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12 Reuniao Ordinaria - Regiao Norte Local: Videoconferéncia
Secretario do Conselho: Data:
Amarilio Fidel Menezes 04 de fevereiro de 2021

1. Participantes - Usuarios

= Cristian Mendes da Silva;

= Edilene Nascimento da Costa;

* Remesson Aquino Henrique de Oliveira;
» Thiago Rodrigo Fernandes Dorea.

1.1 Auséncias ndo justificadas:

=  Antonio Dos Santos Gama Junior;

=  Marco Antonio Nobre Salum.

2. Participantes - Entidades

= ADCEA — ASSOCIACAO DAS DONAS DE CASA DO ESTADO DO
AMAZONAS Representada por Debora de Castro Gomes;

= ASSOCIACAO DOS MORADORES DO BAIRRO DA BETANIA AMBB — PA
Representada por Adriano dos Anjos Pinto;

= DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO PARA - DPPA Representada por
Luciana Silva Rassy Palacios;

» PROCON ESTADUAL DO AMAZONAS Representado por Maria do Perpetuo

Socorro de Souza Uchoa.

N

.1Auséncias justificadas:

PROCON ESTADUAL DO PARA Representado por Luiz Claudio Cavalcante;
SEDC - PROCON BOA VISTA Representado por Sabrina Amaro Tricot.
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3. Participantes — Grupo TIM

»  Amarilio Fidel Menezes — Secretario do Conselho de Usuarios;
» Ana Clara Maia — Compliance;

» Bianca Santos Franco — Relag¢des Institucionais;

= Bruno Mello — Engenharia de Rede;

» Cristiane da Silva — Relacionamento Consumerista;

» Fernanda Donni — Relacionamento Consumerista;

= Liliam Lopes — Relacionamento Consumerista,

= Milene Gomes — Engenharia de Rede;

= Sérgio Gluck Paul — Engenharia de Rede;

= Valéria Camara — Relacionamento Consumerista.

4. Participantes — Convidados

» ANATEL — Representada por Marcio Rolim.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 12 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da Regido Norte com a
posse da Sra. Maria do Perpetuo Socorro de Souza Uchoa (Representante do
PROCON Estadual do Amazonas) e do Sr. Adriano dos Anjos Pinto ( Representante
da Associagao dos Moradores do Bairro da Betania AMBB — PA), eleitos Presidente e
Vice-Presidente, respectivamente, do Conselho de Usuérios para o ano de 2021. A
Maria Socorro Uchoa, em seguida deu boas-vindas aos membros do Conselho,
representantes da TIM e da Anatel convidados para a reunido, e novamente
agradeceu pela confianca de todos e votacao, tendo em seguida passada a palavra
para o Vice-Presidente Adriano Pinto, que agradeceu a todos e ressaltou sua
disponibilidade para colaborar com o Conselho. Na sequéncia a palavra foi passada

para o Fidel Menezes, Secretario do Conselho, que deu boas-vindas a todos e todas.

Em seguida, o Secretario Fidel Menezes apresentou a agenda do dia, e na sequéncia
foi passada a palavra para a Fernanda Donni, Relagbes Consumeristas, que se

apresentou e iniciou explanacéo sobre os indicadores do SINDEC, destacando que o
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Grupo TIM no ambito nacional apresentou em nov/2020 reducao de 62,6% no volume
total de registros nos PROCONSs integrados ao SINDEC quando comparado ao
mesmo periodo do ano anterior, e que se mantém como o menos demandado entre
0s 4 grandes Grupos Econdmicos de Telecomunicacgdes, outrossim, na Regido Norte,
se mantém como o0 menos demandado entre os 4 grandes Grupos Econdémicos de

Telecomunicacfes, tendo também destacado os principais motivos de reclamacoes.

Outrossim, a Relagbes Consumeristas, apresentou os resultados dos indicadores
alcancados pelo Grupo TIM na plataforma www.consumidor.gov.br , e o detalhamento

de cada indicador, com destaque para os indicadores ‘indice de Solucéo’ e ‘Satisfacdo
com o Atendimento’, que sao avaliados exclusivamente pelos Consumidores, e que
mantém nos ultimos 180 dias 6timo indice de resolubilidade e nota de satisfacéo,

respectivamente.

A Presidente do Conselho, ressaltou que ficou satisfeita com a apresentacdo, em
especial sobre o Consumidor.gov.br, que respondeu sua duvida quanto os resultados
alcancados, principalmente quanto ao prazo de resposta, tendo em vista que o
PROCON Amazonas tem priorizado o uso da plataforma dentro do atendimento antes
do registro no SINDEC.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o Secretario Fidel Menezes, que mais uma
vez acordou com os Conselheiros, que ainda ndo concluiram o seu cadastro iniciado
em fev/2020, no sistema utilizado pela Prestadora para reembolso das despesas
previstas no edital de elei¢cdes, que € imprescindivel a sua conclusdo até o dia
26/02/2021, e alinhou o fluxo necesséario. Em seguida, a palavra foi passada para a
Liliam Lopes, responséavel na Prestadora pela area de Relacionamento Consumerista,
gue enfatizou a extrema relevancia deste tema e a conclusdo dos cadastros ainda

pendentes no prazo acordado.

Em seguida o Secretario reforgou o convite encaminhado aos membros do Conselho
a pedido da Anatel para participacdo na audiéncia publica do Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicacbes (RGC) agendada para o
préoximo dia 09/02/2021.
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A Conselheira Luciana Palacios, representante da Defensoria Publica do Para,
solicitou ao Secretario o reenvio do e-mail com o convite da Anatel para a audiéncia
publica sobre o0 RGC, o que foi feito de imediato, inclusive com a disponibilizacédo do
link de acesso ao evento pelo chat do Teams a todos os participantes desta reunido

ordinéaria.

O Secretério, Fidel Menezes, refor¢cou que fez o envio dos comunicados da Anatel aos
membros do Conselho de Usuérios, relativos a aprovacao e publicagdo da Resolucao
734/2020, que aprova o novo Regulamento dos Conselhos de Usuarios, vigente deste
01/12/2020, e do respectivo Manual Operacional (MOP) vigente a partir de sua
publicacdo em 20/01/2021. Outrossim, destacou a importancia do conhecimento na
integra de todos os dispositivos, em especial os relativos aos capitulos V (Das
Atribuigcbes), VI (Do Custeio das Atividades do Conselho de Usuarios) e VIl (Das
Disposi¢cdes Finais e Transitérias), vigentes desde 20/01/2021 com a publicacédo do
MOP.

Na sequéncia, a palavra foi passada para a Ana Clara Araujo, da area de Compliance,
gue se apresentou e iniciou sua explanacéo sobre LGPD, destacando que a empresa
vem realizando diversas acfes e atividades para adequacdo de processos em
observancia a LGPD, como por exemplo: a criagdo do Comité de Data Privacy; a
realizacédo de workshops sobre a LGPD; o aculturamento dos novos colaboradores; a
criacado do portal Compliance para colaboradores para disseminar cada vez mais a
cultura de Privacidade e Protecdo de Dados; a Central de Privacidade com politicas
de privacidade e cookies, para o atendimento de temas que impactam a LGPD; o
inventario de contratos e atualizacdo das clausulas de privacidade.

Outrossim, compartilhou que, em novembro de 2020, o Internetlab publicou sua
pesquisa, na qual a TIM obteve a maior pontuagcao entre as operadoras do Brasil. Por
fim, ressaltou que esse resultado é consequéncia dos esforcos e das acdes

realizadas, e outras ainda em andamento, pela empresa para ser aderente ao LGPD.

A Conselheira Luciana Palacios, questionou se ja teve algum acionamento por parte
do consumidor, tendo a Ana Clara informado que sim, e percebe que ainda existem

duavidas sobre a LGPD, que serdo sanadas com o processo de aculturamento.
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A Conselheira Luciana Palacios complementou que nao recebeu demanda decorrente
da LGPD relativo a TIM, portanto ndo tem como ainda trazer qualquer questao neste

sentido, mas caso venha a ter nos sinalizara.

Em seguida, a palavra foi passada para o Bruno Mello, da area de Engenharia de
Rede, que se apresentou e iniciou sua explanacédo sobre o tema ‘Cobertura de Rede
na Regido Norte - melhorias implementadas, e como a empresa trabalha a
transparéncia de seus servicos com os clientes relacionada a problemas técnicos,
indisponibilidade de rede e trafego de dados’, destacando a cobertura da Prestadora
nos estados da regido Norte com as tecnologias 2G, 3G, 4G e VOLTE, com um
comparativo detalhado de 2020 em rela¢éo ao ano anterior, e destague para evolucéo
na cobertura LTE. Outrossim, falou sobre o offlload de voz e dados portados na rede
4G, o projeto TAC Anatel previsto para 2021, que beneficiaria com cobertura, diversos
municipios, vilarejos e povoados da regido, além do projeto Sky Coverage, que levara
cobertura a novos municipios, povoados e regides mais afastadas dos centros
urbanos. Em relacdo a tecnologia 5G DSS, informou que a TIM iniciou o projeto de
ativagdo no Municipio de Belém (PA), inicialmente na regido da Estacdo das Docas e
do Parque Utinga. Por fim, em relacdo a transparéncia de seus servicos com 0S
clientes relacionada a problemas técnicos, indisponibilidade de rede e trafego de
dados, apresentou o portal ‘Portas Abertas’ por meio do qual o usuario tem acesso ao
mapa de cobertura, tecnologia disponivel na sua localidade, localiza¢do de antenas,
espaco para relatar como esta o servico na sua regido, consulta de otimizacdes
programadas e incidentes em andamento na sua localidade, além dos ultimos
indicadores da ANATEL, que mostram o desempenho da rede e a qualidade dos
servigos de voz e conexdo de dados oferecidos pela TIM.

O Conselheiro Remesson Oliveira, reclamou que em Boa Vista (RR) tem tido
dificuldade no acesso a internet na sua localidade, e para resolver tem que contatar a
empresa para a solucéo, portanto sugere que a prestadora proativamente comunique
aos clientes via SMS quando identificar alguma indisponibilidade na rede em alguma
regido, e promova a solugdo sem que o mesmo tenha que contata-la, tendo o Bruno

Mello informado que internalizara a oportunidade de melhoria e sugestao.

Classificado como Uso Interno



A Conselheira Edilene Costa, reforcou a o exposto pelo Conselheiro Remesson

Oliveira.

O Secretario Fidel Menezes, disponibilizou a Ata da 42 Reunido Ordinaria, que foi
aprovada por unanimidade, e publicada na pagina do Conselho de Usuarios no site
da Prestadora. Outrossim, o Secretario, acordou quanto ao envio desta ata em até 5
dias uteis para todas(os) Conselheiras(os), e 0 mesmo prazo para que cada
Conselheira(o) possa enviar suas consideragfes individualmente para o Secretério
por meio do e-mail conselhodeusuarios@timbrasil.com.br , e caso n&o haja

consideracdes, a mesma sera aprovada de forma tacita.

A Presidente do Conselho, Maria Socorro Uchoa, enfatizou que a reuniao foi bastante
produtiva, que serd avaliado mais para frente quanto o formato (Presencial ou

Videoconferéncia) da préxima reuniao.

O Secretéario do Conselho, Fidel Menezes, registrou a devolutiva quanto a sugestao
da Conselheira Luciana Palacios quanto a implementacao pela Prestadora de fluxo
para recebimento de oficios do NUDECON da Defensoria Publica do Para por e-mail,
tendo Fidel Menezes informado que sera feito um piloto com o NUDECON da

Defensoria Publica do Para em linha com o sugerido.

A Presidente do Conselho, novamente agradeceu a presenca de todos e ressaltou
gue o trabalho é feito junto com todos os Conselheiros, e que aguarda a contribuicédo
dos mesmos quanto aos temas de pauta da proxima reunido ordinaria no prazo

acordado.

O representante da Anatel, Marcio Rolim, reforcou o convite aos membros do
Conselho de Usuéarios para a Audiéncia Publica sobre a revisdo do RGC, e destacou
gue a mesma esta agendada para o préximo dia 09/02/2021, que é relativa a Consulta
Publica n°® 77, e agradeceu pelo convite e espaco dado a Anatel.

A Maria Socorro Uchoa, Presidente do Conselho, novamente agradeceu a todos e deu

como encerrada a 12 Reuni&o Ordinéaria do Conselho de Usuérios TIM da regiéo Norte.
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6. Andlises e Providéncias

NORTE

DATA

ANALISES

PROVIDENCIAS

05/11/2020

Indicadores SINDEC

Apresentacdo da area de
Relacionamento Consumerista com os
resultados dos indicadores SINDEC, nas
visdes Nacional e Regional, detalhado
nesta ata.

Indicadores Consumidor.gov.br

Apresentacdo da area de
Relacionamento Consumerista com os
resultados dos indicadores alcangados
pelo Grupo TIM na plataforma
www.consumidor.gov.br, e o
detalhamento de cada indicador, com
destaque para os indicadores ‘indice de
Solugdo’ e ‘Satisfagdo com o
Atendimento’, que mantém nos ultimos
180 dias 6timo indice de resolubilidade
e nota de satisfagdo, respectivamente.

Cobertura de Rede

Apresentacdo da area de Rede sobre
Cobertura de Rede na Regido Norte -
melhorias implementadas, e como a
empresa trabalha a transparéncia de
seus servigos com os clientes
relacionada a problemas técnicos,
indisponibilidade de rede e trafego de
dados, detalhado nesta ata.

LGPD - Atualizagdo

Apresentagdo da area de Compliance
com a atualizagdo sobre o tema LGPD,
detalhado nesta ata.

Implementagdo de fluxo para
recebimento de oficios do NUDECON da
Defensoria Publica do Para por e-mail

Serd implementado projeto piloto com
o NUDECON da Defensoria Publica do
Para para recebimento de oficios por e-
mail.

7. Pauta para préximo encontro

- Sem sugestéo.

8. Assinaturas

Cristian Mendes da Silva

Edilene Nascimento da Costa
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Remesson Aquino Henrique de Oliveira

Thiago Rodrigo Fernandes Dorea

ADCEA — ASSOCIACAO DAS DONAS DE CASA DO ESTADO DO AMAZONAS

Representada por Debora de Castro Gomes

ASSOCIA(;AO DOS MORADORES DO BAIRRO BETANIA AMBB - PA
Representada por Adriano dos Anjos Pinto

DEFENSORIA PUBLICA DO PARA - DPPA Representada por Luciana Silva Rassy
Palacios

PROCON ESTADUAL DO AMAZONAS Representado por Maria do Perpetuo

Socorro de Souza Uchoa
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