Ata da 42 Reunido Ordinéaria do Conselho de Usuérios do Grupo TIM — Regiéo
Nordeste.

Ao décimo nono dia do més de novembro de 2015, na sede da TIM do Estado do
Ceard, na cidade de Fortaleza, situada na Avenida Bardo de Studart, 2575 — Dionisio
Torres foi aberto a 42 Reunidao Ordinaria do Conselho de Usuérios da regido Nordeste,
estando presentes os senhores:

- Wélida da Conceicao Silva, representando a ASSODECONEAL;
- Wikilane L. Silva, como Usuaria;

- Raoni de Paiva Nunes, como Usuario;

- José Cicero Vieira de Oliveira, como Usuario;

- Marcedo Marques De Andrade Barbosa, como Usuério;

- Alyssandria Laudier, como Usuaria;

- Rodrigo Miranda Godinho, como Usuarios;

- Tiago Vieira Mendes De Oliveira, como Usuarios.

Estiveram ausentes os conselheiros Simone de C4ssia Barbosa da Silva por motivos
pessoais, Hildélis Silva Duarte Junior motivo de trabalho. Os demais nao justificaram
auséncia.

Iniciada a reunido, com a leitura da ata da reunido anterior. Conselheiros prosseguiram
sobre auséncias. Sobre o conselheiro Fernando Marcel Da Silva Melo foi decidido que
sera destituido por ndo comparecer as reunides. Sera chamado um novo suplente.

Ricardo Alves, o Secretario Geral do Conselho, destaca a importancia do local de
reunido e propds uma reunido em um Call Center para uma visita técnica a fim de
entender a rotina da empresa.

Em seguida Ricardo Alves apresentou os numeros registrados no SINDEC, a nivel
nacional e regional, a comparacdo com a concorréncia, bem como 0s percentuais de
resolutividade das demandas, de acordo com os indicadores publicos do Ministério da
Justica.

Sergio Brasilis e Deisy Aquino, explicou o novo portfélio de planos da TIM, portfélio
esse mais enxuto e com mais beneficios que os antigos. Destacou a questao das
ligacdes para qualquer cidade sem custo adicional e que a TIM se antecipou a uma
tendéncia de mercado eliminando a cobranca para outras operadoras. Enfatizou
também que a migracédo para 0s novos planos é opcional.

Ricardo Alves complementa falando sobre o a agilidade do Consumidor.gov, cliente
recebe ligacdo imediata com informacgfes sobre analise do problema apresentado.
Acrescentou destacando a facilidade do servico em relacdo a distancia das unidades
dos Procons.



Na sequencia foi disponibilizado a Defensoria Publica do Ceara, o canal de
atendimento 0800 para assistidos da Defensoria Publica Geral do Estado do Ceara, o
Nucleo do Consumidor (Nucom) firmou parceria com a TIM.

Passado pelo Conselho que o servico tem como finalidade resolver de forma
extrajudicial, os problemas dos consumidores que venham procurar a Defensoria
Publica para solucdo de demandas relacionadas a operadora.

O defensor publico responsavel pelo Nucom, Francisco Bionor, destacou que este
contato direto com a operadora, solucionara na diminuicdo do prazo para a resolucéo
dos requerimentos dos assistidos: “Nds teremos a possibilidade de resolver com mais
agilidade os processos que chegam aqui na DPGE, sem a necessidade de enviar
qualquer demanda ao Poder Judiciario”.

Além de facilitar a comunicacédo direta entre a operadora e 0 usuario dos servigos, por
intermédio de um defensor publico, a proposta também integra a obtencdo de uma
acao eficaz com as demandas que chegam até a Defensoria Publica, atendendo o
consumidor de forma efetiva e, posteriormente, a TIM pretende internalizar a acao
evitando que o cliente venha com uma demanda similar.

O secretario nacional dos Conselhos de Usuarios da TIM, Ricardo Alves, definiu a
criacdo do canal 0800 Defensoria Publico como uma inovacdo da operadora junto as
entidades legitimas de Defesa do Consumidor, destacando que a inteng&o é a criagdo
de um canal que traga beneficios para os consumidores. Conseguindo entender
através das experiéncias dos clientes, procuramos desenvolver uma acdo de
mediacdo e solucdo de demandas que podem ser evitadas junto a qualquer esfera,
seja ela administrativa ou judiciéria.

A parceria se deu por meio de uma audiéncia extraordinaria realizada nesta quarta
reunido ordinaria, na Sede da DPGE. Na ocasido, presentes o defensor publico,
Francisco Bionor, o defensor publico do 2° grau, Jodo Ricardo, e representantes
nacionais da TIM, Dra. Deise do Juridico e Sergio Brasilis de relages Institucionais,
sendo na mesma reunido disponibilizado pela TIM exemplar do Cédigo do Consumidor
em braile.

Representantes da TIM presentes, Dra. Deisy Aquino do Juridico e Sergio
Brasilis de relagfes institucionais.



.0 Conselho decidiu que as préximas reunifes ordinarias seréo realizadas no dia 26
de fevereiro de 2016 em Recife/PE e no dia 06 de maio em Salvador/BA, iniciando-se
as 09h00min.

Como pauta da préxima reunido, temos 0s seguintes temas:

- Apresentacédo da estrutura da TIM na regido nordeste;

- Novo portfélio de planos;

- Evolucédo do Consumidor.gov;

- Cobrancga do servigo Caixa Postal (E-mail com explicagé&o).

Nada mais havendo.
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