Resposta operadora CLARO

A Claro considera que a pesquisa do ldec, de forma geral, demonstra que suas praticas estao
de acordo com a regulagéo, havendo divergéncias pontuais a serem comentadas. A empresa
entende ainda que a referida pesquisa manifesta descontentamento especifico sobre valores e
procedimentos operacionais da empresa, mas que eles nado ferem a regulamentagdo dos
servicos de telecomunicagdes.

Com relagao a diferengca dos valores cobrados para os planos pré-pago e pos-pago, a
operadora responde que nesse item ndo ha violagdo a qualquer legislagcéo aplicavel e que a
analise realizada “levou em consideragdo planos e promogbes nao equivalentes no ponto de
vista comercial”. Neste sentido, argumentou que a empresa, visando prestar o melhor
atendimento a seus consumidores, realiza promogdes nos seus diferentes segmentos de

servicos e que suas caracteristicas devem ser consideradas de forma individualizada e nao
comparativa.

Foi anexado na resposta um regulamento de uma promocdo “REGULAMENTO DA
PROMOCAO — CLARO PRE-PAGO ILIMITADO COM FIM DE SEMANA GRATIS”, que,
segundo a empresa, seria o plano pré-pago usufruido por praticamente a totalidade de seus
usuarios. [Obs: Porém, essa promog¢ao ndo esta em destaque no site ou de facil acesso ao
usuario.]

Informacgdes sobre créditos — Quanto a divergéncia de informagdes entre site e SAC sobre os
créditos disponiveis na operadora, a Claro destaca que se trata de situacao pontual, visto que a
empresa dispde de créditos com diversos prazos e valores.

Aquisicdo do servico — Quanto a aquisicao do servigo, a empresa reitera que disponibiliza o
contrato de adesao ao servigo pré-pago, do qual constam todas as informagdes necessarias ao
entendimento do servigo prestado pelo usuario. De forma semelhante, as promog¢des as quais
o usuario pode aderir possuem ampla divulgacdo através de publicidades, propagandas,
podendo ainda o cliente obter informagdes completas através do atendimento Claro 1052,
internet e outros meios como lojas e parceiros comerciais.

Relatério de chamadas — A operadora argumentou com relagdo ao descumprimento do prazo
de entrega alegando que o relatério de chamadas € disponibilizado de imediato ao cliente se a
solicitagao for realizada em loja prépria da Claro [dado que n&o foi informado no SAC]. No caso
da solicitacao pelo SAC, o periodo previsto de entrega € maior devido a utilizacdo dos Correios
para a entrega do relatério. Informa, ainda, que existe a previsdo para que, a partir de abril, o
relatério detalhado possa ser acessado na pagina Minha Claro, no site da operadora.




