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33 Reuniao Ordinaria - Regidao Norte

Local: Sede TIM SIG - Brasilia (DF) e

Videoconferéncia.

Secretario do Conselho:

Amarilio Fidel Menezes

Data:
04 de agosto de 2022

1. Participantes - Usuérios

= Cristian Mendes da Silva (Remota);

= Edilene Nascimento da Costa (Presencial);

= Marco Antonio Nobre Salum (Presencial);

» Remesson Aquino Henrigue de Oliveira (Remota).

1.1 Auséncia ndo justificada:

= Antonio dos Santos Gama Junior;

» Thiago Rodrigo Fernandes Dorea.

2. Participantes - Entidades

= ASSOCIACAO DOS MORADORES DO BAIRRO DA BETANIA AMBB — PA

Representada por Adriano dos Anjos Pinto (Presencial);
= PROCON ESTADUAL DO AMAZONAS Representado por Maria do Perpetuo

Socorro de Souza Uchoa (Remota);

= SEDC - PROCON BOA VISTA Representado por Sabrina Amaro Tricot

(Presencial).

2.1Auséncias néo justificadas:

= ADCEA — ASSOCIACAO DAS DONAS DE CASA DO ESTADO DO

AMAZONAS Representada por Debora de Castro Gomes;
= DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO PARA - DPPA Representada por

Mauro Pinho da Silva;
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= PROCON ESTADUAL DO PARA Representado por Eliandro José Kogempa

Barbosa.

3. Participantes — Grupo TIM

»  Amarilio Fidel Menezes — Secretario do Conselho de Usuarios;
» Bianca Santos Franco — Relacfes Institucionais;

= Cristiane Silva — Ouvidoria;

=  Fernanda Donni — Ouvidoria;

= Liliam Lopes — Ouvidoria,

= Sérgio Gluck Paul — Engenharia de Rede;

» Victor Oliveira — Regulatorio.

4. Participantes — Convidados

* ANATEL — Representada por Marcio W. Duarte Rolim.

5. Anotacdes Gerais

Iniciada a 32 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da Regido Norte pelo
Presidente do Conselho, Cristian Mendes, com a mensagem de boas-vindas aos
membros do Conselho, representantes da TIM e da Anatel convidados para a reuniao,

desejando que a transcorra da melhor forma possivel.

Em seguida, a palavra foi passada para o Secretéario Fidel Menezes, que deu boas-

vindas a todos e todas, apresentou a agenda do dia.

Na sequéncia, a palavra foi passada para a Fernanda Donni, representante da
Diretoria de Ouvidoria, que se apresentou e iniciou sua explanacao sobre o tema
‘Indicadores do SINDEC’, destacando que o Grupo TIM em 2022, no ambito nacional
e da regido norte, se mantém como o menos demandado nos PROCONSs integrados
ao SINDEC (Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor), entre os 4
grandes Grupos Econdmicos de Telecomunicagdes. Além disto, a TIM no comparativo

de Jun/2022 vs mai/2022, apresenta uma reducao de entrante na visdo Brasil de -15%
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e na regido Norte de -26%; Em relacdo a resolubilidade de CIPs (Cartas de
Informacdes Preliminares), no comparativo de Jun/2022 vs Jun/2021, a TIM apresenta
um crescimento no percentual de resolutividade de 6 p.p na visao Brasil e de 7 p.p na
regido Norte. Em relacdo as RFs (Reclamagbes Fundamentadas), a empresa
apresenta em jun/2022 o melhor resultado entre os 4 grandes Grupos Econdmicos de
Telecomunicacgfes. Por fim, a Fernanda Donni, apresentou os principais motivos de

reclamacoes.

Em seguida, a representante da Diretoria de Ouvidoria, 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
Solugéo’, que teve o melhor resultado entre os 4 grandes Grupos Econbmicos de
Telecomunicagbes, e ‘Satisfaggo com o Atendimento’, que sao avaliados
exclusivamente pelos Consumidores, e que continua mantendo na visédo evolutiva dos
altimos 13 meses, 6timo indice de resolubilidade e nota de satisfacdo. Além disto,

apresentou os principais motivos de reclamacoes.

A representante do PROCON Boa Vista (RR), Conselheira Sabrina Tricot, questionou
se a SENACON ja liberou a Prestadora o acesso aos relatérios da plataforma
PROConsumidor, tendo a representante da area de Ouvidoria sinalizado que néo.
Outrossim, a Conselheira Sabrina Tricot, informou que a SENACON ja liberou a partir
deste més de agosto o0 acesso do PROCON aos relatorios. Outrossim, questionou se
um dos motivos da queda no volume de registro no SINDEC, pode ser associado a
migra¢ao dos PROCONSs para o PROConsumidor, tendo a representante da Ouvidoria
destacado que a empresa vem implementando as acdes de melhoria continua, e que
a empresa tem conhecimento que alguns PROCONs ja migraram para o
PROConsumidor, todavia, a Prestadora ainda nao tem como apresentar 0s niumeros

oficiais da nova plataforma, pois ainda néo lhe foi dado acesso aos relatérios oficiais.

A Liliam Lopes, representante da Diretoria de Ouvidoria, informou que a ultima
previsdo informada pela SENACON para a liberacdo do modulo de relatérios aos

fornecedores sera a partir de setembro/2022.
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A Conselheira Edilene Costa, que atua no PROCON Boa Vista, sinalizou que as
demandas que chegam ao Orgdo em face da TIM sio resolvidas no ambito do
atendimento preliminar, ndo sendo necessario audiéncia de conciliagdo. Portanto,
questionou se 0 mesmo ocorre no ambito do judiciario, ou seja, se a demanda também
é resolvida no pré-atendimento, tendo a Liliam Lopes, informado que o volume
historicamente baixo, vem reduzindo cada vez mais, ou seja, as demandas tem sido
resolvidas preliminarmente. Além disto, destacou sobre os foruns internos de
acompanhamento dessas demandas e implementacéo de a¢cbes de melhoria continua

desses indicadores junto a alta direcdo da Companhia.

Na sequéncia, a palavra foi passada para o Sérgio Gluck Paul, da area de Engenharia
de Rede, que se apresentou e iniciou sua explanacao sobre o tema ‘Cobertura e
Qualidade de Rede na Regido Norte - Atualizagéo’, apresentando uma viséo evolutiva
dos indicadores de qualidade da Anatel nos ultimos 13 meses, por Estado e

tecnologia, dentro da meta estipulada pela Agéncia Reguladora.

A Conselheira Sabrina Tricot, questionou como deve ser feita a leitura dos indicadores
de qualidade da Anatel SMPs, ou seja, como o resultado apresentado esta em relacao
a meta, tendo o representante de Rede explicado todos os indicadores e metas de

qualidade estabelecidos pela Agéncia Reguladora.

O Sérgio Paul, falou sobre o trafego de voz e dados (Offload) desde 2015 nas
tecnologias 2G, 3G e 4G, destacando e detalhando mais sobre 0os Municipios com
maior trafego VOLTE, volume e offload na regido Norte. Além disso, falou sobre a
evolugdo da presenca da TIM na regido Norte por UF, inclusive com LTE de 2020 até
jun/2022, além da previsédo de cobertura em 2022, detalhando um pouco mais sobre
o estado do Tocantins, conforme solicitado pelo Conselheiro Thiago Dorea na reuniédo
anterior. Outrossim, destacou que, apos o plano de aquisicdo de parte da Ol Movel,
a TIM passou a ser a Operadora presente no maior numero de Municipios do pais,

mantendo sua lideranca em cobertura 4G no Brasil.

Em seguida, o representante de Rede, falou sobre a qualidade do sinal no verdo em
Salindpolis e Praia de Salinas, devolutiva solicitada pelo Conselheiro Adriano Pinto,
detalhando o resultado dos medidores de qualidade numa visdo competitiva, que
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aponta a lideranca da TIM na tecnologia 4G no més de jul/2022. Outrossim, quanto

ao aeroporto local, esta em estudo solucéo visando melhoria na qualidade do sinal.

Na sequéncia, Sérgio Paul apresentou o tema ‘Plano de Comunicacdo da
Incorporacao de Parte da Ol Mével - atualizacdo’, no que tange a migracao de rede,
tendo falado sobre as fases de preparacao de capacitacdo da rede realizada antes do
“closing”, de liberacdo da rede TIM para os clientes Ol dos DDDs adquiridos e

aproveitamento dos respectivos espectros e sites Ol.

Em seguida, o representante de Rede, apresentou o tema ‘Implementacdo do 5G —
atualizacao’, fazendo uma explanacdo sobre a criacdo e atuacdo do grupo de
acompanhamento da implantacdo das solugcdes para os problemas de interferéncia
(GAISPI) da Anatel na faixa de 3.625 a 3.700 MHz, a Entidade Administradora da
Faixa (EAF), além das contrapartidas previstas no Edital do leildo do 5G, outrossim,
detalhou sobre o Programa Amazoénia Integrada e Sustentavel (PAIS), que leva fibra
Optica para a regido amazbnica, além de ter apresentado uma atualizacdo do
cronograma de implementacdo nas capitais da regido Norte, com as datas previstas.

A Conselheira Sabrina Tricot, questionou a quem pertence a rede de fibra 6ptica do
Programa Amazonia Integrada e Sustentavel (PAIS), tendo o Engenheiro de Rede,
informado que € do Governo Federal.

Por fim, o representante de Rede, fez a devolutiva sobre a sugestdo do Conselheiro
Marco Salum, de que a empresa avaliasse um refor¢co na cobertura em Parintins (AM),
durante o festival que ocorre nos ultimos 5 dias do més de junho/2022, informando
das acdes de melhoria implementadas, inclusive durante esse periodo, além de
oportunidade identificada e prontamente corrigida. Além do plano de implementacéo

previsto para o Municipio de Parintins até 2023.

O Presidente deste Conselho, Cristian Mendes, parabenizou o Sérgio Paul pela 6tima
apresentacao, outrossim, registrou a necessidade de se ausentar em face de
compromisso de for¢ca maior, passando esta reunido ordinaria a ser presidida pelo

Vice-Presidente do Conselho, Adriano Pinto.
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Na sequéncia, a Cristiane Silva, representante da Diretoria de Ouvidoria, se
apresentou, e complementou a apresentacdo do tema ‘Plano de Comunicacdo da
Incorporacdo de Parte da Ol Movel - atualizagédo’, falando sobre o inicio do
cronograma de migracao da base de clientes, da 22 janela de migracao automética e
da previsédo de conclusdo da migracdo da base Ol Movel para a TIM em abr/2023.
Outrossim, 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 link/URL para acesso a pagina (https://tim.com.br/rj/para-voce/migracao-oi-

movel), onde o cliente poderd esclarecer principais davidas sobre as etapas da
migracao, por meio de um FAQ, além de ter detalhado os canais disponiveis para

suporte a base de clientes migrada.

O Vice-Presidente Adriano Pinto, questionou sobre quem fica responséavel pelo
atendimento do cliente durante o processo de migracdo, tendo a Cristiane Silva,
informado que antes da migracado sistémica do cliente para a TIM é com a Ol, que

durante o TSA, seguira prestando servigos de atendimento.

A Conselheira Sabrina Tricot, questionou como se dara a emissao de faturas durante
esse processo, tendo a Cristiane Silva, informado que a emisséo de fatura pela TIM
ocorrera a partir do momento que o cliente estiver no sistema de billing da empresa,

antes disso continuara recebendo fatura da Ol.

O Secretario do Conselho, destacou que a data da 42 Reunido Ordinaria, permanece
prevista para o dia 04/11/2022, e conforme acordado com o0s membros deste
Conselho pode ser postergada para dia 10/11/2022, a depender de questdes
relacionadas a sua logistica. Outrossim, que a data sera confirmada oportunamente

com o Presidente do Conselho, quando todos serdo comunicados.

O Secretario do Conselho, acordou com os membros do Conselho, que novas
sugestdes de pauta podem ser encaminhadas ao Presidente do Conselho, que tem o
prazo até o dia 02/09/2022 para consolidar e lhe encaminhar os temas de pauta para
a 42 Reunido Ordinaria de 2022, através do e-malil

conselhodeusuarios@timbrasil.com.br .
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O Secretério do Conselho, registrou que a apresentacdo dos Indicadores SINDEC e
Consumidor.gov.br foi encaminhada com antecedéncia, conforme acordado com o0s

membros deste Conselho de Usuarios.

O Secretario Fidel Menezes, disponibilizou a Ata da 22 Reunido Ordinéria de 2022,
gue foi aprovada por unanimidade pelos Conselheiros, que sera publicada na pagina
do Conselho de Usuarios no site da Prestadora e enviada para a Anatel. Outrossim, o
Secretario acordou o envio desta ata em até 06 dias Uteis para o0s(as)
Conselheiros(as), e o mesmo prazo para que cada Conselheiro(a) possa enviar
eventuais consideracdes individualmente para o Secretario por meio do e-mail

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

aprovada de forma técita.

O Secretéario do Conselho, Fidel Menezes, atualizou os presentes sobre o processo
eleitoral do Conselho de Usuarios para o triénio 2023-2025, destacando que o periodo
de votacao se encerra no dia 12/08/2022, além das proximas etapas do cronograma,
e que as demais informacdes sobre 0 mesmo estdo disponiveis na pagina do

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

tim/requlatorio/conselho-de-usuarios .

O Conselheiro Marco Salum, parabenizou a TIM e o Secretario do Conselho pela

melhoria continua na qualidade das reunides.

O Vice-Presidente do Conselho, sugeriu que a Prestadora avalie a possibilidade de
entrega dos Certificados de participagdo no triénio 2020-2022 na 42 e ultima reunido
deste mandato, tendo o Secretario sinalizado que esta previsto o envio de forma

digital, mas que internalizara quanto a impressao.

A Conselheira Sabrina Tricot, representante do PROCON Boa Vista (RR), e membro
do CDUST da Anatel, ressaltou a evolugdo continua da TIM na atuacdo junto ao
Conselho de Usuérios, tendo o Secretario do Conselho e representante da Empresa,
Fidel Menezes, agradecido em nome da TIM pelo reconhecimento do empenho e

comprometimento da empresa com este importante forum.
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O Vice-Presidente do Conselho, questionou sobre a realiza¢éo do VIII Férum Nacional
dos Conselhos de Usuarios da Anatel, tendo o Secretéario do Conselho, informado que
0 mesmo esta previsto para ser realizado em novembro/2022, e que logo tenha as
datas definidas pela Agéncia Reguladora, informara os membros do Conselho de

Usuarios.

A Maria do Perpétuo Socorro, representante do PROCON Amazonas, agradeceu a

todos pela reunido.

A Conselheira Sabrina Tricot, agradeceu aos representantes da TIM e Anatel

presentes a esta reuniao.

A Liliam Lopes, gestora na Diretoria de Ouvidoria da area responséavel pelo Conselho
de Usuarios, agradeceu aos membros do Conselho pelo reconhecimento feito a TIM
pela atuacdo neste forum, destacando o quanto é satisfatorio ver a evolucdo da
participacéo de todos, e poder utilizar as sugestdes feitas em prol da melhoria continua
da prestacao dos servicos e qualidade do atendimento aos consumidores. Outrossim,
agradeceu ao Secretario do Conselho, Fidel Menezes, que sempre conduz esse

processo com eficacia.

O Marcio Rolim, representante da Anatel, agradeceu ao convite.

O Presidente desta reunido, Adriano Pinto, agradeceu a todos, e deu como encerrada

a 32 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios TIM da regido Norte de 2022.

6. Andlises e Providéncias
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NORTE

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.

Apresentagdo da area de Ouvidoria sobre o tema, cujo o relatério
foi enviado previamente para os membros do Conselho de
Indicadores Consumidor.gov.br Usuarios, 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 Norte —
19 de maio de 2022 atualizagdo (zoom em Salindpolis, Praia de Salinas e
regido do novo aeroporto local)

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

Apresentacgdo da drea de Engenharia de Rede sobre o tema,

Implementagédo do 5G - Atualizagdo R
P ¢ ualizag conforme registrado nesta ata.

Plano de Comunicagdo da Incorporagdo de Parte da Ol |Apresentagdo das dreas de Rede e Ouvidoria sobre o tema,
Moével - Atualizagdo conforme registrado nesta ata.

Solicitagdo dos dados de presenga da TIM no Tocantins |Devolutiva da area de Rede, conforme registrado nesta ata.

Sugestdo de que a empresa avalie um reforgo na
cobertura em Parintins (AM), durante o festival que Devolutiva da drea de Rede, conforme registrado nesta ata.
ocorre nos ultimos 5 dias do més de junho/2022

7. Pauta para préximo encontro

- Medida cautelar da Anatel sobre robocalls — Empresas parceiras TIM eventualmente

bloqueadas.

8. Assinaturas

Cristian Mendes da Silva

Edilene Nascimento da Costa

Marco Antonio Nobre Salum

Remesson Aquino Henrique de Oliveira

ASSOCIACAO DOS MORADORES DO BAIRRO BETANIA AMBB - PA
Representada por Adriano dos Anjos Pinto

PROCON ESTADUAL DO AMAZONAS Representado por Maria do Perpetuo

Socorro de Souza Uchoa :
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SEDC - PROCON BOA VISTA Representado por Sabrina Amaro

Tricot
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