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RELATORIO DE ANALISES E PROVIDENCIAS DAS PROPOSTAS DO CONSELHO DE
USUARIOS DOS SERVIGCOS DE TELECOMUNICAGCOES DA Ol
DA REGIAO NORTE

1 - INTRODUCAO

Este relatério atende ao Artigo 20, inciso Il do Regulamento do Conselho de Usuarios dos Servigos
de Telecomunicacgdes, aprovado pela Resolu¢do Anatel N° 623/2013.

2 - REFERENCIA
32 Reunido Ordinaria — Mandato 2020-2022 (22/10/2020).
3 - ANALISES E PROVIDENCIAS DAS PROPOSTAS APRESENTADAS

3.1 Apresentacdao sobre a Plataforma Oi Negocia.

Foram apresentadas as informagfes sobre o novo portal Oi Negocia, uma nova ferramenta que traz
as informacdes dos débitos que os clientes possuem na Oi associados a seu CPF ou CNPJ,
independente do produto.

3.2 Apresentacgdo sobre a Ouvidoria criada para atender os consumidores.

Andressa Mourao, representante da Diretoria de Ouvidoria e Atendimento, apresentou o0s principais
objetivos, as etapas de implantac&o e os indicadores de atendimento da Nova Ouvidoria da Oi.
Andressa ressaltou sobre a importancia da Nova Ouvidoria para resolver e minimizar o impacto das
reclamacbes e da intensificacdo dos treinamentos dos atendentes para que se resolva as
reclamacdes ja no primeiro atendimento (First Call Soluction).

3.3 Sugestao de criagao de um “portal” de acesso facilitado aos usuarios sobre “violéncia doméstica”,
com foco na protecdo a familia em geral (mulheres, homens, idosos e criangas) e seus direitos.

Foi informado que a sugestao foi internalizada para a area responsavel, que avaliou ndo ser viavel
ter um portal para abordar especificamente esse tema. Foi reforcado que a Oi sempre coloca a
disposicao dos colaboradores contetdos que contribuem para uma visdo geral profissional, social e
pessoal, além de dicas que facilitem a rotina alinhadas ao negdcio. Incentivo de boas praticas quanto
ao respeito e a conduta ética, impulsionando as diretrizes de Compliance, reforcando a importancia
da diversidade, entre outros.

3.4 Apresentacao sobre LGPD (Sugestao da ANATEL).

Foi esclarecido sobre a nova Lei Geral de Protecdo de Dados. Apresentada a jornada para
cumprimento das etapas e as respectivas acdes para adequacéo da Oi, parceiros e colaboradores.
Informado que na pagina principal do site da Oi, ha o link para a Politica de Privacidade dos Dados
Pessoais na Oi, com o detalhamento sobre os direitos e deveres.

3.5 Informacgbes sobre a Resolugdo N° 734, da Anatel, de 21/09/2020 (novo regulamento dos
Conselhos de Usuarios).

Foi apresentado um resumo com as principais informagfes sobre a nova Resolucdo. Ressaltado que
0 novo Regulamento foi objeto da Consulta Publica 55/2019, que recebeu 186 contribuicdes da
sociedade entre 8/10 e 21/11/19, e que foram ouvidas as mais diversas sugestdes da sociedade civil,
das entidades de defesa do consumidor e também das operadoras.

Marcio, representante da Anatel, ressaltou a importancia da participacao dos conselheiros no envio
das sugestdes para o novo MOP (Manual Operacional). Gabriela lembrou que a nova resolu¢éo foi
enviada a todos os Conselheiros por e-mail e solicitou a todos que leiam o novo regulamento
constantes no site da Anatel.

3.6 Validacédo das atas anteriores ja enviadas por e-mail (12 e 22 Reunido Ordinaria).
Como as atas ja haviam sido enviadas a todos os Conselheiros por e-mail apés as respectivas
reunides para analise e contribui¢des, foi informado que estavam de acordo com as mesmas.



3.7 VI Férum Nacional dos Conselhos de Usuarios.

O secretario parabenizou a Anatel e agradeceu a participagéo dos conselheiros no IV Férum realizado
entre os dias 17 e 31/8, através da plataforma Microsoft Teams. Ressaltou a qualidade das palestras
apresentadas e temas discutidos durante os 7 dias de evento que proporcionaram a capacitacao de
todos os participantes.



