GRUPO AMERICA MOVIL

ATA DA 2° REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORTE DO
GRUPO AMERICA MOVIL.

1. DATA, LOCAL E HORA: 4 de setembro de 2015, as 9h00min, realizada na filial de Manaus,
estado do Amazonas, do Grupo Ameérica Moévil, localizado na Rua Emilio Moreira, no. 605,

Praca 14 de janeiro, Manaus — AM.

2. CONVOCAGAO: Foram convocados para 2* reuniao do Conselho de Usuarios da Regiio Norte
todos os Conselheiros empossados.

3. PRESENCAS: Presentes os membros eleitos que confirmaram presenga e que representam os
usudrios e associagoes ou entidades que possuam, em seu objeto, caractetisticas de defesa dos
interesses do consumidor, quais sejam, Daniel da Costa Bittencourt, Julidn Javier de La Santisima
Trinidad Aude Santacruz, Adelmo Cardoso Mascarenhas, Diana da Costa Fontenele, Reginilson
Correa de Carvalho Guimaries, Roberto de Assis de Freitas.

3.1 Ausentes os Conselheitos Anderson Mendes de Souza, Erisvaldo Franca Moreira e Daniel

Santos Ramoa Farias.

4. MESA: Presidiu os trabalhos iniciais o Sr. Frank Robson Almeida e Silva, na qualidade de
Secretario do Conselho de Usuarios da Regiao Norte. Constatada a presenca do Vice-Presidente
do Conselho, Sr. Reginilson Corréa Carvalho de Guimaries , passou este a presidir os trabalhos.

5. ORDEM DO DIA E DELIBERAGOES: Foram adotadas as seguintes deliberagdes pelos

Conselheiros:

5.1. O Secretario fez a apresentacio dos ofensores e quantidade de reclamagdes das empresas
do Grupo, por estado, e no periodo de janeiro a julho de 2015, conforme requerido na
ultima reunido. O Conselho pediu que estes dados sejam atualizados para a proxima

reuniao.

5.2. Esclarecidos os meios de contato do Grupo com os clientes para efeito de informagdes
relativas a quedas de sinal e indisponibilidade de rede. Reforga o Conselho de sugestio de
se abrir um canal de comunicagiao mais agil e eficaz através de aplicativo mével para esta

demanda.

5.3. O Conselho sugere melhor treinamento dos atendentes e monitoramento do tema

“atualizagao de valores promocionais de clientes novos para clientes antigos”, pois ainda
ha desinformacio por parte do atendimento quando do gedido de informacoes por parte

F

dos clientes.
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Quanto ao ressarcimento por indisponibilidade de rede, o Conselho sugere que a
informagio seja mais clara quanto as quedas de sinal e em que hipéteses sdo passiveis de
ressatcimento aos clientes. Em relacio 2 NET, ha uma particularidade identificada pelo
Conselho que quando hi uma indisponibilidade em determinada localidade, nao se gera
protocolo de atendimento quando do contato do cliente através do SAC, e assim, o

Conselho sugere que isso seja reavaliado.

Quanto ao bloqueio de internet, o Conselho informa que, apds os esclarecimentos feitos
pelo Secretario quanto as demandas judiciais e apreciacdo pelo STJ, que aguardara a
definiciao desta Corte para postetior deliberagio.

Quanto ao Claro UP, o Conselho aponta que a promogio estava sendo veiculada pela
Claro na midia, mas nio havia disponibilidade no estado do Amazonas. No Para, havia
disponibilidade, porém as regras para adesio nio eram claras. Sugere que a Claro informe
melhor aos seus atuais e potenciais clientes, eis que existia o cadastramento de pedido de
adesio, mas nao havia sequer retorno quanto ao pleito, apesar de haver previsio de

resposta em até 48 horas.

Fica estabelecido pelos membros do Conselho que a proxima reunidao ordinaria sera
realizada em Porto Velho — RO, no dia 06/11/15, para a qual o Conselho convidara
membros do Ministério Publico estadual, Procon, OAB, Anatel, e associa¢io de defesa do
consumidor, momento em que sera realizada também a eleicao para presidente e vice-
presidente do Conselho, além da discussao sobre o orcamento e cronograma do ano de
2016.

O Conselho sugere que na contratagio feita por clientes corporativos ou pds-pagos, que o
pacote de dados seja bloqueado, somente sendo liberado a pedido do cliente, a fim de

evitar situagSes de utilizacio de internet sem pacote de dados avulsa.

Quanto ao servigo agregador, o Conselho sugere que haja um melhor controle por parte da
Claro quanto a disponibilizacio e contratacio do setvico, ctiando mecanismos para que

servigos nao pedidos nio sejam cobrados.

E, nada mais havendo a tratat, a presente ata devera ser assinada na préxima reuniio ordinaria.
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