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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

1.1 Instalacado e consolidacao definitivas do Conselho;

1.1.1

1.1.2

Compilacdo de literatura minima para informacdo dos
Conselheiros;

Durante a 62 Reunido Ordinaria, foi entregue aos Conselheiros a cartilha
com as principais normas aplicidveis ao setor de telecomunicagdes no
Brasil.

Divulgacéo e visitas internas as instalacdes da Empresa;

Desde o inicio da criagdo dos Conselhos pela Embratel, houve ampla
divulgacao interna sobre as principais finalidades que sdo voltadas para a
orientacdo, analise e avaliagdo do servico telefonico fixo comutado de
longa distancia nacional e internacional, formulacdo de sugestdes e
propostas de melhoria dos servigos prestados.

As visitas internas dos Conselheiros as instalacdes da Empresa foram

substituidas pelas seguintes palestras de membros da organizacao:

e 04/07/08 — Dra Carla Moreira Candido, Gerente de Regulamentacéo
da Embratel, fez a apresentacdo sobre Obrigagées do Conselho,
Produtos e Servicos e Indicadores de Qualidade do STFC.

e 05/09/08 — Dra Luciana Haag, da Diretoria de Assuntos Juridicos
Corporativos, fez a apresentacdo sobre o processo adotado pela
Embratel para tratamento das reclamacoes ajuizadas.

e 07/11/08 — Sr. André Mofato, Gerente de Estratégia e Marketing da
Embratel, efetuou a apresentacdo sobre a penetragdo dos produtos da
Embratel nos diversos segmentos de mercado.
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1.1.3

1.1.4

e 07/11/08 — Sr. Miguel de Castro, representante da Geréncia de
Qualidade de Negdcios Residenciais, fez a apresentacao (via audio) de
dados referentes as reclamacdes LDN e LDI para o mercado massivo.

e 07/11/08 — Sr. Marcos Guimardaes, representante da Geréncia de
Atendimento ao Cliente para o Mercado Corporativo, fez a
apresentacdo (via audio) de dados referentes as reclamacdes LDN e
LDI para o mercado corporativo.

Divulgacéo e visita externa a Agéncia Reguladora em Brasilia;
Durante a 12 Reunido Extraordinaria deste Conselho, realizada em
22/08/08, efetuamos contato telefonico com a Gerente de Assessoria de
Relacdo com Usuarios, Sra. Rubia Marize de Araujo da ANATEL de
Brasilia, para apresentacdo dos membros constituidos e também para
solicitar indicadores que permitissem a comparagao entre as empresas
prestadoras de servigos LDN e LDI.

02/12/08 — Dr. Joéo Carlos de Almeida, Vice-Presidente deste Conselho,
efetuou visita informal a ANATEL por ocasido de sua passagem por
Brasilia, e registra os agradecimentos pelas atencfes recebidas da Sra.
Fabiana Formiga, Gerente de Acompanhamento da Satisfacdo dos
Usuarios e do Sr. Rafael Rocha Parente, seu assessor.

Divulgacéo e intercaAmbio com demais Conselhos de Usuarios
ou entidades similares.

Estamos efetuando intercambio entre os Secretarios dos Conselhos de
Usuarios da Embratel, através de audioconferéncia, para disseminacgédo
de idéias.

A divulgacdo para todos os demais Conselhos de Usudrios de todas as
Operadoras esta sendo efetuado através do envio de carta para 0s
Presidentes, apresentando os membros deste Conselho.

A divulgacdo externa teve inicio no dia 01/08/08, quando os

Conselheiros efetuaram a entrega do Regimento Interno do

Funcionamento do Conselho, para os seguintes 6rgaos:

e Visita a Gerente Regional da ANATEL, Sra. Tereza Fialkoski
Dequeche; e

e Visita a Coordenadora Estadual do PROCON-PR, Sra. Ivanira Tereza
Gavido M.G. de Pinheiro.
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1.2 Ildentificacdo dos pontos de eventuais conflitos entre Empresa e
Usuarios;
1.2.1 Analise dos relatérios da Embratel sobre reclamacdes dos

1.2.2

usuarios e clientes.

Os seguintes relatérios foram apresentados ao Conselho pela Embratel:

e 05/09/08 — Entregue informagdes referentes aos indicadores de
completamento de chamadas internacionais.

e 05/09/08 — Entregue informacOes sobre indicadores que trata do
tempo de fila de espera em que os usuarios do STFC aguardam para
serem atendidos.

e 05/09/08 — Foram apresentados os fluxogramas das reclamac6es dos
Clientes.

e 07/11/08 — Foram apresentados dados referentes as reclamacdes de
Longa Distancia Nacional e Internacional (LDN e LDI), para os
mercados massivo e corporativo.

e (07/11/08 — Foi entregue complemento de informacbes em relagdo a
reclamacdes procedentes e improcedentes.

e 20/11/08 — Foi entregue complemento de informagoes referentes aos
estoques de acgbes judiciais em tramitacdo, aberto por estado,
contendo relacdo de assuntos demandados, total coletivo, individual,
civel e criminal.

e 05/12/08 — Foi entregue complemento de informagdes em relacéo
aos indicadores de completamento de chamadas internacionais.

Analise dos relatérios da Agéncia Reguladora sobre
reclamacdes dos usuarios.

Em posse do Oficio Anatel 702/2008, onde além de mencionar de que a
Embratel somente esté obrigada a debater em seus conselhos de usuéarios
temas relativos ao Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC) prestado
nas modalidades de Longa Distancia Nacional e Internacional,
disponibilizou também um arquivo com o0s principais temas de
reclamacdes contra a Embratel.

Com base nestas informacdes solicitamos o complemento, que nos foi
respondido no dia 05/11/08, conforme disposicédo abaixo.

e Quantidade de reclamacgbes / Significado dos Motivos / Critério
utilizado para Classificacao.

Resposta ANATEL.: Essas informagdes serdo buscadas junto a Assessoria

de Relagbes com os Usuarios — ARU, 6rgao da Anatel responséavel pela

Central de Atendimento da agéncia. Com relacdo a quantidade de

reclamacdes, devera haver autoriza¢cdo da ARU para que as informacdes

sejam liberadas.




CONSELHO DE USUARIOS DA

. Embratef EMBRATEL - REGIAO 11

1.2.3

1.2.4

1.2.5

e Relatério referente ao ano 2007 / Periodicidade trimestral deste
relatério / Sistematizacdo do envio destes relatorios ou
disponibilizagdo no site da anatel / Verificar possibilidade de
obtencéo destes dados somente da regiéo Il.

Resposta ANATEL: Estamos enviando o relatério referente ao ano de

2007 (ainda na forma de porcentagens). Quanto a periodicidade de envio

dos relatorios, nos comprometemos a enviar mensalmente as

informacdes. Infelizmente, no caso da Embratel, ndo ha como

discriminar as reclamacdes referentes apenas a regiéo Il.

As respostas recebidas, estardo suscitando novo pedido de informacdes
mais detalhadas.

Analise dos relatorios e indicadores de reclamacgdes dos

usuarios dos servicos prestados pela Embratel das entidades

oficiais de defesa do consumidor.

Os seguintes relatdrios foram apresentados ao Conselho por entidades

oficiais de defesa do consumidor:

e 05/09/08 — Recebemos relatério do PROCON Estadual do PR,
porém o mesmo ndo atendeu as necessidades deste Conselho, pela
impossibilidade da identificagdo dos pontos de conflito.

Analise dos relatérios de procedimentos judiciais perante os

juizados especiais.

Os seguintes relatérios foram apresentados ao Conselho pela Embratel:

e 20/11/08 — Foi apresentado o relatorio referente as informacdes dos
estoques de acdes judiciais em tramitacdo, aberto por estado,
contendo relacéo de assuntos demandados, total coletivo, individual,
civel e criminal.

Analise comparativa dos padroes de atendimento da EBT e das

demais operadoras.

e Utilizamos somente as informacdes contidas na pagina da ANATEL,
onde existe a comparacao entre as operadoras no tocante ao servico
de Telefonia Longa Distancia, foco deste Conselho.

e Durante a la Reunido Extraordinaria deste Conselho, realizada em
22/08/08, efetuamos contato telefénico com a Gerente de Assessoria
de Relagdo com Usuarios, Sra. Rubia Marize de Araujo da ANATEL
de Brasilia, para apresentacdo dos membros constituidos e também
para solicitar indicadores que permitissem a comparacdo entre as
empresas prestadoras de servicos LDN e LDI.

N&o obtivémos outros dados que permitissem a comparagdo entre as

operadoras.
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1.3 Elaboracéao de plano educacional para uso de servicos.
1.3.1 Estudo, em conjunto com a Embratel, para elaboracdo de um
plano educacional referente ao uso de servigos.

A elaboracdo do plano educacional estara sendo trabalhada durante o
ano de 2009, inclusive com previsao de verba para a referida acéo.

CapiTuLo 11

ORCAMENTO PARA CUSTEIO DO FUNCIONAMENTO DO CONSELHO

1.3 Despesas incorridas pelo Conselho durante o ano de 2008.

Orgamento | | Total | des/08 | now/08 | out/08 | set/08 | agn/08 | jul/08 | jun/08 | mai/08 |
‘Identtﬁcagio dos Conselhewros
[ Confecgio de Crachés ) - ] [ ®eooo] ryooo] m$ooo] meooo] myooo[ Reooo] R$oo0] m$oo0] R$o00]
‘Visita a5 InstalagBes da Embratel ‘
[ Asea de Operapiies ¢ COMR (Cusitba) [ Ry - ] [ ®$ooo] wryooo] m$ooo] meoo0] myooo] Reooo] R$oo0] m$oo0] R$o00]
‘R.euniﬁo na Anatel em Brasilia ‘
| Se houwer a conwocagio da Anatel - 2 pessoas | R 270000 [ Reoo0] Reo00] Reoo0][ Reooo] Rsooo] Reooo] Ryooo| Reooo] Rgo00]
‘Mateual de Escntdne ‘
| Divesos (fotocopia, encadernagia, etc) [r$ so000] [ R$41400] R§3000] R$ 14,00 [R$ 22400 [ Ry 1400 [ R 1500] R 2700 R$ 1500 R$ 75,00 |

‘Despesas Eaxtras ‘
[ Abnogo do Comsslho R tooo00] [R$ L075.07|R3 16541 [R$ 179,19 [R$ 196,24 [R$ 110,00 [R$ 16060 | R§ 9610 [R$ 164,53 R 0,00

‘Desluczmento dos Conselheiros patz as teunifes ‘

[ Traslado (Hotel, Tisi, dribus, abmentacho, et R 4.000,00 | [R$ 1.828.65 [R$ 224,08 | R§ 495,28 [R§ 327.06 [R$ 357,25 [R§ 33086 | Ryoo0| Reo00] Ry o413 ]

‘Deslucamento dos Conselheiros para Feunifies em ‘

[Gegiios de Defesa do Consumidor - Tan [R$  40000] [ Reooo] Reoo0] R$ooo] Rgooo] Rmsooo] Reooo] Ryooo] Rgooo] Rgo00]

\ TOTAL [R$ 860000 [R$3.317,73 [R$ 42240 [RE 655,47 [ RS 747,30 | R$ 451,25 | R§ 506,46 [ R$ 123,10 [R$ 179,53 [R$ 169,13 |

Curitiba, 05 de Dezembro de 2008.

Leoncio Vieira de Rezende Neto Marcelo Becher
Presidente Secretario
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