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1. Cobrancga antecipada de beneficios promocionais (YouTube Premium e Prime Video).

O

O O O O O

Consumidora relata que contratou oferta com 3 meses gratuitos de YouTube Premium e
Prime Video.

A cobranga teria sido iniciada antes do término do periodo promocional.

Como é realizado o controle do periodo de gratuidade;

Em quais situacdes a cobranga pode ser antecipada;

Como o consumidor é informado sobre o encerramento da promogao;

Quais medidas a Vivo adota para corrigir cobrangas indevidas.

2. Seguranca cadastral e protecao dos dados dos consumidores.

@)

Esclarecimentos sobre os procedimentos adotados pela Vivo para inclusdo de linhas e
servicos em

uma conta.

Quais mecanismos de autenticacdo sdo ulllizados antes da inclusdo de uma nova linha em
um CPF;

Como é validada a identidade do titular;

Quais controles existem para evitar fraudes e inclusdes indevidas;

Como o consumidor é comunicado quando uma nova linha é vinculada ao seu cadastro.

3. Inclusdo indevida de linhas telefonicas.

O

O O O O

Um consumidor identificou, por duas vezes, linhas telefonicas de outras cidades vinculadas
ao seu CPF, sendo informado apenas quando recebeu cobrangas.

Como situacdes dessa natureza podem ocorrer?

Qual o procedimento interno para investigagdo?

Qual o prazo para exclusdo das linhas indevidas e cancelamento das cobrangas;

Quais medidas preventivas estdo sendo implementadas para evitar reincidéncias.

4. Devido a recorréncia de reclamagées dos consumidores deste municipio.

O

Registradas sob os protocolos 2026 2354 31 8046, 2026 2354 6914 95 e 2026 2354 75 1742,
solicita-se a operadora que revise a cobertura que abrange os bairros Esplanada I, II, III, IV e
V. P.S., CEP: 79.560-000 (Unico).

5. Melhoria na conduta da empresa para evitar cobranga indevida.

6. Ajustes na politica de migragao de linha fixa metalica para tecnologia fibra.

7. Auséncia de cobranga de multa por fidelizagdo mesmo apés o término do prazo previsto em
contrato.

*** Clasificado CORPORATIVO por TELEFONICA. *** Classified CORPORATE by TELEFONICA.
*** Classificado como CORPORATIVO pela TELEFONICA. *** Von TELEFONICA als UNTERNEHMENSINTERN eingestuft.



