Ata da 8 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios da Regiao Sul

1. Identificagdao da Reuniao

Data da Reunido: 29/11/2018 Horario: 10h00min Local: Porto Alegre/RS, com conexao por
videconferéncia em Curitiba/PR,
Florianopolis/SC, Blumenau/SC, Rio de
Janeiro/RJ, Salvador/BA e Fortaleza/CE

Secretario: Edson Rivelino de O. Costa Presidente da Mesa: Alice Barbi Caniato
Borba

2. Participantes da Reunido

Conselheiros

Alice Barbi Silvio Joseé i Carlos
Caniato Borba | |7 " >0F. | Francisco Carlos P Thiago da Silva
(Procon (F;’rocon de Azambuja RElHSH (grocon Cavalazzi Gustavo Teles
Balneério e Instituto Nimbus (Procon SC)
Bicanss) Medianeira) | ( ) Blumenau)
italo Bronzatti

Auséncias Justificadas

Karla Pereira Felipe (Procon Santa Maria), Marcia Regina Moro da Rocha, Laerti Monteiro dos Santos e
Ronaldo Habitzreuter

Convidados/ANATEL
Cristiano Silva Dilli (Representante da ANATEL)
Colaboradores Oi
Edson Rivelino Ande Lusiszall;znseca F. Sandra Espinoza Isolete Marian Lucianne Ost
Maria Gabriela A. L» .
M. Lopes Jaime Borin Rafael Fontoura Renata Moraes
3.Temas
Temas Apresentacao “
Rivelino deu as boas vindas, agradeceu a presenga de todos e solicitou a
assinatura da Ata da Reunido anterior.
1 Abertura
A Reunido foi declarada aberta pela Presidente Alice Barbi Caniato Borba,
representante do Procon Balneario Pigarras.
S
v
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Temas

Apresentacado

Contratagéo de
servigo no CPF de um
usuario para o Oi
Conta Total para uma
linha que nao esta em
| seu CPF.

Rafael Fontoura, representante da Area Comercial / Vendas Varejo e
Empresarial esclareceu sobre a contratagao/alteragdo de servigos que sdo

cadastrados em um CPF de um usuario (exemplo do plano Oi Conta Total para

| uma linha que nao esta em seu CPF), e aquisicao de novos planos para clientes

de diferentes CPFs..

Informou que ha situagdes distintas e que n&o se trata apenas dos casos que
envolvem a troca de titularidade, havendo processos diferentes para o
cancelamento, alteragédo de planos, cancelamento da linha, etc.

A Presidente Alice exemplificou o caso de “plano familia” e ficou de enviar por
e-mail sugestdes de melhorias que poderiam ser aplicadas ao processo
utilizado pela Oi. Ressaltou que que poderia haver menos burocracia, como ja
ocorre em outra operadoras.

Jaime, representante da area de RI, esclareceu ainda sobrer as obrigagdes da

Anatel e lembrou que ha diferengas para entre os servicos de telefonia fixa e de

| telefonia moével, e que para o regime de concessdo, muitas vezes nao é
' possivel alterar as informagdes do cliente, sem a expressa autorizagao do titular

‘do plano, por questdes de seguranga.

Controle de ofertas e
servigos de planos
| ofertados por SMS

g

Informagdes sobre como sdo os controle de ofertas e servicos de planos
ofertados por SMS para os clientes.

Rivelino esclareceu sobre o tema, ressaltando que os parceiros utilizam sim
este envio de SMS para clientes para divulgagdo de ofertas e planos.
Relembrou que, embora haja esta estratégia de envio, geralmente ha um
contato posterior, via call center ativo, a fim de consilidar a aderéncia ou ndo da

proposta. Em algumas situagées o proprio SMS remete aos canais 103 14 ou

| *144 para que o cliente retorne e consolide sua adesdo. *

Alteragao/Contratagao
de plano.

<

Esclarecimentos sobre a forma como é tratada a contratagado de um novo
pacote pela internet, ou pelo Call Center. O Conselho questionou se o cliente
mantem o seu direito de arrependimento durante os 07 dias, devido a compra
ter sido fora de loja.

Rivelino esclareceu sobre o tema, afirmando que o cliente, que contrata
servigos via call center, tem sim direito a arrependimento durante os 07 dias da

sua adesao, cumprindo assim a lei vigente.

Tema sugerido e

Foi apresentado o Volume de chamadas de Usuarios da Regiao Sul registradas

apresentado pela Oi | no Atendimento da Operadora nos Ultimos meses (Ago/18 até Out/18).
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Temas

Apresentacgdo

Elei¢do para
Presidente e Vice-

Presidente

Conforme consta no Regimento Interno do Conselho do Sul:

Art. 10° O Conselho de Usuarios elegera, dentre seus membros, um Presidente,
que sera responsavel pela coordenagao executiva de suas atividades e pela
representagao do Conselho, bem como um Vice-Presidente.

§ 1° Podera se candidatar para o cargo de Presidente e Vice-Presidente
qualquer membro do Conselho, independente da categoria a que pertenga.

§ 2° Os membros interessados em se candidatarem ao cargo de presidéncia
deverdo manifestar sua inteng@o ao secretario no dia da eleicao para a escolha
dos cargos.

§ 3° O Presidente e Vice-presidente ocuparao estas fungdes pelo periodo
de 1 (um) ano, renovavel por igual periodo em caso de reeleigéo, ndo

podendo ser superior ao seu tempo de mandato.

Por aclamagao foram reeleitos como Presidente Alice Barbi Caniato Borba,
representante do Procon Balneario Pigarras e como Vice Presidente reeleito o
representante do Procon Medianeira Silvio José Lupschinski.

. Debates

Assunto

Comentarios

Data e local da 9°
Reuniao Ordinaria

Sugeriu-se a data de 28/03/19 para a 9 Reunido Ordinaria, a realizar-se na cidade
de Curitiba/PR. .

A Secretaria do Conselho confirmara a disponibilidade da data sugerida.
B

Venda
indevida/Servigos de
Terceiros

O Conselheiro Gustavo ressaltou sobre ficou de encaminhar casos especificos de
vendas indevidas para andlise.

O Conselheiro Gustavo relembrou ainda sobre as mensagens enviadas, com oferta
de servigos de terceiro, que inclusive tem sido motivo de reclamagdes nos ODCs.

Rivelino ressaltou as medidas que a Oi ja esta colocando em préatica para reduzir
este impacto, dentre elas, o cancelamento de servigos desconhecidos pelo cliente e
adesao de duplo “opt-in" para aceitagao de servigos por mensagens.

Gustavo reclamou sobre o excesso de cobrangas de SVAs e de Terceiros emc
comparagao com as outras operadoras e solicitou uma apresentag&o sobre cobranga
e regulamentagao de Servigos de Terceiros na préxima Reuniao Ordinaria.

Foi esclarecido que a Oi possui uma realidade diferente das demais operadoras por
ser a Unica que opera em todo o pais e devido ao regime de concesséo de telefonia
fixa. '

)
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Assunto Comentarios
Gustavo Teles fez um registro sobre golpes através de grupos de Whatsapp,
destacando a evidéncia em outras operadoras, e reforgando o alerta para que a Oi
s Golpes relacionados tome medidas de seguranga, sobretudo, no que diz respeito ao processo de resgate
ao resgate de CHIP de CHIP nas lojas, pois, segundo 0 Conselheiro, neste tipo de procedimento, pode
haver oportunidade de fraude.
Rivelino se comprometeu a repassar o alerta para a area responsavel.
A Conselheira Alice destacou sobre a ma qualidade no atendimento por parte do call
center que atende os Procons (BO Procon ). Solicitou que fosse repassada a area
responsavel quanto a necessidade de melhoria no atendimento.
4 Atendimento ao 0800 | Na oportunidade, o Secretario relembrou a importancia de evidenciar os exemplos
BO Procon de mau atendimento deste canal, sinalizando ao Representante de Relacionamento
com o 6rgio, sempre que surgir algum desvio dessa natureza.
| Alice solicitou que fossem tomadas providéncias com relagdo ao aumento de
reclamagdes dos atendentes do Canal 0800 BO Procon.
Temas para as Alice solicitou que até o dia 07/12/18 sejam enviados os temas complementares para
5 : fx
proximas reunioes a proxima Reunido Ordinaria.
Rivelino informou,que o edital esta sendo elaborado em conjunto com Anatel e todas
Eleicoes 2019 § as outras operadoras e que maiores informagoes serao apresentadas na proxima
6 | Agenda Regulatéria reunido ordinaria em Margo/19.
de 2019 ‘ Lembrou ainda que em 2019 esta prevista na Agenda Regulatéria a possibilidade de
alteracao da Resolugao 623/13 dos Conselhos de Usuarios.
1_ ;
Y
5. Sugestao de Pauta da Proxima Reunido X
Tema Comentarios
Apresentagao sobre
cobranga e

r 3 { r r m 3 i iros.
regulamentagao de Apresentagao sobre cobranga e regulamentagao de Servigos de Terceiros

Servigos de Terceiros

Atendimento ao 0800

BO Procon (R2) Apresentagao sobre qualidade de atendimento BO Procon (0800).
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6. Propostas/ Analises e Providéncias:

Proposta Analise e Providéncia

Alerta sobre golpes de
1 | whatsapp (Resgate de
Chip em lojas)

O Secretario se comprometeu em repassar o alerta para a area responsavel, a
fim de reforgar a seguranga no procedimento de resgate de CHIP em lojas.

7. Assinaturas

Conselheiros

Alice Barbi Caniato Borba (Procon Balneario Pigarras)

S\ ot e,

Silvio José Lupschinski (Procon Medianeira)

2

Carlos Henrique Reinert (Procon Blumenau)
3
4 | Thiago da Silva Cavalazzi (Procon SC)

g Italo Bronzatti "”#:(JJO % o %2\2{#'

6 Franmsco Carlos de Azambuja (Instltu:o NIMBUS) M\Qb\\}\)w

NN

Gustavo Teles

-Slacretéric;L

- ‘/__ ---\K :
Edson Rivelino de O. Costa R iy .
S _/ ||
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