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EMPRESA BRASILEIRA DE TELECOMUNICACOES S.A. - EMBRATEL

CNPJ/MF n.° 33.530.486/0001-29
NIRE 3330000340-1

Ata da 6° Reunidao do Conselho de Usuarios da Regido II do PGO da Empresa
Brasileira de Telecomunicagdes S.A. - Embratel

Ao terceiro dia do més de outubro de 2008, as 09:30 horas, reuniu-se o Conselho de
Usuarios da Empresa Brasileira de Telecomunicagoes S.A. - Embratel, em sua sexta reuniao
ordinaria para, no desempenho de suas funcées legais e regulamentares, nos termos do
Regulamento de Conselho de Usuario do Servigo Telefonico Fixo Comutado, aprovado
pela Resolugaio ANATEL n.? 490, de 24 de janeiro de 2008, abordar e apreciar os seguintes

assuntos:

D

2)

<

3)

PRESENCA DOS CONSELHEIROS

Na2o houve auséncia.

PRIMEIROS PROCEDIMENTOS

Leitura e assinatura da Ata referente a 5* Reuniao Ordinaria.
Assinatura do recibo de quitagdo de despesas incorridas pelos Conselheiros para a
participagdao da 4" e 5" Reunides Ordinarias.

TRATAMENTO DAS PENDENCIAS DA ATA ANTERIOR

Os crachas dos Conselheiros ja encontram-se confeccionados e serdo entregues na

proxima reunido ordinaria.

e Crachas ja foram utilizados pelos Conselheiros durante a reuniao. A excegdo ficou
por conta do cracha do Sr. Bernardo Levandoski, que nao houve tempo habil de
confec¢ao e sera entregue somente na 7* Reunido Ordinaria.

Sugestao da confec¢ao de uma Cartilha sobre Regulamentagao de Telecomunicagdes.
e Cartilha confeccionada.

O Sectretario deste Conselho, devera consultar o Conselho de Usuirios da Embratel de
Sao Paulo, com o intuito de verificar se houve uma segunda solicitacio a Anatel com
algum complemento de informacdes.

¢ Naio houve solicitagio para complemento de informagoes pelo Conselho de
Usuarios da Embratel de Sao Paulo.
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v" Em relagio ao Oficio da ANATEL, onde esclarece que a Embratel esti obrigada a
debater em seus Conselhos somente temas relativos ao Servico Telefonico Fixo
Comutado prestado nas modalidades Longa Distancia Nacional (LDN) e Longa
Distancia Internacional (LDI) e também informa os principais temas de reclamagao
contra a prestadora Embratel registrados na central de atendimento da agéncia, como
Secretario deste Conselho, estarei solicitando a possibilidade desta agéncia em liberar as
seguintes informag¢oes complementares:

e (Quantidade de reclamacdes;

e Significado dos motivos;

e Critério utilizado para classificacao;

e Relatério referente ao ano 2007,

e DPeriodicidade trimestral deste relatério;

e Sistematizacdo do envio destes relatorios ou disponibiliza¢ao no site da Anatel;
e Verificar possibilidade de obtencao destes dados somente da regiao 1I;

v Este Conselho, solicitou a possibilidade da Embratel fornecer informagdes que
complementam 100% do indicador de completamento para chamadas internacionais,
como por exemplo, PAB, que significa perda entre o assinante A e B.

e A area de redes estara disponibilizando a descricio do conceito de composi¢ao
deste indicador, bem como as dificuldades enfrentadas pela Embratel, em especial,
quanto aos itens que estao fora de sua esfera de atuacao.

e (abe aqui destacar que os dados relativos aos indicadores de qualidade sao objeto
de auditorias anuais por entidades independentes.

v" Este Conselho, solicita complemento do relatério referente ao indicador de tempo de
fila de espera, em relacdo ao percentual de atendimento. O percentual apresentado é em
relagdo ao atendimento pelo atendente ou pela URA (Unidade de Resposta Audivel)
em até 10 segundos ? Se o percentual apresentado for em relacio a URA, solcita-se o
percentual de atendimento pelo atendente.

e Todos os processos da Embratel relativos ao atendimento a clientes estio sofrendo
atualizacbes para pleno atendimento ao Decreto 6523 que trata do Servico de
Atendimento a Clientes.

e Cabe aqui destacar que os dados relativos aos indicadores de qualidade sao objeto
de auditorias anuais por entidades independentes. .

v" Buscar no site da Anatel o novo Decreto que regulamenta o atendimento ao Cliente.
e Decreto entregue aos Conselheiros.

v' Apresentagio pela Embratel da penetragio de seus produtos nos diversos segmentos
de mercado, focando somente a regiao II.
e Ficou acordado que a Embratel estara apresentando em reunido futura, em data a
ser definida por este Conselho, informagdes sobre produtos para os diversos
segmentos.
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O Presidente deste Conselho, solicitou para a advogada da Embratel, Dra. Luciana
Haag: i) sugestdes para minimizar o prazo de solucdo das reclamagdes, considerando
todas as fases do processo, cujos responsaveis sio: Embratel, Cliente, PROCON,
Tribunal de Pequenas Causas, Judiciario e outros; e ii) fluxograma das reclamacdes dos
Clientes, englobando todas as fases, canais e agentes.

e Fluxogramas foram apresentados aos Conselheiros e serdo enviados por e-mail.

¢ Quanto as sugestoes, cabe a este Conselho analisar e propor melhorias.

NOVA SOLICITACAO DOS CONSELHEIROS:

Houve a solicitagiao para complementa¢ao dos dados referentes ao estoque de questdes
judiciais em tramitagdo pertencentes a regidao 11, aberto por estado, contendo:

e Relacio de assuntos demandados;

e Total coletivo, individual, civel e criminal.

Ainda em relacdo a apresentagdo dos Fluxogramas das reclamag¢oes dos Clientes, o
Conselho esta solicitando o nimero de reclamagoes procedentes e improcedentes que
chegam ao CIP (Carta de Investigagao Preliminar), com prazo médio de solug¢ao. Das
reclamacdes procedentes, informar o percentual de sucesso dentro do CIP.

O Vice-Presidente do Conselho, Sr. Amilcar Dellagiustina, eleito como Usuario de
Telecomunicagdes, informou que no decorrer de sua gestio neste Conselho, tornou-se
um Canal de Vendas da Embratel no estado de Santa Catarina e questionou se nao
haveria conflito desta sua atividade com o Regimento do Conselho de Usuarios.

e Embora o Juridico Regulatério da Embratel tenha opinado favoravelmente sobre o
desligamento do Sr. Amilcar deste Conselho, os conselheiros solicitaram a analise
do caso pela ANATEL. Como Secretario deste Conselho, estarei enviando este
questionamento a ANATEL, perguntando se esta condi¢ao fere o Artigo 12,
Paragrafo Primeiro deste Regimento e se o desligamento do conselheiro torna-se
necessaria.

O Presidente do Conselho, recomendou para que todos analisem o Plano Anual de
Atividades efetuado para este ano, visando o fechamento do Plano para o ano de 2009.

Para a proxima reunido, a Embratel estara efetuando uma apresentacio dos dados

referentes as reclamagées (LDN e LLDI) para o mercado massivo e corporativo.

e O Secretario, Marcelo Becher, estara buscando viabilizar a entrega destes dados aos
conselheiros ainda na primeira quinzena deste més. Deve constar o nimero de
reclamagoes por regiao e tipo de reclamagio.

A partir da préxima reunido, estaremos antecipando o horario de inicio para as 09:00H.
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5) A PAUTA DA PROXIMA REUNIAO DESTE CONSELHO, SERA FECHADA PELO
PRESIDENTE JUNTO AO SECRETARIO E SERA ENVIADA PARA TODOS OS
CONSELHEIROS COM 15 (QUINZE) DIAS DE ANTECEDENCIA.

Nada mais havendo a tratar foi encerrada a reunido da qual se lavrou a presente ata que lida

e achada conforme, foi por todos assinada.

Curitiba, 03 de Outubro de 2008.

Leodncio Vieira de Rezende Amilcar Dellagiustina Lago
Presidente Vice-Presidente

Joao Carlos de Almeida Nilton Leitempergher
Membro do Conselho Membro do Conselho
Eloir Carli Bernardo Levandoski
Membro do Conselho Membro do Conselho
Marcelo Becher

Secretario
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