GRUPO AMERICA MOVIL

ATA DA QUINTA REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUDESTE, DO
GRUPO AMERICA MOVIL

1 — Data, Local e Hora: 07 de agosto de 2015, realizada nas instala¢des da OAB-Pinheiros,
localizada na Rua Filinto de Almeida, 42, Vila Madalena, Sdo Paulo/SP, tendo inicio as 9:00.

2 — Convocagdo: Foram convocados para a reunido do Conselho de Usudrios da Regido Sudeste
os representantes das Entidades e dos Usuarios indicados, respectivamente: Vitor Hugo das
Dores Freitas, Ordem dos Advogados do Brasil, Secdo Sdo Paulo; Gilmar Pereira Narciso,
Associagdo Brasileira de Engenheiros Eletricistas Departamento de Minas Gerais — ABEE-MG;
Eduardo Novais, Federacdo das Associa¢Ges 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 Frenham Chemalle; Claudio Ramos da Silva e Alan Balaban Sasson.

3 — Presengas: Estiveram presentes os Conselheiros: Hélio Ferraz de Oliveira, Ordem dos
Advogados do Brasil, Secdo S&o Paulo em substituicdo ao Sr. Vitor Hugo das Dores Freitas;
Gilmar Pereira Narciso, Associagio Brasileira de Engenheiros Eletricistas Departamento de
Minas Gerais — ABEE-MG; Eduardo Novais, Federagdo das Associacoes de Favelas do Estado do
Rio de Janeiro: Matheus Galbes, Procon Municipio de Vinhedo — SP; Roney Roberto Cunha
Medice; Enderson Leiva Zambeli; Hélio Nonato de Oliveira; Leandro Frenham Chemalle;
Claudio Ramos da Silva e Alan Balaban Sasson.

3.1 — O Conselheiro Jorge Tardin, Instituto Brasileiro de Cidadania — IBRACI, justificou a
auséncia. O Conselheiro Jodo Climaco Neto ndo compareceu e ndo justificou.

3.2 — O Sr. Vitor Hugo das Dores Freitas, no dia 5 de agosto de 2015, por meio de mensagem
eletrdnica encaminhada & Secretaria do Conselho de Usudrios da Regido Sudeste, que anexou
correspondéncia por meio da qual informou sobre seu licenciamento pelo prazo de 6 (seis)
meses, por motivo de for¢a maior, como representante da Ordem dos Advogados do Brasil,
Secdo de S3o Paulo, no Conselho de Usudrios da Regido Sudeste. Em continuacdo, informou,
ainda, que durante seu licenciamento, a representacdo da Ordem dos Advogados do Brasil,
Secdo de Sdo Paulo, sera exercida pelo Dr. Hélio Ferraz de Oliveira, advogado.

4. Mesa: Presidiram os trabalhos o Dr. Hélio Ferraz de Oliveira, como Presidente interino,
apoiado pela Sra. Ana Luisa Azevedo de Mello, na qualidade de Secretdria do Conselho de

o

Usuarios desta Regido Sudeste. —

5 — Ordem do Dia e Deliberacoes:




5.1 — Foi informado sobre o pedido de licenciamento do Dr. Vitor Hugo e lida sua
correspondéncia.

5.2 — Considerando a participagdo de novos membros que passaram a ingressar o Conselho de
Usuarios, todos os membros se apresentaram.

5.3 — A pauta do dia € a elei¢do de novo Presidente e Vice-Presidente.

5.4 — Como candidato a Vice-Presidente: Sr. Eduardo Novais. Eleito por unanimidade, dos
presentes. Ausente o Conselheiro Leandro no momento da votagao.

5.5 — Como candidato 3 Presidéncia: Claudio Ramos da Silva. Eleito por unanimidade. A posse
se dara na préxima reunido. Ausente o Conselheiro Leandro no momento da votagdo.

5.6 - Data para a proxima reunido do Conselho de Usudrios 16 de outubro de 2015, em Belo
Horizonte, no CREA-MG.

5.7 — A pauta deveria limitar-se a eleicdo. No entanto, o Conselheiro Leandro Chemalle propds
que fosse colocado em votagdo se as devolutivas seriam apresentadas ainda nesta reuniao. A
maioria votou pela apresentacio das devolutivas nesta reunido.

5.7 — Temas para a proxima reunido.

5.7.1 — Como funciona o tratamento de reclamagdes, bem como uma breve explanacdo destas.
Na proxima reunido, representante do grupo apresentard e esclarecera a rotina das empresas
do Grupo: NET, CLARO e EMBRATEL.

5.7.2 — Aprovagio do Regimento Interno do Conselho de Usuérios da Regido Sudeste.

5.7.2.1 — As sugestdes dos Conselheiros ao Regimento Interno serdo encaminhadas ao Dr.
Hélio Ferraz de Oliveira e esse fard a consolidagdo.

5.7.2.2 — A minuta ofertada pela ANATEL serd encaminhada pela Secretdria a todos os
membros para reavaliacdo. Até 1 de setembro as contribuigdes deverdo ser encaminhadas ao
Dr. Hélio Ferraz de Oliveira.

5.7.2.3 — Inclus3o da figura de subcomissdes no Regimento Interno, visando aprofundamento
dos estudos e sugestdes do Conselho e focar na efetividade das atividades do Conselho de

Usudrios da Regido Sudeste.

5.8 - Informes da Operadora:

5.8.1 — Devolutiva da relagdo de pleitos e observacdes apresentados pelos Conselheiros na

reuni3o de 24 de abril de 2015 ocorrida na cidade de Vitoria/ES. 4/ =




5.8.2 — Convocacdo dos suplentes: Conforme orientado na reunido passada, foi convocado o
suplente mais votado para preencher a vaga em aberto. O Sr. Alan Balaban Sasson foi
convocado e ratificou seu interesse em participar do Conselho de Usudrios do Grupo AMX na
Regido Sudeste.

5.8.3 — Resposta as reclamages apresentadas pelo Conselheiro Enderson:

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

Complementacdo da devolutiva: Em principio, situagdo como a apontada ndo deveria
ocorrer. Foi solicitada a andlise para as dreas competentes para avaliagdo dos processos e
procedimentos internos. Em paralelo, foi solicitado o envio de eventual caso concreto.

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

Devolutiva: As solicitacdes de servicos elencadas pelo Conselheiro Enderson, como
Mudanca de endereco de instalagdo ou de correspondéncia, Migragao de Plano, Inversdo de
Linha, Reativacdo de Linha, Reposigdo de aparelho, sdo atendidas na célula de primeiro nivel,
que tem em suas rotinas passar por um processo de “Check List” para esclarecer e resolver a
solicitacdo. N3o sendo possivel solucionar o pedido na célula de primeiro nivel, a chamada sera
transferida para um segundo nivel técnico, para avaliagdo interna, com prazo de resposta de
até 5 dias.

A situacdo serd internalizada, no entanto, foi solicitado que fosse informado caso
concreto para a melhor entendimento das duvidas.

5.8.4 — Apresentacdo das Reclamagdes dos Usuarios.

Complementacdo de devolutiva: O quadro abaixo apresenta os 5 principais temas de
reclamacao por tipo de servico de telecomunicagdes para a regido Sudeste.

rPés-Pago.




Banda Larga Fixa Cetular POs-Pago Telefone Fixo TV por Assinatura

2 Documento de Cobranga, Contrate, Relatdrio, Gravagdes
um Instaiagdo ou Ativacdo ou Habilitagdo
i Atendimento

Arul = Cobranga

Vinhoe = Qualidade e Funcionamento do servico ou equipamento
5.8.5 — Solicitacdo de informac&o sobre os investimentos realizados pelo Grupo.

As metas de investimentos para 2015 sera entre 6 e 8 bilhdes de Reais.

O objetivo seré em infraestrutura, sistemas, cobertura 3G e 4G, metas rurais (interior
de SP e norte da BA), bem como otimizar os recursos ja existentes, como focar as atividades da
Claro TV (DTH) nas classes C e D e as atividades da NET nas classes A e B.

5.1.1.6 — Informacdes sobre drea de cobertura da telefonia mével.

http://www.claro.com.br/celular/cobertura/

5.8.6 — O Conselheiro Claudio solicitou o nimero de agdes judiciais de cunho consumerista.

Devolutiva: Sdo da ordem de mais de 35 mil agdes.

- Solicita demonstragdes contabeis de 2014.

Devolutiva: http://www,ciaro.com.br/claropar/relatorios—financeiros/demonstracoes—
financeiras-anuais/

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

Por deliberacdo do Conselho, foi registrada a mogdo de agradecimento a atual Presidéncia%
Vice Presidéncia que encerra suas atividades na presente data.

Sdo Paulo, 7 de agosto de 2015.

Roney Roberto CL&{nha Medice Gilmar
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