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Ata de Reuniao - Conselho de Usuarios TIM

12 Reunido Ordinaria - Regiao Sul

Local: Sede TIM Barra da Tijuca — Rio

de Janeiro (RJ) e Videoconferéncia.

Secretario do Conselho:

Amarilio Fidel Menezes

Data:
01 de abril de 2022

. Participantes - Usuarios

Alencar de Abreu Cardoso de Bortoli (Remoto);
Alexandre Pereira Caminha (Presencial);
Fernando Luiz Vanin (Presencial);

Gilberto de Camargo (Presencial);

Itamar Dall'agnol (Presencial);

Karoline Luiz Calegari Naspolini (Presencial).

. Participantes - Entidades

ASSOCIACAO CATARINENSE DE DEFESA DOS DIREITOS DO
CONSUMIDOR ADOCON - SC Representada por Elizabete Luiza Fernandes
Baesso (Remota);

COORDENADORIA MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON
CACADOR — SC Representada por Edilene Terezinha de Mello Figuerod

(Remota);

FMDC - FUNDO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON
BENTO GONCALVES — RS Representada por Maciel Giovanella (Remoto);
FUNDO MUNICIPAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR DE SARANDI - FMDC -
PR Representado por Lucas Dornellos Gomes dos Santos (Remoto);
MOVIMENTO DAS DONAS DE CASA E CONSUMIDORES DO RGS - RS
Representado por Claudio Pires Ferreira (Presencial);

MUNICIPIO DE FRANCISCO BELTRAO — PROCON — PR Representado por
Helena Caroline Libarde do Couto (Presencial).

. Participantes — Grupo TIM
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»  Amarilio Fidel Menezes — Secretéario do Conselho de Usuarios;
= Cristiano Nascimento — Marketing;

=  Fernanda Donni — Ouvidoria;

» Liliam Lopes — Ouvidoria;

= Marcelo Benthiem — Engenharia de Rede;

= Marcelo Paes Silva — Cobranca;

= Marcia Cristina Auni — Cobranca,;

» Marcus Vinicius Loos — Marketing;

» Silvia Maino — Rela¢des com a Imprensa.

4. Participantes — Convidados

= ANATEL — Representada por Naiche Amantino Barcelos;

= ANATEL — Representada por Elisangela Silva Dagostin.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 12 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da Regido Sul de 2022
pelo Claudio Ferreira, Presidente do Conselho, que fez a abertura com uma
mensagem de boas-vindas aos membros do Conselho, Secretéario, representantes da
TIM e da Anatel convidados para a reunido, lhes saudando e agradecendo pela
presenca e ressaltando a importancia das reunides no formato hibrido, especialmente
guanto a possibilidade da participacdo presencial dos Conselheiros, desejando que

este novo formato promova ainda mais encaminhamentos coletivos.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o Secretario do Conselho, Fidel Menezes,
gue deu boas-vindas a todos e todas, salientando a presenca dos demais membros
do Conselho, dos representantes da Diretoria de Ouvidoria e de demais Diretorias da
empresa e do representante da Anatel, e em seguida apresentou a agenda do dia.

Em seguida, a palavra foi passada para a Fernanda Donni, da Diretoria de Ouvidoria,
gue se apresentou, cumprimentou a todos e todas e iniciou sua explanacéo sobre os

‘Indicadores do SINDEC’, apresentando os indicadores do SINDEC, destacando que

Classificado como Uso Interno



0 Grupo TIM em 2021, no ambito nacional, se manteve como o menos demandado
nos PROCONSs integrados ao SINDEC (Sistema Nacional de Informacdes de Defesa
do Consumidor), entre os 4 grandes Grupos Econdémicos de Telecomunicacdes.
Outrossim, em 2021 a TIM apresentou o maior percentual de reducéo no volume
médio mensal de reclamacdes no SINDEC, quando comparado ao ano anterior, com
- 29% na visao Brasil e - 26% na Regido Sul, além de ter liderado, no periodo de
dez/2021 a fev/2022 na visdo Brasil, e no periodo de jul/2021 a fev/2022 na viséo
regido Sul, o ranking de resolubilidade de CIPs (Cartas de Informacdes Preliminares),
e no periodo de jan a fev/2022 liderou o ranking de resolutividade de RFs
(Reclamacdes Fundamentadas) nas visdes Brasil e regido Sul, entre os 4 grandes
Grupos Econbémicos de Telecomunicagfes. Por fim, apresentou os principais motivos

de reclamac®es e acdes implementadas de melhoria continua.

A Conselheira Helena Couto, questionou se um dos motivos da reducédo do volume
de entrantes estar relacionado a migracdo de alguns PROCONSs para o0 novo sistema
PROConsumidor, tendo o Fidel Menezes, Secretario do Conselho e representante da
Diretoria de Ouvidoria, informado que um dos motivos é a migracdo mencionada, e
pontuado outros dois relevantes motivos como a implementacdo do canal Ouvidoria
em agosto/2020 e sua divulgacao externa como canal de resolucao de 22 instancia no

ambito da Empresa, além das a¢des de melhoria continua ja destacadas.

O Presidente do Conselho, Claudio Pires, questionou se ha uma previsdo para
divulgacdo externa dos dados do PROConsumidor, tendo a Fernanda Donni,
informado que a empresa faz o acompanhamento dos dados deste novo sistema
através dos seus numeros internos de registro, mas que a divulgacdo externa deve
ocorrer apos a liberacdo da emisséo de relatérios no sistema pela SENACON, tendo
a Conselheira Helena Couto, representante do PROCON Francisco Beltrdo (PR),
ratificado que a liberacdo dos relatorios pelo Orgéo integrante do Ministério da Justica,

ainda ndo ocorreu, inclusive para os PROCONSs, e que ainda ndo ha uma previsao.

A Liliam Lopes, gestora da area de Consumer Protection Channel, da Diretoria de
Ouvidoria, reiterou quanto a inexisténcia, até o momento, de relatério emitido pelo
sistema PROConsumidor, todavia, ressaltou quanto ao controle e acompanhamento

que é feito pela Companhia por meio dos registros internos, além de toda a inteligéncia
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que é utilizada com base nestes dados para nortear as acées de melhoria continua
implementadas pela TIM. Por fim, destacou que, tdo logo tenhamos os dados
chancelados pela SENACON e PROCONSs, através dos relatérios que devem ser
emitidos pelo sistema PROConsumidor, o Secretario do Conselho informard aos

mesmos.

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

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

além de viséo evolutiva e competitiva de fev/2021 a fev/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 apresentam 6tima nota de satisfagédo e indice de resolubilidade,
no periodo avaliado, liderando em jan e fev/2022 o indicador de ‘Satisfagdo com o
Atendimento’, entre os 4 grandes Grupos de Telecomunicagdes, com a melhor nota
em 2022 (Janeiro) de 4.03 (de 1 a 5). Além disto, apresentou 0s principais motivos de

reclamacdes e ac¢des implementadas de melhoria continua.

O Secretéario do Conselho, registrou que a apresentacdo dos Indicadores SINDEC e
Consumidor.gov.br foi encaminhada com antecedéncia, conforme acordado com 0s

membros deste Conselho de Usuarios.

O Conselheiro Alencar Bortoli, agradeceu e parabenizou a TIM pela evolucdo dos
resultados dos Indicadores da plataforma Consumidor.gov.br, reconhecendo os
esforcos e empenho da Companhia em prol dos consumidores, tendo a Fernanda
Donni agradecido ao Conselheiro Alencar Bortoli e aos demais membros do Conselho
pelas contribuicbes e sugestdes, que também retroalimentam as acdes de melhoria
continua da qualidade da prestacéo do servico e do atendimento, implementadas pela

Empresa.

O Conselheiro Fernando Vanin, questionou como é feito o registro da classificacéo
interna das demandas oriundas da plataforma Consumidor.gov.br, tendo o Secretéario
do Conselho, que também é representante da Diretoria de Ouvidoria, falado sobre

este processo interno.
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A Conselheira Helena Couto, sugeriu que a empresa avalie a apresentacdo do
percentual de reclamacdes e de resolutividade do 1° nivel de atendimento, tendo o

Secretéario do Conselho, informado que internalizara para posterior devolutiva.

Em seguida, a palavra foi passada para o Marcelo Benthiem, da &rea de Engenharia
de Rede, que se apresentou e iniciou sua explanacdo sobre o tema ‘Cobertura e
Qualidade de Rede na Regido Sul - Atualizacéo’, ressaltando a presenca da TIM em
fev/2022 na regido Sul por UF e tecnologias 2G, 3G, 4G, 4.5G, 5G DSS, NB loT e
VOLTE, destacando a presenca da Prestadora com 0 4G em 100% dos Municipios
dos Estados do Parana e Santa Catarina. Outrossim, Além disto, 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 no periodo de jan/2020 a jan/2022, além de ter
apresentado o resultado dos indicadores Anatel de qualidade de rede por UF e

tecnologia dos ultimos 6 meses.

Na sequéncia, o representante da area de Engenharia de Rede, Marcelo Benthiem,
iniciou a apresentagao do tema ‘5G’, inicialmente trazendo uma visao geral sobre as
especificidades e aplicabilidades desta revolucionaria tecnologia, como por exemplo
em Agronegocio, Realidade Virtual, Smart City, Industria 4.0 e Saude, além dos
desafios pelo aumento da demanda de trafego e pela necessidade de densificacdo de
ERBs, como por exemplo, as restricdes legais e normativas, burocracia, prazos e

custos de licenciamento, e do compartilhamento da infraestrutura passiva.

A Conselheira Karoline Naspolini, questionou como que a Prestadora esta lidando
com 0 movimento que é contrario a instalacdo de antenas, tendo o representante da
area de rede, informado que tem sido feito um trabalho setorial por meio da Conexis,
gue reune as empresas de Telecom e de conectividade do pais, de conscientizacéo
junto ao poder Executivo e Legislativo da regido, sobre a importancia desta tecnologia,
suas especificidades e 0s avancos que sua implementacdo proporcionara a

sociedade.

A Conselheira Karoline Naspolini, sugeriu aos membros do Conselho, que possam
atuar junto ao Poder Executivo e Legislativo de suas localidades no sentido de sugerir

a adequacéao da legislacdo do seu Municipio para implementacdo do 5G, tendo o
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representante da Anatel, Naiche Barcelos, disponibilizado o link no qual consta uma
carta aberta da Agéncia Reguladora as autoridades Municipais Brasileiras,
incentivando a modernizacdo das legislacbes e praticas municipais, além de um
documento que traz informacgdes sobre as competéncias federais e municipais no
tema de instalagdo de infraestrutura de telecomunicac¢des e um Modelo de Projeto de
Lei para simplificar e adequar a legislacdo Municipal ao Arcabouco Federal, e por fim,
apresentou minuta de ‘Projeto de Lei’ acerca do procedimento para a instalacao de
infraestrutura de suporte para Estacao Transmissora de Radiocomunicagao para que
seja usado como ponto de partida pelos municipios atualizarem suas legislacdes, e

documentos sobre radiacdo néo ionizante.

Os membros do Conselho, solicitaram ao Secretario Fidel Menezes, o envio do link
disponibilizado pela Anatel que contém os documentos acima mencionados, tendo o

mesmo confirmado que fard o envio.

Ainda sobre o tema ‘5G’, o Marcelo Benthiem, apresentou uma visdo geral sobre o
resultado do leildo 5G, como por exemplo as faixas e blocos adquiridos, valores
investidos e obrigacdes associadas. Ainda sobre 0 5G, falou sobre a previsdao em 2022
de implementacéao desta revolucionaria tecnologia nas capitais dos estados da regiéo,
tendo ressaltado que a empresa aguarda a liberagéo de espectro pela Anatel. Por fim,
falou sobre as obrigagbes associadas a aquisicao de faixa e bloco pela empresa na

regiao Sul.

Em seguida, a palavra foi passada para o Marcus Loos e Cristiano Nascimento, da
Diretoria de Marketing, que se apresentaram, tenho Marcus Loss iniciado sua
explanacdo sobre o tema ‘Planos mais acessiveis’, apresentando os planos mais
acessiveis do segmento pré pago e controle do portiflio, detalhando as
especificidades cada uma das ofertas, beneficios e vantagens, além de outras

informagdes relevantes.

O Conselheiro Gilberto Camargo, questionou os canais por meio do qual o consumidor
pode realizar migracdo de plano, tendo o Marcus Loos, da area de Marketing,

informado os canais disponiveis.
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Na sequéncia, o Cristiano Nascimento, apresentou 0s planos mais acessiveis do
segmento poés pago, detalhando as caracteristicas de cada uma das ofertas,

beneficios e vantagens, além de outras informacdes relevantes.

Os membros do Conselho agradeceram e parabenizaram os representantes da area

de Marketing pela 6tima apresentacéao.

Em seguida, a palavra foi passada para a Marcia Auni e Marcelo Paes, representantes
da area de Cobranca, que se apresentardo, tendo a Marcia Auni iniciado sua
explanagao sobre o tema ‘Condic6es de Renegociacdo de Dividas’, detalhando as
premissas e canais para solicitacdo, além da politica de parcelamento e condicfes, e

como se da o fluxo de atendimento.

O Presidente do Conselho, questionou em que periodo a empresa efetua as ligacdes
de cobranca, se por exemplo é feita aos sabados, tendo a Marcia Auni informado que
as ligacoes sdo realizadas de segunda a sdbado, exceto feriados, no horario

permitido, respeitando a particularidade da legislacdo de cada estado.

Na sequéncia, o Secretario Fidel Menezes, acordou com os membros do Conselho,
gue as sugestdes de temas de pauta podem ser encaminhadas ao Presidente do
Conselho, que tem o prazo até o dia 03/05/2022 para consolidar e encaminhar os
temas de pauta da 22 Reunido Ordinaria de 2022 para o e-malil

conselhodeusuarios@timbrasil.com.br.

O Secretario do Conselho de Usuéarios e os membros do Conselho acordaram o dia
24/06/2022 como nova data para a 22 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios
TIM da regido Sul, mantendo o horéario das 09:00h as 12:00h, de forma hibrida, onde
a parte presencial, sera realizada preferencialmente na sede em Curitiba ou Porto
Alegre, e eventualmente na sede TIM no Rio de Janeiro, conforme disponibilidade de

infraestrutura.

O Secretério do Conselho, registrou a aprovacéo da Ata da 42 Reunido Ordinaria de
2021 por unanimidade pelos Conselheiros, e conforme acordado com o Presidente do

Conselho, sera enviada para a Anatel e publicacdo na pagina do Conselho de
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Usuérios 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
18/04/2022 (5 dias uteis) para que cada Conselheiro(a) possa enviar suas
consideracdes individualmente para o0 Secretdrio por meio do e-malil

conselhodeusuarios@timbrasil.com.br, e caso nao hajam consideragbes, a mesma

sera aprovada de forma tacita.

O Secretario do Conselho, falou sobre o convite dos workshops de ‘Relagdes de
Consumo no Mundo Digital’ e ‘Combate ao Telemarketing Abusivo’, promovidos pela
Anatel, que enviou para os membros do Conselho a pedido da Agéncia Reguladora,

gue foram realizados no ultimo dia 11/03 e 25/03, respectivamente.

O Secretario do Conselho, divulgou o processo eleitoral do Conselho de Usuérios 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 ‘Publicagao
dos Editais’, além de ter esclarecido as duvidas apresentadas nesta reunido sobre o

processo eleitoral em andamento.

Os membros do Conselho de Usuarios da regido Sul solicitaram o registro nesta ata,
que sdo contrarios ao novo modelo de Conselho de Usuérios aprovado pela
Resolucdo 734/2020 da Anatel, por entender que o novo modelo apresenta um

retrocesso na representacdo dos consumidores da sociedade.

O Presidente do Conselho, agradeceu a TIM, ao Secretario do Conselho Fidel
Menezes e a todos os membros do Conselho, tendo ressaltado a importancia da
realizacdo das reunides do Conselho no formato hibrido, especialmente quanto a
possibilidade da opcao pela parte presencial, que acredita ter contribuido quanto a
participacdo de 100% do colegiado, permitindo uma maior integracédo entre 0s seus

membros.

Foi registrada a entrega de exemplares do CDC em Braile as entidades Movimento
das Donas de Casa e Consumidores do Rio Grande do Sul, representada pelo
Presidente do Conselho, Claudio Pires Ferreira, e PROCON Municipal de Francisco
Beltrédo (PR) representada pela Conselheira Helena Caroline Libarde do Couto.
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A Liliam Lopes, representante da Diretoria de Ouvidoria, agradeceu a participacéo de
todos, falou dos desafios para a realizacdo da reunido no formato hibrido,
especialmente neste periodo de pandemia, e destacou a importancia da participacao
de 100% dos membros do Conselho, que faz com que as reunides sejam cada vez
mais produtivas, cumprindo com os objetivos deste Conselho. Outrossim, agradeceu
ao Fidel Menezes, Secretario do Conselho pela conducao e por cuidar de cada detalhe

para que tudo ocorra da melhor forma.

O Presidente do Conselho, agradeceu novamente a todos e deu como encerrada a 12

Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da Regido Sul de 2022.

6. Andlises e Providéncias

SUL
DATA ANALISES PROVIDENCIAS
Apresentagdo da drea de Ouvidoria com os Indicadores SINDEC,
que foi enviada previamente para os membros do Conselho de
Indicadores SINDEC Usudrios, na qual foi aberto espago para esclarecimentos e
eventuais consideragdes junto aos especialistas da area,
conforme registrado nesta ata.
Apresentagdo da drea de Ouvidoria com os indicadores
Consumidor.gov.br, que foi enviada previamente para os
Indicadores Consumidor.gov.br membros do Conselho de Usuarios, na qual foi aberto espago
para esclarecimentos e eventuais consideragées junto aos
especialistas da drea, conforme registrado nesta ata.
Cobertura e Qualidade de Rede na Regido Sul - Apresentagdo da drea de Engenharia de Rede sobre o tema,
Atualizagdo conforme registrado nesta ata.

19 de novembro de 2021

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

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

Apresentagdo da drea de Cobranga sobre o tema, conforme

registrado nesta ata.

5G

Planos Mais Acessiveis

Condigdes de Renegociagdo de Dividas

7. Pauta para proximo encontro

- Sem sugestdes.

8. Assinaturas

Alencar de Abreu Cardoso de Bortoli
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Alexandre Pereira Caminha

Fernando Luiz Vanin

Gilberto de Camargo

Itamar Dall'agnol

Karoline Luiz Calegari Naspolini

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

FMDC - FUNDO DE PROTEC;AO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON BENTO
GONCALVES - RS Representado por Maciel

Giovanella

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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