GRUPO AMERICA MOVIL

ATA DA SETIMA REUNIAO ORDINIARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL, DO
GRUPO AMERICA MOVIL

1 — Data, Local e Hora: 8 de julho de 2015, realizada, no periodo da manh3, no Escritério
Regional da Anatel e, no periodo da tarde, na Operagdo da CLARO, ambas em Porto Alegre/RS,
lacalizadas, respectivamente, 3 Av. Princesa Isabel, 788 e rua Gilberto Laste, 52, tendo inicio 3s
10:00.

2 — Convocacdo: Foram convocados para a reunido do Conselho de Usuérios da Regidio Sul os
representantes dos usudrios: Srs. e Sras. André Ernesto Dalmina, Marcos Niemezewski,
Bernardo lbagy Pacheco, Andre Luiz Teles Duarte, Katia Rasera, Ronald Marcio de Lima,
Terencio Rebello de Aguiar Junior, Solange Maria Ferreira, Edelberto Cordeiro dos Santos,
Aline Rodrigues, Marcelo Perdoncini e o representante do Férum Latino Americano de Defesa
do Consumidor, representado pelo Sr. Alexandre Appel.

3 - Presengas: Alexandre Appel, André Ernesto Dalmina, Marcos Niemezewski, Aline
Rodrigues, Bernardo lbagy Pacheco, Katia Rasera, Terencio Rebello de Aguiar Junior, Edelberto
Cordeiro dos Santos e Marcelo Perdoncini.

3.1 - Os Srs. Andre Luiz Teles Duarte e Ronald Marcio de Lima justificaram suas auséncias. A
Sra. Solange Maria Ferreira, ndo compareceu a reunifo e ndo justificou a auséncia.

4 - A reunido teve inicio no Escritério Regional da Anatel em Porto Alegre/RS, recepcionada
pelo Sr. Prof. Sidney Ochman e seu lider, Eng. Rafael André Baldo de Lima e ainda contou com
a participagdo de diversos servidores do Escritorio da Anatel.

4.1 — Esse encontro teve, ainda, a participacio da Sra. Fabiana Torres Machado, Gerente
Regional Juridico da Claro.

4.2 -~ O Presidente do Conselho teceu um conjunto de comentarios sobre os temas relagéio de
consumo e consumidor, e solicitou & Anatel que expusesse sua visio do Conselho de Usudérios
e sua atuacgdo sobre o tema consumidor.

4.3 -- Os presentes se apresentaram e teceram alguns comentdrios sobre suas atividades.

4.4 = O Eng. e lider do Escritério Regional Rafael fez um relato sobre a motivacio da existéncia
do Conselho de Usudrios e a expectativa de seu desempenho. Explanou sobre os mecanismos
de acesso a Anatel, como a Central de Atendimento, 1331 e 1332, o Portat do Consumidore o
aplicativo recém lancado. r
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4.5 - O Sr. Bernardo, apoiado pela Sra. Kitia e André Dalmina, fizeram comentdrios de que o
App da Anatel nSo permite o registro de CNPJ, mas apenas de pessoas fisicas, por meio do CPF.
O representante da Anatel esclareceu que esta situacdo deve-se ao fato de que uma pessoa
fisica é que fard a o registro de caso especifico.

4.6 — O Sr. Teréncio perguntou como sdo analisadas as demandas/reclamagdes apresentadas
pelo App. Foi-the explicado que as demandas s3o registradas no Focus e assim a
demanda/reclamagdo chega ao conhecimento das prestadoras que terdo 5 dias para
apresentarem resposta ao consumidor. Os registros compordo o indicador IDA que avaliara o
desempenho das prestadoras levando em consideragdo um conjunto de varidveis que
compdem o indicador.

4,7 — A Sra, Kitia perguntou sobre o procedimento adotado pela Anatel ao identificar
problemas de qualidade na prestagdo de servico pelas prestadoras. O Prof. Sidney e o Sr.
Rafael esclareceram que a avaliagdo dos indicadores regulatérios, bem como as reclamacgdes
apresentadas compdem as atividades de controle que promovem ag6es de fiscalizagdo da
Anatel.

4.8 — O Sr. André Dalmina observou que o usudrio precisa ser melhor informado sobre os
servicos contratados. O Sr. Rafael destacou o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servicos de Telecomunicagdes — RGC que foi desenhado para methorar a relacdo entre as
prestadoras e os consumidores.

4.9 — O Sr. Rafael destacou alguns artigos do RGC, como por exemplo, o cancelamento
automdtico, resumo dos contratos, e a expectativa que os dispositivos do Regulamento
melhorem a informac8o e a relagdo entre o consumidor e a prestadora.

4.10 — A Sra. Fabiana teceu um conjunto de abservacGes sobre as constantes melhorias na
relagdo e esclarecimentos aos consumidores perpetrados pela Claro, tanto em fungSo do RGC
como com relagdo as necessidades identificadas pela propria prestadora, como por exemplo, o
mapa de cobertura do SMP da Claro.

4.11 — Os representantes da Anatel apresentaram o Portal do Consumidor no site da Agéncia.
Foi ressaltado o indicador IDA.

4,12 — O Sr. Rafael destacou o App da Anatel voltado para o Servico Mdvel Pessoal que permite
a comparagdo entre as prestadoras do Servico Movel Pessoal. Considerando os
questionamentos de como age a Anatelt em fun¢do das informacdes recebidas, foram
fornecidos esclarecimentos da mecdnica de atua¢do do Escritdrio Regional, bem como das
atividades de acompanhamentoc e controle da Superintendéncia de Controle de ObrigacGes.

4.13 ~ O Sr. André Dalmina expressou a Anatel sua preocupacdofsugestdo para que a
regulamentac¢do aborde a cobertura do celular nas estradas. O Sr. Rafael fez esclarecimentos
sobre os Editais de uso de radiofrequéncia voltados para o servigo mdvel e os compromissos
de cobertura aplicados &s vencedoras de tai?ditais.
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4.14 — Anatel apresentou o volume de reclamagdes no Focus para o Estado do Rio Grande do
Sul. 0 volume de reclamacgbes registrado, quando relativizado com o volume de assinantes dos
servicos prestados pelo Grupo, mostrou-se baixo.

4.15 — O Sr. Rafael expressou que o canal de atendimento da Anatel também abrange a
Ouvidoria da Agéncia, como mais um nivel de atuacdo. Comentou sobre a reestruturagio da
Anatel e a criag8o da Superintendéncia de RelagBes com os Consumidores. Comentou, ainda,
sobre os regimes juridicos publico e privado previstos na Lei Geral de TelecomunicagGes, onde
as Concessiondrias, prestadoras regidas pelo regime pdblico, detém um conjunto de
obrigactes, em especial de universalizacio e continuidade, e as Autorizadas, prestadoras
regidas pelo regime privado, se comprometeram a respeitar e atender a regulamentacdo de
telecomunicacBes vigente, bermn come as regras e compromissos definidas nos Edital em que se
sagraram vencedores, ou seja, ndo possuem obrigagGes de universalizagdo e continuidade.

5 - Encerrada a reunido do Escritério Regional da Anatel, os membros do Conselho de Usugrios
dirigiram-se para o Aimogo que contou com a participagdo dos lideres das operagGes da NET e
da Claro em Porto Alegre, respectivamente, Sr. Eduardo Alcides Dall Agno e Sr. Marcelo
Repetto.

6 - Apds o almogo o Conselho de Usudrios continuou suas atividades nas instalagdes da Claro.

6.1 - Mesa: Os trabalhos foram presididos pelo Presidente do Conselho o Sr. Alexandre Appel,
apoiado pela Sra. Ana Luisa Azevedo de Mello, na qualidade de Secretaria do Conselho de
Usuarios desta Regido Sul.

6.2 - Participaram da reunidio, além de os membros do Conselho de Usudrios, o Sr. Marcelo
Repetto, acompanhado pela Sra. Fabiana Torres Machado.

7 — Ordem do Dia e Deliberagdes:

7.1 - O Sr. Marcelo Repetto relatou socbre o comportamento do IDA da Claro no ano de 2014 e
tendéncia para 2015.

7.2 — O Sr. Marcelo relatou ainda, o resultado do IDA para os demais servigos prestados pelo
Grupo comparativamente com as demais prestadoras de servigos de telecomunicagdes.

7.3 — Explicou, ainda, as atitudes adotadas pela Claro para melhorar seu desempenho do IDA.

7.4 — André Dalmina perguntou se a Claro faz avaliagdo de percepg3o do servigo. O Sr. Marcelo
Repetto apontou a realizagdo de uma pesquisa trimestral sobre esse tema e o resultado
compde a remuneracio dos funciondrios da Claro, agdo semelhante acontece com o
desempenho das lojas.

7.5 — O Sr. Marcelo Repetto relatou sugestdo.de melhorias da Claro em razdo da dltima
reunido, bem como forneceu os esclarecimentos que ficaram pendentes. Destaque para o item
5.7 da Ata de abril de 2015. O Campo observdgdes na Fatura da Claro fornece informagGes




importantes ao consumidor, berm como que a conta detalhada do pré-pago e do pds-pago sdo
fornecidas mediante solicitac3o.

7.7 — O Sr. Teréncio sugeriu que a NET ofereca desconto para a adesdo a fatura digital para
assinantes da base.

8 — AgOes para a proxima reunido:

a) reavaliagdo dos indicadores do IDA do ano de 2015.

b) avaliagdo das faturas das prestadoras. Como funcionam as faturas digitais.

c} apresentacio do comunicado publicoc sobre o uso da internet e como se di o
tratamento quando a franquia da internet chega ao limite contratado.

d} Apresentacio do espaco no site chamado “Minha Claro”.

9 — Debate sobre o Regimento Interno revisitado pelo Sr. Appel.

a) Sugestdo do Sr. Teréncio: item art. 8, item 3: auséncia de trés reunides ordinarias sem
justificativa. Todos de acordo.

b} Art. 10. §52 - O critério de desempate serd idade. Todos de acordo.

¢) Art. 20, convocagio extracrdinaria, antecedéncia minima de 15{quinze) dias. Todos de
acordo.

d) Art. 23, o quérum minimo para infcio das reuniGes. Todos de acordo.

e) Art. 26, capitulo IV, as modificacbes dependerdio da aprovagdio de dois tergos dos
membros do Conselho de Usuérios.

f) Na auséncia do presidente e vice-presidente, os membros fardo a escolha do
responsavel para a conducdo da reunido em questdo.

10 - O Sr. André Dalmina reflete sobre o fato de atua¢3o em situacdes de eventual perda de
vbo. Nessa situacdo, deverdo entrar em contato com a Secretaria.

11 - A proxima reunidio ocorrera na cidade de Porto Alegre, com inicio ds 9:00, a principio no
dia 17 de novembro de 2015,

12 — Foram colhidas as assinaturas da Ata da ultima reunido ocorrida em Curitiba no dia 30 de
abril de 2015.

E, nada mais havendo a tratar, fol encerrada a reunido.
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