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

82 Reunido Ordindria do Conselho de Usuarios dos Servicos de
Telecomunicagdes da Oi da Regido Sul.

3 - ANALISES E PROVIDENCIAS DAS PROPOSTAS APRESENTADAS

3.1 Contratacdo de servico no CPF de um usuério para o Oi Conta Total para uma
linha que ndo esta em seu CPF.

Foi esclarecido pelo representante da Area Comercial / Vendas Varejo e Empresarial
sobre a contratacdo/alteracdo de servigos cadastrados em um CPF de um usuario
(exemplo do plano Oi Conta Total para uma linha que ndo estd em seu CPF) e a
aquisicdo de novos planos para clientes de diferentes CPFs. Informou que ha
situacdes distintas e que ndo se trata apenas dos casos que envolvem a troca de
titularidade, havendo processos diferentes para o cancelamento, alteragéo de planos,
cancelamento da linha, etc.

A Presidente citou o “plano familia” e ficou de enviar por e-mail sugestbes de
melhorias que poderiam ser aplicadas pela Oi e ressaltou que poderia haver menos
burocracia, como ja ocorre em outra operadoras.

O representante da area de RI esclareceu sobre as obrigacdes da Anatel, lembrando
as diferencas entre os servigcos de telefonia fixa e mével, e que para o regime de
concessao, muitas vezes por questdes de seguranca, ndo é possivel alterar as

informacd@es do cliente, sem a expressa autoriza¢éo do titular do plano.
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3.2 Controle de ofertas e servicos de planos ofertados por SMS

Foram apresentadas as informac¢des sobre como séo os controle de ofertas e servicos
de planos ofertados por SMS para os clientes, ressaltando que os parceiros utilizam
sim este envio de SMS para clientes para divulgacdo de ofertas e planos. Foi
informado que, embora haja esta estratégia de envio, geralmente ha um contato
posterior, via call center ativo, a fim de consolidar a aderéncia ou n&do da proposta. E
gue em algumas situacdes, o proprio SMS remete aos canais 103 14 ou *144 para que

o cliente retorne e consolide sua adesao.

3.3 Alteracdo/Contratacédo de plano

Foram apresentados esclarecimentos sobre a forma como é tratada a contratacéo de
um novo pacote pela internet ou pelo call center. Foi questionado se o cliente mantem
0 seu direito de arrependimento durante os 07 dias, devido a compra ter sido fora de
loja e esclarecido que o cliente, que contrata servicos via call center, tem sim direito a

arrependimento durante os 07 dias da sua adesdo, cumprindo assim a lei vigente.

Porto Alegre, RS, 29 de novembro de 2018.
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