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12 Reunido Ordinaria - Regidao Centro-Oeste

Local: Sede TIM Barra da Tijuca - Rio

de Janeiro (RJ) e Videoconferéncia.

Secretario do Conselho:

Amarilio Fidel Menezes

Data:
25 de marco de 2022

1. Participantes - Usuarios

» Klauber Antonio dos Santos (Remoto);

» Marianne Cardoso Schmidt (Presencial);

» Pitagoras Lacerda dos Reis (Remoto);
* Rodolpho Freire Martins (Presencial).

1.1Auséncia justificada:

Bernardo Riegel Coelho.

1.2Auséncia ndo justificada:

Antonio Poli Navega.

2. Participantes — Entidades

= INSTITUTO DE PROTECAO E ESTUDO DAS RELACOES DE CONSUMO DO

BRASIL - IPEC MS Representado por Alexandre Daniel dos Santos (Remoto);
= OAB SESSAO DE GOIAS - GO Representada por Gediael José de Almeida

Pires de Jesus Santos (Remoto);

» PREFEITURA MUNICIPAL DE DOURADOS / PROCON - MS Representada

por Fernanda Mello Cordeiro (Presencial);
= PROCON MATO GROSSO Representado por José Diego Lendzion Rachid

Jaudy Costa (Presencial).
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2.1 Auséncias justificadas:

» FUNDO ESTADUAL DE DEFESA DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR MS -
PROCON MS Representado por Rodrigo Bezerra Vaz;

= PROCON MUNICIPAL DE COSTA RICA - MS Representado por Walder de
Freitas.

3. Participantes — Grupo TIM

= Amarilio Fidel Menezes — Secretario do Conselho de Usuérios;
= Cristiane Silva — Ouvidoria;

» Fabiana Arruda — Relacdes Institucionais;

=  Fernanda Donni — Ouvidoria;

» Fernando Vieira — Marketing;

= |gor Carvalho — Engenharia de Rede;

= Liliam Lopes — Ouvidoria;

» Luiz Vilhena — Relacionamento com o Cliente;

= Marcelo Augusto Machado — Relacionamento com o Cliente.

4. Participantes — Convidados

* ANATEL — Representada por Relton Murillo Celestino.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 12 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuérios TIM da Regido Centro-Oeste
pela Marianne Schmidt, Presidente do Conselho, que fez a abertura com uma
mensagem de boas-vindas aos membros do Conselho, representantes da TIM e da
Anatel convidados para a reunido, tendo ressaltada a importancia da reunido no

formato hibrido.

Na sequéncia, a palavra foi passada ao Secretario Fidel Menezes, que cumprimentou
a todas e todos, apresentou a agenda do dia, e em seguida a palavra foi passada para

a Cristiane Silva, da Diretoria de Ouvidoria, que se apresentou e iniciou sua
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explanagao sobre os indicadores do SINDEC, destacando que o Grupo TIM em 2021,
no ambito nacional e da regido Centro-Oeste, se manteve como 0 menos demandado
nos PROCONSs integrados ao SINDEC (Sistema Nacional de Informacdes de Defesa
do Consumidor), entre os 4 grandes Grupos Econdmicos de Telecomunicacgdes.
Outrossim, em 2021 a TIM apresentou 6timo percentual de redu¢do no volume médio
mensal de reclamacdes no SINDEC, quando comparado ao ano anterior, com - 29%
na visdo Brasil e - 30% na Regido Centro-Oeste, além de ter liderado, no més de
dezembro, o ranking de resolubilidade de CIPs (Cartas de Informacdes Preliminares)
com 94% na visao Brasil, e 88% na visdo da regido Centro-Oeste, entre os 4 grandes
Grupos Econémicos de Telecomunicacfes. Por fim, apresentou os principais motivos

de reclamacfes e a¢bes implementadas de melhoria continua.

Na sequéncia, a representante da Diretoria de Ouvidoria, apresentou os resultados

dos indicadores alcancados pelo Grupo TIM na plataforma www.consumidor.gov.br ,

além de visao evolutiva e competitiva de jan/2021 a jan/2022, além do detalhamento
de cada indicador, com destaque para os indicadores de ‘Satisfacdo com o
Atendimento’ e ‘indice de Solugdo’, que sdo avaliados exclusivamente pelos
Consumidores, que apresenta 6tima nota de satisfacéo e indice de resolubilidade, no
periodo avaliado, liderando em jan/2022 o indicador de ‘Satisfagdo com o
Atendimento’, entre os 4 grandes Grupos de Telecomunicag¢des, com nota 4.03 (de 1
a 5). Além disto, apresentou o0s principais motivos de reclamacbes e acdes

implementadas de melhoria continua.

O Secretéario do Conselho, registrou que a apresentacado dos Indicadores SINDEC e
Consumidor.gov.br foi encaminhada com antecedéncia, conforme acordado com os

membros deste Conselho de Usuérios.

A Presidente do Conselho, Marianne Schmidt, questionou se os dados dos graficos
dos indicadores SINDEC, considera todos os servicos da Prestadora, tendo a

Cristiane Silva, informado que sim, ratificando que sédo do Grupo Econémico.

A Marianne Schmidt, deu boas-vindas ao Conselheiro Dr. Gedial Santos, novo
representante da OAB Sessdo Goias, que também assumiu recentemente a

Presidéncia da Comissao de Defesa do Consumidor da entidade que representa neste
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Conselho, tendo o0 mesmo agradecido a Presidente, ao Secretario Fidel Menezes e
aos Conselheiros, além de ter ressaltado seu objetivo em contribuir e ampliar os

debates em prol da sociedade.

Em seguida, a palavra foi passada para o lgor Carvalho, da area de Engenharia de
Rede, que se apresentou e iniciou sua explanacdo sobre o tema ‘Cobertura e
Qualidade de Rede na Regido Centro-Oeste - atualizacdo’, inicialmente apresentando
uma visao evolutiva entre 2020 e 2021 (até dezembro), da cobertura de rede da TIM
na regido Centro-Oeste, detalhada por Estado e tecnologias 2G, 3G, 4G, 4.5G, 5G
DSS, NB IoT e VOLTE, tendo destacado a evolu¢do da cobertura com 4G em 700
Mhz, que permite melhor cobertura indoor (residéncias, empresas, unidades de

saude, etc).

O Conselheiro Klauber Santos, questionou qual o Municipio em Mato Grosso do Sul
gue ja tem a tecnologia 5G DSS, tendo o representante de Rede, informado que trata-

se de Trés Lagoas (MS).

Na sequéncia, o lgor Carvalho, apresentou os indicadores de qualidade da Anatel, por
UF e tecnologia, no periodo de fev/2021 a fev/2022, que apresentam bons resultados
no periodo avaliado. Além disto, apresentou a evolug¢édo do trafego de dados e voz
offload nas tecnologias 2G, 3G e 4G do periodo de 2015 a 2022.

Em seguida, o Engenheiro de Rede, apresentou o tema ‘Implementacdo do 5G — com
foco na sua adequacéo’, inicialmente trazendo uma visdo geral sobre as
especificidades e aplicabilidades desta revolucionéria tecnologia, como por exemplo

em Agronegocio, Realidade Virtual, Smart City, Industria 4.0 e Saude.

O Conselheiro Pitagoras Reis, questionou se 0 5G sera disponibilizado para todos os
planos vigentes, tendo o Secretario do Conselho informado que internalizara para

devolutiva até a proxima reunido ordinaria.

O Conselheiro Pitdgoras Reis, também questionou se a Prestadora ainda encontra
dificuldades em relacdo a instalacdo de antenas em Goiania (GO), e em quais
localidades deste Municipio, tendo o Secretario do Conselho informado que estes
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pontos serdo respondidos ainda nesta reunido, pela Fabiana Arruda, da area de

Relacdes Institucionais, quando a mesma for falar sobre a legislacéo de antenas.

A Presidente do Conselho, Marianne Schimdt, indagou quanto ao questionamento
feito pelo Conselheiro Walder de Freitas, na ultima reunido ordinéria, sobre quais sdo
0S municipios cobertos na regido Centro-Oeste pela Prestadora, que tem menos de
30.000 habitantes, tendo o Igor Carvalho feito a devolutiva, informando a relacéo de
Municipios, tendo destacado que no Mato Grosso Sul, estado do Conselheiro, séo ao
todo 44 Municipios.

A Conselheira Fernanda Cordeiro, questionou se a Prestadora tem o mapeamento do
alcance do sinal nos Municipios, tendo o representante de rede informado que a
empresa esta cumprindo com o determinado pela Anatel em relagdo a cobertura de
rede nas sedes dos Municipios, cumprimento que é fiscalizado pela Agéncia
Reguladora. O Secretario Fidel Menezes, solicitou a Conselheira Fernanda Cordeiro,
que lhe encaminhe via e-mail do Conselho de Usuarios TIM, a relacdo da(s)
localidades(s) em Dourados (MS), que ndo estdo com cobertura da TIM para

internalizacao junto a area de Rede e posterior devolutiva.

A Presidente do Conselho, registrou o encaminhamento ao Secretario do Conselho
em 23/03/2022 do oficio n® 05/2022, que recebeu das Associacbes de Moradores
‘COHACOL’ 5 e ‘Setor Sul’, localizadas no Municipio de Jatai (GO), tendo o Secretario
confirmado o recebimento e internalizacdo para devolutiva até a data da proxima

reunido ordinaria.

Ainda sobre o tema ‘Implementagcdo do 5G — com foco na sua adequacgao’, o
representante de rede, Igor Carvalho, falou sobre os desafios pelo aumento da
demanda de trafego e pela necessidade de densificacdo de ERBs, destacando os
principais gargalos para instalagao de antenas, como por exemplo, as restricoes legais

e normativas, burocracia, prazos e custos de licenciamento.

O representante da Anatel, Relton Celestino, parabenizou o Igor Carvalho pela

apresentacao e ressaltou que as Prestadoras disponibilizam o seu mapa de cobertura
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no seu site, no qual consta o tipo de cobertura e tecnologia disponivel na localidade

consultada, além de outras informacgdes relacionadas ao tema.

O Conselheiro Klauber Santos, questionou qual a frequéncia utilizada no Municipio de
Amanbai (MS), tendo o representante de Rede informado que é o 700Mhz.

Na sequéncia, o representante de Rede, retomou a explanacdo do tema
‘Implementagéo do 5G — com foco na sua adequagéao’, apresentando uma visao geral
sobre o resultado do leildo 5G, destacando, por exemplo, as faixas e blocos

adquiridos, valores investidos e obrigacdes associadas.

O Conselheiro Klauber Santos, questionou se a faixa 3,5GHz ja esta disponivel, tendo

o representante de rede informado que a mesma ainda nao pode ser utilizada.

O Conselheiro Klauber Santos, questionou em que faixa estdo sendo feitos os testes
do 5G, tendo o representante de rede informado que na frequéncia de 3,5GHz. O
Conselheiro sugeriu que a empresa avalie a posshilidade de compartilhar o resultado
dos primeiros testes realizados na frequéncia do 3,5GHz na proxima reunido ordinaria
deste Conselho, tendo o representante de rede informado que internalizara para

posterior devolutiva.

Em seguida, a representante da area de Relacdes Institucionais, Fabiana Arruda,
ainda sobre o tema ‘Implementacdo do 5G — com foco na sua adequacao’, fez uma
explanacdo sobre a legislagdo Municipal de Antenas, falando que as Prestadoras
ainda enfrentam dificuldades quanto a legislacdo vigente de antenas, que precisam
ser modernizadas. Em relacdo a Goiania (GO), atualmente tem uma minuta sendo
discutida pelas Prestadoras e Conexis junto a Prefeitura, que estd em analise pela
mesma, tendo a representante da area Relagdes Institucionas detalhado os proximos

passos para que se torne um projeto de lei.

A Presidente do Conselho, Marianne Schmidt, questionou qual a Secretaria Municipal
de Goiania (GO) esta avaliando a minuta de projeto de lei, tendo a representante da

area Relacdes Institucionais informado o solicitado e acrescentado que a minuta € a
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padrdo disponivel no site da Anatel, além de ressaltado quanto a importancia da

celeridade desse processo, que facilitard a implementacéo do 5G em tempo habil.

O representante da Anatel, Relton Celestino, informou o link da Anatel
https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/infraestrutura/antenas-nos-municipios com

orientacdes sobre antenas e legislacdo nos municipios.

O Conselheiro Gediael Santos, se colocou a disposi¢cdo para apoiar na interlocucéo
da empresa com os Orgdos competentes de Goidnia no que tange ao processo de

licenciamento das antenas.

A Fabiana Arruda, ainda informou que os estados da regido Centro-Oeste ainda nao
possuem uma legislacdo de antenas que atenda de forma célere a implementacao do

5G, tendo detalhado as especificades de cada capital.

O Conselheiro Pitdgoras Reis, agradeceu a Fabiana Arruda, pelas respostas que

classificou como 6timas.

A Presidente do Conselho, agradeceu e parabenizou o Igor Carvalho pela
apresentacdo bastante didatica e de facil de entendimento, o que é um desafio

considerando a complexidade e o viés técnico do tema.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o Luiz Vilhena e Marcelo Machado,
representantes da Diretoria de Relacionamento com os Clientes, que se
apresentaram, tendo o Luiz Vilhena iniciado a apresentagcédo do tema ‘Meios de acesso
a informacdo de Consumo de Internet’, falando sobre os canais de consulta, ‘Meu
TIM’, ‘Chat’, ‘'SMS 1056’, ‘'SMS 4141°, ‘USSD *144#’, ‘URA’ e ‘Captive’, detalhando o
processo de consulta em cada um destes canais, além de quais informacdes sao

obtidas.

O Conselheiro José Diego Costa, questionou se no canal ‘Chat’, tem a possibilidade
de direcionamento para o atendimento humano, tendo o Luiz Vilhena informado que

sim.

Classificado como Uso Interno


https://www.gov.br/anatel/pt-br/dados/infraestrutura/antenas-nos-municipios

Em seguida, o Marcelo Machado, falou sobre o canal de atendimento humano
(Consultor de Atendimento), detalhando o processo de consulta e as informacdes

sobre consumo de internet obtidas através do mesmo.

A Presidente do Conselho, questionou se os canais de atendimento humano deixarao
de existir com o avanco dos canais digitais, tendo o representante da area de

relacionamento com os clientes informado que ndo h& essa previsao.

Na sequéncia, foi registrada a devolutiva a sugestdo do Conselheiro Walder de
Freitas, feita na Ultima reunido ordinaria, de que a empresa avalie uma forma de
melhor comunicar ao consumidor quanto a eventual reajuste anual no valor da
franquia do plano contratado, tendo o Fernando Vieira, representante da area de
Marketing, informado que a empresa realiza a comunicagdo como indicado pela

regulamentacao vigente, detalhando como se da este processo.

A Conselheira Fernanda Cordeiro, questionou se o whatsapp € considerado como um
dos meios para bloqueio de envio de mensagens publicitarias, quando solicitado pelo
cliente, tendo o Secretéario do Conselho, informado que internalizara o questionamento

para posterior devolutiva.

Em seguida, o Secretario Fidel Menezes, acordou com os membros do Conselho, que
as sugestdes de temas de pauta podem ser encaminhadas a Presidente do Conselho,
gue tem o prazo até o dia 26/04/2022 para consolidar e encaminhar os temas de pauta

da 22 Reunido Ordinaria de 2022 para o e-mail conselhodeusuarios@timbrasil.com.br.

O Secretario do Conselho, registrou a aprovacdo da Ata da 42 Reunido Ordinéaria de
2021 por unanimidade pelos Conselheiros, e conforme acordado com a Presidente do
Conselho, sera enviada para a Anatel e publicacdo 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 os membros do Conselho, e o prazo até o dia
08/04/2022 (5 dias Uuteis) para que cada Conselheiro(a) possa enviar suas

consideracdes individualmente para o0 Secretario por meio do e-malil

conselhodeusuarios@timbrasil.com.br, e caso ndo hajam consideragdes, a mesma

sera aprovada de forma tacita.
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O Secretario do Conselho, falou sobre o convite do workshop de ‘Relagbes de
Consumo no Mundo Digital’, promovido pela Anatel, que enviou para os membros do

Conselho a pedido da Agéncia Reguladora, que foi realizado no ultimo dia 11/03.

O Secretario do Conselho, divulgou o processo eleitoral do Conselho de Usuarios de
2022 para o triénio 2023-2025, detalhando sobre a fase iniciada em 07/03/2022, de
‘Divulgacao das Elei¢des’, e destacando a proxima fase em 18/04/2022 de ‘Publicagéo
dos Editais’, além de ter esclarecido as duvidas apresentadas nesta reunido sobre o

processo eleitoral em andamento.

O Conselheiro Klauber Santos, registrou sua nao concordancia quanto ao novo
formato de Conselho de Usuérios aprovado pela Resolucdo 734/2020, que entrara em
vigor a partir de 01/01/2023.

O Conselheiro Gediael Santos, questionou se a OAB Sessdo Goias podera se
candidatar tanto na categoria ‘Entidades sem fins lucrativos que atuem na defesa dos
interesses do consumidor ou no setor de telecomunicacfes’, quanto na categoria
‘Entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC)’, tendo

o0 Secretario informado que internalizara para posterior devolutiva.

O Secretéario do Conselho de Usuarios e os membros do Conselho acordaram o dia
10/06/2022 como nova data para a 22 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios
TIM da regido Centro-Oeste, mantendo o horéario das 09:00h as 12:00h, de forma
hibrida, a ser confirmado se a sede da TIM ser& a Brasilia, onde a parte presencial,

serd em Brasilia ou no Rio de Janeiro.

A Presidente do Conselho, Marianne Schimidt, enfatizou que a reuniéo foi bastante
produtiva, agradeceu aos colaboradores da TIM, ao Secretario do Conselho e aos

demais membros do Conselho.

A Liliam Lopes, da Diretoria de Ouvidoria e gestora da area que também é responsavel
internamente pelo Conselho de Usuarios, agradeceu ao Secretario do Conselho Fidel
Menezes, pelo empenho e dedicacdo na preparacdo da reunido, além dos demais
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colaboradores envolvidos, e parabenizou aos membros do Conselho de Usuéarios pela

Otima e sempre produtiva Reunido.

O Secretario do Conselho de Usuéarios agradeceu pelo reconhecimento, e

parabenizou aos membros do Conselho pela reunido.

A Marianne Schmidt, agradeceu novamente a todos e deu como encerrada a 12

Reunido Ordinéria do Conselho de Usuérios TIM da regido Centro-Oeste de 2022.

6. Andlises e Providéncias

CENTRO-OESTE

DATA ANALISES PROVIDENCIAS

Apresentagdo da area de Ouvidoria sobre o tema, cujo o relatério
foi enviado previamente para os membros do Conselho de
Indicadores SINDEC Usuarios, na qual foi aberto espago para esclarecimentos e
eventuais consideragdes junto aos especialistas da area,
conforme registrado nesta ata.

Apresentacgdo da area de Ouvidoria sobre o tema, cujo o relatério
foi enviado previamente para os membros do Conselho de
Indicadores Consumidor.gov.br Usudrios, na qual foi aberto espago para esclarecimentos e
eventuais consideragdes junto aos especialistas da area,
conforme registrado nesta ata.

Cobertura e Qualidade de Rede na Regido Centro-Oeste |Apresentagdo da drea de Engenharia de Rede sobre o tema,
—atualizagdo conforme registrado nesta ata.

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

Apresentagdo da area de Relacionamento com o Cliente sobre o
tema, conforme registrado nesta ata.

12 de novembro de 2021 Implementagdo do 5G — com foco na sua adequagao

Meios de acesso a informagdo de Consumo de Internet

Sugestdo de que a empresa avalie uma forma de melhor
comunicar ao consumidor quanto a eventual reajuste
anual no valor da franquia do plano contratado

Devolutiva da drea de Marketing sobre a sugestdo, conforme
registrado nesta ata.

Sugestdo de que a empresa informe quais sdo os
municipios cobertos na regido Centro-Oeste pela
Prestadora, que tem menos de 30.000 habitantes
Sugestdo de que a Empresa informe quais as capitais
que possuem leis municipais adequadas para
implantagdo desta tecnologia

Devolutiva da area de Engenharia de Rede sobre a sugestdo,
conforme registrado nesta ata.

Devolutiva da drea de Relagdes Institucionais sobre a sugestdo,
conforme registrado nesta ata.

7. Pauta para préximo encontro

- Adequacédo da Legislacao para Implementacéo do 5G - atualizacao.

8. Assinaturas

Klauber Antonio dos Santos ;

Marianne Cardoso Schmidt :
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Pitagoras Lacerda dos Reis ;

Rodolpho Freire Martins ;

INSTITUTO DE PROTECAO E ESTUDO DAS RELACOES DE CONSUMO DO
BRASIL - IPEC MS Representado por Alexandre Daniel dos Santos

OAB SESSAO DE GOIAS - GO Representada por Gediael José de Almeida Pires de

Jesus Santos :

PREFEITURA MUNICIPAL DE DOURADOS / PROCON - MS Representada por

Fernanda Mello Cordeiro X

PROCON MATO GROSSO Representado por Jose Diego Lendzion Rachid Jaudy
Costa
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