Ata do 1° Encontro entre os Conselhos de Usuarios da Regiio I, IT e III do PGO da Empresa Brasileira

de Telecomunicagdes S.A. — Embratel, realizada em 04.06.2009

EMPRESA BRASILEIRA DE TELECOMUNICACOES S.A. - EMBRATEL

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

Ao quarto dia do més de junho de 2009, as 10:00 horas, no desempenho de suas funcdes legais e
regulamentares, nos termos do Regulamento de Conselho de Usuério do Servigco Telefénico Fixo
Comutado, aprovado pela Resolucdo ANATEL n.° 490, de 24 de janeiro de 2008 reuniram-se, em
seu primeiro encontro, os Conselhos de Usuarios da Empresa Brasileira de Telecomunicacfes S.A
— Embratel das Regides I, Il e lll

Participantes:

Regido I:
a) Léa Maria Burnier Ganimi Costa — Vice-presidente do Conselho e Representante do

Movimento das Donas de Casa e Consumidores de Juiz de Fora.

b) Katia Cardoso - Secretaria do Conselho, representante da EMBRATEL

Regido II:
a) Jodo Carlos de Almeida — Presidente do Conselho e Representante da OAB-PR
b) Leoncio Vieira de Rezende Neto - Vice-Presidente do Conselho e Representante da

Associacao dos Aposentados e Pensionistas do Setor de Telecomunica¢des no
Parana — ASTELPAR

c) Bernardo Levandoski, Membro do Conselho, Representante dos Usuérios do STFC
d) Marcelo Becher — Secretario do Conselho, representante da EMBRATEL

Regido Il

a) José Jairo Santos Martins — Presidente e Representante da SUCESU

b) Fernando José Ferreira dos Santos — Vice-Presidente — Representante dos Usuarios
c) Aldemar Fernandes Parola - Representante dos Usuarios

d) Geraldo Tunkel — Representante dos Usuarios

e) Patricia Maura Gibelli — Secretéaria do Conselho, representante da EMBRATEL

2. Pauta do encontro

N

pw

Apresentacdo dos participantes: 10 minutos

Exposicao sobre os seguintes temas: 10 minutos para cada Conselho
A.  Atuacéo do Conselho
B. Contribuicdo para o Programa de Instrucdo dos Usudrios
C. Perspectivas

Debates: 45 minutos.

Encerramento: 10 minutos.

Tempo Total: 95 minutos.

Mediador: Katia Cardoso, secretaria do Conselho da Regido I.
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Desenvolvimento dos Trabalhos :

a. Apresentacdo dos Participantes:

Iniciaram-se os trabalhos com a apresentacdo dos Conselheiros presentes, respectivas
atuacoes e representacdes de cada Regido.

As apresentacfes seguiram a seguinte ordem: 1% Conselho da Regido Il, 2°. Conselho da
Regido Ill e 3°. Conselho da Regiéo I.

Explanacédo dos Conselhos

Na sequéncia os Conselheiros das trés Regifes explanaram sobre a atuagdo do Conselho,
idéias para atuacdo no Programa de Instrucdo dos usuarios e perspectivas de trabalho.

3.2.1. Explanacé&o do Conselho da Regido Il :

a)

b)

c)

Destacou-se em 2008 o foco em dois planos de trabalho: i)consolidacéo do Conselho e
aprovacdo do Regimento Interno e ii) mapeamento dos processos que suportam o
tratamento das reclamacdes dos usuarios buscando junto ao PROCON do PR e da
ANATEL, dados de reclamacgBes de usudrios que nos auxiliassem nas analises com
perspectivas de sugerir melhorias. Em 2009, obtivemos dados provenientes da Anatel,
contendo as reclamacdes dos usuarios da Embratel abertas por motivo, sub-motivo,
causa e sub-causa. O trabalho de mapeamento gerou como produto um modelo de
relatério que tinha como objetivo acompanhar a evolugdo mensal dos principais fatores
de reclamacdes, porém ndo estamos conseguindo manté-lo atualizado devido a falta de
regularidade na presta¢cdo da informacao.

Em relacd@o a Contribuicdo para o programa de Instrucdo de usuérios, o Conselho da
Regido Il sugere a¢des mais amplas do que a simples elaboracéo de uma cartilha
educacional. O foco deve ser no apoio a escolha do usuario ao melhor servigo. Elogiaram
o apoio da Embratel, porém héa oportunidade de melhorias no relacionamento em relacéo
as respostas das informacdes.

Em relacéo as perspectivas futuras foi sinalizada a necessidade de apoio da Anatel para
gue o Conselho possa cumprir com suas principais finalidades, identificando os pontos de
conflitos entre operadoras e usuarios, melhorando a qualidade e o prazo de respostas.

3.2.1. Explanacgéo do Conselho da Regiéo Ill :

a)

b)

O Conselho de Sao Paulo destacou que nesta primeira fase de atividades se dedicaram a
elaboracao, aprovacao e publicacdo do Regimento Interno, do Relatério de Atividades do
exercicio de 2008 e do Plano Anual de Atividades para o exercicio de 2009.

Houve um detalhamento por parte da Embratel aos Conselheiros sobre os indicadores do
Plano Geral de Metas de Qualidade e a forma de apresentagcdo destes indicadores no site
da ANATEL. Nesta oportunidade foram discutidos os indices e os comparativos entre as
operadoras.

Esclarecimento e apresentacdo aos Conselheiros de todo o material referente ao STFC,
tais como: Lei Geral de Telecomunicac¢des, Regulamento do STFC, Regulamento de
portabilidade numérica, Regulamento do Conselho de Usuérios, Plano Geral de metas de
Universalizacéo, Plano Geral de Metas de Qualidade, Regulamento dos Indicadores de
Qualidade e Regulamento de Fiscalizacdo. Refor¢o da atuagdo do Conselho nos servigcos
de LDN (Longa Disténcia Nacional e LDI (Longa Distancia Internacional).
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d) Referente a Contribuicao para o programa de Instrugcao dos Usuarios o Conselho citou a
necessidade de divulgar aos usuarios os melhores planos de acordo com as necessidades
individuais de forma clara e de facil consulta e comparagéo. Estas informagdes poderiam
estar disponiveis no site da ANATEL.

e) O conselho registrou a dificuldade de participacdo na Consulta Publica realizada pela
ANATEL, devido a necessidade de se apresentar com CPF ou CNPJ — Como o Conselho
nao tem CNPJ nao foi possivel enviar contribuices em nome do Conselho, mas somente
como Pessoa Fisica.

f) Foilevantada a necessidade de melhoria no site da Anatel em relagéo a divulgacdo dos
indicadores.

g) Os Conselheiros entendem que a Agéncia Reguladora deveria apoiar a atuagéo dos
Conselhos, promovendo reunides e troca de informagdes.

3.2.1. Explanagé&o do Conselho da Regiéo | :

a) As atividades desenvolvidas em 2008 pelo Conselho de Usuérios da Regido | foram a
elaboracéo e aprovagdo do Regimento Interno, do Plano de Atividades para 2009 e do
relatorio de atividades desenvolvidas no ano de 2008. Outras a¢des de destaque foram:
reunides com a Geréncia de Regulamentacédo da Embratel objetivando aprimorar o
conhecimento sobre o PGMQ (Plano Geral de Metas de Qualidade para o STFC) e o campo
de atuacao do Conselho de Usuarios e também com o Instituto Embratel para
identificacdo de parcerias.

b) Em relagdo ao Programa de Instrugdo dos Usuérios, o conselho iniciou com o foco no
entendimento dos indicadores de reclamacdes dos usuarios através de uma apresentacao
feita pelas Geréncias de Qualidade do mercado Residencial e do Corporativo . Houve
também a participacdo do Conselho da Regido | no V Congresso Nacional de Defesa do
Consumidor em Santa Catarina. Ja em 2009 em Comemoracado ao dia Mundial do
Consumidor (15/03), o Conselho de Usuarios da Regido | promoveu uma palestra para os
funcionarios da Embratel sobre o tema: “Direito do Consumidor no Mercado de Telecom”.
Houve, também, a participacdo na 6 2 Audiéncia Publica da Anatel nos dias 26 e 27 de
Junho de 2009, onde a conselheira Lea Ganimi pode apresentar varias sugestfes aos
participantes.

c) Em relagdo as perspectivas este conselho citou o nimero reduzido nas consultas publicas
da ANATEL de participantes de entidades de classe, o que demonstra uma oportunidade
na melhoria da divulgacao e incentivo a participacdo. Em relacdo ao Plano de instrucdo
dos usuarios foi identificada a necessidade de maior assisténcia aos usuérios na escolha
dos Planos de Servicos e esclarecimento das clausulas contratuais.

3.3 Debates:

Os conselheiros debateram sobre qual seria a melhor opg@o na condugéo do trabalho, que tem
como objetivo cooperar com a Embratel no desenvolvimento e na disseminagdo de programas
educativos, orientando os usudrios sobre a utilizagdo do STFC e informando sobre seus direitos e
deveres.

Atuando como canal de comunicac¢édo, o Programa de Instrucdo dos Usuarios ajudaria a responder
algumas das questbes abaixo, lembradas pelos Conselheiros durante a reunido:

- Possibilitar o usuario o conhecimento das clausulas que regem o contrato de
adeséo;

- Proporcionar informacdes claras que permitam a escolha adequada do plano em
relag&o ao perfil de consumo;

- Explicar como e quando o consumidor poderé resolver eventuais conflitos.
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Foram rapidamente avaliadas a forma de divulgacdo e o conteddo do documento em questéao.
Como forma de divulgagéo foi sugerida: encarte nas faturas, material impresso e divulgacdo na
Internet (Site da Embratel).

Sendo este Ultimo um facilitador pela sua atualizacéo rapida e econémica.

O material impresso foi sugerido para atendimento as classes menos favorecidas e sem a
facilidade de acesso a Internet.

No momento do debate foram identificados dois pontos:

1.

Buscar a melhoria no relacionamento com a Anatel.

Diante da pergunta: “Que atitude os Conselhos de usuérios devem tomar para tornar agil
o relacionamento com a ANATEL?”

Decidiu-se que:

a) Cada Conselho de Usuérios ira elaborar um documento contendo os pontos
importantes a serem tratados com a Anatel.

b) Apoés a elaboragdo do documento os Secretérios dos Conselhos das Regides | 1l e I,
divulgaréo o contetido entre os demais Conselheiros, para que seja sugeridas alteragfes
ou complementacéo.

¢) Sera agendada nova Video conferéncia entre os Conselhos para validacdo e
consolidacdo das informacgdes, construindo assim uma pauta a ser discutida em futura
reunido com a Anatel.

Data sugerida: dia 2 de Julho &s 10:00 horas.

d) Foi solicitado que na proxima reunido a Embratel apresente quem sera o contato na
Anatel para marcar a audiéncia. Nesta ocasido serdo definidos quais os membros do
Conselho comparecerao a reunido com a Anatel.

Definicao da estratégia para o Programa de Instrucdo dos Usuarios. (Plano
Educacional).

a) Chegou-se ao consenso que uma boa maneira de iniciar o trabalho de elaboracao do
documento para divulgacao aos usuarios, sera através da avaliacdo do contetido
disponivel no site da Embratel na Internet.

Os Conselheiros poderédo conhecer todos os planos comercializados pela Empresa,
avaliar a adequacdo da apresentacao e sugerir melhorias.

Katia Cardoso, secretaria do Conselho da Regido |, ird divulgar aos demais secretérios, para
posterior encaminhamento aos Conselheiros, documento contendo os planos de servi¢o
comercializados pela Embratel , sua descri¢éo e tipo de contratacdo/ adeséo , perfil do cliente
para cada plano, assim como a base atual de clientes por plano.

3.4 Encerramento:

Os Conselheiros das Regides I, Il e Ill elogiaram a atuacao dos Secretarios informando
gue sao bem assessorados na conducao das reunides e atividades do Conselho.

Todos demonstraram satisfacdo em participar da reunido, representando a comunidade e
0s usuarios, considerando-a produtiva e bem conduzida.

A Video conferencia, ferramenta utilizada no encontro, foi destacada como eficiente
recurso para aproximacéo dos Conselhos e alinhamento do trabalho realizado em cada
Regiéo.

Os conselheiros agradeceram a oportunidade e ressaltaram a importancia de fornecedor e
consumidor estarem juntos, buscando o equilibrio nas relagoes.
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4. Agendamento do 2° Encontro dos Conselhos de Usuarios da Embratel:
Data: 12 Quinta-feira de Julho - dia 02/07/2009

Horario: 10 horas
Local: Video Conferéncia

Rio de Janeiro, 4 de Junho de 2009.

Assinaturas:

e Reqidol:

Léa Maria Burnier Ganimi Costa
Vice-presidente do Conselho e
Representante do Movimento das Donas de Casa e Consumidores de Juiz de Fora.

Katia Cardoso
Secretaria do Conselho

e Regqido ll:

Joéo Carlos de Almeida
Presidente do Conselho e Representante da OAB-PR

Leoncio Vieira de Rezende Neto
Vice-Presidente do Conselho e Representante da Associacdo
dos Aposentados e Pensionistas do Setor de Telecomunicac¢des no Parana — ASTELPAR

Bernardo Levandoski
Membro do Conselho, Representante dos Usuarios do STFC
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Marcelo Becher
Secretério do Conselho, Representante da EMBRATEL

e Reqido lll:

José Jairo Santos Martins
Presidente e Representante da SUCESU

Fernando José Ferreira dos Santos
Vice-Presidente — Representante dos Usuarios

Aldemar Fernandes Parola
Representante dos Usuérios

Geraldo Tunkel
Representante dos Usuarios

Patricia Maura Gibelli
Secretaria do Conselho
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