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RESOLUGCAO N° 734, DE 21 DE SETEMBRO DE 2020
Aprova o Regulamento de Conselho de Usuarios.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGCOES, no uso das
atribuicoes que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei n°® 9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do
Regulamento da Agéncia Nacional de Telecomunicagoes, aprovado pelo Decreto n° 2.338, de 7 de outubro
de 1997,

CONSIDERANDO os comentarios recebidos decorrentes da Consulta Publica n® 55, de 7 de
outubro de 2019, publicada no Diario Oficial da Uniao do dia 8 de outubro de 2019;

CONSIDERANDO deliberacao tomada em sua Reuniao n° 890, de 17 de setembro de 2020;
CONSIDERANDO o constante dos autos do Processo n° 53500.033628/2018-54, resolve:

Art. 1° Aprovar o Regulamento de Conselhos de Usuarios, na forma do Anexo a esta Resolugao.

Art. 2° Fica revogada, a partir de 1° de janeiro de 2023, a Resolucao n° 623, de 18 de outubro de
2013, publicada no Diario Oficial da Uniao de 21 de outubro de 2013, que aprova o Regulamento de
Conselho de Usuarios.

Paragrafo unico. Revogam-se, a partir da entrada em vigor do Manual Operacional de que trata
esta Resolucao, o Capitulo IV ("Das atribuicdes”) e os arts. 15, § 2°, 23 e 24 da Resolucao n° 623, de 18 de
outubro de 2013, que aprova o Regulamento de Conselho de Usuarios.

Art. 3° Esta Resolugao entra em vigor em 1° de dezembro de 2020.

LEONARDO EULER DE MORAIS
Presidente do Conselho
ANEXO

REGULAMENTO DE CONSELHO DE USUARIOS
CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Regulamento estabelece as regras basicas para implantacao, funcionamento e
manutencao de Conselhos de Usuarios dos servicos de telecomunicacoes de interesse coletivo.

§ 1° O detalhamento operacional das regras previstas neste Regulamento sera feito por meio
dos regimentos internos dos Conselhos de Usuarios e de Manual Operacional, a ser elaborado por Grupo
de Trabalho composto por representantes desta Agéncia e das prestadoras abrangidas por suas
disposicoes, e aprovado pelos Superintendentes de Relacoes com Consumidores e de Planejamento e
Regulamentacao da Anatel.

§ 2° O Manual Operacional sera elaborado em até 120 (cento e vinte) dias apos a publicagao
deste Regulamento.

§ 3° Inexistindo acordo no ambito do Grupo de Trabalho, incumbira aos representantes da
Anatel estabelecer as regras do Manual Operacional.

§ 4° Apds a sua aprovacao, o Manual Operacional e os regimentos internos dos Conselhos de
Usuarios deverao ser disponibilizados na pagina de cada Grupo Econdmico na internet.

Art. 2° O Conselho de Usuarios, instancia de participacao social de carater consultivo, € formado
por usuarios e por entidades sem fins lucrativos que atuam na defesa dos interesses do consumidor ou de
direitos dos usuarios do setor de telecomunicacoes, com o objetivo de:
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| - avaliar os servicos e a qualidade do atendimento do Grupo Econédmico ao qual o Conselho
esta vinculado; e,

[l - formular sugestoes e propostas de melhoria dos servigos de telecomunicagcdes a serem
apreciadas pelo Grupo Econdmico que manteém o Conselho de Usuarios.

§ 1° O Conselho de Usuarios nao possui personalidade juridica, nem autonomia administrativa,
financeira e patrimonial.

§ 2° Os mecanismos de divulgacao do Conselho de Usuarios deverao fomentar a participagao
da pessoa com deficiéncia em todas as suas atividades.

§ 3° Sera dada ampla publicidade aos atos dos Conselhos de Usuarios, na forma prevista nos
regimentos internos e no Manual Operacional.

CAPITULO I
DAS DEFINICOES

Art. 3° Para efeito deste Regulamento, aplicam-se as definicdes previstas na legislacao e na
regulamentacao.

CAPITULO IlI
DA ESTRUTURACAO DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 4° O Grupo Econdmico que nao se enquadre na condicao de Prestadora de Pequeno Porte,
conforme definido no Plano Geral de Metas de Competicao, e que prestar, pelo menos, um dos seguintes
servicos de telecomunicagoes deve implantar um Conselho de Usuarios, de abrangéncia nacional, em sua
area de prestacao:

| - Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC;
Il - Servico Movel Pessoal - SMP;
[ll - Servico de Comunicacao Multimidia - SCM; ou,

IV - Servigco de Acesso Condicionado ou outro dentre os tratados no art. 37 da Lei n°® 12.485, de
12 de setembro de 2011

Art. 5° O Conselho de Usuarios tratara de todos os servicos de telecomunicacdes de interesse
coletivo prestados pelo Grupo Econémico.

Art. 6° O Conselho de Usuarios sera composto por 18 (dezoito) membros, sendo suas vagas
preenchidas da seguinte maneira:

| - 5 (cinco) entidades sem fins lucrativos que atuem na defesa dos interesses do consumidor ou
no setor de telecomunicacoes, devidamente representadas e eleitas, sendo uma de cada macrorregiao
geografica do pais;

Il - 5 (cinco) entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC),
devidamente representadas e eleitas, sendo uma de cada macrorregidao geografica do pais;

[ll - 5 (cinco) usuarios de servicos de telecomunicagdes, devidamente representados e eleitos,
sendo um residente em cada macrorregiao geografica do pais;

IV - um representante indicado pelo Ministério Publico Federal;
V - um representante indicado pela Defensoria Publica da Uniao; e,
VI - um representante indicado pelo orgao coordenador do SNDC.

§ 1° Entidades integrantes do SNDC também poderao concorrer as vagas mencionadas no
inciso | deste artigo.

§ 2° Na hipotese de vacancia, a respectiva vaga sera preenchida, pelo prazo remanescente, por
um suplente eleito de acordo com a maior quantidade de votos recebidos, preferencialmente na
respectiva categoria.
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§ 3° Nao havendo candidatos eleitos em numero suficiente para o preenchimento das vagas de
determinada categoria, estas poderao ser preenchidas pelos candidatos mais votados nas outras
categorias, priorizando os candidatos de entidades integrantes do SNDC e, na sequéncia, das demais
entidades previstas no inciso |, seguidos dos candidatos previstos no inciso lll.

§ 4° E vedada a participagdo, como membro do Conselho de Usuarios, de entidade ou pessoa
que possua vinculo empregaticio ou represente, de qualquer forma, o Grupo Econdmico.

§ 5° As entidades eleitas para ocupar as vagas mencionadas nos incisos | e |l deste artigo
deverao indicar um representante titular e um suplente.

§ 6° Sera limitada, nos termos do Manual Operacional, a participagcao, em outros Conselhos de
Usuarios, do titular e do suplente mencionados no § 5° deste artigo.

§ 7° Os conselheiros eleitos para ocupar as vagas mencionadas no inciso lll deste artigo nao
poderao participar simultaneamente de outro Conselho de Usuarios.

§ 8° Na auséncia de indicacao de um ou mais representantes mencionados nos incisos de IV a
VI em prazo previsto no Manual Operacional, o Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de
Telecomunicacoes (CDUST) indicara, para as vagas remanescentes, representantes externos a Agéncia,
com destacada atuacao na area de direitos dos consumidores.

§ 9° Nao podem participar de um mesmo Conselho de Usuarios conjuges, companheiros ou
parentes em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau.

§ 10. Nao podem ocupar as vagas dos conselhos de usuarios representantes e funcionarios de
prestadoras de servigos de telecomunicacoes e de empresas que prestam servigos a estas.

§ 11. A participacao no Conselho de Usuarios € de carater voluntario e ndo remunerado.
Art. 7° A seu critério, a Anatel podera participar de reunidoes de Conselhos de Usuarios.

Art. 8° A critério da Anatel, poderao ser organizados foruns com o objetivo de discutir e
subsidiar a atuacao de Conselhos de Usuarios.

§ 1° Além de membros de Conselhos de Usuarios, poderao ser convidados para esses foruns
representantes de 6rgaos e entidades voltados a defesa dos interesses do consumidor.

§ 2° O Grupo Econdmico sera responsavel pelas despesas de transporte, alimentacao e
hospedagem relativas a participacao do presidente e vice-presidente dos seus respectivos Conselhos de
Usuarios ou, na falta destes, de membros do Conselho que os representem.

CAPITULO IV
DA ELEICAO E DOS MANDATOS DOS CONSELHEIROS

Art. 9° O Conselho de Usuarios deve ser instituido por meio de eleicao destinada a preencher as
vagas dos membros e dos suplentes, que sera convocada pelo Grupo Econdmico.

§ 1° Ao convocar as eleicoes, o Grupo Econdmico deve permitir a participagcao de candidatos de
todas as Unidades da Federacao.

§ 2° No processo eleitoral, os Grupos Econdmicos seguirao um cronograma comum, a ser
aprovado pela Anatel.

Art. 10. O processo das eleicoes, cujas regras devem estar previstas em edital publico, deve
atender aos requisitos minimos de ampla divulgacao, publicidade, isonomia e maxima participagao da
sociedade.

§ 1° A Anatel definira, em conjunto com os Grupos Econdmicos, texto de edital padronizado, que
contera, como anexos, pelo menos, o regimento interno do Conselho, a politica de viagens e de
ressarcimentos adotada pela prestadora e o codigo de conduta, dentre outras informagdes previstas no
Manual Operacional.

§ 2° A divulgacao das eleicbes deve ocorrer por meio eletronico, conforme detalhado no
Manual Operacional.

§ 3° O Grupo Econdmico realizara as eleicoes pela internet ou por meio de outros canais
remotos.
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§ 4° E vedado o voto de pessoa que possua vinculo empregaticio ou represente, de qualquer
forma, o Grupo Econémico.

Art. 11. Para a implantagcao do Conselho de Usuarios € necessario o quérum minimo de 9 (nove)
membros.

§ 1° Caso nao seja alcangado o quorum minimo, o Conselho de Usuarios nao sera implantado,
devendo o Grupo Econdmico convocar novas eleicdes no ano seguinte.

§ 2° Caso o Conselho de Usuarios, ja implantado, deixe de atender ao quorum previsto no caput
e nao haja lista de suplentes, continuara funcionando com os membros remanescentes, devendo o Grupo
Econdmico convocar eleigoes anualmente, até que se complete o quérum minimo.

§ 3° Na hipodtese do § 2°, os sucessores investidos pelas novas eleicdes exercerao os mandatos
pelo prazo remanescente.

Art. 12. Os membros do Conselho de Usuarios terao mandatos de 3 (trés) anos com inicio no dia
1° de janeiro do ano seguinte ao da eleicao.

§ 1° As entidades eleitas para as vagas mencionadas no art. 6°, | e Il, poderao se candidatar a
reeleicao sem limites.

§ 2° Os usuarios eleitos para as vagas mencionadas no art. 6°, lll, poderao se reeleger uma unica
vez.

Art. 13. Os membros eleitos para o Conselho de Usuarios deverao, na primeira reuniao ordinaria
ou em reuniao de posse, escolher, dentre eles, um Presidente, que sera responsavel pela coordenagao
executiva de suas atividades e representacao, bem como um Vice-Presidente.

§ 1° O Presidente e o Vice-presidente ocuparao essas funcoes por periodo a ser definido pelo
Conselho de Usuarios, nao podendo ser superior ao seu proprio mandato no Conselho de Usuarios e sem
direito a reeleicao.

§ 2° A conducgao dos trabalhos do Conselho de Usuarios sera auxiliada pelo Secretario,
designado nos termos do art. 19, IV.

Art. 14. A conduta de membro do Conselho de Usuarios, inclusive no tratamento aos demais
membros do Conselho, aos empregados do Grupo Econdmico e aos servidores da Anatel, e quanto ao uso
dos recursos financeiros disponibilizados pelo Grupo Econdmico, deve ser ética, pautando-se pela
dignidade, pelo decoro, pelo zelo e pela consciéncia dos principios morais.

Paragrafo unico. Em casos justificados e extremos, garantido o direito de defesa, o Conselho de
Usuarios podera aprovar o fim antecipado do mandato de um ou mais dos seus integrantes, conforme
disciplinado no Manual Operacional.

CAPITULO V
DAS ATRIBUICOES
Art. 15. Sao atribuicoes do Conselho de Usuarios:

| - propor alternativas que possibilitem a melhoria e a adequagao dos servigos prestados aos
usuarios;

Il - propor atividades e cooperar com o Grupo Econdmico no desenvolvimento e na
disseminacao de programas e agoes de conscientizacao destinados a orientacao dos usuarios sobre a
utilizacao dos servigcos de telecomunicagoes, bem como sobre os seus direitos e deveres;

lll - conhecer a legislacao e a regulamentacao relativas ao setor e acompanhar sua evolugao;

IV - realizar até 4 (quatro) reunidoes ordinarias por ano, conforme calendario definido no inicio de
cada ano;

V - realizar até 2 (duas) reunidoes extraordinarias por ano, por deliberacao do Conselho, de forma
nao presencial;

VI - convidar representantes de entidades de defesa do consumidor externas ao Conselho para
participar das reunides, de forma presencial ou a distancia, sem 6nus para a prestadora; e,
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VII - aprovar as pautas e as atas das reunides.

§ 1° Faculta-se ao Conselho de Usuarios promover suas reunidoes ordindrias de forma nao
presencial, cabendo ao Grupo Econdmico fornecer a infraestrutura adequada para participagao remota,
pelo menos, nas capitais das Unidades da Federacao, nos termos do Manual Operacional.

§ 2° O calendario de que trata o inciso IV podera ser alterado nas condicoes estabelecidas no
Manual Operacional ou por motivo de forgca maior.

Art. 16. Sao atribuicoes dos membros do Conselho de Usuarios:

| - participar das reunioes, atendendo a convocagao do Presidente, bem como discutir e votar as
matérias submetidas a analise do Conselho de Usuarios;

Il - apresentar sugestdes para a atuacao eficiente do Conselho de Usuarios e expor assuntos
que julgar pertinentes, desde que aderentes aos objetivos do Conselho, conforme art. 2°, | e ll;

[l - identificar e divulgar, junto as associagdes ou entidades de defesa dos interesses do
consumidor, os temas a serem submetidos a apreciacao do Conselho de Usuarios;

IV - levar ao conhecimento do Conselho de Usuarios recomendacoes e noticias a ele atinentes;

V - propor assuntos para inclusao na pauta de reunioes do Conselho de Usuarios a partir dos
principais motivos constantes no registro de reclamagdes dos usuarios dos servigcos de telecomunicagdes
nos canais de relacionamento do Grupo Econdmico, bem como em 6rgaos de defesa do consumidor.

§ 1° Para o cumprimento do disposto no inciso V deste artigo, o Grupo Econdmico deve tornar
disponiveis, para cada reuniao, relatorios contendo os principais motivos de reclamacoes dos usuarios
registrados em seus canais de relacionamento, por tipo de servigo de telecomunicacgoes.

§ 2° Os membros do Conselho de Usuarios deverao desempenhar suas fungdes de forma
diligente e eficiente, observando para este fim seu compromisso de atuar em defesa dos direitos dos
usuarios e de preservar toda e qualquer informacao que venha a ser colocada a disposicao de seus
membros pelo Grupo Econdmico.

§ 3° As entidades mencionadas no art. 15, VI, devem, ao inicio da reuniao, se comprometer a nao
repassar as informagdes sensiveis eventualmente tratadas no ambito da referida reuniao.

Art. 17. Sao atribuicoes do Presidente:

| - coordenar os trabalhos do Conselho de Usuarios;

[l - convocar os membros do Conselho de Usuarios para as reunioes e presidi-las;

[ll - exercer o voto de desempate nas reunides; e,

IV - representar o Conselho de Usuarios.

Art. 18. Sao atribuicoes do Vice-Presidente:

| - exercer as atividades inerentes a sua condicao de membro do Conselho; e,

Il - substituir o Presidente nas suas auséncias e nos seus impedimentos legais e formais.

Paragrafo unico. Na auséncia do Presidente e do Vice-Presidente, deve ser feito sorteio para a
escolha do membro que ird presidir a reuniao.

Art. 19. Sao atribuigdes do Grupo Econdmico:

| - coordenar e providenciar todos os recursos necessarios para a realizagao das reunides do
Conselho de Usuarios;

Il - apresentar ao Conselho de Usuarios, até a data da proxima reuniao ordinaria, relatorios de
analises e de providéncias acerca das propostas apresentadas;

[l - destinar espaco em sua pagina na internet para a publicidade sobre os trabalhos dos
Conselhos de Usuarios, por meio de divulgacao de seu endereco postal, dos nomes e mandatos dos
membros, das atas das reunides e dos relatorios de anadlises e de providéncias acerca das propostas
apresentadas pelo Conselho;
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IV - designar funcionario para fazer a interface entre Conselho de Usuarios e Grupo Econdmico
e participar das reunioes na condicao de Secretario;

V - encaminhar a Anatel, nos termos e prazos definidos ho Manual Operacional, copias das atas
das reunides dos Conselhos de Usuarios e relatérios de andlises e de providéncias que foram entregues
aos Conselhos de Usuarios por ocasiao das reunioes;

VI - até o fim do més de janeiro, elaborar e encaminhar relatorio das atividades desenvolvidas
no Conselho de Usuarios, no ano anterior, a Anatel, que darad conhecimento do documento ao CDUST; e,

VII - observar o Manual Operacional.

Paragrafo unico. O Grupo Econdmico € obrigado a fornecer todas as informagdes necessarias a
execucao das atividades do Conselho de Usuarios, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranca da sociedade e do Estado, bem como a inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra
e da imagem das pessoas, ou de carater estratégico, excetuando-se, neste ultimo caso, as informagoes
que tenham relagao direta com a verificagao do cumprimento de obrigagdes, relacionadas com os direitos
dos consumidores, assumidas em decorréncia de lei, regulamento, ato administrativo de efeitos concretos
expedido pela Anatel ou contrato de concessao, ato de designacao, ato ou termo de permissao, de
autorizacao de servico, de autorizacao de uso de radiofrequéncia e de direito de exploracao de satélite.

Art. 20. Sao atribuicoes do Secretario:
| - responder, de forma continua, pelos encargos da secretaria do Conselho de Usuarios;

Il - expedir as convocacdes aos membros do Conselho e os convites aos representantes da
Anatel para as reunides, indicando local, horario e a pauta;

lll - secretariar as reunides, lavrando as respectivas atas, que devem conter obrigatoriamente
secao sobre as propostas formuladas e as medidas implementadas a serem publicadas na pagina do
Grupo Econdmico na internet;

IV - manter organizadas as informagdes a serem divulgadas na pagina do Grupo Econémico na
internet, respeitados os prazos previstos no Manual Operacional,

V - receber e expedir correspondéncias de interesse do Conselho de Usuarios, desde que
formalizadas por meio de ata ou de correspondéncia eletronica; e,

VI - elaborar a pauta das reunides, caso os integrantes do Conselho nao apresentem sugestoes
de itens para discussao no prazo previsto no Manual Operacional, encaminhando cépia da mesma aos
membros do Conselho e a Anatel, quando da convocagao para a reuniao.

Paragrafo unico. E vedado o voto do Secretario nas reunides do Conselho de Usuarios.

Art. 21. O Conselho de Usuarios, em conjunto com o Grupo Econdémico, devera aprovar
regimento interno, de vigéncia indeterminada, com regras para a sua organizacao e funcionamento,
observadas as disposi¢coes estabelecidas neste Regulamento e no Manual Operacional.

CAPITULO VI
DO CUSTEIO DAS ATIVIDADES DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 22. O custeio das atividades do Conselho de Usuadrios seguira os critérios e o0s
procedimentos adotados pelo Grupo Econémico.

Art. 23. O Grupo Econdmico deve arcar com todas as despesas adequadas ao cumprimento das
atividades do Conselho de Usuarios, bem como a realizacao das reunioes ordinarias e extraordinarias dos
Conselhos, inclusive quanto as eventuais despesas de transporte, alimentacao e hospedagem dos
membros, e disponibilizar os meios adequados para suas reunioes.

§ 1° O Grupo Econdémico podera comprometer-se com o pagamento direto de todas as
despesas dos integrantes do Conselho de Usuarios ou depositar o valor referente as diarias antes da
reunido, devendo ser efetuada a competente prestacao de contas pelo conselheiro.

§ 2° Caso a prestacao de contas dos integrantes do Conselho de Usuarios nao seja feita em
conformidade com o disposto na politica de viagens e de ressarcimentos, constante do edital de eleicao, o
Grupo Econdmico podera condicionar o pagamento das diarias do conselheiro, nas reunioes seguintes, a
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respectiva prestacao de contas, até que sejam sanadas as pendéncias.
CAPITULO VI
DAS DISPOSIGCOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 24. Os Conselhos de Usuarios em funcionamento devem observar somente o disposto nos
Capitulos V ("Das atribuicdes”), VI ("Do custeio das atividades do Conselho de Usuarios") e VII ("Das
disposicoes finais e transitorias") deste Regulamento.

Paragrafo unico. O disposto no caput sera aplicavel a partir da aprovagcao do Manual
Operacional.

Art. 25. Os atuais Conselhos de Usuarios, em funcionamento por decorréncia da
regulamentacao aprovada pela Resolugao n°® 623, de 18 de outubro de 2013, publicada no Diario Oficial da
Uniao de 21 de outubro de 2013, ficam extintos em 31 de dezembro de 2022.

Paragrafo unico. O processo eleitoral para a composicao do Conselho de Usuarios, na forma
prevista neste Regulamento, devera ser realizado em prazo habil para que os mandatos de seus primeiros
integrantes se iniciem em 1° de janeiro de 2023.

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.
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