RELATORIO DE ANALISES E PROVIDENCIAS DAS PROPOSTAS DO CONSELHO
DE USUARIOS DOS SERVICOS DE TELECOMUNICAGCOES DA Ol
DA REGIAO SUL

1 - INTRODUCAO

Este relatério atende ao Artigo 20, inciso Il do Regulamento do Conselho de
Usuarios dos Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolugcao Anatel N°©
623/2013.

2 - REFERENCIA

72 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios dos Servicos de
Telecomunicagdes da Oi da Regido Sul.

3 - ANALISES E PROVIDENCIAS DAS PROPOSTAS APRESENTADAS

3.1 SVAs para a telefonia fixa

O representante da area Comercial / Servigcos e Inteligéncia SVA, apresentou 0s
principais critérios de cobranca, op¢des de cancelamento e tipos de servigo de
SVAs para a telefonia fixa (Oi Educa, Antivirus, etc,).

A Conselheira Alice (PROCON Balneéario Picarras) e a Conselheira Marcia
(Procon de Santa Maria/RS), relataram sobre a necessidade de melhorar a
forma de comunicacdo com os Consumidores, em especial com 0s idosos e a
populacdo sem acesso a Internet.

Alice lembrou ainda da necessidade da constante atualizacdo e capacitacdo dos
atendentes do Call Center, sobretudo os que atendem o 0800 Procons.

O representante da Anatel alertou também sobre a necessidade de melhorar o
acesso as informacdes e a importancia da clareza das informacfes repassadas
ao Consumidor.

O representante da area agradeceu as sugestdes apresentadas e informou que
serdo internalizadas as sugestdes de melhorias propostas, e esclareceu, ainda,

gue os treinamentos e capacitacdo dos atendentes s&o constantes.

RELATORIO DE ANAITISES E PROVIDENCIAS APRESENTADO NA 7a REUNIAO ORDINANRIA DO CONSELHO
DE USUARIOS DOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES DA OI DA REGIAO SUL



3.2

O secretério apresentou no site da Oi as informacdes disponiveis aos clientes e
agradeceu as sugestdes de melhorias apresentadas.

Alice informou que tem ciéncia dessa informacao no site, mas sugeriu, também,
gue seja clara no atendimento de voz.

Foi informado que as sugestbes serdo internalizadas para as areas
responséaveis, sugerindo a melhoria da comunicacdo e esclarecimentos aos

clientes.

Apresentacdo sobre o0s processos de auditoria de vendas para o canal
Televendas

O tema solicitado foi apresentado pela representante da Diretoria de Vendas..
Os Conselheiros foram informados sobre os processos de auditoria de vendas,
os critérios utilizados para a auditoria, com explicagcdo sobre fidelidade e
beneficios do canal de televendas.

Apresentou, ainda, um panorama geral sobre o Canal de Televendas de Varejo
e 0s processos de Gestao de Qualidade de Venda (scripts de vendas, processos

de auditoria e monitorias).

3.3 Apresentacdo sobre Cobranca de Terceiros (Cobilling)

O tema foi apresentado pelo representante da Diretoria Trafego/Faturamento
Operadoras e Vendas, esclarecendo os critérios de cobranga de terceiros dentro
da fatura Oi (Ex: doacdes para LBV, Pr6-Rim) e informando sobre o fluxo desse
processo.

O Conselheiro Gustavo salientou que cobranga de terceiros impacta muito na
conta dos clientes, que muitas cobrancas entram na fatura sem que o cliente
conheca, e sem ter tido contato com o fornecedor. Ressaltou que no passado a
empresa retirava o valor da fatura e emitia a 22 via.

A Oi informou que continua com este processo, retira a cobranga da fatura,
emite a 22 via ajustada para o cliente, e informa que o cliente deve entrar em

contato com o fornecedor do servico.
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3.4 Forum da ANATEL

Devolutiva aos demais conselheiros sobre os questionamentos levantados no 1V
Forum Nacional de Conselhos de Usuarios de Telefonia realizado em Brasilia,
nos dias 07 e 08 de junho de 2018.

André Sales agradeceu a presenca de todos os Presidentes e Vices no Férum,
destacou a evolucdo do processo e apresentou os 4 temas debatidos nos grupos
de trabalho:

1. Qualificacéo dos debates e das pautas das reunides

2. Ampliagéo do didlogo com os consumidores, CDUST, Procons e Anatel

3. Prestacdo de contas a sociedade sobre a atuacdo dos conselhos

4. Aprimoramentos operacionais, regimentais e de financiamento

Os Conselheiros foram informados que a “Carta” de Brasilia foi enviada por e-
mail para todos os Conselheiros e que a Oi montou um grupo de trabalho para
avaliar e responder, analisando o que é possivel implementar.

Alice e Silvio agradeceram a participagéo, a qualidade da logistica de viagem, a
oportunidade de conhecimento e troca de informacdes com o0s outros
Presidentes e Vices presentes em Brasilia. Silvio ressaltou que sentiu-se bem
confortavel pela atuacdo do Conselho de Usuarios da Ol, da Regido do Sul, pois
muitos dos problemas relatados por outros Conselhos ndo sao observados neste
Conselhos, nem nesta empresa. Relembrou que o Conselho estd sempre

trabalhando em prol dos Consumidores.

Curitiba, PR, 02 de agosto de 2018.
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