[ ]
p—— T I M Ata de Reunido - Conselho de Usuarios TIM
am B

32 Reuniao Ordinaria — Regidao Centro-Oeste

Local: Videoconferéncia

Secretario do Conselho:

Amarilio Fidel Menezes

Data:
11 de setembro de 2020

1. Participantes — Usuarios

=  Klauber Antonio dos Santos;
=  Marianne Cardoso Schmidt;
» Pitdgoras Lacerda dos Reis;

» Rodolpho Freire Martins.

1.1 Auséncia justificada:

= Antonio Poli Navega;
= Bernardo Riegel Coelho;

2. Participantes - Entidades

= OAB SESSAO DE GOIAS - GO Representada por Luiz Fernando Caldas

Freitas;

= PROCON MATO GROSSO Representado por Jose Diego Lendzion Rachid

Jaudy Costa,

» PREFEITURA MUNICIPAL DE DOURADOS / PROCON - MS Representada

por Fernanda Mello Cordeiro.

2.1 Auséncias justificadas:

= INSTITUTO DE PROTECAO E ESTUDO DAS RELACOES DE CONSUMO DO

BRASIL - IPEC MS Representado por Alexandre Daniel dos Santos;




3. Participantes — Grupo TIM

»  Amarilio Fidel Menezes — Secretario do Conselho de Usuérios;
» Cristiane Silva — Relacionamento Consumerista,

» Fabiana Camarco Arruda — RelagGes Institucionais;

» Fernanda Donni — Relacionamento Consumerista;

= Joao Carlos Silva Jr. — Marketing;

= Liliam Lopes — Relacionamento Consumerista,

= Priscilla Macedo — Relacionamento Consumerista.

4. Participante — Convidado

= ANATEL — Representada por Relton Murillo Celestino;

» RCTS/ANATEL - Representada por Fabricio Madruga Lopes;

» RCTS/ANATEL - Representada por Jodo Vicente da Costa;

» RCTS/ANATEL — Representada por Livia Caruline S3;

» RCTS/ANATEL — Representada por Susana Festner dos Santos.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 32 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuérios TIM da Regido Centro-Oeste
pelo Pitagoras Reis, Presidente do Conselho, que fez a abertura com uma mensagem
de boas-vindas aos membros do Conselho, representantes da TIM e da Anatel
convidados para a reunido, e destacou esta importante data na qual o Cédigo de

Defesa do Consumidor completa 30 anos de existéncia.

Em seguida, o Presidente passou a palavra para o Secretario do Conselho, Fidel
Menezes, que deu boas-vindas a todos e todas, fez recomendacdes sobre o melhor
uso dos recursos da plataforma de videoconferéncia Teams, e apresentou a agenda
do dia.

Na sequéncia, foi passada a palavra para a Cristiane Silva, Relagbes Consumeristas,

gue iniciou a apresentacao dos indicadores do SINDEC, destacando que o Grupo TIM




no ambito nacional apresentou em 2020 reducdo de 42% na média/més de registros
nos PROCONSs integrados ao SINDEC quando comparado a média/més do ano
anterior, e que se mantém como o menos demandado entre os 4 grandes Grupos
Econdmicos de Telecomunicagdes, outrossim, na Regidao Centro-Oeste, se mantém
como o0 menos demandado entre os 4 grandes Grupos EconOmicos de
Telecomunicacles, e apresenta crescimento de ~ 18p.p. no 2° trimestre/2020 na
resolubilidade de CIP(Carta de Informacdes Preliminares), quando comparado ao
mesmo periodo de 2019, tendo também destacado os principais motivos de

reclamacoes.

Outrossim, a Relacbes 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 Solucdo’ e ‘Satisfagéo
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.

Na sequéncia, a Cristiane Silva, apresentou os novos indicadores da Anatel,
destacando o novo Regulamento de Qualidade dos Servi¢cos de Telecomunicacdes —
RQUAL, que o desenvolvimento do Manual de Opera¢des (MOP) e do Documento de
Valor de Referéncia (DVR) estd em fase de conclusédo, para o inicio do ciclo
experimental, com entrada prevista para 23/02/2021. Outrossim, detalhou cada
indicador dos grupos ‘Rede’ e ‘Relacionamento’, e fez uma explanacgao sobre o Selo
de Qualidade, e os seus indicadores IQS (indice de Qualidade de Servico), IQP (indice
de Qualidade Percebida) e IR (indice de Reclamac&o dos Usuarios).

Ainda sobre a apresentacédo, a Relacbes Consumeristas, fez uma explanacéo sobre
a Ouvidoria da TIM que entrou em operacdo no ultimo dia 24/08, na qual detalhou
informacdes sobre a Ouvidora, que é vinculada a Presidéncia, quando e como acionar
a Ouvidoria, dias e horarios de funcionamento, prazo de tratamento, e que estas e
demais informacdes estdo disponiveis na pagina da Ouvidoria no site TIM

(www.tim.com.br).
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O Conselheiro Klauber Santos, questionou como se da o atendimento do SAC para a

Ouvidoria, e como o cliente é informado sobre a Ouvidoria.

A Cristiane Silva, fez uma explanagéo detalhando como o cliente pode acionar a
Ouvidoria da TIM (0800882041 ), e dos seus canais de divulgacao.

O Pitagoras Reis, Presidente do Conselho, sugeriu que a prestadora também dé

publicidade da Ouvidoria por meio de SMS, em funcgéo da sua importancia.

A Cristiane Silva agradeceu pela sugestéao e ratificou a importancia da Ouvidoria pela

Empresa.

O Representante da Anatel, Relton Celestino, destacou o modelo de funcionamento
das Ouvidorias, o seu fluxo de atendimento pelas prestadoras, que apdés o mesmo,
caso a demanda nado seja resolvida, o usuario pode acionar a Anatel. Outrossim,
informou o fluxo de atendimento pela Anatel, no qual € solicitado ao usuario o nimero
do protocolo de atendimento da prestadora, e que em breve a agéncia reguladora

conseguira validar se € um protocolo de atendimento da Ouvidoria.

A Cristiane Silva, complementou que mensalmente as prestadoras enviarao relatérios

de Ouvidoria para acompanhamento da Anatel.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o representante da RCTS/ANATEL, Livia
Sa, que iniciou apresentagao sobre o projeto estratégico que visa promover a ‘Cultura
Responsiva na Fiscalizagdo Regulatéria de Direitos dos Consumidores de Servicos
de Telecomunicacgfes’, destacando o contexto, acdes e objetivos, seu historico, além
da teoria da regulacéo responsiva. Outrossim, apresentou o fluxo de tratamento das
reclamacodes recebidas pela Anatel, e falou sobre o monitoramento e demandas
externas, o diagnéstico de problemas identificados, o planejamento de termas

priorizados e o controle de execucao das acoes.

A Livia Sa, também destacou a atuagdo responsiva adotada pela Anatel, suas
premissas e metodologia, que visa estimular a melhoria continua da prestacdo dos

servigcos. Outrossim, ressaltou os projetos conduzidos nos ultimos 4 anos, como por




exemplo, o de servicos adicionais(2017), cancelamento(2018), telemarketing e 4G
/Cobranca de Dados(2019) e banda larga(2020), entre outros, detalhando seus
diagndsticos, objetivos e planos de acdes. Por fim, falou sobre o projeto em parceria
com a UnB de pesquisa académica sobre Regulacdo apoiada em incentivos na
Fiscalizacdo Regulatéria de Telecomunicacdes, que visa elaborar estudo aprofundado
dos impactos da implementacdo de um modelo regulatério mais responsivo, e que

propde a adocdo de uma regulacéo apoiada em incentivos.

O Fabricio Lopes, Representante da RCTS/ANATEL, fez uma explanagdo mais
detalhada sobre a verificacdo de eventual cobranca de dados no 4G sem a utilizagédo
do servico de dados, com o objetivo de levantar os procedimentos adotados pelas

prestadoras para evitar cobrancas indevidas.

O Conselheiro Klauber Santos, questionou se 0 mesmo pode ocorrer com o 5G, tendo

o Fabricio Lopes, representante da Anatel, informado que sim.

A Livia S4, representante da Anatel, agradeceu a todos pela oportunidade.

O Klauber Santos, membro do Conselho, questionou se as multas aplicadas pela
Anatel, segundo o0 mesmo, no montante de R$1,6 Bi, e que até o momento foram
cobradas apenas R$149 Mi, cerca de ~10%, serdo ainda recolhidas?

O Fabricio Lopes, informou que a area de Controle de Obrigacdes € que trata deste
tema, mas que todas as multas serdo cobradas, que algumas multas foram
judicializadas e que séo passiveis de serem inscritas na divida ativa.

O Conselheiro Klauber Santos, entende que a regulacao responsiva é complexa.

O Fabricio Lopes, entende que o modelo de atuacéo responsiva tem sido positivo.

O Presidente do Conselho agradeceu aos representantes da Anatel, e destacou que

as informac0Oes apresentadas serdo de muita valia.




Na sequéncia, foi passada a palavra para Jodo Silva Jr., representante da Diretoria
de Marketing, que iniciou a apresentacdo sobre a parceria da TIM com o C6 Bank,
destacando os beneficios da mesma para os clientes dos planos Pré-Pago, Beta, e
Controle, como por exemplo no recebimento de bbénus de internet, no parcelamento
de aparelhos e facilidade na adesdo ao Cartdo de Crédito C6 Bank. Outrossim,
detalhou a jornada dos clientes TIM e C6 Bank para adesdo e obtencdo dos

beneficios.

O Conselheiro Klauber Santos, questionou se existe algum plano que néo € elegivel

para obtencéo dos beneficios desta parceria.

O Jodo Silva Jr., informou que os planos nédo citados por ele ainda ndo séo elegiveis
para obtencdo dos beneficios desta parceria, tendo o Klauber Santos, sugerido a

inclusédo de todos os planos.

O Klauber Santos, questionou se a base de dados ser4 compartilhada entre as
empresas, tendo o representante de Marketing informado que n&o, e esclarecido
como se da o fluxo para disponibilizacdo dos beneficios, e em seguida apresentou um

video sobre a parceria com o C6 Bank.

Na sequéncia, o Secretario do Conselho, informou que em relacéo ao pedido para que
a empresa disponibilize o teor do contrato celebrado entre a mesma e o Google Cloud,
foi esclarecido que o referido contrato é revestido por clausula de sigilo e
confidencialidade. Outrossim, destacou os principais pontos de matéria(release) com
os Executivos da Companhia sobre esta importante parceria quando de sua

divulgacdo ao mercado, e a disponibilizou na integra.

O Conselheiro Klauber Santos questionou qual a necessidade ou néo de se investir
em data cloud em uma infraestrutura fisica fora da jurisdigéo brasileira, e sugeriu que,
“este tipo de investimento fosse feito aqui no pais pelos beneficios que viriamos a ter

pensando em um todo”.




Em seguida o Secretario do Conselho fez o registro da devolutiva ao Presidente do
Conselho Pitagoras Reis, que questionou na 22 Reunido Ordinaria sobre a previsao
de expanséo de rede para o Municipio de Dourados (MS), tendo o Fidel Menezes
informado que a &rea de Rede realizou em 2020 a ampliacao da capacidade de Rede
em 6 torres no Municipio de Dourados(MS).

Na sequéncia, o Presidente do Conselho passou novamente a palavra para o
Secretéario Fidel Menezes, que registrou a aprovacao da ata da 22 Reunidao Ordinaria
por unanimidade pelos Conselheiros, outrossim, acordou com 0s mesmos o0 envio da
Ata desta Reunido Ordinaria no prazo de até 5 dias uteis, e que os Conselheiros
devem individualmente aprova-la ou enviar suas considera¢cdes para o Secretario em
até 5 dias Uteis ap0s o recebimento da mesma, e caso ndo haja alguma consideracao
recebida pelo Secretario no prazo acordado, a mesma terd aprovacgao tacita.

Em seguida, o Presidente do Conselho, Pitdgoras Reis, passou a palavra para a Liliam
Lopes, nova gestora responsavel pela area de Relacionamento Consumerista da
Prestadora, que se apresentou, tendo destacado sua experiéncia de mais de 20 anos
em Telecom, e nas areas de Ouvidoria, Marketing e Atendimento, e detalhado a nova

estrutura da Diretoria de Ouvidoria ligada a Presidéncia da Companhia.

O Presidente do Conselho e a Conselheira Marianne Schmidt, deram boas-vindas e

desejaram sucesso a Liliam Lopes.

O Conselheiro Klauber Santos, deu boas-vindas a nova Gestora da area de
Relacionamento Consumerista, e enalteceu sua vasta experiéncia e humildade
demonstrada ao falar do inicio de sua trajetéria profissional na area de atendimento.

O Representante da Anatel, Relton Celestino, agradeceu a todos pela Reuniao.

O Conselheiro Klauber Santos agradeceu a todos, e nominalmente aos Colaboradores

da TIM participes, e parabenizou o Secretéario Fidel Menezes pela conducéo brilhante.

O Presidente do Conselho, Pitdgoras Reis, novamente agradeceu a todos, e

parabenizou pelos debates construtivos, o que denota na sua opinido a importancia




deste trabalho. Por fim, deu como encerrada a 32 Reunidao Ordinaria do Conselho de

Usuarios TIM da regiao Centro-Oeste.

6. Pauta para préximo encontro

- Beneficios para o cliente do acordo entre TIM e o Google Cloud;

- Parceria com o C6 Bank — Incluséo de Clientes de planos antigos;

- Eleicdo para Presidente e Vice-Presidente — Ano 2021;

- Aumento no valor da fatura durante a pandemia;

- Melhoria na Qualidade de Rede — Regido Metropolitana de Goiania,;
- LGPD - Implementacdo e Campanha Educativa;

- Acessibilidade — Continuidade e Novos Projetos.

7. Assinaturas

Klauber Antonio dos Santos

Marianne Cardoso Schmidt

Pitdgoras Lacerda dos Reis

Rodolpho Freire Martins

OAB SESSAO DE GOIAS Representado por Luiz Fernando Caldas
Freitas

PREFEITURA MUNICIPAL DE DOURADOS / PROCON - MS Representada por

Fernanda Mello Cordeiro

PROCON MATO GROSSO Representado por Jose Diego Lendzion Rachid Jaudy
Costa




