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12 Reunido Ordinaria - Regiao Sul Local: Videoconferéncia
Secretario do Conselho: Data:
Amarilio Fidel Menezes 26 de fevereiro de 2021

1. Participantes - Usuéarios

» Alencar de Abreu Cardoso de Bortoli;
» Alexandre Pereira Caminha;

= Fernando Luiz Vanin;

= Jtamar Dall'agnol;

= Karoline Luiz Calegari Naspolini.

1.1 Auséncia ndo justificada:

Gilberto de Camargo.

2. Participantes - Entidades

= ASSOCIACAO CATARINENSE DE DEFESA DOS DIREITOS DO
CONSUMIDOR ADOCON - SC Representada por Elizabete Luiza Fernandes
Baesso;

= FMDC - FUNDO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON
BENTO GONCALVES — RS Representada por Maciel Giovanella;

= FUNDO MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR DE SARANDI - FMDC -
PR Representado por Lucas Dornellos Gomes dos Santos;

* MOVIMENTO DAS DONAS DE CASA E CONSUMIDORES DO RGS - RS
Representado por Claudio Pires Ferreira;

= MUNICIPIO DE FRANCISCO BELTRAO — PROCON — PR Representado por
Helena Caroline Libarde do Couto.
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2.1Auséncia nao justificada:

= COORDENADORIA MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON
CACADOR — SC Representada por Cristiano Zanchi.

3. Participantes — Grupo TIM

=  Amarilio Fidel Menezes — Secretario do Conselho de Usuarios;
* Bruna Vianna — Regulatorio;

= Cristiane Silva — Relacionamento Consumerista,;

» Daniele Sant Anna — Relacionamento com o Cliente;
* Fernanda Donni — Relacionamento Consumerista;

» Ho Yeuh Chuch — Regulatorio;

= Liliam Lopes — Relacionamento Consumerista;

= Liliana Lima — Marketing;

» Luiz Vilhena — Relacionamento com o Cliente;

= Marcelo Benthiem — Engenharia de Rede;

» Rafael Santos — Regulatorio;

» Theeo Trindade — Marketing;

= Valéria Camara — Relacionamento Consumerista.

4. Participantes — Convidados

= ANATEL — Representada por Paulo Roberto Tobias.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 12 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da Regiédo Sul de 2021
pelo Claudio Ferreira, Presidente do Conselho eleito para o ano de 2021, que
cumprimentou e agradeceu a todos e todas pela presenca, e passou a palavra para o
Secretério do Conselho, Fidel Menezes, que deu boas-vindas a todos e todas, e a

apresentou a agenda do dia.
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Em seguida, o Secretario e os demais membros do Conselheiro, realizaram a posse
do Sr. Claudio Pires Ferreira (representante da Entidade Movimento das Donas de
Casa e Consumidores do Rio Grande do Sul) e do Sr. Alexandre Pereira Caminha
(Usuério), como Presidente e Vice-Presidente do Conselho de Usuéarios TIM da
Regido Sul, respectivamente.

Na sequéncia, o Secretario do Conselho, apresentou a Liliam Lopes, responsavel pela
area de Relacionamento Consumerista, e sua equipe do qual é integrante. Em
seguida, passou a palavra para a Valéria Camara, Relagbes Consumerista, que se
apresentou e iniciou sua explanacao sobre os indicadores do SINDEC, destacando
gue em 2020, a TIM se manteve como Grupo Econémico menos demandado, na visao
Brasil, entre os 4 grandes Grupos Econémicos de Telecomunicagdes; Outrossim, que
na Regido Sul, no comparativo do més de dez/20 vs nov/20 a TIM apresentou uma
reducdo de 16% no volume de entrantes, e ainda em 2020 apresentou melhora no
percentual de resolutividade de CIPs (Cartas de Informacdes Preliminares), quando
comparado ao ano anterior, com media acima de 83% no periodo avaliado nas visdes
Brasil e Regido Sul, tendo também destacado os principais motivos de reclamacdes.
Outrossim, apresentou as acdes de melhoria na ‘Qualidade do Atendimento do Canal
0800 PROCON’, destacando as das frentes de atuacdo dos pilares Processos,

Pessoas e Ferramentas.

Outrossim, a Relacdes Consumeristas, apresentou uma visdo comparativa dos
resultados dos indicadores alcancados pelo grupo econdmico TIM com os demais 3

grandes grupos econdmicos do setor na plataforma www.consumidor.gov.br , e 0

detalhamento de cada indicador, com destaque para os indicadores ‘indice de
Solucao’ e ‘Prazo Médio de Resposta’, na qual o primeiro é avaliado exclusivamente
pelo Consumidor, e que mantém nos ultimos 180 dias 6timo indice de resolubilidade

e dentro do prazo estabelecido pela SENACON.

O Conselheiro Alencar Bortoli, questionou se as acfes apresentadas, foram iniciadas
este ano ou ano passado, pois ainda nao percebeu uma mudanca significativa no
‘Prazo Médio de Resposta’ e ‘indice de Solugao’, tendo o Secretario do Conselho
informado que séo acdes recém iniciadas e que estao previstas para serem concluidas

em abril/2021, outrossim, novamente esclareceu que o resultado do prazo meédio de
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resposta esta dentro do prazo estabelecido pela SENACON, e que desde o inicio do
tratamento da reclamacédo o cliente recebe informacdes sobre o tratamento de sua
demanda, além de ser estimulado a registrar sua avaliagdo quanto a solucdo da

reclamacao e satisfagdo com o atendimento.

O Presidente do Conselho, questionou se hd uma complementacdo quanto a
implementacéo das acdes de melhoria no curto prazo, em especial quanto ao ‘indice
de Solugado’ de 88%, tendo o Secretario do Conselho informado, que as a¢fes de

melhoria continua ora apresentadas séo exatamente as de curto prazo.

O Presidente do Conselho, sugeriu a interacdo com as Associacdes de Defesa do
Consumidor que compde o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC),
tendo o Secretario do Conselho informado que area de Relacionamento Consumerista
do qual é integrante, € convidada de forma recorrente a participar de foéruns,
congressos, workshops e demais eventos realizados por entidades do SNDC, e que
sempre buscam participar dos mesmos para uma maior interacdo, que pode

proporcionar a identificagdo de oportunidades de melhoria continua.

A Conselheira Karoline Naspolini, questionou se os dados de resolutividade de
Reclamacdo Fundamentada informados, estdo defasados, tendo o Secretario
informado que estdo atualizados com o fechamento de 2020, cuja a fotografia foi
passada pela SENACON em fev/2021.

A Conselheira Karoline Naspolini, pondera que seja dada ainda mais atencéo tanto
para as respostas as reclamacdes da plataforma Consumidor.gov.br quanto para as
respostas das CIPs e Processos Administrativos, principalmente quanto a qualidade
das mesmas, o0 que pode mitigar o risco da reincidéncia e insatisfacdo do consumidor,
e melhorar o indice de solugdo tanto no SINDEC como na plataforma
Consumidor.gov.br, tendo o Secretario agradecido pelas ponderacbes que

contribuirdo na implementacao das acfes de melhoria continua.

Em seguida, o Secretario do Conselho e os membros do Conselho realizaram a posse
do Sr. Maciel Giovanella, novo representante da Entidade FMDC — Fundo de Protecéo
e Defesa do Consumidor do PROCON Bento Gongalves (RS), tendo o mesmo

Classificado como Uso Interno



agradecido e destacado que o intuito é de colaborar bastante com o Conselho, além

de trazer as questfes da sua regiao.

O Presidente do Conselho, Claudio Ferreira, deu boas-vindas ao novo representante
do PROCON Bento Gongalves, Maciel Giovanella.

Na sequéncia, o Presidente do Conselho, contextualizou a relevancia do proximo tema
que atualmente estd em Consulta Publica, tendo o Secretario ressaltado o convite
enviado aos membros do Conselho a pedido da Anatel para que possam fazer
eventuais contribuicbes na mesma, e em seguida passado a palavra para o Luiz
Vilhena e Daniele Sant Anna, representantes da area de Processos da Diretoria de
Relacionamento com os Clientes, que se apresentaram, tendo o Luiz Vilhena iniciado
sua explanagdo sobre ‘SAC — Canais de Atendimento ao Consumidor’, detalhando
como funcionam os canais de Atendimento Telefénico, Atendimento Digital com
Autosservico no APP Meu TIM e Site TIM com pagina dedicada ao atendimento ao

cliente, Canais de texto — Chat e Whatsapp, e Ouvidoria.

Em seguida, a palavra foi passada para o Marcelo Benthiem, da area de Engenharia
de Rede, que se apresentou e iniciou sua explanacdo sobre Qualidade de Rede —
Oeste do Parana, detalhando a presenca atual da TIM na regido Sul e no Oeste do
Parana com as tecnologias 2G, 3G, 4G, 4,5G, VoLTE e NBIoT, numa visdo evolutiva
dos dois ultimos anos, destacando o crescimento em nimero de estacdes por estado.
Outrossim, falou detalhadamente sobre a evolucdo do trafego de voz e dados,

indicadores de qualidade e investimentos de rede no Oeste do Parana.

A Conselheira Helena Couto, destacou que é do Municipio de Francisco Beltréo (PR),
gue a cidade ficou sem sinal da Prestadora pelo periodo de 1 dia, tendo questionado
0 que pode ter ocasionado essa situacao. O representante da area de rede, informou
gue verificou os indicadores da cidade e regido, e ndo identificou algum dia que toda
a cidade tenha ficado sem sinal, mas que ocorreu alguns eventos de falha em uma
torre que fica no Centro da cidade, que levou esse periodo para que essa falha fosse
resolvida face a necessidade de substituicdo de uma peca no alto da torre em um dia
de chuva forte, o que impossibilita a subida do técnico por uma questao de seguranca.
A Conselheira também questionou se ha possibilidade de ser feita melhoria nas
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antenas existentes, tendo o Engenheiro de Rede, informado que das 5 torres

existentes no Municipio, esta previsto a ampliacdo em 4 torres.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o Theeo Trindade da area de Marketing,
que se apresentou e iniciou sua apresentacao sobre o tema ‘TIM Pré Top — Fluxo de
Cadastro’, destacando que o intuito desta oferta € de proporcionar uma melhor
experiéncia ao cliente, e fez uma explanacéo sobre como se da a adeséo a oferta de
um novo cliente, detalhando cada fluxo. Em seguida, a Liliana Lima, da area de
Marketing, falou sobre como se da a adesédo do cliente da base, que estd em outra
oferta, destacando os fluxos por meio do SMS, App Meu TIM, URA (*144), Chat (Site
TIM e App Meu TIM), Call Center e USSD(*144#). Além disto, ressaltou as principais
vantagens da oferta TOP.

A Conselheira Helena Couto, questionou se existe uma oferta para o cliente que utiliza
mais voz do que dados de uso diario, tendo o representante de Marketing informado
que temos uma oferta de uso diario de voz e dados. A Conselheira Helena Couto,
informou que identificou dificuldade para a adesao a essa oferta junto ao atendimento
ao PROCON, tendo o Secretéario do Conselho, informado que foi feito um reforco de
comunicacao interna junto a area de atendimento, e caso venha a identificar alguma

nova ocorréncia, que volte a nos sinalizar.

Em seguida, a palavra foi passada para a Ho Yeuh Chuch, representante da area
Regulatéria, que se apresentou, e iniciou sua apresentacdo sobre o tema ‘Acordo
entre a Prestadora e a Anatel para ressarcir os clientes em R$ 4MM’, falando que este
plano de reparacdo, que visa reparar usuarios, que no periodo de dezembro de 2010
a junho de 2011, por questdes técnicas, ndo receberam valores devidos, conforme a
regulamentacdo vigente, esta entre 0os compromissos assumidos no Termo de
Ajustamento de Conduta (TAC) celebrado entre a Prestadora e a Anatel. Outrossim,
detalhou numa linha do tempo, todo o processo, destacando os grandes marcos, e
detalhando o plano de comunicacao e ressarcimento, aléem de como se faz a consulta

no site TIM ao eventual direito a devolucao de créditos.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o Secretario do Conselho, Fidel Menezes,

que reforgcou quanto o envio dos comunicados da Anatel aos membros do Conselho
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de Usuarios, relativos a aprovacéo e publicagdo da Resolucéo 734/2020, que aprova
o novo Regulamento dos Conselhos de Usuéarios, 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 Atribui¢gbes), VI (Do
Custeio das Atividades do Conselho de Usuérios) e VIl (Das Disposi¢ces Finais e

Transitérias), vigentes desde 20/01/2021 com a publicacédo do MOP.

O Presidente Claudio Ferreira, agradeceu em nome do Conselho, todo o suporte que
a TIM vem dando desde o inicio deste triénio em 2020, através do Secretario Fidel
Menezes e dos demais colaboradores da empresa, que ndo tem medido esfor¢os para

colaborar com as atividades do Conselho.

O Presidente do Conselho, agradeceu aos membros do Conselho pela
disponibilidade, e novamente agradeceu a cooperacdo da TIM através do Fidel
Menezes, Secretario do Conselho, e os demais colaboradores da empresa, que nao
medem esforcos para as devolutivas ao Conselho.

A Liliam Lopes, responsavel pela area de Relacionamento Consumerista, agradeceu

pela qualidade da reunido, que sempre agrega muito valor a todos.

O Conselheiro Itamar Dall’agnol, agradeceu a todos, tendo ressaltado que a reunido

foi valiosa.

O Presidente do Conselho, desejou um excelente final de semana a todos, e deu como

encerrada a 12 Reunido Ordinéaria do Conselho de Usuérios TIM da Regido Sul.

6. Analises e Providéncias
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DATA

ANALISES

PROVIDENCIAS

19 de novembro de 2020

Canal 0800 PROCON — Qualidade do
Atendimento.

Apresentagdo da drea de
Relacionamento Consumerista sobre o
tema, cujo o resumo descritivo consta
nesta ata.

Consumidor.gov.br — A¢Ges de melhoria
dos Indicadores indice de Solugdo e Prazo
Médio de Respostas.

Apresentagdo da drea de
Relacionamento Consumerista sobre o
tema, cujo o resumo descritivo consta
nesta ata.

SAC - Canais de Atendimento ao
Consumidor.

Apresentagdo da drea de
Relacionamento com o Cliente sobre o
tema, cujo o resumo descritivo consta
nesta ata.

Qualidade de Rede — Oeste do Parana.

Apresentac¢do da area de Rede sobre o
tema, cujo o resumo descritivo consta
nesta ata.

TIM Pré Top — Fluxo de Cadastro.

Apresenta¢do da area de Marketing
sobre o tema, cujo o resumo descritivo
consta nesta ata.

Acordo entre a Prestadora e a Anatel para
ressarcir os clientes em RS 4MM.

Apresentagdo da drea Regulatdria sobre
o tema, cujo o resumo descritivo consta
nesta ata.

Criagdo de um passo a passo de como o
cliente pode solicitar o bloqueio de
telemarketing, e os canais possiveis.

Devolutiva informando que o cliente TIM
pode solicitar o bloqueio de
telemarketing nos canais de
atendimento do Servigo de Atendimento
ao Cliente, e no site Ndo Me Perturbe, no
qual é disponibilizado um passo a passo
de como pode solicitar o Cadastro,
Bloqueio e Desbloqueio. Caso ndo seja
cliente TIM e deseje o bloqueio para
ligagbes de Telemarketing da TIM ou de
outras Operadoras basta acessar o site
www.naomeperturbe.com.br

Sugestdo de e-mail padrdo para o envio do
convite das Reunides Ordinarias, com data
da reunido, local e pauta.

Devolutiva na qual o Secretario do
Conselho ratificou que o atual convite ja
possui esse padrdo, e que
provavelmente o provedor de outlook
do Conselheiro ndo permita a
sincronizagdo/visualizagdo da data e do
local da reunido pela sua agenda, tendo
o Secretario incluido estas informagdes

também no corpo do convite.

7. Pauta para proximo encontro

- Acompanhamento das acfes de melhoria dos Indicadores do Consumidor.gov.br;

- Oportunidades na Qualidade das Respostas das ID’s — Anatel.

8. Assinaturas

Alencar de Abreu Cardoso de Bortoli
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Alexandre Pereira Caminha

Fernando Luiz Vanin

Itamar Dall'agnol

Karoline Luiz Calegari Naspolini

ASSOCIA(;AO CATARINENSE DE DEFESA DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR
ADOCON - SC Representada por Elizabete Luiza Fernandes Baesso

FMDC - FUNDO DE PROTEC}AO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON BENTO
GONCALVES - RS Representada por Maciel
Giovanella

FUNDO MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR DE SARANDI - FMDC - PR
Representado por Lucas Dornellos Gomes dos

Santos

MOVIMENTO DAS DONAS DE CASA E CONSUMIDORES DO RGS - RS

Representado por Claudio Pires Ferreira

MUNICIPIO DE FRANCISCO BELTRAO — PROCON - PR Representado por Helena

Caroline Libarde do Couto
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