Servigo,
Corregéo de dados
cadastrais, Contestagéo de
Contas, Cancelamento,
Solicitagao de Servigos,
Suporte Técnico e
Informagdes sobre a 0i.

2% Via de Contas, Bloqueio e
Desbloqueio de Servigo,
Corregéo de dados
cadastrais, Contestagao de
Contas, Cancelamento,
Solicitagao de Servigos,
Suporte Técnico e
Informagdes sobre a Oi

E o canal informativo sobre
a Ouvidoria Oi, onde
disponibilizamos as regras
para acionar este canal.



http://www.oi.com.br/
https://portaloisolucoes.oi.com.br/
http://www.oi.com.br/minha-oi/
https://www.oicontasb2b.com.br/
http://www.oi.com.br/negociacao/
http://www.oi.com.br/acessibilidade
http://www.oi.com.br/minha-oi/ouvidoria-oi/

Solicitagcao de servigos e prazos

SERVICOS PRAZO

Pedido de informagéao | Cancelamento
de produtos

Imediato

Solicitagdes | Reclamagcdes | 7 dias corridos

Contestacao

Instalagdes | Reinstalagdes 7 dias corridos
Suporte Técnico [Reparo] 48h
Resgate de Gravagéo de chamadas 10 dias corridos

/I
@ =~ Fique Ligado!

1- As demandas da Oi Solugdes [Clientes Corporativo e Atacado ]
variam em natureza, complexidade e volume. Por isso, ndo ha um
prazo unico aplicavel a todas as solicitacdes.

** Nosso compromisso € com um atendimento &gil, estruturado e
eficaz.

+ Para casos mais complexos ou de alto volume, os prazos e
formatos de entrega s&o acordados diretamente com o cliente.

=+ 0 cliente poderé desistir de uma contratacéao feita por telefone,
internet ou fora do estabelecimento comercial em até 7 dias corridos,
com reembolso integral e imediato.

2- Em hipétese de cobrang¢a equivocada ou indevida, o consumidor
tera direito & devolugé&o em dobro do valor pago em excesso, corrigido
monetariamente, conforme disposto no Art. 42 do Cédigo de Defesa do
Consumidor.



Acessibilidade para todos @
os publicos

A Qi disponibiliza para vocé a Central de
Atendimento online por Libras.

Na Central de Libras, um intérprete especializado em
a Lingua Brasileira de Sinais sera responsével por
amenommento Yy intermediar o se atendimento com um representante da
Oi através de videochamada.

Vocé pode acessar por intermédio do site da Oi:
(www.oi.com.br/acessibilidade/ ou diretamente pelo link:
808 | https:/call.icom-libras.com.br/oi ou baixar o aplicativo
[ cuewe ) Central de LIBRAS (disponiveis no Google Play e App

store].

Ouvidoria Oi

A Ouvidoria tem como missao defender os
direitos dos consumidores e clientes de
produtos e servigos, esclarecendo
informacdes e atuando na prevencao e
mediacdo de conflitos.

Seu papel é garantiruma avaliagao justa e
imparcial das demandas ainda ndo
solucionadas, viabilizando um canal de
comunicagao que atua como segunda
insténcia do atendimento.



http://www.oi.com.br/acessibilidade
https://call.icom-libras.com.br/oi
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Conhec¢a o fluxo da Ouvidoria

|]:| Desnards resobida eom
chente am linha?
o -
il %g;i 7 Recebe | | GeraoProtocalode s [ Feetzstummens | 7
= W' Chamada Atendimento P i i

Miga

Envia protocolo para
area de interface

=

28 T-Realiza a andlise pemandaesshiiia? Resliz tratamento
detalhada ) Sim no sistemaOi @
Recebe o protocele *| 2-Casonecessario, - entraam contato
raaliza o contate cam Cliente

com cliente

Direciona protocolo

|para tratamento

pela equipe Apds reforna
responsavel

Q Manual de atendimento da Ouvidoria Oi

Para acessar a nossa Ouvidoria:

1-Vocé ja deve ter feito contato para a solugéo da sua demanda em
um dos canais da nossa Central de Atendimento;

2 - E preciso aguardar o prazo inicial informado pela nossa Central de
Atendimento para o atendimento de sua demanda;

3 - Vocé deve ter em maos o CPF ou CNPJ do titular do contrato e o
numero do protocolo do atendimento fornecido por nossa Central de
Atendimento no primeiro atendimento. Este nUmero sera usado para
acesso ao atendimento da nossa Ouvidoria;

4 - 0 Protocolo de atendimento caracteriza-se por iniciar a
numeragao pelo ano de seu registro, contendo entre 13 e 17
caracteres, ndo sendo aceitos registros dentro do prazo de
atendimento ou estarem fechados mais de 180 dias.



ol

** ApoOs o registro de uma demanda néao solucionada ou mesmo
atendida dentro do prazo pelo SAC sem ter sido completamente
resolvida, vocé pode acionar o canal da Ouvidoria, solicitando uma
segunda anélise da tratativa realizada e da solugéo apresentada pelo
representante da Central de Atendimento.

Como posso registrar uma demanda na
Ouvidoria da 0i ?

= 0 protocolo registrado Central de Atendimento tem validade de 180
dias para aceite de registro em nossa Ouvidoria. Caso o seu protocolo
tenha prazo superior a esse periodo, é necessario entrar em contato
novamente em um de nossos canais de atendimento.

Atendimento Prioritario
[Servico de Utilidade Publica]

Atendimento Prioritario: o anaree D
Servicos de Utilidade Publica (SUP)

T € &

Prazo Critico para Reparos

(D Prazo Padrio (Referéncia)

@EHORASIND ., Aendmento0idedcadn

08000 247 119

Solicitagbes nko resolvidas de imediato.

Execuciio Oi: Fluxos especificos
para garantir a continuidade de



Facilidades disponiveis nos nossos @
Canais de Atendimento

Os nossos canais de atendimento oferecem
Varios servigos e vocé ja sai com a resposta que
precisa. Simples, prético e rapido!

Como consigo a 2° via da minha conta?
Vocé pode acessar um de nossos Canais Digitais para solicitar a 2°
via de Conta. Escolha o que melhor atende a sua necessidade.

. 0i Fixo residencial: Minha Oi [www.oi.com.br/minha-oi/], Oi
Negocia [www.oi.com.br/negociacao/] ou no Atendimento 103 31.

« 0i Fixo empresarial: Portal Contas B2B [www.oicontasb2b.com.br]

Como posso consultar informag6es sobre a minha conta na Minha
0i?

Acessando a Minha 0i, vocé pode consultar diversas informacées
sobre a sua conta. Confira as diferentes funcionalidades disponiveis:

. 2%ViadaConta
Acesse a Minha Qi com seu CPF ou email e senha. Selecione um
produto no lado esquerdo da tela e depois clique em "2° via de
conta". L4, vocé tem acesso a sua 2 via de conta, podendo salvé-la
em PDF ou imprimi-la.

. Conta Detalhada
Acesse a Minha Oi com seu CPF ou email e senha. Selecione um
produto no lado esquerdo da tela e depois clique em "Ver Conta
Detalhada". L4, vocé confere todos os detalhes de consumo, més a
més, além de poder se cadastrar no Débito Automatico e Conta
Digital [antiga conta online].

. Ultimas Contas
Acesse a Minha Qi com seu CPF ou email e senha. Selecione um
produto no lado esquerdo da tela e depois clique em "Ultima
Contas". L4, vocé tem acesso a sua média de consumo, além de
poder salvar as ultimas contas como arquivo Excel ou PDF.


http://www.oi.com.br/minha-oi/
http://www.oi.com.br/negociacao/
http://www.oicontasb2b.com.br/

Facilidades disponiveis nos nossos @

Canais de Atendimento

Como cadastro minha conta em Débito Automatico?

Acesse a Minha Qi com seu CPF e senha. Selecione o produto que
deseja cadastrar o débito automatico. Na aba "Conta" selecione a
opcao “Cadastro de Débito Automatico” e clique na opgao
“Cadastrar”. Informe os dados da sua conta corrente e clique na
caixa de confirmacao de leitura dos termos e condices.

= Se vocé é correntista do Banco do Brasil e Santander, mesmo
fazendo a solicitacao via 0i, vocé deve entrar em contato com o
banco até o 5° dia da adeséao para confirmar seu cadastro. Se isso
ndo for feito, a acdo ndo é efetivada. A confirmagao pode ser feita
através dos canais de auto atendimento do BB e do Santander
(internet, caixa eletrénico e central de atendimento].

0 que devo fazer quando ja fiz o pagamento, mas ainda consta
aberto?

A identificagdo do pagamento pode levar até 5 dias Uteis e antes

desse prazo pode ser que o valor ainda conste como pendente na
sua lista de dividas aqui no Qi Negocia.

Para dividas com TV e Fibra, ligue para 0800 038 0125.

Para dividas com Qi Fixo ativo: é sé pedir para desbloquear servigo e
voltara ao normal em até 24h.

Mas se 0 pagamento do Qi Fixo foi feito ha mais de b dias Uteis, envie
0 comprovante para: comprovantepagamento@oi.net.br

Importante:

. No assunto do e-mail, escreva o nome completo do titular do
produto;

« No corpo do e-mail, inclua o CPF do titular; o nUmero do produto
Oi (com DDDJ ou do contrato referente a divida;

« 2 numeros pra contato, também com DDD

. Valor pago

. Assim que o comprovante for recebido, entramos em contato
em até b dias Uteis.

. Em caso de duvidas, ligue para 103 31 (cliente pessoa fisica] ou
0800 0310800 (clientes pessoa juridical.


https://www.oi.com.br/minha-oi/
https://www.oi.com.br/negociacao/
https://www.oi.com.br/minha-oi/religar-servico/#/religar/consulta
mailto:comprovantepagamento@oi.net.br

Facilidades disponiveis nos nossos @

Canais de Atendimento

Meu fixo esta mudo. O que devo fazer?
Ligue pra 103 31 (pessoa fisica) ou 0800 0310800 [pessoa juridical.

0 que faz a Oi Solugdes?

A Oi Solugdes oferece solugdes integradas de Tl e telecom, por meio
de um robusto portfélio de Seguranga, Cloud, UC&C (Unified
Communications and Collaboration], |oT, Big Data, Aplicag6es
Digitais e Observabilidade, além de dados, internet e voz via fibra
otica.

Como é feita a cobranga de juros e multas de contas do Oi Fixo
pagas em atraso?

A cobranga para pagamento em atraso da conta do Qi Fixo €: multa
[valor unico) de 2% sobre o valor da conta mais juros simples de 1%
ao més. Essa cobranga acontece na primeira conta emitida apds a
confirmacgao do pagamento da(s] conta(s) em atraso.

I/
@ < Fique Ligado!

Suspensao por Inadimpléncia

Lﬂ] Notificagdo )
@ [15 dias apds vencimento)
N

; Suspensao Parcial. @
[30 dias apds vencimento]

v

| S

Suspensﬁo Total. €

[30 dias apds Suspensdo Parcial)

¥

Rescisdo Contratual
[60 dias apds suspensao parciall
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tel:08000310800

CONTE SEMPRE

COM A
GENTE!
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