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42 Reunido Ordinaria - Regiao Sudeste

Local: Videoconferéncia

Secretario do Conselho:

Amarilio Fidel Menezes

Data:
04 de dezembro de 2020

1. Participantes — Usuarios

» Alessandra Celita Couto Fogaca,

= Jabs Cres Maia Santos;

» Marcelo Henrique Barbosa Farias.

1.1 Auséncia justificada:

Roberta Gomes de Lade.

2. Participantes - Entidades

= AST - AGENCIA SOCIAL DE TALENTOS - RJ Representada por Adolfo

Breder;

= PROTESTE - ASSOCIACAO DE DEFESA DOS CONSUMIDORES - RJ

Representada por Antonio Henrique Lian;
= SERVICO MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR -

PROCON SOROCABA - SP Representado por Thiago Borges Nascimento;

= UNEGRO UNIAO DE NEGRAS E NEGROS PELA IGUALDADE - RJ

Representado por Eduardo Novais de Souza.

2.1 Auséncias justificadas:

Barroso;

PROCON ESPIRITO SANTO Representado por Andréa Munhos Ferreira
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= PROCON DE JUIZ DE FORA - MG Representado por Carla de Abreu Marques.

3. Participantes — Grupo TIM

= Amarilio Fidel Menezes — Secretario do Conselho de Usuérios;
» Ana Cristina Oliveira — Ouvidoria;

» Claudio Holanda — Engenharia de Rede;

= Guilherme Poloni — Marketing de Produtos;

* Hilné Montefusco — Ouvidoria,

» Irio Elias Freitas — Marketing de Produtos;

= Liliam Lopes — Relacionamento Consumerista;

» Paulo Moura — Engenharia de Rede;

» Ricardo Alves — Relagdes Institucionais.

4. Participante — Convidado

* ANATEL — Representada por Andreza Lemos Cignachi.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 42 Reuniao Ordinaria do Conselho de Usuérios TIM da Regido Sudeste pelo
Presidente do Conselho, Adolfo Breder, que fez a abertura com uma mensagem de
boas-vindas aos membros do Conselho, representantes da TIM e da Anatel
convidados para a reunido, e destacou o motivo pelo qual decidiu participar do
Conselho de Usuarios, detalhou a sua experiéncia profissional e nos Conselhos de

Usuarios.

Em seguida, a palavra foi passada para o Conselheiro Eduardo Novais, que falou da
sua experiéncia nas entidades que representa e nos Conselhos de Usuarios, e
registrou seu descontentamento quanto a Resolugcédo 734/2020 da Anatel, que entrou
em vigor no dia 01/12/2020, que aprova a nova regulamentagcéo dos Conselhos de
Usuarios.

Na sequéncia, o Presidente passou a palavra para o Secretario do Conselho, Fidel
Menezes, que deu boas-vindas a todas e todos, e apresentou a agenda do dia.
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Em seguida, o Secretario do Conselho, apresentou 0s novos representantes das
entidades PROTESTE RJ, Sr. Antonio Henrique Lian, e SERVICO MUNICIPAL DE
PROTEC}AO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON SOROCABA SP, Sr. Thiago

Borges Nascimento, dando-lhes boas-vindas.

Na sequéncia, o Secretario Fidel Menezes, destacou que enviou a apresentacao dos
Indicadores SINDEC e Indicadores Consumidor.gov.br, tendo sido confirmado o
recebimento pelos Conselheiros, e iniciou a apresentacdo dos indicadores do
SINDEC, destacando que o Grupo Econémico TIM apresentou em 2020, no ambito
nacional, reducdo de ~ 52% em set/2020 no volume de registros nos PROCONSs
integrados ao SINDEC quando comparado ao mesmo periodo do ano anterior, e que
se mantém como o0 menos demandado entre os 4 grandes Grupos Econdmicos de
Telecomunicacgfes, outrossim, na Regido Sudeste, em set/2020 apresenta reducao
de 42% no volume de reclamacdes quando comparado ao mesmo periodo do ano
anterior, e crescimento de 5 p.p. em set/2020 na resolubilidade de CIP(Carta de
Informacdes Preliminares), quando comparado ao mesmo periodo de 2019, tendo

também destacado os principais motivos de reclamacdes.

Outrossim, o Secretario do Conselho, apresentou os resultados dos indicadores
alcancados pelo Grupo TIM na plataforma www.consumidor.gov.br , e o detalhamento

de cada indicador, com destaque para os indicadores ‘indice de Solucéo’ e ‘Satisfacdo
com o Atendimento’, que sao avaliados exclusivamente pelos Consumidores, e que
mantém nos ultimos 30 dias 6timo indice de resolubilidade e nota de satisfacao,

respectivamente.

O Presidente do Conselho, sugeriu que seja apresentado uma analise qualitativa dos
indicadores do SINDEC, tendo a responsavel pela area de Relacionamento
Consumerista informado que falard sobre este tema na sua apresentacdo sobre a

nova sistematica de atuacao junto aos PROCONSs.

O Conselheiro Marcelo Henrique Farias, questionou se as reclamacoes registradas

nas redes sociais sao tratadas, tendo a responsavel pela area de Relacionamento
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Consumerista informado que a Prestadora tem canais de atendimento dedicados as

redes sociais, e que a atuacao é pro-ativa.

Em seguida, o Presidente do Conselho, passou a palavra para o Secretario do
Conselho, Amarilio Fidel Menezes, que apresentou a seguinte proposta de
cronograma para as Reunifes Ordinarias do ano de 2021, que foi posta em votacéo
pelo Presidente e aprovada por unanimidade pelos membros do Conselho patrticipes,
com a ressalva de que as reunides ordinarias sejam por videoconferéncia*, enquanto
perdurar o estado emergéncia de saude publica decursivo do Coronavirus (Covid 19),
no intuito de preservar a vida e a saude de todos, especialmente daqueles envolvidos
neste trabalho. Outrossim, o Secretario destacou que a Prestadora acredita que tal
medida de seguranca € de extrema relevancia no momento atual de pandemia e
pondera a importancia de dar seguimento e foco aos objetivos principais do Conselho
de Usuarios: avaliar os servi¢cos, a qualidade do atendimento, formular sugestbes e

propostas de melhoria dos servi¢os de telecomunicacoes:

Reunides dos Conselhos de Usudrios TIM - 2021

Regido  Reunido Ordindria Data Horario Municipio Estado Local* Enderego

Rua Fonseca Teles, 18, Bairro 530
Cristovio.

Avenida das Magbes Unidas, 17007 - Torre
22 11/06/2021 | 05:00 - 13:00 530 Paulo SP Sede Regional TIM Sigma, Marginal Pinheiros.

Av. Raja Gabaglia, n® 1.781, Bairre Cidade
32 03/09/2021 | 09:00 - 13:00 Belo Horizonte MG  |Sede Regional TIM Jardim.

Rua Fonseca Teles, 18, Bairro 530

432 03/12/2021 | 09:00 - 13:00 Rio de Janeiro Rl  |Sede Regional TIM** |Cristovdo.

12 12/03/2021 | 09:00 - 13:00 Rio de Janeiro RJ Sede Regional TIM

Foi acordado que a 42 Reunido Ordinaria de 2021 podera ser realizada em Vitoria
(ES)**, caso os Conselheiros e a Prestadora, consigam a disponibilizacéo de local
com infraestrutura adequada para sua realizacdo no prazo de até 60 dias antes da

mesma.

Na sequéncia, o Presidente do Conselho, colocou em votacdo a proposta do
Conselheiro Eduardo Novais, de retirada da pauta a ‘Eleicdo para Presidente e
VicePresidente para o ano de 2021, tendo sido aprovado pela maioria dos

Conselheiros que a mesma ocorrera na 12 Reunido Ordinaria de 2021.

O Secretario Fidel Menezes, registrou que a Ata da 32 Reunido Ordinaria, foi aprovada
pelos Conselheiros, e publicada na pagina do Conselho de Usuarios no site da

Prestadora. Outrossim, como ja acordado, a ata desta reunido sera enviada em até 5
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dias uteis para todas(os) Conselheiras(os), € 0 mesmo prazo para que cada
Conselheira(o) possa enviar suas consideracfes individualmente para o Secretario

por meio do e-mail conselhodeusuarios@timbrasil.com.br , e caso nao haja

consideracdes, a mesma sera aprovada de forma técita.

Em seguida, a palavra foi passada para a Liliam Lopes, gestora da area de
Relacionamento Consumerista, que iniciou sua explanagdo do tema ‘Nova
Sistemética de atuacao junto aos PROCONSs, apresentando a estrutura da Diretoria
de Ouvidoria e da area de Relacionamento Consumerista, sobre a qual falou de
reestruturacdo, principais mudancas e acfes realizadas neste 2° semestre.
Outrossim, destacou os pilares de atuacao da area de Relacionamento Consumerista
e apresentou a sua equipe e principais atividades dos mesmos. Ainda sobre o tema,
falou do canal de atendimento dedicado aos PROCONs e suas principais

caracteristicas, além de a¢fGes implementadas.

Na sequéncia, a palavra foi passada para a Ana Cristina Oliveira, Diretora da
Ouvidoria e Ouvidora da Companhia, que se apresentou, e falou da sua experiéncia
de mais de 25 anos como Executiva de relacionamento com o cliente e customer
experience, principalmente em Telecom, e que nos ultimos 15 anos ficou dedicada a
gestao de atividades voltadas para a melhoria da experiéncia dos clientes, qualidade
dos servigcos e transformacdo digital dos canais de atendimento, com foco no
desenvolvimento da cultura de “cuidar do cliente”, tendo reportado a presidéncia da
empresa por cerca de 8 anos. Em seguida, falou sobre o canal Ouvidoria
(08008820041), explicando sua finalidade e como acesséa-lo, além de apresentar seus
principais marcos e evolugfes, destacando que apds sua implantacdo em 23/ago,
estdo em curso evolucbes para amadurecimento do canal e garantia de alta
resolubilidade e qualidade. Outrossim, pediu um voto de confianca e a colaboracéo

dos membros do Conselho, quanto a divulgacdo da Ouvidoria TIM.

A Ouvidora, apresentou a Hilne Montefusco, que é a Gerente Executiva responsavel
pela Operagdo da Ouvidoria, que se apresentou falando da sua experiéncia, e fez uma
breve explanacdo sobre indicadores de atendimento da operagdo da Ouvidoria,
destacando a sua evolugéo e que todos do time estdo imbuidos do desafio em ser a

melhor Ouvidoria do setor.
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A Executiva Ana Cristina, ainda falou sobre os pilares de atuacdo da Diretoria de
Ouvidoria, como o Canal 0800 e Operacdo da Ouvidoria, a retroalimentacdo das
oportunidades de melhoria na jornada dos Clientes e o0 Relacionamento
Consumerista, através de uma cultura centrada no Cliente (Customer Experience e
Accountability) com diretrizes de acolhimento (escuta ativa), proatividade,
resolubilidade, comprometimento, transparéncia, visao critica e colaboracao, além de

destacar propésito e desafios da Ouvidoria.

O representante da area de Relacg6es Institucionais, Ricardo Alves, parabenizou a Ana
Cristina e a Liliam Lopes, da Diretoria de Ouvidoria, pela excelente apresentacdo ao

Conselho.

O Conselheiro Marcelo Farias, parabenizou a Ana Cristina pela apresentacéo e pelo
time da Diretoria de Ouvidoria. Outrossim, ponderou pela importancia da melhoria

continua na qualidade do 1° nivel de atendimento.

A Ana Cristina falou sobre o 1° nivel de atendimento e os desafios diarios enfrentados

pelo Call Center, e ressaltou que a melhoria continua € nosso obijetivo.

O Presidente do Conselho, Adolfo Breder, parabenizou a Ana Cristina pela excelente

apresentacao.

A representante da Anatel, Andreza Lemos, parabenizou a Ana Cristina pela
apresentacao.

Em seguida, a palavra foi passada para o Irio Freitas, representante da area Marketing
de Produtos, que se apresentou e iniciou sua explanacdo sobre o tema ‘Como a
Prestadora esta atuando quanto a Internet das Coisas’, falando sobre a presencga da
Prestadora no pais com as tecnologias 4G, 4G com 700MHz, VoLTE, NBIoT, dos
verticais de atuacdo IoT no Agronegdcio, Industria, Mining, Logistica, Utilities,
Automotivo e Smart Cities. Em seguida, detalhou um pouco sobre a atuacdo da

Prestadora no Agronegocio com a tecnologia 4G em 700 MHz, por meio de uma rede
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aberta, acessivel e simples, conectando maquinas, “coisas” e pessoas. Além disto,
falou dos cases de sucesso no uso do 4G no campo, e da parceria com a Associacao
ConectarAGRO, que busca viabilizar a internet 4G em todas as &reas rurais do Brasil,
fomentando assim a Agricultura 4.0.

Ainda sobre o tema, falou sobre o 1° marketplace 10T do Brasil, aliando estratégias de
pipeline comercial digital e de venda consultiva, ampliando o alcance da Prestadora
no mercado l0T e garantindo a agilidade do Go-To-MKT de novas solucdes e
parcerias, além de cases de sucesso com parcerias, startups, proteina animal, e setor
automotivo. Por fim, destacou que a TIM investe continuamente em sua rede para

proporcionar a maior e melhor experiéncia aos usuarios.

O Conselheiro Marcelo Farias, indagou como esta sendo o desafio com a questéao

ambiental para instalar antenas na area rural.

O Irio Freitas, sintetizou que o desafio e o tramite € o mesmo enfrentado na instalacdo
nas demais areas, quando da solicitacdo de autorizacdo junto aos Orgéos

competentes.

O Presidente do Conselho, Adolfo Breder, agradeceu e parabenizou o Irio Freitas pela

apresentacao.

A Andreza Lemos, representante da Anatel, agradeceu e elogiou o Irio Freitas pela
apresentacao.

Na sequéncia, a palavra foi passada para a Andreza Lemos, representante da Anatel,
qgue iniciou sua explanagdo sobre o tema ‘Nova Resolugdo que Regulamenta os
Conselhos de Usuarios’, falando sobre a fase atual da criagdo do MOP (Manual
Operacional) do novo regulamento, que sera aprovado até 20/01/2021. Outrossim,
falou sobre a nova Resolugéo 734/2020 da Anatel, e destacou as principais mudancgas

em relacdo ao regulamento aprovado pela Resolugéo 623/2013.
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O Presidente do Conselho, Adolfo Breder, questionou de onde partiu a sugestéo de
Conselho Unico nacional, tendo a Andreza Lemos, informado que foi uma decisado do

Conselho Diretor da Agéncia Reguladora.

O Conselheiro Marcelo Farias, enfatizou a importancia da regionalizacdo dos
Conselhos de Usuéarios, em funcéo das especificidades de cada regido, e ponderou

gue a decisao da Anatel foi um retrocesso.

O Conselheiro Jabs Cres, ponderou que se a Resolucao ja foi aprovada e esta em

vigor, ndo tem o que ser feito.

O Presidente do Conselho, ponderou por uma apresentacdo sobre a nova resolugéao
e principais mudancgas, tendo a Andreza Lemos, da Anatel, informado que ainda n&o
tem apresentacdo para ser feita, pois ainda ndo foi aprovado o MOP, mas que

internalizara o pedido na Agéncia Reguladora.

O Conselheiro Marcelo Farias, questionou a Andreza Lemos, como se deu a Consulta

Publica do novo regulamento, tendo a representante da Anatel informado o processo.

O Presidente elogiou a reunido e desejou a todos um excelente final de ano.

A Liliam Lopes, responsavel pela area de Relacionamento Consumerista, agradeceu

e desejou a todos um excelente final de ano.

O Presidente do Conselho, ratificou que a reunido foi bastante produtiva, agradeceu
aos Conselheiros, 0 Secretario e demais representantes da Prestadora, e fez o
encerramento da 42 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da regido

Sudeste.

6. Pauta para proximo encontro

- TIM Beta — Mudanca na Oferta;
- Politica de Cancelamento — Planos Pré Pagos e TIM Beta.
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7. Assinaturas

Alessandra Celita Couto Fogaca

Jabs Cres Maia Santos

Marcelo Henrique Barbosa Farias

AST - AGENCIA SOCIAL DE TALENTOS - RJ Representada por Adolfo Breder

PROTESTE - ASSOCIACAO DE DEFESA DOS CONSUMIDORES - RJ
Representada por Renato De Araujo Cid Santa Rita

SERVICO MUNICIPAL DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - PROCON
SOROCABA - SP Representado por Carlos Alberto de Lima Rocco Junior

UNEGRO UNIAO DE NEGRAS E NEGROS PELA IGUALDADE - RJ Representado
por Eduardo Novais de Souza
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