— T I M Ata de Reuniio - Conselho de Usuarios TIM
[

42 Reunido Ordinaria - Regiao CENTRO- Endereco: Sede Regional da TIM em

OESTE Sao Cristovao - Rio de Janeiro (RJ).
Cidade:

Secretario do Conselho: Data:
Rio de Janeiro

Amarilio Fidel Menezes RJ 19 de dezembro de 2019

1. Participantes - Usuarios

Artémio Ferreira Picanco Neto;
Pitagoras Lacerda dos Reis;
Victor Gustavo Lobo Cortez Amado;

Willian Ferreira da Cunha.

Auséncias justificadas:

Jane Ines Dietrich;

Rogério Rodrigues Rocha.

2. Participantes - Entidades Defesa Consumidor

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL representada
por Mariza Fatima Gongalves Calixto;
IBRCON — INSTITUTO BRASILEIRO DAS RELACOES DE CONSUMO E

CIDADANIA representado por Marianne Cardoso Schmidt;

PROCON ESTADUAL DE MATO GROSSO DO SUL representado por Rodrigo

Bezerra Vaz.




Auséncia justificada:

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE GOIAS representada por Cleyton
Rodrigues Barbosa;

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE MATO GROSSO representada por Jo&o
Paulo Carvalho Dias;

ORDEM DOS ADVOGADOS DO BRASIL DE MATO GROSSO representado por

Rodrigo Palomares Maiolino de Mendonga.

3. Participantes — Grupo TIM

Amarilio Fidel Menezes — Secretéario do Conselho de Usuarios;
Alyne Silva Costa — Marketing (por videoconferéncia);

Antonio Oliveira Janior — Juridico;

Carlos Eduardo Siqueira — Regulatério;

Caroline Christine Neves — Marketing (por videoconferéncia);
Luiz Eduardo Brito — Regulatorio;

Priscilla Macedo Shah — Relacionamento com o Cliente;
Roberta Santos Cruz — Relacionamento com o Cliente;

Vitor D Ippolito da Silva — Regulatério.

4. Participantes — Convidados

ANATEL - Representada por Ricardo de Oliveira Monteiro;

Adolfo Breder — Membro do Conselho de Usuarios da Regido Sudeste.

5. Anotacdes Gerais

A Dra. Marianne Cardoso Schmidt, Presidente do Conselho de Usuérios TIM da regido
Centro-Oeste, iniciou a 42 Reunido Ordinéria na sala de reunido Ouro Preto localizada
na sede Regional da TIM no Rio de Janeiro com a mensagem de boas-vindas a todos,
tendo em seguida iniciado a apresentacdo dos membros do Conselho, autoridades e




Orgéos de Defesa do Consumidor convidados, que compde o Sistema Nacional e
Estadual de Defesa do Consumidor (SNDC e SEDC), além dos representantes da TIM

S.A. presentes.

Na sequéncia, a Presidente do Conselho, Marianne Schmidt, passou a palavra para o
Secretéario que acordou com os membros do Conselho a ordem de apresentacéo dos

temas da pauta previamente propostos pelos Conselheiros.

Em seguida, a Caroline Neves, representante da area de Marketing, iniciou a
apresentacao falando do TIM Banca Virtual, destacando que o servico € uma banca
de revistas virtual, no qual o cliente tem acesso as principais revistas do pais com
mais de 100 titulos de revistas para ler a vontade no seu celular, computador ou tablet.
Outrossim, ressaltou as formas de contratacédo (duplo opt in) e cancelamento, além

dos planos/ofertas que possuem o servico incluido sem custo adicional.

A Presidente do Conselho perguntou se o servico TIM Banca Virtual pode ser
contratado individualmente, tendo a Caroline Neves respondido que sim, e detalhado

a forma de contratacdo avulsa.

A Conselheira Mariza Calixto sugeriu que a empresa reveja a disponibilizacdo de
servigos de valor agregado junto com planos.

O Conselheiro Artémio Neto, sugeriu que a operadora deixe ainda mais evidente na

fatura a descriminagao dos valores dos servigos de valor agregado.

Na sequéncia, a Alyne Costa, da area de Marketing, apresentou o SVA Neymar JR
Experience, destacando que € um servico oficial do Neymar para ensino de futebol e
troca de experiéncias, no qual através do mesmo os usuarios podem aprender futebol
com seu idolo Neymar, compartilhar seus talentos e serem vistos por todo mundo.

Outrossim, detalhou o fluxo de assinatura, validacédo e cancelamento.

A Presidente do Conselho, Marianne Schmidt, e o Conselheiro Pitagoras Reis,

sugeriram que a prestadora descrimine na fatura qual o tipo de SVA que esta sendo




cobrado, pois entendem que facilitard o controle do usuario, além de evitar uma

possivel reclamacéao.

O Conselheiro Pitagoras Reis, questionou como se da o descredenciamento dos
parceiros de SVA, tendo sido informado quanto aos motivos previstos em contrato que
podem acarretar no descredenciamento, além das demais sancdes previstas quando

do descumprimento das clausulas contratuais.

Na sequéncia, o Dr. Antonio Oliveira Junior, representante da area Juridica, falou
sobre a politica de acordo da empresa, em especial no Judiciario, destacando que a
companhia preza sempre pela conciliagéo preventiva das demandas e pela realizacao

de acordos nos PROCONSs e Judiciario.

O Conselheiro Pitagoras Reis, questionou como se da o fluxo de conciliagdo
preventiva, tendo o Dr. Antonio Junior, citado como exemplo, o acordo celebrado entre
a Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) e o Conselho Nacional de Justica
(CNJ) por meio do Termo de Cooperacao técnica para a integracéo das plataformas
Consumidor.gov.br e Processo Judicial Eletrénico (PJe), que passardo a atuar em
conjunto. A iniciativa visa a facilitar a conciliacdo e a mediacéo de acordos, sem que
as partes ingressem com acgdes junto ao Poder Judiciario. Assim, antes do consumidor
ingressar na Justica, podera acionar a empresa pela internet, acelerando a busca por
um acordo. A plataforma Consumidor.gov.br € o0 servico publico que permite a
interlocucédo direta entre consumidores e empresas para solucao de conflitos de
consumo pela internet, totalmente monitorada pelos 6rgéos de defesa do consumidor

e pela Senacon.

Na sequéncia, o Secretario apresentou o tema precificacdo e descontinuidade de
planos, falando sobre o processo em si, de como se da a comunicacao do aumento
anual dos planos, antes do mesmo ocorrer, e destacou que a empresa prezando pela
transparéncia com seus clientes, além de cumprir as exigéncias regulamentares e da
legislacdo, comunica seus clientes com antecedéncia de no minimo 30 dias ( através
de SMS e publicacdo em jornal de grande circulagéo) oferecendo ao cliente tempo
suficiente para se readequar a nova oferta; ou até mesmo solicitar uma nova opgao

disponivel.




Em relacdo a sugestéo feita pelo Conselho de que a empresa coloque em destaque
no termo do contrato, o valor para o qual plano pode valer depois de 1 ano,

considerando que conforme previsto na clausula 10.1 do Contrato SMP_TIM, os

valores cobrados pelos servi¢os prestados pela TIM poderéo ser reajustados a cada
12 (doze) meses, contados da data do langamento comercial do plano de opc¢éao do
CLIENTE, ou na menor periodicidade permitida em lei, de acordo com a variacdo do
IGP-DI no periodo, ou outro indice que venha a substitui-lo, desta forma, ndo é
possivel estimar o valor exato para o qual plano pode ser reajustado, entretanto,
informamos aos nossos clientes que o seu plano podera sofrer reajustes e o indice
gue utilizaremos. Cumpre destacar que os clientes podem interagir com a TIM, através
dos canais de atendimento e auto atendimento, solicitando informacdes atualizadas

sobre suas Franquias, Servigos e Ofertas.

Foi sugerido pelo Conselho que na descontinuidade dos planos, a empresa oferte
bdnus para o consumidor, tendo o Secretario mencionado que na descontinuidade de
planos € analisado caso a caso, ndo sendo viavel fixar uma regra para concessao de
bénus em todos os casos de encerramento de ofertas. O consumidor sera informado
sobre a melhor oferta para se realocar de acordo com o seu perfil de consumo.
Outrossim, destacou que a grande maioria dos planos descontinuados sdo antigos
onde o valor cobrado e a quantidade de dados oferecido esta fora da realidade atual
do mercado. Ou seja, as promoc¢des atuais disponiveis para os clientes, no geral,

apresentam melhor custo beneficio.

Foi sugerido pelo Conselho que a empresa avalie a possibilidade do Contrato da
empresa ser escrito em caixa alta, tendo o Secretario destacado que o Cddigo de
Defesa do consumidor em seu Art 54, § 3, estabelece que os contratos de adeséo
escritos serdo redigidos em termos claros e com caracteres ostensivos e legiveis, cujo
tamanho da fonte ndo sera inferior ao corpo doze, de modo a facilitar sua
compreensao pelo consumidor, o que € cumprido pela empresa. Outrossim, ressaltou
gque a empresa utiliza o recurso caixa alta em Clausula que consideramos importante

ser destacada no Contrato, bem como, colocamos em negrito as Clausulas restritivas.



https://www.tim.com.br/Portal_Conteudo/_staticfiles/para-voce/planos/Pos%20Pago/tim-pos/pdf/contrato-de-prestacao-do-servico-movel-pessoal-pos-jur051216.pdf
https://www.tim.com.br/Portal_Conteudo/_staticfiles/para-voce/planos/Pos%20Pago/tim-pos/pdf/contrato-de-prestacao-do-servico-movel-pessoal-pos-jur051216.pdf

Foi sugerido pelo Conselheiro Rodrigo Vaz, que a Clausula 10.1 do Contrato SMP
TIM, que fala dos valores cobrados pelos servicos prestados pela TIM poderdo ser

reajustados a cada 12 (doze) meses, seja posta em caixa alta.

Em seguida, a Roberta Santos, representante do Call Center de atendimento aos
PROCONs e Consumidor.gov conduziu os membros do Conselho de Usuarios da
regido Centro-Oeste, o0 representante da Anatel, e colaboradores da TIM presentes
na reunido para uma visita guiada ao Call Center, onde apresentou toda a estrutura

de atendimento e esclareceu duvidas.

Na sequéncia, ap0s o retorno da visita guiada, a reunido foi retomada, quando o
Secretario Amarilio Menezes apresentou os indicadores do SINDEC, no qual o grupo
econdmico TIM retoma o patamar de reducédo das reclamacdes, e se consolida como
o0 menos reclamado no Ranking entre os 4 grandes grupos econdmicos de
Telecomunicagbes no ambito da Regido Centro-Oeste e em seus respectivos
Estados, e que apresenta 6timo indice de solucédo. Outrossim, destacou 0s 5 maiores
motivos de reclamacdo, além das principais acBes de melhoria continua
implementadas pela prestadora. No decorrer da apresentacdo, alguns
guestionamentos dos Conselheiros sobre os dados apresentados, suas variagoes,

além da busca continua de melhoria do desempenho junto aos usuarios.

O Secretario falou sobre o Pr6 Consumidor, Sistema Nacional de Atendimento ao
Consumidor, que substituira o SINDEC(Sistema Nacional de Informacdo de Defesa
do Consumidor), e no qual o cadastro das empresas sera centralizado, além da gestéo
das demandas — Unico acesso para tratar as demandas de todo o pais, e com piloto

iniciado em novembro/2019.

Em seguida, foram apresentados os resultados dos indicadores alcangados pela TIM

na plataforma www.consumidor.gov.br nos dltimos 180 dias e sua evolug¢do positiva

no comparativo com os ultimos 30 dias, além do detalhamento de cada indicador, com

destaque para os indicadores ‘indice de Solucédo’ e ‘Satisfacdo com o Atendimento’,



http://www.consumidor.gov.br/
http://www.consumidor.gov.br/

gue sao avaliados exclusivamente pelos Consumidores, e que apresenta alta taxa de

resolutividade e satisfacao.

O Secretéario apresentou os indicadores da Anatel, os maiores motivos de reclamacéo
e as acdes de melhoria implementadas que contribuiram para reducéo do indice de

reclamacdes e melhoria no resultado apresentado.

O Conselheiro Rodrigo Vaz, elogiou a Presidente do Conselho, Marianne Schmidt, a
Vice-Presidente, Mariza Calixto, e o Secretario do Conselho, Amarilio Menezes, pela

seriedade e maturidade na conducéo dos trabalhos.

O Conselheiro Artémio Neto, agradeceu a todos pelo apoio e parceria ao longo deste

mandato.

O Conselheiro Victor Amado, elogiou o Conselho de Usuarios TIM e sua
representatividade; e destacou os avancos alcangcados e sua proximidade com a
sociedade.

O Conselheiro Willian Cunha, ressaltou a importancia das acdes de acessibilidade
implementadas através do Conselho de Usuéarios TIM para as pessoas com
deficiéncia, e destacou a importancia da continuidade das mesmas, além de

parabenizar a Presidente do Conselho pela sua seriedade.

O Conselheiro Pitdgoras Reis, agradeceu a todos, e destacou que o Conselho de
Usuéarios TIM passou a ser uma referéncia para os outros Conselhos de Usuarios.

A Vice-Presidente, Mariza Calixto, agradeceu ao Ex-Secretario do Conselho, Ricardo

Alves, pela forma como a cativou e secretariou o Conselho.

O Secretario do Conselho, Amarilio Menezes, agradeceu a todos, e em especial a
Presidente do Conselho, pela oportunidade de aprendizado e crescimento profissional
e pessoal proporcionado ao longo dos ultimos 6 meses, quando recebeu este

importante e enriguecedor desafio.




A Presidente do Conselho, Marianne Schmidt, inicialmente destacou que foi um
desafio e aprendizado presidir o Conselho de Usuéarios que assumiu no altimo ano.
Outrossim, ressaltou a capacidade técnica dos membros do Conselho de Usuarios
TIM e da importancia das acbes implementadas, principalmente no ambito da
acessibilidade, e agradeceu a todos.

6. Assinaturas

Artémio Ferreira Pican¢o Neto

Pitdgoras Lacerda dos Reis

Victor Gustavo Lobo Cortez Amado

Willian Ferreira da Cunha

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL representada

por Mariza Fatima Gongalves Calixto

IBRCON - INSTITUTO BRASILEIRO DAS RELACOES DE CONSUMO E
CIDADANIA representado por Marianne Cardoso Schmidt

PROCON ESTADUAL DE MATO GROSSO DO SUL representado por Rodrigo
Bezerra Vaz




