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Local: Sede TIM SIG - Brasilia (DF) e

32 Reunido Ordinaria - Regido Centro-Oeste . L
Videoconferéncia.

Secretario do Conselho: Data:

Amarilio Fidel Menezes 26 de agosto de 2022

1. Participantes - Usuérios

» Bernardo Riegel Coelho (Presencial);
= Marianne Cardoso Schmidt (Presencial);
» Pitagoras Lacerda dos Reis (Remoto);

» Rodolpho Freire Martins (Presencial).

[EEN

.1Auséncias ndo justificadas:

= Antonio Poli Navega,

=  Klauber Antonio dos Santos.

2. Participantes — Entidades

= 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;

= PROCON MUNICIPAL DE COSTA RICA - MS Representado por Walder de
Freitas (Presencial);

= PROCON MATO GROSSO Representado por José Diego Lendzion Rachid

Jaudy Costa (Presencial).

2.1 Auséncias ndo justificadas:
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FUNDO ESTADUAL DE DEFESA DOS DIREITOS DO CONSUMIDOR MS -
PROCON MS Representado por Rodrigo Bezerra Vaz;

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

. Participantes — Grupo TIM

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

Igor Carvalho — Desenvolvimento de Rede;

Isabella Britto — Regulatorio;

Leonardo Magalhdes — Regulatorio;

Liliam Lopes — Ouvidoria;

Marcia Cristina Auni — Cobranca;

Suelen Martins — Relacionamento com Clientes;

Valéria Camara — Ouvidoria;

Victor Moraes — Regulatério.

. Participantes — Convidados

ANATEL — Representada por Fabiana Guimaraes A. Marques.

. Anotacdes Gerais

Iniciada a 32 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.

Na sequéncia, a palavra foi passada ao Secretario Fidel Menezes, que cumprimentou

a todas e todos, apresentou a agenda do dia e registrou que a apresentacdo dos

Indicadores SINDEC e Consumidor.gov.br foi encaminhada com antecedéncia,

conforme acordado com o0s membros deste Conselho de Usuarios, sendo
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oportunizado que os mesmos pudessem esclarecer eventuais davidas ou realizar

sugestoes.

Em seguida, a palavra foi passada ao Igor Carvalho, da area de Engenharia de Rede,
gue se apresentou e iniciou sua explanagao sobre o tema ‘Cobertura e Qualidade de
Rede na Regido Centro-Oeste - atualizacao’, inicialmente apresentando uma visao
evolutiva entre 2021 e 2022 (até julho), da cobertura de rede da TIM na regido Centro-
Oeste, detalhada por Estado e tecnologias 2G, 3G, 4G, 4.5G, 5G DSS, NB loT e
VOLTE, tendo apresentado a evolugéao da cobertura com 4G em 700 Mhz, que permite

melhor cobertura indoor (residéncias, empresas, unidades de saude, etc).

Na sequéncia, o representante da area de Engenharia de Rede, apresentou a
evolucao do trafego de dados e voz offload nas tecnologias 2G, 3G e 4G do periodo
de 2015 a 2022.

O Conselheiro Walder Freitas, falou sobre sua preocupacgéo quanto a necessidade de
atualizacao da legislacdo municipal que trata da instalagéo de antenas, especialmente
em face do cronograma de implementacao do 5G, questionando se ha algum modelo
de Projeto de Lei para atualizacdo da legislacdo vigente, tendo a Fabiana Marques,

representante da Anatel, disponibilizado o link https://www.gov.br/anatel/pt-

br/dados/infraestrutura/antenas-nos-municipios/documentos no qual consta uma carta

aberta da Agéncia Reguladora as autoridades Municipais Brasileiras, que trata desta
teméatica e onde também consta uma minuta de Projeto de Lei, que pode ser usado

como ponto de partida pelos municipios para atualizarem suas legislagdes.

Em seguida, o representante da area de Rede, falou sobre o resultado dos indicadores

de qualidade da Anatel, por UF e tecnologia, no periodo de jul/2021 a jul/2022.

O Conselheiro Rodolpho Martins, informou que em Alto Paraiso de Goias consegue
utilizar dados somente em um ponto, tendo o representante de Rede, informado que
a empresa implementou as tecnologias 2G e 3G, tendo previsao para implementar o
4G até 2023, o que proporcionara melhor experiéncia na utilizagdo de dados pelos

usuarios.
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Na sequéncia, Igor Carvalho, da area de Rede, apresentou o tema ‘Implementagéo
do 5G - atualizacéo’, relembrando sobre o resultado do leildo e as obrigacbes
associadas as faixas adquiridas pela TIM e atualizando sobre o cronograma da Anatel,
destacando o lancamento do 5G SA em Brasilia(DF) e Goiania (DF), realizado no
altimo dia 06/07 e 16/08, respectivamente, além da previsdo de langcamento nas
capitais Campo Grande (MS) e Cuiaba (MT) em Set/2022, que depende da liberacdo

de espectro pela Anatel.

Os Conselheiros Rodolpho Martins e José Diego Costa, fizeram diversos
guestionamentos técnicos sobre a tecnologia 5G SA, tendo o representante de Rede

respondido a todos.

A Conselheira Fernanda Cordeiro, questionou sobre como se deu a escolha dos
primeiros locais de lancamento do 5G SA nas capitais, tendo o representante de Rede

feito uma explanacao sobre a mesma.

Em seguida, Igor Carvalho, da area de Rede, iniciou a apresentacdo do tema
‘Incorporacéo de Parte da Ol Movel - atualizacdo’, no que tange a migracéao de rede,
falando sobre as etapas de preparacdo e capacitacdo da rede realizada antes do
“closing”, de liberagao da rede TIM para entrada dos clientes Ol dos DDDs adquiridos,
além do aproveitamento dos respectivos espectros e sites Ol pela empresa.

O Secretario do Conselho e o representante da area de Rede, no que tange a
devolutiva feita na reunido passada, sobre cobertura e qualidade do sinal em aldeias
localizadas no Municipio de Dourados (MS), ratificaram a Conselheira Fernanda
Cordeiro, que fez esta sugestdo, que em relacdo as aldeias Amambai, Bororo,
Sassoro e Limao Verde, sera necessario a indicacdo da geolocalizacdo das mesmas
e assim a area técnica possa complementar esta devolutiva na préxima reunido

ordinaria.

Na sequéncia, o representante de Rede, fez a devolutiva no que tange a verificacdo
se em Costa Rica (MS) no periodo de 30/05 a 09/06, houve falha no sinal da
Prestadora, informando ao Conselheiro Walder Freitas, que néo foi identificado falha
na rede no periodo mencionado, conforme os indicadores de disponibilidade, trafego
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de voz e volume de dados apresentados na reunidao, portanto, essa percepc¢ao pontual

do usuéario pode ter se dado por outro motivo.

Em seguida, a Liliam Lopes, Gerente da Diretoria de Ouvidoria, complementou a
apresentacao do tema ‘Incorporacado de Parte da Ol Modvel - atualizagao’, falando
sobre o inicio do cronograma de migracao da base de clientes Ol dos DDDs adquiridos
para a TIM, das janelas de migracdo automatica ocorridas até entdo e a previsao de

conclusdo da mesma em abril/2023.

O Conselheiro Pitdgoras Reis, informou que recebeu alguns relatos de instabilidade
no sinal da Prestadora em Goiania, tendo questionado se podem ser relacionadas as
antenas que estdo sendo aproveitadas da Ol ou a migracdo de rede da base de
clientes adquirida da Ol, tendo o representante de Rede informado que ndo ha
identificacdo de instabilidade por esses motivos, e questionado em qual localidade e
periodo o Conselheiro percebeu a instabilidade, e o Pitdgoras Reis informado que no
Parque Amazonia, Cidade Jardim e Setor Oeste, no més de agosto, mas que nao
sabe se ainda existe, e que alguns usuérios que migraram da Ol, reclamaram do 4G.

Por fim, o representante de Rede, internalizara para verificacdo e posterior devolutiva.

Ainda sobre este tema, a Liliam Lopes detalhou sobre o fluxo de comunicacdo ao
longo de todo o processo de migracao, ressaltando que nas mensagens enviadas aos
novos clientes a empresa indicara o Ilink/lURL para acesso a pagina

(https://tim.com.br/r{/para-voce/migracao-oi-movel), onde o cliente podera esclarecer

principais davidas sobre as etapas da migracdo, por meio de um FAQ, além de ter
detalhado os canais disponiveis para suporte a base de clientes migrada.

O Conselheiro Pitagoras Reis, questionou como ficardo os valores dos planos dos
clientes da base adquirida da Ol pela Prestadora, tendo a representante da Diretoria
de Ouvidoria informado que na migracdo automatica, sera oferecido um plano de
servigo semelhante ao que ele tinha, sem prejuizo das condigdes comerciais, ou seja,

de valor igual ou inferior.
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Ainda sobre o tema, a Liliam Lopes, falou sobre a elaboragdo de uma cartilha
destinada aos PROCONSs, a fim de subsidia-los sobre as principais etapas e davidas

sobre este processo.

O Conselheiro José Diego Costa, representante do PROCON Mato Grosso, informou
que recebeu a cartilha, e fez uma ponderacdo de adequacdo do termo “Plano de
servico semelhante” para “Plano de valor igual ou inferior”, tendo a representante da

Diretoria de Ouvidoria, informado que sera internalizado para verificacao e devolutiva.

O Conselheiro José Diego, questionou qual o prazo para manutencdo do valor do
plano apés a migracdo massiva, tendo a representante da Diretoria de Ouvidoria
informado que € de 12 meses. Por fim, o José Diego, sugeriu que a empresa avalie

incluir essa informacéo na cartilha.

A Presidente do Conselho, sugeriu que seja reavaliada a redacao do 2° bullet point do
item 11 da cartilha, detalhando-a um pouco mais, tendo a Liliam Lopes, informado que

sera internalizado para avaliacéo e posterior devolutiva.

O Conselheiro Bernardo Riegel, questionou se a TIM para os casos de migracéo
massiva, respeitara o valor do plano que ele tinha na Ol ou o valor final ao cliente, ou
seja, se por exemplo, ele tinha um plano de valor final de R$100,00 na Ol, a TIM o
colocara em plano de valor final igual ou menor, sem desconto, tendo a representante

da Diretoria de Ouvidoria informado que internalizara para devolutiva posterior.

O Conselheiro José Diego, ponderou que a empresa fique atenta a um plano

denominado “Oi para a vida toda”, que nao sabe se era apenas para telefonia fixa.

O Conselheiro Walder Freitas, ponderou que a empresa também fique atenta ao

“Plano Oi Empresa”, que era um combo que incluia fixo e moével.

A Presidente do Conselho agradeceu a Liliam Lopes e demais representantes da

empresa pela apresentacao.
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Na sequéncia, a palavra foi passada para a Suelen Martins, representante da Diretoria
de Relacionamento com Clientes, que iniciou sua explanacdo sobre o tema
‘Atendimento do Call Center — foco na pesquisa de satisfacdo e melhorias
implementadas’, apresentando uma visao evolutiva do resultado da pesquisa de
satisfacdo, que € aferida pelos clientes ap6s o atendimento, destacando que a
implantacéo do trabalho remoto no inicio da pandemia do Covid-19, ndo impactou a
qualidade do atendimento, tendo ocorrido inclusive uma melhora e consolidacdo em
patamar acima da média anterior & esse cenario. Outrossim, destacou as principais

acOes implementadas no periodo de melhoria continua na qualidade do atendimento.

O Conselheiro José Diego, questionou se o resultado apresentado da pesquisa de
satisfacdo, contabiliza somente as notas aferidas pelos clientes, ou também considera
como nota maxima o cliente que ndo se manifestou, tendo a Suelen Martins, informado

gue sao contabilizadas apenas as notas aferidas pelos clientes.

A Presidente do Conselho, questionou como € feita a monitoria dos atendimentos,
tendo a representante da area de Relacionamento com Clientes falado destacado as

principais premissas aplicadas a mesma.

Em seguida, a palavra foi passada para a Marcia Auni, representante da area de
Cobranca, que se apresentou e iniciou a apresentacdo do tema ‘Como a TIM esta
atuando com as ligacbes de cobranca’, inicialmente falando sobre os parceiros TIM
de telecobranca e assessoria, 0s dias e horarios que 0s mesmos atuam, ressaltando
que os mesmos nao realizam ligacdes aos domingos e feriados, além de que as
ligacdes de cobranca sao realizadas respeitando o Codigo de Defesa do Consumidor

e as especificidades de outras normas de cada localidade.

O Conselheiro José Diego, questionou se os parceiros TIM que realizam ligacbes de
cobranca consideram o fuso horario de cada localidade, e pondera que seja avaliado
quanto as ligacbes de cobranca serem realizadas até as 20:00hrs como uma boa
pratica, tendo a representante da area informado que internalizara ambas as questbes

para verificagao e avaliacao, respectivamente, e posterior devolutiva pela empresa.
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Na sequéncia, a palavra foi passada para o Leonardo Magalhées, representante da
area Regulatdria, que se apresentou e iniciou sua explanacédo sobre o tema ‘Medida
Cautelar da Anatel para bloqueio de robocalls — Como a TIM esta atuando neste
cumprimento’, apresentando os marcos temporais, desde a publicagédo no despacho
no Diario Oficial da Unido em 06/06/2022 até o prazo de envio do Relatério de
“‘“Acompanhamento semanal” para Anatel nos moldes estabelecidos no Oficio n°
550/2022, em 09/07/2022. Outrossim, falou sobre a implementacdo das medidas
recorrentes até 08/09/2022, e apresentou grafico entre os meses de maio/2022 e
julho/2022 com o resultado do setor, no qual verifica-se queda de 55% nas chamadas
curtas, a partir da medida cautelar, denotando sua efetividade, também percebida

pelos membros deste Conselho.

O Conselheiro José Diego, questionou se os 3 primeiros segundos continuam
gratuitos, tendo o representante da area Regulatoria, informado que as Prestadoras

passaram a poder cobrar essas chamadas de curta duracéo.

O Conselheiro José Diego, questionou qual o critério adotado pela Anatel para
estabelecer que a capacidade humana pode realizar até 100.000 ligacfes/dia, tendo
a representante da Anatel, informado que o processo que trata do telemarketing
abusivo pode ser acessado no SEI n° 53500.043723/2022-42, onde pode se obter
mais informagdes, todavia, que internalizar4 para posterior devolutiva da Agéncia

Reguladora.

A Presidente do Conselho, agradeceu ao Leonardo Magalhaes pela apresentacao e

esclarecimentos prestados.

O Secretario do Conselho, acordou com os membros do Conselho, que as sugestées
de temas de pauta podem ser encaminhadas a Presidente do Conselho, que tem o
prazo até o dia 26/09/2022 para consolidar e encaminhar os temas de pauta da 42
Reunido Ordinaria de 2022, programada para ser realizada no dia 02/12/2022 (sexta)

das 09:00h as 12:00h, para o e-mail conselhodeusuarios@timbrasil.com.br .

A Presidente e os demais membros do Conselho participes a esta reunido sugeriram

gue a empresa avalie a possibilidade de antecipacdo da 42 Reunido Ordinaria para
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dia 30/11/2022 ou se for mantida a reunido no dia 02/12/2022 das 09:00h as 12:00hrs,
o retorno dos Conselheiros(as) no sabado dia 03/12/2022, em face do jogo do Brasil

na copa do mundo de futebol, que sera realizado na tarde do dia 02/12/2022.

O Conselheiro José Diego, questionou como os clientes da base adquirida da Oi pela
empresa sdo informados que devem passar a utilizar o CSP 41 da TIM, e se ha alguma
forma de facilitar a atualizacdo da agenda de contatos dos mesmos com este novo
CSP, tendo o Secretario do Conselho informado que atualizara para devolutiva até a

proxima reunido ordinaria.

O Secretario Fidel Menezes, disponibilizou a Ata da 22 Reunido Ordinaria de 2022
deste Conselho, que foi aprovada por unanimidade pelos membros deste Conselho,
que seguird para a Anatel e serd 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 os(as) Conselheiros(as), e o prazo até o dia 12/09/2022
(segunda-feira) para que cada Conselheiro(a) possa enviar eventuais consideracoes
individualmente para 0 Secretario por meio do e-mail

conselhodeusuarios@timbrasil.com.br , e caso ndo haja consideracfes, a mesma

sera aprovada de forma tacita.

O Secretario do Conselho, Fidel Menezes, atualizou os presentes sobre 0 processo
eleitoral do Conselho de Usuarios para o triénio 2023-2025, destacando que no dia
05/09/2022 sera feita a etapa de publicacdo do resultado da elei¢ao e inicio do prazo
para apresentacao de recursos, e falado sobre as préximas etapas do cronograma, e
que as demais informacdes sobre o mesmo estao disponiveis na pagina do Conselho

de Usuarios no site TIM, vide Ilink https://www.tim.com.br/sobre-a-

tim/requlatorio/conselho-de-usuarios .

O Conselheiro Pitagoras Reis, destacou que foi 6tima a participacdo dos nobres

colegas conselheiros, e parabenizou a todos.

A Marianne Schmidt, agradeceu novamente a todos, falou da importancia e relevancia

da atuacdo deste Conselho e quanto o mesmo tem contribuido e agregado, dando
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como encerrada a 32 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da regiao
Centro-Oeste de 2022.

6. Andlises e Providéncias

CENTRO-OESTE

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

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

Apresentagdes das areas de Desenvolvimento de Rede e de
Quvidoria sobre o tema, conforme registrado nesta ata.
Atendimento do Call Center —foco na pesquisa de Apresentagdo da drea de Relacionamento com Clientes sobre o
satisfacdo e melhorias implementadas tema, conforme registrado nesta ata.

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

Medida Cautelar da Anatel para bloqueio de robocalls — |Apresentacdo da area Regulatéria sobre o tema, conforme

Como a TIM estd atuando neste cumprimento registrado nesta ata.

Verificagdo se em Costa Rica (MS) no periodo de 30/05 a
09/06, houve falha no sinal da Prestadora

Informag&o sobre o cronograma de migragdo de rede da |Devolutiva feita pela representante da Ouvidoria, conforme

base adquirida da Ol pela empresa registrado nesta ata.

Devolutiva feita pelo Secretario do Conselho, informando que
serd enviado e-mail da caixa do Conselho de Usudrios informando
sobre a participagdo presencial do Conselheiro(a), quando a
mesma se der neste formato.

Implementagdo 5G — atualizagdo

Incorporagdo de Parte da Ol Mével - atualizagdo

Como a TIM estd atuando com as ligagdes de cobranga

10 de junho de 2022

Devolutiva da drea de Rede, conforme registrado nesta ata.

Sugestdo de que a empresa avalie a emissdo de
comprovante de comparecimento as reunides ordinarias
do Conselho

7. Pauta para préximo encontro

- Cobertura e Qualidade de Rede na Regido Centro-Oeste — atualizagéo;
- Implementacao do 5G — atualizacao;
- Apresentacao do historico do trabalho do Conselho de Usuéarios da Regido Centro-

Oeste neste triénio.

8. Assinaturas

Bernardo Riegel Coelho ;
Marianne Cardoso Schmidt ;
Pitagoras Lacerda dos Reis ;
Rodolpho Freire Martins ;
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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

PROCON MATO GROSSO Representado por Jose Diego Lendzion Rachid Jaudy
Costa

PROCON MUNICIPAL DE COSTA RICA - MS Representado por Walder de

Freitas
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