CTA-002 - Engano/Ligacdo Interrompida/Ligacdo muda/Trote
Base utilizada para encerramento das seguintes IST's:

Ligacdo Muda: O operador deverad utilizar a fraseologia inicial por trés vezes e caso a ligacao
continue muda devera finalizar o atendimento com o script: “Por falta de comunicacao a
ligacdo serd interrompida”. Registrar no sistema a base de conhecimento CTA-002 -
Engano/Ligacdo Interrompida/Ligacdo muda/Trote. No campo “Descri¢do” do Sistema ANAC
relatar brevemente o ocorrido, e no campo “Qualificacdo da Solicitacao” selecionar a op¢ao
Sem Comunicagao.

Ligacdo Interrompida/Chat abandonado: Registrar no sistema a base de conhecimento CTA-
002 - Engano/Ligacgdo Interrompida/Ligagdo muda/Trote. No campo “Descrigdo” do Sistema
ANAC relatar o motivo da interrupc¢do/abandono (Exemplo: no caso do servico de mensagem
se usuario parou de responder e foi finalizado por falta de interagdo), e no campo
“Qualificacdo da Solicitacdo” selecionar a opc¢do Ligacdo Interrompida/Chat Abandono (a
depender da origem do contato).

ATENCAO: se a interrupgdo ocorreu apds a dissemina¢do completa de informac3o a partir de
roteiro de atendimento, o contato devera ser cadastrado como DCl e somente os roteiros
utilizados para disseminar a informacgao deverdo ser cadastrados.

Trote: Ao ficar evidente que se trata de um trote, o operador finalizara o atendimento
utilizando a seguinte fraseologia: “Por se tratar de trote a ligacao sera interrompida”.

no sistema a base de conhecimento CTA-002 - Engano/Ligacdo Interrompida/Ligacdo
muda/Trote. No campo “Descri¢cdo” do Sistema ANAC relatar brevemente o ocorrido, e no
campo “Qualificagdo da Solicitacdo” selecionar a opc¢do Trote.

Engano: Ao ficar evidente que se trata de um engano, o operador devera informar que o
usuadrio ligou por engano na ANAC (Agéncia Nacional de Aviagao Civil). Ao finalizar deverd
utilizar a fraseologia: “A ANAC Ihe deseja um bom dia, boa tarde ou boa noite”. Registrar no
sistema a base de conhecimento CTA-002 - Engano/Ligacdo Interrompida/Ligagdo muda/Trote.
No campo “Descri¢cdo” do Sistema ANAC relatar brevemente o ocorrido, e no campo
“Qualificagdo da Solicitagdo” selecionar a opgao Sem Engano.



