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32 Reuniao Ordinaria — Regiao Sul Local: Videoconferéncia
Secretario do Conselho: Data:
Amarilio Fidel Menezes 20 de agosto de 2021

1. Participantes - Usuéarios

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

= Fernando Luiz Vanin;

» Gilberto de Camargo;

= Jtamar Dall'agnol.

1.1 Auséncia ndo justificada:

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 Figueroa;

= 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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2.1 Auséncia nao justificada:

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

3. Participantes — Grupo TIM

= Amarilio Fidel Menezes — Secretario do Conselho de Usuérios;
=  Fernanda Donni — Ouvidoria;

= Liliam Lopes — Ouvidoria,

» Luiz Eduardo Brito — Regulatério;

= Marcelo Benthiem — Engenharia de Rede;

» Renata Pacheco — Relacionamento com o Cliente;

» Roberta Quintaneira — Compliance;

» Thereza Teixeira — Regulatorio;

= Valéria Camara — Ouvidoria.

4. Participantes — Convidados

» ANATEL — Representada por Paulo Roberto Tobias.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 32 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.

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

gue deu boas-vindas a todos e todas, e apresentou a agenda do dia.

Em seguida, a palavra foi passada para a Valéria Camara, da Diretoria de Ouvidoria,
gue se apresentou, cumprimentou a todos e todas e iniciou sua explanacao sobre os

‘Indicadores do SINDEC’, apresentando uma visdo evolutiva dos indicadores,
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destacando que a TIM em jul/2021 apresentou no ambito Nacional uma reducéo de -
24% no volume total de demandas entrantes nos PROCONSs integrados ao SINDEC,
guando comparado ao més anterior; no ambito da Regido Sul, em 2021 apresentou
uma reducdo de -20% no volume total de demandas entrantes nos PROCONSs
integrados ao SINDEC, quando comparado ao ano anterior, outrossim, apresentou 0s
principais motivos de reclamacfes e falou sobre as principais acdes de melhoria
implementadas. Além disto, compartilhou o resultado dos indices de resolubilidade
das Cartas de Informacdes Preliminares (CIPs) e Reclamac¢des Fundamentadas
(RFs), com destaque para o 6timo resultado apresentado pela TIM em jul/2021, que

ficou acima do resultado da concorréncia nas vises Brasil e regido Sul.

Outrossim, a representante da Ouvidoria, 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 Solucdo’ e ‘indice de
Satisfacdo’, ambos avaliados pelo Consumidor, que apresentaram evolugdo e
mantém nos ultimos 30 dias 6timos resultados. Além disto, apresentou uma visao
safra e evolutiva dos indicadores da TIM nesta plataforma no periodo de Jan/2020 a
Mai/2021.

O Conselheiro Alencar Bortoli, parabenizou a TIM pelos resultados alcancados,
especialmente quanto aos indices de Solucéo e Satisfacdo, o que segundo 0 mesmo,
denota a capacidade e o empenho da empresa e dos profissionais envolvidos neste

importante trabalho.

A Valéria Camara, agradeceu ao Conselheiro Alencar Bortoli, em nome da empresa,

pelo importante e motivador reconhecimento.

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

operacédo de atendimento aos PROCONSs e plataforma www.consumidor.gov.br , que
também agradeceu ao Conselheiro Alencar Bortoli, em nome do seu time, pelo
honroso reconhecimento, e na sequéncia fez uma explanagéo sobre a evolucéo das
Acdes de Melhoria dos Indicadores do Consumidor.gov.br, apresentando as frentes
de atuacdo e detalhando cada acdo de melhoria implementada e seu status.
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Outrossim, apresentou uma visdo safra e evolutiva da TIM dos indicadores desta
plataforma no periodo de jan/2020 a jul/2021, e um comparativo entre as visdes Brasil

e Regido Sul, no qual nesta ultima os resultados sé@o ainda mais expressivos.

O Presidente do Conselho, Claudio Ferreira, em nome do Conselho de Usuérios da
Regido Sul, parabenizou a TIM pelo importante trabalho feito por seu time, que vem
envidando todos os esforcos no sentido da melhoria continua do atendimento ao

Consumidor, especialmente neste contexto de pandemia.

Na sequéncia, a palavra foi passada para a Thereza Teixeira, da area regulatéria que
se apresentou e iniciou sua explanagdo sobre o tema ‘Nao Me Perturbe’,
apresentando uma linha do tempo com a evolugdo do compromisso setorial de
autorregulacdo de Telemarketing, desde a assinatura da carta de compromisso,
contendo a manifestacao publica do setor pela sua firme intencdo em aprofundar as
analises dos principios para constituicio de um “Codigo de Conduta” até a
implementagdo deste compromisso. Outrossim, detalhou o fluxo do processo de
atendimento, demonstrando como realizar o cadastro e login do usuério, o bloqueio e
demais ac¢les, além de apresentar o novo fluxo de comunicacgéo entre o site ‘Nao me
Perturbe’ e as Prestadoras para tratamento das reclamag¢des dos Consumidores.
Além disto, apresentou os indicadores que sao apurados mensalmente, e o resultado
dos mesmos no periodo de jan/2020 a jun/2021, no qual a empresa se mantém dentro

da meta em todos os indicadores.

A Conselheira Helena Couto, representante do PROCON questionou sobre como esta
sendo tratado o blogueio de mensagens publicitarias por SMS, e de onde vem os
dados dos indicadores do Nao Me Perturbe, como por exemplo o TMKO, é a partir das
reclamacdes dos Consumidores ou de outro mecanismo que ndo depende das
reclamacdes dos mesmos, pois ndo tem recebido reclamacdo deste motivo no
PROCON Francisco Beltrdo(PR), tendo a Thereza Teixeira informado que a
plataforma ‘N&o Me perturbe’ € voltada para o blogueio de ligagdes de Telemarketing,
gue as Prestadoras possuem outros mecanismos para bloqueio de mensagens
publicitarias por SMS, conforme prever a regulamentacao, tendo detalhado o fluxo do
processo adotado pela empresa e enfatizado os canais disponiveis aos Consumidores

para este blogueio. Outrossim, no que tange aos indicadores do Nado Me Perturbe,
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explicou a composi¢cédo e premissas dos mesmos, e que sdo passiveis de auditoria

pela Diretoria de Autorregulacédo e Anatel.

A Conselheira Helena Couto, sugeriu uma maior divulgacdo para os Consumidores
quanto a forma de cancelamento de mensagem publicitaria por SMS, tendo o
Secretéario do Conselho informado que fara a internalizacéo para posterior devolutiva

da empresa.

O Vice-Presidente do Conselho, Alexandre Caminha, parabenizou pelas
apresentacoes feitas até o momento, e salientou da importancia da divulgacédo da
plataforma Nao Me Perturbe, tendo a Thereza Teixeira, informado sobre as acfes de
divulgacéo feitas pelas Prestadoras por meio da Conexis, entidade que as representa,
e pela a FEBRABAN. Por fim, o Alexandre Caminha, falou da importancia de uma
maior divulgacdo da plataforma Ndo Me Perturbe, para que se tenha também uma

maior adesdo a mesma pelos Consumidores.

O Presidente do Conselho, Claudio Ferreira, fez uma breve explanacdo sobre o
histérico do tema bloqueio de telemarketing no pais, e de sua preocupacao quanto o
N&o Me Perturbe abranger até 0 momento apenas empresas do setor de Telecom e
Bancario. Outrossim, salientou da importancia de uma maior divulgacdo desta
plataforma, e do controle das ligagdes de cobranca, evitando que o Consumidor possa
ser colocado numa situacao vexatoria. Por fim, destacou que a Anatel esta com uma
Consulta Publica aberta, que recebera contribuicdes até o dia 29/09/2021, que visa a
criacdo de um coédigo unico de identificacdo de ligacdes de Telemarketing (Codigo
0303), e conclamou aos membros do Conselho para que possam eventualmente fazer
contribuicdes a mesma, solucdo que contemplara todos os agentes econdémicos. A
Thereza Teixeira, falou da importancia da criacdo deste cédigo Unico, e destacou que
as empresas do setor de Telecom também devem enviar suas contribuicbes a

Consulta Publica.

O Paulo Tobias, representante da Anatel, reforcou quanto a Consulta Publica que esta
aberta para recebimento de contribui¢cdes sobre a criagdo de numeracado Unica para
identificacéo de ligacdes de Telemarketing, outrossim, fez uma explanagdo de como

deve funcionar, e que esta implementacdo deve reduzir consideravelmente as
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reclamacdes deste motivo. Por fim, ressaltou o convite aos Conselheiros para
participacdo no VII Forum Nacional dos Conselheiros de Usuarios, destacando que o

tema do préximo dia 25/08 sera Telemarketing.

O Conselheiro Fernando Vanin, salientou que apesar de néo ter reclamacao de
Bloqueio de Telemarketing relacionada a TIM, tem reclamacfes relacionadas as

outras empresas, e que participara da Consulta Publica sobre o tema.

Em seguida, a palavra foi passada para o Marcelo Benthiem, da &rea 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 0 4G em 100% dos Municipios cobertos das UFs PR e SC. Outrossim,
falou sobre a evolucao do trafego e offload de voz e dados por tecnologia nos estados
do Parana, Santa Catarina e Rio Grande do Sul. Além disto, apresentou o resultado
dos indicadores Anatel de qualidade de rede por UF e tecnologia dos ultimos 6 meses,
e apresentou uma atualizacao dos investimentos de rede previstos para 2021, tendo

destacado os principais projetos previstos para a regiao.

O Alexandre Caminha, Vice-Presidente do Conselho, questionou se o projeto de
implementacdo de cobertura em rodovias da regido apresentado, € uma obrigacéo
regulamentar, tendo o representante da Engenharia de Rede que ndo € uma

obrigacdo. Por fim, o Alexandre Caminha, parabenizou a TIM pela iniciativa.

A Conselheira Helena Couto, representante do PROCON Francisco Beltrdo(PR),
informou que apesar de n&o tem registro de reclamacdo no Orgdo, tem recebido
relatos de problema de sinal no seu Municipio, outrossim, que recebeu um relato de
problema de sinal do Municipio de Capanema(PR), tendo o representante de Rede
informado que em relacéo a Francisco Beltrdo(PR), teve rompimentos de fibra optica
em funcao de obras nas estradas da regido, mas que com o término destas obras os
rompimentos cessaram, e em relagcdo a Capanema(PR), foi identificado uma
interferéncia causada por uma antena de TV, que esta sendo tratado pela Anatel, e

gue em breve esta situacado também devera estar resolvida.
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O Secretério do Conselho, perguntou a Conselheira Helena Couto se atualmente esta
tendo algum problema com o sinal da TIM no Municipio de Francisco Beltrao(PR),

tendo a Conselheira informado que nao.

Na sequéncia, a palavra foi passada para a Roberta Quintaneiro, da area de
Compliance, que se apresentou e iniciou sua explanacéo sobre LGPD, apresentando
uma visao geral do plano de privacidade e protecdo de dados da empresa, além de
como esta ocorrendo o processo de adequacdo, destacando que a TIM vem
realizando treinamentos, palestras, workshops, acdes de aculturamento e
treinamentos (E-learnings) e criagdo do Portal de Compliance para 0s seus
colaboradores, para disseminar a cultura de Privacidade e Protecdo de Dados.
Outrossim, falou sobre a Central de Privacidade da TIM, acessivel por meio do site
da empresa (https://site.tim.com.br/sp/atendimento/lgpd), na qual é possivel verificar

sua politica de privacidade e cookies, além disto apresentou o canal oficial de
atendimento aos titulares de dados e acesso ao D.P.O., além de canal alternativo por
meio do qual os titulares dos dados podem entregar sua solicitacdo por escrito nas
lojas TIM. Ainda sobre o tema, falou sobre as melhorias previstas para serem
implementadas na Central de Privacidade, o inventario de todos os contratos e
atualizacao da clausula de Privacidade com requisitos de seguranca para atender os
requisitos definidos na LGPD também junto aos seus fornecedores, além das acdes
junto aos seus parceiros. Por fim, apresentou a pesquisa publicada pelo Internetlab
em 2020, na qual a TIM obteve a maior pontuacao entre as operadoras do Brasil. Esse

resultado é consequéncia do esforco e das acbes realizadas, e outras ainda em

andamento, da TIM para ser aderente LGPD.

O Vice-Presidente do Conselho, Alexandre Caminha, perguntou se existe algum
sistema por meio do qual pode ser identificado de qual operadora € um determinado
namero de telefone, tendo o Secretario do Conselho informado o site da ABR
Telecom.

O Secretario do Conselho, Amarilio Menezes, disponibilizou a Ata da 22 Reunido
Ordinéria de 2021, que foi aprovada por unanimidade 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)
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Conselheiras(os), e 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 ndo haja consideracfes, a mesma sera

aprovada de forma tacita.

O Secretério destacou a realizacdo do VII Forum Nacional dos Conselhos de Usuarios
no periodo de 16 a 30/08/2021, que os convites para os Conselheiros inscritos ja foram
encaminhados aos mesmos junto com o link de acesso ao evento. Além do lembrete
da Anatel de que somente os inscritos e presentes no dia da sessao, receberdo suas

declaracdes de participacao.

A Liliam Lopes, gestora da area Consumer Protection Channel, da Diretoria de
Ouvidoria, destacou que no proximo dia 23/08 o VII Férum Nacional dos Conselhos
de Usuarios terd a apresentacdo das Ouvidorias das Prestadoras, no qual a Ouvidora
da TIM, Ana Cristina Oliveira, fard uma apresentacéo sobre a Ouvidoria, falando sobre
a implementacdao, os indicadores e principais resultados, o que permitird uma melhor
tangibilizagdo do quanto a Ouvidoria se tornou relevante neste 1 ano de sua

implementacéo. Portanto, reiterou o convite aos membros do Conselho.

O Secretério do Conselho divulgou o canal de atendimento da Ouvidoria dedicada aos
Consumidores, além do canal de conciliagdo preventiva disponibilizado para os
PROCONSs e Defensorias Publicas, tendo destacado a importancia e eficacia dos
mesmos na solucdo das desmandas dos nossos clientes, solicitando apoio dos

membros do Conselho na divulgacgéo e priorizacdo dos mesmos.

O Presidente do Conselho, Claudio Ferreira, agradeceu a todos os colaboradores da
TIM presentes a esta Reunido Ordinaria, principalmente pelas informacdes prestadas,
outrossim, ressaltou que estima que a proxima reunido possa ser realizada de forma

presencial.

O Secretério do Conselho, destacou quanto ao avanco da variante Delta, e que a
previsdo de conclusdo do ciclo vacinal da populacdo deve ser por volta de

dezembro/2021, como tem sido noticiado pelos 6rgaos de imprensa, e ponderou de
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ser reavaliado quanto ao retorno das reunides presenciais, quando do alinhamento de

preparacao da proxima reunido ordinaria junto com o Presidente do Conselho.

O Presidente do Conselho, agradeceu novamente a participagdo dos membros do
Conselho, dos colaboradores da TIM, e do Secretario do Conselho, Fidel Menezes, a
guem agradeceu pelo apoio nesta gestdo, por ndo medir esforcos e por sempre dar
as melhores condi¢cbes para a realizacdo das reunides do Conselho. Outrossim,

ressaltou que a proxima reunido sera dia 19/11/2021, e deu como encerrada a 32

Reunido Ordinéria do Conselho de Usuarios TIM da Regido Sul.

6. Andlises e Providéncias

DATA

SUL
ANALISES

PROVIDENCIAS

21 de maio de 2021

Indicadores SINDEC

Apresentagdo da area de Ouvidoria com os indicadores do
SINDEC, que foi enviada previamente para os membros do
Conselho de Usudrios, na qual foi aberto espago para
esclarecimentos e eventuais consideragdes junto aos
representantes da area, conforme registrado nesta ata.

Indicadores Consumidor.gov.br

Apresentagdo da area de Ouvidoria com os indicadores do
consumidor.gov.br dos ultimos 30 dias, que foi enviada
previamente para os membros do Conselho de Usuarios, na qual
foi aberto espago para esclarecimentos e eventuais consideragbes
junto aos representantes da drea, conforme registrado nesta ata.

N&o Me Perturbe

Apresentacdo da area Regulatdria sobre o tema, conforme
registrado nesta ata.

Cobertura e Qualidade de Rede na Regido Sul

Apresentagdo da area de Engenharia de Rede sobre o tema,
conforme registrado nesta ata.

LGPD

Apresentagdo da area de Compliance sobre o tema, conforme
registrado nesta ata.

Sugestdo de que sejam apresentados os principais
motivos das reclamagdes ndo resolvidas no
Consumidor.gov.br e oportunidades de melhoria

Devolutiva feita pela drea de Ouvidoria sobre esta sugestdo, na
qual foi aberto espago para esclarecimentos e eventuais
considerag@es junto ao representante da area, conforme
registrado nesta ata.

A Conselheira Edilene Figueirog, sinalizou que recebeu
uma reclamacdo de consumidor relativa a ofertas de
planos e pacotes da prestadora na qual o consumidor
tinha solicitado o bloqueio

Devolutiva feita pela drea de Ouvidoria, informando que a
Conselheira foi contatada, tendo informado que o problema foi
resolvido.

O Conselheiro Itamar Dall’agnol, sinalizou que teve
conhecimento de ligagBes para oferta de planos e
servigos em uma quantidade acima do esperado

Devolutiva feita pela drea de Ouvidoria, informando que o
Conselheiro foi contatado, tendo o mesmo n&o disponibilizado
até o momento subsidios para esta verificagdo. Outrossim, o
representante da area ratificou que permanece a disposi¢do
sobre o tema, se necessario.

7. Pauta para proximo encontro

- Indicadores Consumidor.gov.br.
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8. Assinaturas

Alencar de Abreu Cardoso de Bortoli

Alexandre Pereira Caminha

Fernando Luiz Vanin

Gilberto de Camargo

Itamar Dall'agnol

ASSOCIAQAO 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

Figueroa

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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