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23 Reuniao Ordinaria - Regiao Sul Local: Videoconferéncia
Secretario do Conselho: Data:
Amarilio Fidel Menezes 21 de maio de 2021

1. Participantes - Usuéarios

= Alencar de Abreu Cardoso de Bortoli;
= Fernando Luiz Vanin;

» [tamar Dall'agnol.

1.1Auséncia justificada:

Alexandre Pereira Caminha.

1.2Auséncia ndo justificada:

= Gilberto de Camargo;

= Karoline Luiz Calegari Naspolini.

2. Participantes - Entidades

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

» COORDENADORIA MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON
CACADOR — SC Representada por Edilene Terezinha de Mello Figuerog;

= 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;
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= 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.

3. Participantes — Grupo TIM

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

* Bruno Santos — Regulatério;

» Carlos José Azevedo — Regulatorio;

= Cristiane Silva — Relacionamento Consumerista;

* Fernanda Donni — Relacionamento Consumerista;

= Liliam Lopes — Relacionamento Consumerista;

» Luiz Eduardo Brito — Regulatério;

= Marcelo Benthiem — Engenharia de Rede;

» Renata Pacheco — Relacionamento com o Cliente;

» Thereza Teixeira — Regulatorio.

4. Participantes — Convidados

= ANATEL — Representada por Paulo Roberto Tobias.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 22 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuérios TIM da Regido Sul de 2021
pelo Claudio Ferreira, Presidente do Conselho, que fez a abertura com uma
mensagem de boas-vindas aos membros do Conselho, Secretario, representantes da
TIM e da Anatel convidados para a reunido, agradecendo-os pela presenca, tendo
ressaltado que a pauta desta reunido foi construida junto com os membros do

Conselho.

Classificado como Uso Interno



Em seguida, a palavra foi passada para o Secretario do Conselho, Fidel Menezes, que
deu boas-vindas a todos e todas, registrou a participacdo da Conselheira Edilene
Terezinha de Mello Figueroa, nova representante da entidade COORDENADORIA
MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON CACADOR - SC, e

apresentou a agenda do dia.

Na sequéncia, a palavra foi passada para a Cristiane Silva, da area de
Relacionamento Consumerista da Diretoria de Ouvidoria, que se apresentou,
cumprimentou a todos e todas e iniciou sua explanacéo sobre os ‘Indicadores do
SINDEC’, apresentando uma visado evolutiva dos indicadores, destacando que a TIM
em mar/2021 apresentou o maior percentual de reducéo no volume total de demandas
entrantes nos PROCONSs integrados ao SINDEC entre os 4 maiores grupos
econOmicos de Telecomunicagbes, no ambito Nacional e da Regidao Sul, quando
comparado ao més anterior, apresentou 0s principais motivos de reclamacfes e
detalhou as principais acdes de melhoria implementadas. Além disto, compartilhou o
resultado dos indices de resolubilidade das Cartas de Informagdes Preliminares
(CIPs) e Reclamacdes Fundamentadas (RFs), com destaque para o resultado

apresentado pela TIM de mar/2021 na regido Sul.

Outrossim, a Relagcdes Consumeristas, apresentou uma visdo comparativa dos

resultados dos indicadores alcancados pela TIM com as demais 3 grandes

Operadoras do setor na plataforma www.consumidor.gov.br , e o detalhamento de
cada indicador, com destaque para os indicadores ‘indice de Satisfacdo’ e ‘Prazo
Médio de Resposta’, na qual o primeiro é avaliado exclusivamente pelo Consumidor,
e que mantém nos ultimos 30 dias 6timo indice de satisfacdo e dentro do prazo de
resposta estabelecido pela SENACON. Outrossim, foi apresentada uma visao safra e
evolutiva da TIM dos indicadores desta plataforma no periodo de Jan/2020 a
Mai/2021.

Em seguida, a palavra foi passada para a Renata Pacheco, responsavel pela

operacéo de atendimento aos PROCONSs e plataforma www.consumidor.gov.br , que

iniciou sua explanagéo sobre o tema ‘Acompanhamento das A¢des de Melhoria dos
Indicadores do Consumidor.gov.br’, apresentando as frentes de atuacéo e detalhando

cada acdo de melhoria implementada e seu status.
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O Conselheiro Alencar Bortoli, sugeriu para a proxima reunido ordinaria, que sejam
apresentados 0s principais motivos das reclamacdes nao resolvidas no
Consumidor.gov.br e oportunidades de melhoria, tendo a Cristiane Silva, Relacdes

Consumeristas, informado que internalizaré o solicitado para posterior devolutiva.

O Presidente do Conselho, salientou que reconhece os esforcos e acdes
implementadas pela Prestadora, e pondera que a empresa continue envidando
esforcos, como vem fazendo, no tocante a melhoria continua dos indicadores do

Consumidor.gov.br.

A Conselheira Elizabete Baesso, ressaltou que considera os indices apresentados e
0 acompanhamento feito satisfatorios, e parabenizou a TIM pelos indices alcancados.

Outrossim, a Elizabete Baesso, aproveitou a oportunidade para parabenizar a Edilene
Figueroda, do PROCON Cacador (SC), por ser a nova representante titular da entidade
no Conselho de Usuérios TIM da regi&o Sul, tendo elogiado sua carreira no Orgéo e
experiéncia de mais de 20 anos na defesa dos Consumidores, tendo recebido o

agradecimento da mesma pelo reconhecimento.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o Marcelo Benthiem, da area de Engenharia
de Rede, se apresentou e iniciou sua explanacao sobre o tema ‘Cobertura e Qualidade
de Rede na Regido Sul’, destacando a presenca da TIM na regido por UF e
tecnologias 2G, 3G, 4G, 4.5G, 5G DSS, NB IoT e VOLTE, ressaltando a presenca da
Prestadora com o 4G em 100% dos Municipios cobertos das UFs PR e SC. Além
disto, apresentou o resultado dos indicadores Anatel de qualidade de rede por UF e
tecnologia dos ultimos 6 meses. Outrossim, apresentou 0s investimentos de rede
previstos para 2021 e uma visdo evolutiva na qual ressaltou os investimentos ja
realizados, tendo também destacado o0s projetos previstos para as principais rodovias
da regido. Por fim, falou da evolucéao do trafego de voz e dados nos municipios com

maior trafego, por tecnologia, e nos ultimos 5 anos.

A Conselheira Elizabete Baesso, questionou se a ultima decisdo do STF, que segundo

a mesma, considerou todas as leis municipais sobre antenas inconstitucionais, as
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quais limitam a instalacdo das antenas, pode vir a facilitar a instalagdo de antenas e a
ampliacdo da rede nos municipios, tendo o Marcelo Benthiem sinalizado que por ser
uma decisdo muito recente, ainda ndo recebeu maiores informacgdes sobre o ponto
guestionado, mas acredita que se de fato for considerado inconstitucional, que deve
facilitar a instalacdo nas localidades mais criticas no tocante as restrigoes.

O Presidente do Conselho, parabenizou a TIM pelo projeto de investimento previsto

para as principais rodovias da regiao Sul.

Em seguida, a palavra foi passada para o Bruno Santos, da area Regulatéria, que se
apresentou e iniciou sua apresentacao sobre o tema ‘Agdes de Acessibilidade’,
falando sobre o que é o RGA (Regulamento Geral de Acessibilidade) da Anatel, que
visa assegurar 0 acesso a servicos e equipamentos de telecomunicacdes as pessoas
com deficiéncias auditivas, visuais, motoras e cognitivas em igualdade de condicbes
com as demais pessoas, tanto na zona urbana quanto rural, além de ampliar
funcionalidades e facilidades nos equipamentos usados para telecomunicagdes e a
implementacgéo de melhorias no atendimento das prestadoras, tanto de forma remota
guanto presencial. Outrossim, destacou que a TIM foi vencedora do Prémio Anatel de
Acessibilidade em Telecomunica¢des em 2021, portanto, premiada pela segunda vez,
pois também foi vencedora em 2019, primeiro ano da premiacdo. Além disto,
apresentou o Ranking de Acessibilidade de 2021, e apresentou a abertura da
Classificacdo pelos Indicadores previstos no Manual Operacional do RGA. Na
sequéncia, apresentou as principais acdes de acessibilidade realizadas pela empresa
como por exemplo, piso tatil, espaco reservado para cadeirantes, atendimento
prioritario, bateria Instituto TIM, App BIOMOB + | TIM, Videos Tutoriais, Caodigo de
Defesa do Consumidor e Cartilha Anatel Explica em Braile e Libras, TIM Talks, TIM
Convida, além da participagao da TIM no stand do projeto “Oportunidades Especiais”

para captacao de curriculos de pessoas com deficiéncia.

O Presidente do Conselho, agradeceu o Bruno Santos pela apresentacdo e o

parabenizou pela clareza e objetividade.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o Paulo Tobias, representante da Anatel,

que se apresentou e iniciou sua apresentacdo sobre o tema ‘Oportunidades na
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Qualidade das ID’s’, fazendo uma explanacdo sobre a nova metodologia
desenvolvida, que faz uma avaliacdo da qualidade das respostas as reclamacoes
registradas na Anatel, que permite uma maior qualidade informacional, tendo
detalhado seus principais objetivos, como promoc¢ao da transparéncia e efetividade
na solucdo das demandas, objetividade e clareza das informacdes, além da aderéncia
a regulamentacéo da Anatel. Outrossim, destacou a criacdo do indice de Qualidade
Informacional (IQI), e como se da o fluxo de avaliacdo da qualidade de resposta. Além
disto, apresentou o historico da Prestadora desde o inicio da implementacéo desta
nova metodologia, tendo destacado que os resultados vem sendo apresentados para
a empresa, e que a mesma vem apresentando as acfes implementadas, que visam a
melhoria continua dos indicadores e 0 atingimento da meta. Outrossim, ressaltou que
a expectativa da Agéncia Reguladora com esta nova metodologia desenvolvida, € de
gue todas as ac¢Oes de melhoria que vem sendo desenvolvidas e implementadas pela
empresa que visam o atingimento do 1QI da Anatel, também promovam a melhoria da
qualidade do 1° e 2° nivel de atendimento da Prestadora, o que refletirhd na reducéo

de reclamacédo nos 6rgaos recursais.

Em seguida, o Secretario do Conselho, falou do envio para os membros do Conselho
de Usuarios de dois comunicados da Anatel, sendo um relativo a reunido convocada
pela Agéncia Reguladora com o0os membros dos Conselhos sobre o tema
‘Telemarketing’, com o link de acesso a reunido que sera realizada no proximo dia
27/05 das 16:00h as 18:00h. Aléem do comunicado da Anatel com link contendo
maiores informacdes relativo a proxima eleicdo de membros do CDUST, cujo o prazo

de inscrigdo se encerra no préximo dia 08/06.

A Conselheira Edilene Figueirod, sinalizou que recebeu uma reclamacédo de
consumidor relativa a ofertas de planos e pacotes da prestadora na qual o consumidor
tinha solicitado o bloqueio, tendo o Secretario solicitado maiores informacdes para

internalizacao, verificacdo e posterior devolutiva.

O Conselheiro Itamar Dall’agnol, sinalizou que teve conhecimento de ligagdes para
oferta de planos e servicos em uma quantidade acima do esperado, tendo o Secretario

solicitado maiores informacdes para internalizacéo, verificacao e posterior devolutiva.
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O Secretario do Conselho, Amarilio Menezes, disponibilizou a Ata da 12 Reunido
Ordinéaria de 2021, que foi aprovada pelos Conselheiros, 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), € 0 mesmo
prazo para que cada Conselheira(o) possa enviar suas consideracdes individualmente

para o Secretario por meio do e-mail conselhodeusuarios@timbrasil.com.br , e caso

nao haja consideracfes, a mesma sera aprovada de forma tacita.

O Secretério registrou que ainda ha Conselheiros com pendéncia no cadastro do SAP

Ariba, e acordou que 0s constatara para auxilia-los para conclusdo do mesmo.

O Amarilio Fidel Menezes, Secretario do Conselho, destacou o Manual Operacional
(MOP) dos Conselhos de Usuarios aprovado pela Anatel, e em especial quanto as
novas regras para justificativa de auséncia nas Reunides do Conselho, tendo
destacado que a quantidade de auséncias sem justificativa pode vir a acarretar a
perda do mandato, e ponderado pela atencédo a este e outros dispositivos da nova
resolucdo que regulamenta os Conselhos de Usuarios e seu MOP.

O Paulo Tobias, representante da Anatel, agradeceu pela oportunidade da reuniédo, e

se colocou a disposicao do Conselho.

A Liliam Lopes, responsavel pela area de Relacionamento Consumerista, agradeceu
a participacao de todos, destacou que as reunides deste Conselho sdo sempre muito

produtivas e ricas, e agradeceu sua equipe pela 6tima reunido.

O Presidente do Conselho, agradeceu a participacao de todos, deu novamente boas-
vindas a Conselheira Edilene Figueroa, tendo ressaltado a importancia do elevado
indice de participacdo dos membros do Conselho, e deu como encerrada a 22 Reunido
Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da Regiéo Sul.

6. Andlises e Providéncias
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SUL
DATA ANALISES PROVIDENCIAS

Apresentagdo da drea de Relacionamento Consumerista com os
indicadores do SINDEC, que foi enviada previamente para os
Indicadores SINDEC membros do Conselho de Usuarios, na qual foi aberto espago
para esclarecimentos e eventuais consideragées junto aos
especialistas da drea, conforme registrado nesta ata.

Apresentacdo da area de Relacionamento Consumerista com os
indicadores do consumidor.gov.br dos ultimos 30 dias, numa
visdo comparativa da TIM com as demais 3 grandes Operadoras
do Setor, que foi enviada previamente para os membros do
Conselho de Usuarios, além da visdo evolutiva da TIM nos

26 de fevereiro de 2021 indicadores, na qual foi aberto espago para esclarecimentos e
eventuais consideragdes junto aos especialistas da area,
conforme registrado nesta ata.

Indicadores Consumidor.gov.br

Acompanhamento das a¢des de melhoria dos Apresentacdo da area de Operagdo de Atendimento sobre o
indicadores do Consumidor.gov.br tema, conforme registrado nesta ata.

Apresentacdo da area de Engenharia de Rede sobre o tema,

Cobertura e Qualidade de Rede na Regido Sul .
conforme registrado nesta ata.

Apresentagdo da area Regulatéria sobre o tema, conforme

Acdes de Acessibilidade .
¢ o registrado nesta ata.

. . , Apresentagdo da Anatel sobre o Tema, conforme registrado nesta
Oportunidades na Qualidade das ID’s - Anatel

ata.
7. Pauta para préximo encontro
- Nao Me Perturbe.
8. Assinaturas
Alencar de Abreu Cardoso de Bortoli X
Fernando Luiz Vanin :

Itamar Dall'agnol ;

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

COORDENADORIA MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON
CACADOR - SC Representada por Edilene Terezinha de Mello

Figuerod ;
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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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