RELATORIO DE ANALISES E PROVIDENCIAS DAS PROPOSTAS DO
CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES DA Ol
DA REGIAO SUDESTE

1 - INTRODUCAO

Este relatorio atende ao Artigo 20, inciso Il do Regulamento do Conselho de
Usuérios dos Servigos de Telecomunicagfes, aprovado pela Resolugcao Anatel N°
623/2013.

2 - REFERENCIA
72 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios dos Servi¢cos de Telecomunicagdes
da Oi da Regido Sudeste.

3 - ANALISES E PROVIDENCIAS DAS PROPOSTAS APRESENTADAS

3.1 Cobrancga de SVA (Oi Educa, Oi Cloud, Anti-virus, Backup) — Complementacgéo

das informacgdes anteriores e internalizacdo de melhorias sugeridas

As informacgdes sobre o conceito de SVA foram apresentadas pelo representante do
Escritério Regional da Anatel no ES, que esclareceu as duvidas dos Conselheiros,
detalhando bem o que é SVA e servico de terceiros, e as acdes ja adotadas pelas
Operadoras.

Foi informado que as melhorias propostas ja estdo sendo internalizadas e que o

assunto SVA ja vem sendo discutido em trés reunibes consecutivas.

Deiverson lembrou que ha cinco anos atras era enviado um e-mail para o cliente,
informando sobre os seus servicos. Sugeriu que volte a ser encaminhado por e-mail

um descritivo do plano contratado para o cliente.
3.2 Posicionamento sobre “bdnus do mével pré-pago X expiragao de créditos”.

Foi apresentado pela area de Rentabilizacdo e Recarga, esclarecimentos sobre

“bdnus do movel pré-pago X expiracao de creditos”.
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O conselheiro Deiverson informou que no cadastro de pré-pago no sistema, ao invés
do nome do cliente, surge a denominacao “Portal Web” e sugeriu que fosse

verificada a possibilidade de inserir o nome do cliente.

O Secretario solicitou que Deiverson enviasse para o e-mail da Secretaria um
exemplo pratico, a fim de facilitar o direcionamento para a area responsavel, para

gue fosse avaliada a viabilidade da sugestéo.

O representante da area de Rentabilizacdo e Recarga ressaltou ainda que ha
melhorias sendo implementadas no cadastros de pré-pagos, que esse tipo de
cadastro esta sendo revisto pelas Operadoras.

3.3 Posicionamento sobre a Lei Estadual do Espirito Santo (identificacdo e

agendamento prévio do técnico)

Foi esclarecido que a Oi esta aderente ao que prevé a Lei Estadual do Espirito
Santo, que obriga as empresas que enviam técnico ao ambiente do cliente,
informarem previamente a identificagéo do referido técnico. Ménica, representante do
Procon Alfredo Chaves, sugeriu que a Oi esteja aderente em todas os Estados,
assim como ja acontece no ES. O Secretario ressaltou que o padrao adotado pela Oi

na UF ES é o mesmo para as demais UFs do Brasil.

3.4 Reapresentacdo dos numeros de indicadores de Processo JEC abertos por
Estados da regido Sudeste, detalhando o que foi resolvido em acordo, e 0 que

efetivamente virou demanda judicial.

Foram reapresentados pela area Juridica / Contencioso Consumidor Massa, 0S

indicadores de Processos JEC da regido Sudeste, com a atualizag&o solicitada.

3.5 Apresentar o volume de demandas da Regido Sudeste, que passou antes pelos

ODCs e depois se transformou em reclamacéao no JEC

Foi apresentado o volume de “transbordo” de reclamacdes de ODCs para o JEC,
destacando cada UF da regido Sudeste, seu percentual de contribuicdo e sua

evolucéo de redugédo, conforme solicitado.
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3.6 Esclarecimentos sobre: “Se a degustacao de pacote de Oi TV gera fidelizacao

Foi informado que a degustagdo ndo gera fidelizacdo, que € uma opgdo para o

cliente conhecer os canais, sem custo e sem alteragdo na cobranga do pacote.

3.7 Apresentar a base de clientes da regido Sudeste, no periodo de 2016 até 2018,
em quantitativo, por segmento (FIXO, VELOX, TV, MOVEL)

Foi apresentada a base de clientes Oi no Sudeste, fazendo uma analise comparativa

da evolugéo para cada segmento para o periodo solicitado.

Vitéria, ES, 04 de setembro de 2018.
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