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1. Participantes – Usuários  

  

▪ Alessandra Celita Couto Fogaça (Presencial);  

▪ Felipe Leite Pansano (Remoto); 

▪ Jabs Cres Maia Santos (Presencial);  

▪ Marcelo Henrique Barbosa Farias (Remoto). 

 

1.1 Ausência justificada: 

 

▪ Roberta Gomes de Lade. 

 

1.2 Ausência não justificada:    

  

▪ Rafael Quaresma Viva. 

 

2. Participantes - Entidades   

  

▪ AST - AGÊNCIA SOCIAL DE TALENTOS - RJ Representada por Adolfo Breder 

(Presencial); 

▪ PROCON ESPÍRITO SANTO Representado por Andréa Munhós Ferreira 

Barroso (Presencial). 

▪ PROTESTE - ASSOCIAÇÃO DE DEFESA DOS CONSUMIDORES - RJ  

Representada por Antonio Henrique Lian (Presencial); 

   

2.1 Ausência justificada 

 

 

 

 

Ata de Reunião – Conselho de Usuários TIM 

1ª Reunião Ordinária – Região Sudeste 
Local: Sede TIM Barra da Tijuca – Rio de 

Janeiro (RJ) e Videoconferência. 

Secretário do Conselho: 

Amarilio Fidel Menezes 

Data: 

18 de março de 2022 
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• PROCON DE JUIZ DE FORA - MG Representado por Carla de Abreu Marques; 

 

 

2.2 Ausências não justificadas  

 

▪ SERVIÇO MUNICIPAL DE PROTEÇÃO E DEFESA DO CONSUMIDOR - 

PROCON SOROCABA - SP Representado por Cristiane Bonito Rodrigues; 

▪ UNEGRO UNIÃO DE NEGRAS E NEGROS PELA IGUALDADE - RJ  

Representado por Eduardo Novais de Souza. 

 

3. Participantes – Grupo TIM  

  

▪ Amarilio Fidel Menezes – Secretário do Conselho de Usuários;  

▪ Claudio Hanschke – Engenharia de Rede; 

▪ Fernanda Donni – Ouvidoria;  

▪ Fabiano Gauzzi – Engenharia de Rede; 

▪ Ricardo Alves – Relações Institucionais; 

▪ Rodrigo Emidio – Compliance; 

▪ Samuel Paschoal Jr. – Engenharia de Rede; 

▪ Tabata Silva – Corporate Sales Development; 

▪ Thaiane Ferreira – SMB Operations; 

▪ Valéria Câmara – Ouvidoria. 

 

4. Participantes – Convidados  

  

▪ ANATEL – Representada por Rui Barbosa; 

▪ Proteste RJ – Representada por Mariana Rinaldi. 

 

5. Anotações Gerais   

  

Iniciada a 1ª Reunião Ordinária do Conselho de Usuários TIM da Região Sudeste pelo 

Presidente do Conselho, Adolfo Breder, que fez a abertura com uma mensagem de 

boas-vindas aos membros do Conselho, representantes da TIM, Anatel e Proteste 

convidados para a reunião no formato híbrido, sendo parte presencial e parte remoto. 
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Além disto, registrou novamente sua insatisfação quanto ao novo modelo de 

composição nacional do Conselho de Usuários aprovado através da resolução 

734/2020 da Anatel, que passará a vigorar em 01 de janeiro de 2023, classificando-o 

como um “desmonte”, tendo salientado que no seu entendimento haverá perda, 

especialmente no tocante às peculiaridades de cada região do país. Outrossim, 

registrou sua satisfação com o workshop realizado pela Anatel no último dia 11/03, 

sobre ‘Relações de Consumo no Mundo Digital’. Por fim, ainda sobre o novo formato 

nacional do Conselho de Usuários para o triênio 2023-2025, citou exemplos da 

atuação deste Conselho no formato atual (regional), que entende ter sido um 

diferencial para implementação de ações voltadas às questões de cada localidade, 

tendo proposto ao membros do Conselho que as próximas reuniões sejam realizadas 

em cada estado da região Sudeste.  

 

O representante da Anatel, Rui Barbosa, inicialmente salientou da sua satisfação em 

participar das reuniões do Conselho de Usuários TIM, outrossim, ponderou que a nova 

resolução 734/2020, foi posta em consulta pública por um tempo bastante 

considerável, como é de praxe para este tipo de medida, detalhando todo este 

processo. Além disto, pontuou que o novo formato decorre também do novo contexto 

de políticas públicas do país, concluindo portanto, que não trata-se de decisão isolada 

da Agência Reguladora.  

 

O Conselheiro Henrique Lian, contextualizou que este e os próximos anos serão de 

desafios, face as disparidades sociais, estruturais e regionais, além de gargalos 

regulatórios globais, outrossim, considerando o novo modelo de Conselho de Usuários 

aprovado, ponderou que os membros dos Conselhos se prepararem para uma 

atuação ainda mais eficaz contribuindo para que o país supere seus gargalos. 

 

O Conselheiro Jabs Cres, ressaltou da importância da retomada das reuniões 

presenciais como ponto positivo, e em relação ao novo formato de Conselho, 

considera que haverão perdas, e pontuou que o Conselho pode se manifestar junto à 

Agência Reguladora. 

 

A Conselheira Alessandra Celita, corroborou o manifestado pelos demais membros 

deste Conselho, ressaltando que é possível ajustes neste novo modelo, portanto 
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ressalta a importância da internalização e avaliação desta questão, e através do 

diálogo possam ser promovidas as mudanças necessárias em prol dos usuários e 

população em geral.  

 

Em seguida, a palavra foi passada para o Secretário do Conselho, Fidel Menezes, que 

deu boas-vindas a todas e todos, apresentou a agenda do dia, destacou o nome dos 

participantes na reunião e ressaltou a participação de representantes da Diretoria de 

Ouvidoria, do qual também é integrante.   

 

O Secretário do Conselho, registrou que as apresentações dos ‘Indicadores SINDEC 

e Consumidor.gov.br’ foram encaminhadas de forma prévia aos membros deste 

Conselho de Usuários. 

 

Em seguida, a palavra foi passada para a Fernanda Donni, representante da Diretoria 

de Ouvidoria, que se apresentou e iniciou sua explanação sobre o tema ‘Indicadores 

do SINDEC’, destacando que o Grupo TIM em 2021, no âmbito nacional e da região 

Sudeste, se manteve como o menos demandado nos PROCONs integrados ao 

SINDEC (Sistema Nacional de Informações de Defesa do Consumidor), entre os 4 

grandes Grupos Econômicos de Telecomunicações. Outrossim, em 2021 a TIM 

apresentou ótimo percentual de redução no volume médio mensal de reclamações no 

SINDEC, quando comparado ao ano anterior, com - 29% na visão Brasil e - 34% na 

Região Sudeste, além de ter liderado, no mês de dezembro, o ranking de 

resolubilidade de CIPs (Cartas de Informações Preliminares) com 94% na visão Brasil, 

e de RFs (Reclamações Fundamentadas) na visão Região Sudeste, entre os 4 

grandes Grupos Econômicos de Telecomunicações. Por fim, apresentou os principais 

motivos de reclamações e ações implementadas de melhoria contínua.  

 

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

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

além de visão evolutiva e competitiva de jan/2021 à jan/2022, além do detalhamento 

de cada indicador, com destaque para os indicadores de ‘Satisfação com o 

Atendimento’ e ‘Índice de Solução’, que são avaliados exclusivamente pelos 

Consumidores, e que continua mantendo ótima nota de satisfação e índice de 

http://www.consumidor.gov.br/
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resolubilidade, no período avaliado. Além disto, apresentou os principais motivos de 

reclamações e ações implementadas de melhoria contínua.  

 

O Presidente do Conselho, Adolfo Breder, sugeriu que a TIM avalie apresentar a 

representatividade dos entrantes nos canais do 1º nível de atendimento, como por 

exemplo, Call Center e Chat. 

 

Em seguida, a palavra foi passada para o Samuel Paschoal, Claudio Hanschke e 

Fabiano Gauzzi, representantes da área de Engenharia de Rede, que se 

apresentaram e iniciaram a apresentação sobre o tema ‘Cobertura e Qualidade de 

Rede na Região Sudeste – atualização’, tendo o Claudio Hanschke iniciado sua 

explanação falando sobre a atualização da presença da Prestadora nos Estados do 

Rio de Janeiro e Espírito Santo, destacando que 100% dos municípios são cobertos 

e todos possuem as tecnologias 4G, VoLTE, NB-IoT, ressaltando a importância da 

frequencia 700 MHz, que está presente em mais de 95% dos Municípios. Além disto, 

falou sobre a evolução de projetos especiais de cobertura nos estados do Rio de 

Janeiro e Espírito Santo, destacando hospitais, shoppings, REDUC RJ, Porto de Açu 

no Norte Fluminense, Central do Brasil (Trens), além do 5G DSS na orla e da trial do 

5G Standalone no Rio de Janeiro. Na sequência, falou sobre a solução Street Level 

Solutions (SLS), implementada na Praia do Morro em Guarapari (ES) e alguns pontos 

de grande densidade urbana no Rio de Janeiro e em São Gonçalo, que visa melhorar 

a capacidade e cobertura nessas regiões. 

 

Na sequência, apresentou a evolução em Minas Gerais da cobertura nas tecnologias 

3G, 4G, 4.5G e 5G DSS, destacando a cobertura atual de 96% dos municípios com o 

4G e a previsão de 100% até o final de 2022. A palavra foi passada para o Fabiano 

Gauzzi, que falou sobre a evolução do Projeto Sky Coverage, que prever 

complemento de cobertura em distritos e rodovias, destacando a evolução em 2021 e 

a previsão para 2022. Além disto, falou sobre a participação da empresa no Projeto 

Alô Minas, do Governo do Estado de Minas Gerais, que objetiva avançar na cobertura 

de distritos e localidades que ainda não possuem cobertura de telefonia móvel, e a 

previsão para o ano de 2022. Ainda sobre Minas Gerais, destacou a evolução de 

projetos especiais em 2021 e a previsão em 2022 quanto a cobertura indoor, 

principalmente em hospitais, shoppings, grandes centros comerciais, universidades, 
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empresas do agronegócio e estádios. Além da solução Street Level Solutions (SLS), 

implementada em alguns pontos de grande densidade de pessoas no Centro de Belo 

Horizonte, visando melhorar a capacidade e cobertura na região. 

 

Em relação ao Estado de São Paulo, o Samuel Paschoal, da área de rede, destacou 

que 100% dos municípios tem cobertura 4G e VoLTE da TIM, e em seguida falou 

sobre a evolução da cobertura com as tecnologias 2G, 3G, 4.5G, 5G DSS, LTE 

700MHz e NB-IoT. Além disto, falou sobre o Projeto Sky Coverage, que prever 

complemento de cobertura em rodovias e resort´s no período de 2021 e 2023, 

apresentando a evolução e o previsto para 2022. 

 

O Vice- Presidente do Conselho, Jabs Cres, questionou qual o tempo de autonomia 

das baterias das antenas que são carregadas por energia solar, tendo o representante 

de rede informado que internalizará para posterior devolutiva. 

 

O representante da Proteste, questionou se uma mesma torre existente pode ser 

utilizada para implementação do 5G, tendo o representante de rede informado que 

sim, além de ter destacado que inicialmente será priorizada a implementação desta 

nova tecnologia nas capitais, conforme obrigação associada à faixa/bloco adquirido. 

 

Ainda sobre o estado de São Paulo, o Samuel Paschoal falou sobre a evolução do 

Projeto MMIMO na cidade de São Paulo e Distritos, além dos Projetos Especiais em 

Shoppings, Túneis, Resort´s, Empresas do Agronegócio, Hotéis e Prédios Comerciais. 

Outrossim, falou sobre a solução Street Level Solutions (SLS), implementada em 

alguns pontos de grande densidade de pessoas em São Paulo e Guarulhos, visando 

melhorar a capacidade e cobertura nessas regiões. 

 

O Jabs Cres, Vice-Presidente do Conselho, questionou se o Projeto SLS é fixo, tendo 

o representante de rede confirmado que é fixo. 

 

O Conselheiro Jabs Cres, questionou como é feita a solicitação para reforço de 

cobertura de rede em grandes eventos, tendo o representante de rede informado 

como se dá este processo, que foi complementado pelo representante da área de 

Relações Institucionais, Ricardo Alves. 



 

 

Classificado como Uso Interno 

Ainda sobre o tema, o representante da área de Engenharia de Rede, apresentou a 

evolução do tráfego de dados do 4G (offload) no período de jan/2021 à jan/2022, além 

da evolução dos indicadores de qualidade da Anatel,SMP de voz e dados (Offload) 

desde 2015, nas tecnologias 2G, 3G e 4G e por UF da região Sudeste.  

 

O Adolfo Breder, Presidente do Conselho, agradeceu e parabenizou os 

representantes da área de rede pela apresentação. Outrossim, agradeceu o drive test 

feito na AST RJ, e na região do seu entorno no Bairro Bonsucesso no Rio de Janeiro, 

tendo o representante da área de rede informado que fará a devolutiva do resultado 

desta ação, tão logo a análise seja concluída, e que o mesmo ocorrerá no Caxias 

Park, tão logo o Conselheiro Marcelo Farias indique o melhor dia para agendamento 

desta ação. 

 

Em seguida, o Claudio Hanschke, da área de Engenharia de Rede, apresentou o tema 

‘5G’, inicialmente trazendo uma visão geral sobre as especificidades e aplicabilidades 

desta revolucionária tecnologia, como por exemplo em Smart City, Agronegócio, 

Indústria 4.0 e Saúde, além dos desafios pelo aumento da demanda de tráfego e pela 

necessidade de densificação de ERBs, como por exemplo, menos burocracia para 

instalação de antenas. Outrossim, apresentou uma visão geral sobre o resultado do 

leilão 5G, como por exemplo as faixas e blocos adquiridos, valores investidos e 

obrigações associadas.  

 

A Conselheira Alessandra Celita, ressaltou que ficou encantada com a nova 

tecnologia, mas ao mesmo tempo preocupada quanto o acesso ao 5G pela população 

com menos recursos, principalmente por vivermos ainda em um país muito desigual, 

sendo importante a democratização deste acesso. 

 

O Presidente Adolfo Breder, em relação à implementação do 5G, questionou se os 

aparelhos que são 3G ou 4G vão perder a conectividade e se tornarem obsoletos, e 

destacou a importância dos avanços com a implementação da tecnologia 5G, além da 

sua preocupação com os eventuais impactos sociais, como por exemplo, a eventual 

geração de desemprego. O Claudio Hanschke, da área de Engenharia de Rede, 

respondeu que os aparelhos continuarão funcionando com as tecnologias para as 

quais foram fabricados.  
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 O representante da Anatel, Rui Barbosa, parabenizou a área de rede pela 

apresentação qualificada, além de ter ressaltado o grande trabalho que vem sendo 

feito pela área técnica da Anatel para limpeza do espectro e liberação das frequências 

do 5G. Em relação aos aparelhos, é natural que inicialmente venham com o valor um 

pouco mais alto, mas com o avanço da produção os preços fiquem mais acessíveis, 

como ocorreu com os aparelhos da 1ª geração. Em relação à inclusão, com  às 

obrigações associadas ao leilão do 5G implementadas pela Anatel, destacou que 

estas proporcionarão uma maior inclusão digital e acesso a rede de telefonia móvel. 

Por fim, ponderou que o desenvolvimento tecnológico promove naturalmente 

modificações no mercado de trabalho, citando alguns exemplos históricos, abrindo 

também novas frentes de trabalho, como por exemplo o transporte em carro e as 

entregas por aplicativo. 

 

O Presidente do Conselho, Adolfo Breder, agradeceu novamente aos representantes 

da área de rede pela ótima apresentação. 

 

Na sequência, a palavra foi passada para a Thaiane Ferreira, da área de SMB 

Operations, e Tabata Silva, da área de Corporate Sales Development, que se 

apresentaram e iniciaram a apresentação sobre o tema ‘Como a TIM tem feito a 

seleção dos parceiros comerciais, que atuam na venda de planos corporativos’, 

fazendo uma explanação sobre o fluxo de credenciamento, dando um overview das 

premissas para análise de perfil e financeiro do prospect, além dos critérios para 

credenciamento e fluxo de assinatura do contrato entre a Operadora e o parceiro, e a 

conclusão do credenciamento. Por fim, falou sobre a capacitação e aperfeiçoamento 

do parceiro e força de venda, além dos acompanhamentos ao longo de todo o período 

da parceria, como por exemplo, a gestão de resultado, acompanhamento da força de 

vendas e direcionamento das diretrizes do Canal.  

 

O Presidente do Conselho, Adolfo Breder, agradeceu pela apresentação, que denotou 

todo o cuidado e critérios adotados pela TIM na seleção dos seus parceiros. 

 

Em seguida, a palavra foi passada para o Rodrigo Emidio, da área de Compliance, 

que se apresentou e iniciou sua explanação sobre o tema ‘Como as empresas 
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parceiras da TIM, que atuam na venda de planos corporativos, estão tratando os 

dados dos clientes’, falando sobre o processo de revisão dos contratos, nos quais 

foram revisadas as cláusulas de proteção de dados e anexado novos requisitos de 

segurança, em linha com a LGPD. Outrossim, falou sobre como se dá a verificação 

de aderência às cláusulas e anexos, além do tratamento dos dados, tendo destacado 

que em caso de eventual descumprimento contratual, quais as funções competentes 

são envolvidas, ressaltando que as eventuais situações serão tratadas caso a caso, 

tendo também pontuado a cláusula de sanções, multas e penalidades, que podem por 

exemplo, acarretar no descredenciamento do parceiro.  

 

O Presidente Adolfo Breder, agradeceu ao representante de Compliance pela 

apresentação, tendo ressaltado que ficou satisfeito com as informações prestadas. 

 

A Conselheira Alessandra Celita, questionou como o usuário acessa essas 

informações, tendo o Rodrigo Emidio informado os meios e canais para tanto. 

 

Na sequência, o Secretário Fidel Menezes, acordou com os membros do Conselho, 

que as sugestões de temas de pauta podem ser encaminhadas ao Presidente do 

Conselho, que tem o prazo até o dia 15/04/2022 para consolidar e encaminhar os 

temas de pauta da 2ª Reunião Ordinária de 2022, programada para ser realizada no 

dia 03/06/2022 (sexta) das 09:00h às 12:00h, para o e-mail 

conselhodeusuarios@timbrasil.com.br .  

 

O Secretário do Conselho, registrou a aprovação da Ata da 4ª Reunião Ordinária de 

2021 por unanimidade pelos Conselheiros, e conforme acordado com o Presidente do 

Conselho será enviada para a Anatel e publicação na página do Conselho de Usuários 

no site da Prestadora. Outrossim, o Secretário, acordou quanto ao envio desta ata em 

até 5 dias úteis para os membros do Conselho, e o prazo até o dia 01/04/2022 (5 dias 

úteis) para que cada Conselheiro(a) possa enviar suas considerações individualmente 

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

não haja considerações, a mesma será aprovada de forma tácita. 

 

O Secretário do Conselho, falou sobre o convite do workshop de ‘Relações de 

Consumo no Mundo Digital’, promovido pela Anatel, que enviou para os membros do 

mailto:conselhodeusuarios@timbrasil.com.br
mailto:conselhodeusuarios@timbrasil.com.br
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Conselho à pedido da Agência Reguladora, que foi realizado no último dia 11/03, além 

do vídeo do evento que será enviado para o Presidente do Conselho, Adolfo Breder, 

assim que o mesmo seja disponibilizado. 

 

O Secretário do Conselho, divulgou o processo eleitoral do Conselho de Usuários de 

2022 para o triênio 2023-2025, detalhando sobre a fase iniciada em 07/03/2022, de 

‘Divulgação das Eleições’, e destacando a próxima fase em 18/04/2022 de ‘Publicação 

dos Editais’, além de ter esclarecido as dúvidas apresentadas nesta reunião sobre o 

processo eleitoral em andamento. 

 

O Rui Barbosa, representante da Anatel, agradeceu ao Secretário do Conselho, Fidel 

Menezes e demais representantes da TIM nesta reunião, tendo destacado que a 

empresa vem mantendo o padrão esperado pela Agência Reguladora no que tange 

às atividades do Conselho de Usuários, e sobretudo aos membros do Conselho de 

Usuários pelo trabalho voluntário, especialmente às entregas que tem feito a 

sociedade. 

 

A representante convidada da Proteste, Mariana Rinaldi, agradeceu pelo convite e à 

TIM pela organização, e que está à disposição para contribuir quanto à sugestão de 

temas para o próximo fórum da Anatel, e desejou sucesso ao Adolfo Breder na 

Presidência do Conselho neste mandato de 2022. 

 

O Conselheiro Marcelo Farias, agradeceu a TIM e aos membros do Conselho pela 

reunião. 

 

O Vice-Presidente do Conselho, Jabs Cres, ressaltou quanto a importância da reunião 

ocorrer no formato presencial, e agradeceu à todos.  

 

O Presidente do Conselho, Adolfo Breder, agradeceu a equipe da TIM, que sempre 

apresenta os temas e devolutivas que são indicadas pelo Conselho, que os 

Conselheiros tem sido colaborativos e atuantes de forma construtiva, agradeceu à 

todos os Conselheiros, ao Secretário Fidel Menezes pela condução dos trabalhos, 

encerrando a 1ª Reunião Ordinária do Conselho de Usuários TIM da região Sudeste 

de 2022.  
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6. Análises e Providências 

 

 

 

7. Pauta para próximo encontro  

  

- sem sugestões. 

 

 

8. Assinaturas  

 

Alessandra Celita Couto Fogaça________________________________________;  

 

Felipe Leite Pansano_________________________________________________; 

 

Jabs Cres Maia Santos________________________________________________;  

  

Marcelo Henrique Barbosa Farias_______________________________________;  

 

AST - AGÊNCIA SOCIAL DE TALENTOS – RJ Representada por Adolfo Breder 

___________________________________________________________________;   

 

DATA ANÁLISES PROVIDÊNCIAS

Indicadores SINDEC e Consumidor.gov.br

Apresentação da área de Ouvidoria com os indicadores do SINDEC 

e Consumidor.gov.br, que foi enviada previamente para os 

membros do Conselho de Usuários, na qual foi aberto espaço 

para esclarecimentos e eventuais considerações junto aos 

especialistas da área, conforme registrado nesta ata.

Cobertura e Qualidade de Rede na Região Sudeste - 

atualização

Apresentação da área de Engenharia de Rede sobre o tema, 

conforme registrado nesta ata.

5G 
Apresentação da área de Engenharia de Rede sobre o tema, 

conforme registrado nesta ata.

Como a TIM tem feito a seleção dos parceiros 

comerciais, que atuam na venda de planos corporativos

Apresentação das áreas de SMB Operations e Corporate Sales 

Development sobre o tema, conforme registrado nesta ata.

Como as empresas parceiras da TIM, que atuam na 

venda de planos corporativos, estão tratando os dados 

dos clientes

Apresentação da área de Compliance sobre o tema, conforme 

registrado nesta ata.

Sugestão que a TIM verifique a cobertura e qualidade 

do sinal na AST RJ e no seu entorno, localizado em 

Bonsucesso no Rio de Janeiro

Devolutiva da área de Engenharia de Rede, conforme registrado 

nesta ata.

Sugestão de que a TIM verifique a cobertura e qualidade 

do sinal no Caxias Park, no  Município de Duque de 

Caxias, pois os usuários indoor conseguem utilizar 

apenas o sinal 3G

Devolutiva da área de Engenharia de Rede, conforme registrado 

nesta ata.

03 de dezembro de 2021

SUDESTE
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PROCON ESPÍRITO SANTO Representado por Andréa Munhós Ferreira 

Barroso_____________________________________________________________; 

 

PROTESTE - ASSOCIAÇÃO DE DEFESA DOS CONSUMIDORES - RJ  

Representada por Antonio Henrique Lian___________________________________. 


