


Apresentacao do Conselho:

m O Conselho de Usuéarios da Embratel, constituido em assembléia dos
usuarios do servico telefénico fixo comutado (STFC) da regido | do Plano
Geral de Outorgas, realizada em 20 de Junho de 2.008, por convocacgao da
Empresa Brasileira de Telecomunicacbes — Embratel, € regido pelas
normas da Agéncia Nacional de Telecomunicagbes — ANATEL,
especialmente pelo Regulamento de Conselho de Usuarios do STFC,
aprovado pela Resolucdo n° 490, de 24 de janeiro de 2008, e pelas
disposi¢cdes do Regimento Interno, sendo totalmente dissociado dos demais
orgaos da Companhia e de sua estrutura hierarquica interna

s Escopo de Atuacao :O Conselho tem carater consultivo, voltado para a
orientagao, analise e avaliacdo do servico telefonico fixo comutado, nos
termos do Regulamento do Servico Telefénico Fixo Comutado, aprovado
pela Resolugao n.% 426, de 09 de dezembro de 2005, e do Regulamento de
Conselho de Usuario do Servigo Telefénico Fixo Comutado, aprovado pela
Resolucdo ANATEL n.% 490, de 24 de janeiro de 2008, e em conformidade
com as obrigacdes estabelecidas pelo Contrato de Concessao do Servigo
Telefénico Fixo Comutado Longa Distancia Nacional e Internacional,
celebrado em 22 de dezembro de 2005 pela Embratel

m  Finalidade : estabelecer um érgao permanente para a avaliacdo e o debate
de questdes relacionadas ao servigo de telefonia fixa comutada, atuando
também como um canal de comunicagao para a formulagdo de sugestoes

e de propostas de melhoria dos servigos prestados pela Embratel.




Missao Valores e Visao do
Conselho - Regiao |I:

Missao : “Representar os interesses dos usuarios da
Regiao |, contribuindo para melhoria da qualidade em
busca da exceléncia no atendimento prestado pela
Embratel.”

Valores : Etica, Independéncia, Imparcialidade,
Impessoalidade, Moralidade e Legalidade.

Visao : “Incentivar a promoc¢ao da livre concorréncia no
mercado de telecomunicacbes buscando a universalizacao
dos servigcos a um preco justo.”




Metodologia para o Trabalho:

m A proposta de trabalho tem
como base o disposto nos
Capitulos IV e V do Regimento
Interno do Conselho , a respeito
das Atribuicoes do Conselho de
Usuarios e do Plano Anual de
Atividades.




Atribuicoes do Conselho:

VL.
VII.

VIII.

cooperar com a Embratel no desenvolvimento e na disseminagéo dos
programas educativos destinados a orientacdo dos usuarios sobre a
utilizacdo do STFC, bem como aos seus direitos e deveres;

propor alternativas que possibilitem a melhoria e adequacgao dos servigos
prestados aos usuarios;

analisar e debater e propor solu¢des na existéncia de eventuais conflitos
entre usuarios e a Embratel;

conhecer a legislagao e a regulamentacgao relativas ao setor e
acompanhar sua evolucao;

interagir com os usuarios e com as entidades representativas visando a
indicacao de representantes quando da renovagao dos membros
aprovar o seu regimento Interno;

elaborar e encaminhar a Embratel, anualmente, até o dia 30 de novembro
de cada ano, o Plano Anual de Atividades, que devera ser aprovado pela

Embratel, no que se refere especificamente a proposta orcamentaria, até

o dia 31 de dezembro de cada ano;

elaborar o relatério anual das atividades a ser encaminhado a Embratel e
a ANATEL até 31 de janeiro de cada ano; e

IX. dar publicidade, por meio de divulgacao na pagina da Embratel na

Internet, de seu Regimento Interno, do Plano Anual de Atividades, do
relatério Anual de Atividades, do calendario Anual de Reunides e de suas
respectivas pautas e atas de reunides.



Plano de Atividades 2009:

1).

1.1

1.2

1.3

Cooperar com a Embratel no desenvolvimento e na
disseminacao dos programas educativos destinados a
orientacao dos usuarios sobre a utilizacao do STFC, bem
como aos seus direitos e deveres :

Elaboracao e divulgacao de materiais educativos contendo direitos
e deveres dos usuarios , como instrumento de educacao para o
consumo ( cartilhas, filmes, palestras, informacoes na Internet):

- tiragem anual tendo como base o volume de faturas emitidas em LDN
e LDI ( base clientes). Este item devera ser fechado em conjunto com
os demais conselhos para uma abrangéncia Nacional . Base de Set
2008 ( LDN + LDI 11.204K)

Realizar parceria com o Instituto Embratel em atuacao nas
comunidades carentes e escolas, atendidas pelos Programas do
Instituto

Programacao de visitas de usuarios e estudantes as instalacoes
operacionais da empresa

- alinhar proposta com RH , Instituto e LENE



Plano de Atividades 2009:

2).

2.1

2.2

2.3

24

2.5

Propor alternativas que possibilitem a melhoria e
adequacao dos servicos prestados aos usuarios:

Reunides periodicas com as areas da empresa responsaveis
pelo atendimento a Cliente, colhendo as possiveis duvidas ou
dificuldades do atendimento no esclarecimento ao usuario

- Reunides Internas na EBT e visitas aos Call centers de atendimento

Acompanhamento peridodico dos indicadores de Satisfacao e de
Reclamacao de clientes

- Reunides na EBT com as areas do Corporativo e Residencial

Conhecer e analisar resultados das Pesquisas de Opiniao
realizadas com clientes

- Reunides na EBT com as areas do Corporativo e Residencial

Disponibilizar um canal para Sugestoes de clientes na Pagina do
Conselho

Realizar encontros de servico com os Conselhos das demais
regioes para troca de experiéncias e estratégias.

- 2 encontros anuais ( 1 por semestre) entre os Conselhos da regiao |,
[le lll



Plano de Atividades 2009:

3.1

3.2

Analisar , debater e propor solucoes na existéncia de
eventuais conflitos entre usuarios e a Embratel:

Avaliar relatérios fornecidos pela empresa , pelos Orgaos de
Defesa do Consumidor e pelo Poder Judiciario.

- Reunides Internas na EBT

Realizar encontros com Orgaos de Defesa do Consumidor da
Regiao |, para troca de informacoes e estratégias.
- Reunides nos Procons mais criticos

- Promover encontros Regionais com os Procons e Regionais Anatel
dos diversos estados da Regido | :( 1 Norte; 2 Nordeste e 1 Sudeste)
em conjunto com Juridico EBT



Plano de Atividades 2009:

Conhecer a legislacao e a regulamentacao relativas ao
setor e acompanhar sua evolucao:

Participar de Seminarios, Palestras e Foruns objetivando a
Capacitacao do Conselho

Disponibilizar acesso ao acervo de materiais especificos do Setor
de Telecomunicacoes.

- verificar parceria com UCE e CAEP

Acompanhar Consultas Publicas, através do site da Anatel e
participar de audiéncias Publicas

- audiéncias na Anatel de interesse da Empresa e Conselho

Promover Palestras com Especialistas em Defesa do Consumidor
eTelecom , tendo como publico alvo o corpo de Funcionarios da
Embratel.

- Palestrantes convidados pelo Conselho , via TV Executiva. Fechar
estratégia junto ao RH EBT , Endomarketing.



Proposta Orcamentaria 2009
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