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

1 - INTRODUCAO

Este relatdrio atende ao Artigo 20, inciso Il do Regulamento do Conselho de Usuérios
dos Servicos de Telecomunicac¢des, aprovado pela Resolucdo Anatel N° 623/2013.

2 - REFERENCIA

32 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuérios dos Servigos de Telecomunicagbes da
Oi da Regido Sudeste.

3 - ANALISES E PROVIDENCIAS DAS PROPOSTAS APRESENTADAS
3.1 Andlise do Regimento Interno
Foram incluidas as seguintes alteracdes do Regimento Interno:

1. Art. 27 — Incluir a informacao sobre a validade do Regimento Interno.

2. Art. 22 — Alterar a informacao a respeito do prazo de envio das demandas em até
10 dias Uteis apos a realizacao da reunido.

3. Art. 26 — Enviar a minuta da ata para os conselheiros até 15 dias ap6s a reuniao.
Foi solicitada pelo Conselho a inclusédo da informacdo de que “o Conselho definiu
que caso a maioria dos Conselheiros esteja presente, a ata sera assinada na prépria
reuniao”.

A secretaria ficou de enviar a verséo final do Regimento Interno com as alteracdes

para aprovacgédo e assinatura dos Conselheiros

3.2 Ressarcimento de valores em espécie (continuidade).

O tema foi novamente discutido com o Conselho e foram apresentados
esclarecimentos sobre a politica de ressarcimento de valores em espécie para 0s

consumidores com a presenca do representante da ANATEL
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O Presidente do Conselho questionou, se com a Recuperacdo Judicial, a Oi
suspendeu o ressarcimento através de depdsito em conta corrente nos casos
procedentes de cobranca indevida para os consumidores que acionam o Procon.

Foi esclarecido que cada caso necessita ser avaliado e que a Oi tem realizado varios
acordos por liberalidade, e que a recuperacdo Judicial define algumas regras que a
Empresa necessita cumprir.

O representante da Anatel ressaltou ainda que ndo caberia a Agéncia discutir o &mbito
dessa questdo no Conselho, uma vez que se trata de assunto a ser discutido sob a

6tica do direito consumerista.

3.3 Recuperacao Judicial

Foi informado ao Conselho sobre o processo de Recuperacdo Judicial (RJ) e o
Programa de Acordo com Credores, tendo sido ressaltado que os detalhes estdo

disponiveis nos seguintes  sites:  www.oi.com.br, www.recjud.com.br e

www.credor.oi.com.br.

Foram complementadas as informagfBes sobre investimentos, ressaltando que
mesmo com a Recuperacgdo Judicial, o volume de investimento tem crescido, sendo
priorizada a qualidade, ndo havendo impacto nos servigcos e na operacdo de rotina

da Empresa.

3.4 Aplicativos Minha Oi e Técnico Virtual
Foram apresentadas ao Conselho informagfes sobre os aplicativos “Técnico Virtual”
e “Minha Oi”.
A Conselheira Patricia relatou problema individual com o “Minha Oi”, e solicitou que
fosse verificada se h4 a mesma ocorréncia com outros clientes. Foram solicitadas
maiores informag6es para melhor entendimento e analise do caso.
O Conselheiro Albérico questionou a existéncia de um canal especifico para
reclamacéo dos aplicativos “Minha Oi” ou “Técnico Virtual” e sugeriu a op¢cdo desse
canal no site. Foi esclarecido que ja ha no site Oi espaco para reclamar sobre
qualquer servico ofertado.
A Conselheira Carla Viola ressaltou que, embora a Oi tenha evoluido no atendimento

virtual, ha a necessidade de reforcar junto aos técnicos locais sobre a qualidade no
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atendimento ao cliente, sobre o cumprimento do agendamento e melhoria na
identificacdo pessoal, visto que, enquanto cliente, jA passou pela experiéncia
negativa nestes aspectos em sua residéncia.

O Secretério reforcou que a Oi preza pela conduta e procedimentos corretos por
parte de seus funcionarios, sobretudo, no tratamento ao cliente. André solicitou mais
detalhes sobre o caso para avaliar o que de fato ocorreu, para que a Empresa tome
as devidas providéncias.

A Conselheira Ménica sugeriu que a Oi comunicasse previamente ao cliente, os
dados de identificagdo do técnico enviado a sua residéncia. Ressaltou ainda que ja
existe uma Lei Estadual no Espirito Santo, que prevé esta obrigacdo para as
Empresas prestadoras de servico, Lei N° 10.690 de 05/07/2017.

O Conselheiro Deiverson questionou sobre falha de quando se desvincula o combo,
em que as fatura da TV ndo mais sdo visualizadas no aplicativo. A equipe
responsavel informou que a falha ja foi mapeada e que ja h& projeto de solucao em
desenvolvimento, mas ainda sem data definida de implantagéo.

A Conselheira Eugénia sugeriu que haja divulgacdo/propaganda massiva do

aplicativo Técnico Virtual.

3.5 Informacgdes sobre as multas do Procon

Foram apresentados esclarecimentos sobre o tema. O Secretario explicou que
algumas multas ja estdo contempladas na Recuperacao Judicial e ressaltou que, em
geral, a Oi analisa cada processo, e caso julgue conveniente, recorre as instancias
pertinentes para apresentar sua defesa.

Foi informado ao Conselho que na atual fase de Recuperagéo Judicial, a Empresa
encontra-se impedida de negociar suas multas.

O Conselheiro Marcos Motta, sugeriu que as multas de Procon fossem revertidas em

investimentos de melhoria na planta.

3.6 Politica de Viagens
Foi informado ao Conselho que todos os Conselheiros em deslocamento para
participacao das reunides dos Conselhos de Usuérios, ja estdo cobertos pelo seguro

viagem.
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Foi solicitado pela Secretaria do Conselho que € necessario que os Conselheiros

respondam as informacdes corretamente a fim de contratar os respectivos seguros

viagem no prazo adequado.

Rio de Janeiro, RJ, 29 de agosto de 2017.
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