GRUPO AMERICA MOVIL

ATA DA QUARTA REUNIAO ORDINIARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAQ SUDESTE, DO
GRUPO AMERICA MOVIL

1 - Data, Local e Hora: 24 de abril de 2015, realizada nas instalagdes do Anexo Vip Coronel
Picanha, localizada na Rua Carlos Martins, 1290, Jardim Camburi, Vitéria/ES, tendo inicio as
9:30.

2 — Convocagdo: Foram convocados para a reunido do Conselho de Usuarios da Regido Sudeste
os representantes das Entidades e dos Usudrios indicados, respectivamente: Vitor Hugo das
Dores Freitas, Ordem dos Advogados do Brasil, Sessdo Sio Paulo; Gilmar Pereira Narciso,
Associacdo Brasileira de Engenheiros Eletricistas Departamento de Minas Gerais — ABEE-MG;
Eduardo Novais, Federagdo das Associacdes de Favelas do Estado do Rio de Janeiro; Sérgio Luiz
Crivellaro, Procon Municipio de vinhedo — SP; Jorge Tardin, Instituto Brasileiro de Cidadania -
IBRACI; Roney Roberto Cunha Medice; Jodo Climaco Neto; Enderson Leiva Zambeli; Hélio
Nonato de Oliveira; Leandro Frencham Chemalle; e Claudio Ramos da Silva.

3 — Presencas: Estiveram presentes 0S Conselheiros: Roney Roberto Cunha Medice; Gilmar
Pereira Narciso, Associagdo Brasileira de Engenheiros Eletricistas Departamento de Minas
Gerais — ABEE-MG; Enderson Leiva Zambeli; Leandro Frencham Chemalle; Hélio Nonato e
Claudio Ramos da Silva.

3.1 - Os Consetheiros Vitor Hugo das Dores Freitas, Ordem dos Advogados do Brasil, Sessao
S30 Paulo, Jodo Climaco, Hélio Nonato e Sérgio Crivellaro justificaram a auséncia, o que foi
aceito pelo Presidente.

4. Mesa: Presidiram os trabalhos o Vice-Presidente do Conselho o Sr. Roney Roberto Cunha
Medice, apoiado pela Sra. Ana Luisa Azevedo de Mello, na qualidade de Secretaria do
Conselho de Usudrios desta Regido Sudeste.

5 — Ordem do Dia e Deliberagdes:
5.1 — Informes da Operadora:

Os trabalhos foram iniciados com a palavra do Gerente da Operagdo da NET em Vitdria, Sr.
Mauricio Leal Vignolle, de boas-vindas e breves esclarecimentos sobre a operagdo no Cluster
Vitéria e Serra (contém as operagdes de Vitoria, Vila Velha, Serra e Cariacica).

As atividades contaram com a participagdo da equipe de Gestdo de Clientes nas pessoas das

Sras. Renata Aprigio, Marina Batista e Mariana Rodrigues. ,
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Dando continuidade as atividades, a Secretaria Ana Luisa apresentou as devolutivas dos pleitos
anteriormente apresentados pelos membros do Conselho de Usuarios da Regido Sudeste.

5.1.1 — Devolutiva da relagdo de pleitos observacdes apresentados pelos Conselheiros na
reunido de 27 de fevereiro de 2015 ocorrida na cidade do Rio de Janeiro/RJ.

5.1.1.2 — Convocagdo dos suplentes: A entidade El Shadai Casa de Acolhimento
Institucional Doce Lar foi convocada a participar do Conselho, mas ndo respondeu a
convocagdo, 0 que caracteriza desinteresse na participagdo. Diante dessa situagdo, a Secretaria
consulta esse Conselho de Usudrios sobre a possibilidade de convocar 0s demais suplentes,
por ordem de maior namero de votos, para o preenchimento da vaga em aberto. O Conselho
deu o de acordo para proceder com as convocagdes.

5.1.1.3 — Resposta as reclamagdes apresentadas pelo Conselheiro Enderson:

1) Errénea analise de crédito que o Grupo AMX faz, vez que consumidores que
desejam adquirir produtos ou servicos de um determinado componente do Grupo acaba tendo
negacdo a sua aquisi¢do por suposta divida a vencer com outro integrante do mesmo grupo.

Devolutiva: Os sistemas dos servicos est3o preparados a ndo permitir a mudanca de
titularidade de servico, cuja fatura ainda encontra-se em aberto. A transferéncia de
titularidade estara desimpedida tdo logo seja efetuado o pagamento da fatura. Tal situagdo
tem por objetivo evitar que dividas sejam transferidas ao novo titular do servigo.

1.1) O Conselheiro insiste nos comentarios. A situacdo serd internalizada.

2) Esclarecimento sobre procedimentos realizados pelo SAC da Claro Fixo, relacionados
as opgbes da URA para solicitacdes de servigo, que nao estaria permitindo o acesso ao setor
técnico.

Devolutiva: As solicitagdes de servicos elencadas pelo Conselheiro Enderson, como
Mudanca de enderego de instalagdo ou de correspondéncia, Migragdo de Plano, Inversdo de
Linha, Reativagdo de Linha, Reposicdo de apareiho, s30 atendidas na célula de primeiro nivel,
que tem em suas rotinas passar por um processo de “Check List” para esclarecer e resolver a
solicitacio. Nao sendo possivel solucionar o pedido na célula de primeiro nivel, a chamada sera
transferida para um segundo nivel técnico.

2.1 - O Conselheiro insiste nos comentarios. A situagdo serd internalizada. O
Conselheiro ficou de encaminhar um caso concreto para ser avaliado e estudado.

3) Quais os critérios utilizados pela NET para expansao de rede em novos bairros. Qual
é o nivel hierarquico da NET em cada cidade?

Devolutiva: A expansdo de rede da NET seja para novas cidades ou novos bairros é
submetida a planejamento que leva em consideracdo o volume de Km da rede, a dgnsidade de




casas na drea e sua a capacidade econdmica, combinados com a disponibilidade e capacidade
de recursos para investimento da operagdo. As operacdes da NET contam com Diretores de
Operagdo ou Gerentes de Operagdo a depender do porte da Operagdo.

5.1.1.4 — Solicitagdo de reunido complementar aquela ndo realizada em 2014,

Devolutiva: Segundo a Resolugdo n.2 623 de 2013, o Conselho de Usudérios devera
realizar até quatro reuniGes ordinarias por ano, sendo facultado ao Conselho promover
reunides ordindrias de forma ndo presencial. O Grupo sugere que a quinta reunido ordinaria
do ano de 2015 aconteca de forma ndo presencial. Entre as facilidades que estariam
disponiveis para a sua realizagdo seria, video conferéncia e reunides por “call”, quando poderia
ser tratado, exclusivamente, o Regimento Interno.

5.1.1.4.1 — Os Conselheiros insistem que ocorra de forma presencial a reunido que nao
ocorreu no ano de 2014, por questdes internas ao Grupo AMX, no entanto, entendem ser
positivo a realizagdo de reunifes ndo presenciais fazendo uso das ferramentas sugeridas.

5.1.1.5 — Apresentacdo das Reclamagdes dos Usuarios.

Devolutiva: O quadro abaixo apresenta os 5 principais temas de reclamacgdo por tipo
de servigo de telecomunicagbes.

FINANCEIRO REPARO FINANCEIRO CONTESTACAO
REPARO CONTESTACAO REPARO SERVICOS E PRODUTOS
CANCELAMENTOQ |CANCELAMENTO SERVICO REDE/COBERTURA
VENDAS ATENDIMENTO VENDAS CONTA

ATENDIMENTO  |SEVICOS E PRODUTOS |ATENDIMENTO CREDITO

5.1.1.5.1 — Os Conselheiros pedem que sejam fornecidos nimeros proporcionais dos
volumes de reclamacBes e descrigdo, motivos e sub-motivos, como volume e percentual,
inspirados na formatagdo apresentado pela Anatel na reunido dos Presidentes dos Conselhos
de Usuarios.

5.1.1.6 — Solicitagdo de informagdo sobre os investimentos realizados pelo Grupo.

As metas de investimentos para 2014/2015/2016 para aumentar cobertura e
melhorar os servigos é de RS 2.219.000.000,00

Objetivo: facilitar a convergéncia de plataformas fixas e moveis e a oferta de servigos
integrados a clientes das companhias controladas pela América Movil S.A.B de C.V., dentro do
contexto da consolidacdo de suas estruturas e atividades.

5.1.1.6.1 — Os Conselheiros solicitam detalhamento das informacdes sobre dreas de
investimento por periodo em dmbito nacional e para a Regido Sudeste. ~
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5.1.1.7 — Solicitagdo de que as reunides do Conselho de Usuarios sejam gravadas.
Devolutiva: O Grupo AMX estd aberto a ajustar o formato da solicitagao.

5.1.1.7.1 — Os Conselheiros solicitam que para a proxima reunido seja disponibiliza a
gravagdo em dudio da reunido.

5.1.8 — As observagdes apresentadas pelo Conselheiro Leandro Chemalle foram
levadas @ NET como proposta de melhoria nas rotinas € procedimentos. Com relacdo as
chamadas que fazem uso do codigo 4004, a NET atende as previsdes regulatorias disciplinadas
pela Anatel com relagdo a utilizagdo do mencionado cddigo 4004.

0O Codigo 4004 é de abrangéncia nacional. S30 consideradas chamadas compartilhadas,
onde o cliente paga, sempre, O valor de uma ligagdo local e a empresa que recebe a ligacdo,
independentemente de onde a chamada tenha sido originada, pagara pelo restante do valor
da chamada.

5.1.8.1 — O Conselheiro Leandro Chemalle observa que sua conta de Sdo Paulo indica 0
uso do codigo 4004 para outras acbes que ndo para venda. Verificar. E como sugestdo do
Consetho, harmonizar o fornecimento de tais informagdes na fatura.

5.1.1.9 — Solicitagdo de que seja garantido a todos os Conselheiros da Regido Sudeste
entradas para o evento Futurecom 2015 e ABTA 2015.

Devolutiva: Os eventos acima njo guardam relagao direta com o objeto do Conselho
de Usuarios de Servigos de Telecomunicagdes, que consiste na busca de melhorias aos servicos
prestados aos usudrios, bem como nas agoes de conscientizagdo dos usudrios na utilizagdo dos
servigos, razdo pela qual, ndo ha previsdo desse tipo de agdo nos regulamentos a disciplinarem
a atuagdo dos Conselhos de Usudrios. N3o serd possivel, pois, atender aos pleitos
apresentados.

5.1.1.9.1 — O Conselheiro Leandro Chemalle enviara e-mail para Ana Luisa detalhando
a demanda para a participagao nos Eventos acima.-

5.1.1.10 — O Conselho ratifica o pleito de diaria de alimentagdo no valor de RS 160,00
por dia. Verificar.

5.1.1.11 — O Conselho ratifica o pleito de informagdo sobre area de cobertura da
telefonia movel. Verificar.

5.2.1. — O Conselheiro Enderson fez apresentagdo e expressou seus comentarios sobre sua
participagdo no | Forum dos Presidentes dos Conselhos de Usudrios de Servigos de
Telecomunicagdes ocorrida em Brasilia nos dias 19 e 20 de marco.




5.2.2 — O Conselheiro Claudio sugere que para a préxima reuniao seja debatido os “slides”
apresentados durante o | Férum dos Presidentes dos Conselhos de Usudrios.

5.2.3 — O Conselheiro Claudio fez os seguintes comentarios:
- Expressou satisfagdo em ter chegado em Vitdria na noite anterior a reuniao;

- Solicita demonstragdes contabeis de 2014. Em especial, do nimero de acdes judiciais
de cunho consumerista.

- Criacdo de Plano de Agdo do Conselho de Usuérios da Regido Sudeste, explicitando as
acbes para o Ano. Dentre as atividades esté a aprovagdo do Regimento Interno. Propor reuniao
entre os Presidentes dos Conselhos do Grupo AMX, bem como encontro entre 0s Conselhos do
Grupo.

5.9.4 — O Conselheiro Leandro Chemalle sugere que as Atas sejam publicadas em formatos
abertos de acordo com as definicdes do Governo Brasileiro de dados abertos disponiveis no
site www.dados.gov.br e ndo em PDF digitalizado, em prol da transparéncia para a busca das
informacdes na Web. Os demais Conselheiros argumentam que o documento em word ndo
permitiré a assinatura do documento. O Conselheiro Leandro ira apresentar as justificativas
técnicas para a sua proposta.

5.2.5 - O Conselheiro Leandro Chemalle sugere que O tema neutralidade de rede seja incluido
nas pautas de discussdo do Conselho de Usuarios da Regido Sudeste.

5.2.6 - O Conselheiro Leandro Chemalle sugere que representantes da Claro participem das
reunides do Conselho de Usuarios.

5.2.7 — O Conselheiro Gilmar expressa a satisfacdo com a interatividade do Conselho com os
representantes da NET em Vitoria.

5.2.8 — O Conselheiro Hélio Nonato solicita a participagdo de representante regional da Anatel
nas reunides do Conselho.

5.2.9 — O Conselheiro Roney sugere que o Grupo AMX promova palestra onde seja informada e
divulgada as atividades do Conselho de Usudrios.

5.2.10 — O Conselheiro Roney destaca a aprovagdo da Lei 13.116, de 20 de abril de 2015, que
estabelece normas gerais para implantagdo e compartilhamento de infraestrutura de
telecomunicagdes e altera as Leis n.2 9.472, de 16 de julho de 1997, 11.934, de 5 de maio de

2009 e 10.257, de 10 de julho de 2001. k
5.3 — Os Conselheiros solicitam que o Grupo elabore “Flyer” de divulgagdo do Conselho de

Usuarios. /
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5.4 - Data para a proxima reunido do Conselho de Usudrios 19 de junho de 2015 em S3o Paulo.

Nada mais havendo a tratar, esta Ata foi lida e assinada pelos Conselheiros presentes.

Vitéria, 24 de abril de 2015.

Gilmar Pereira Narciso

Roney Roberfo Cunha Medice
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