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Boletim de Servigo Eletronico em 22/09/2020
DOU de 22/09/2020, segdo 1, pagina 8

AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICAGOES

RESOLUCAO N2 734, DE 21 DE SETEMBRO DE 2020

Aprova o Regulamento de Conselho de
Usuarios.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACGES, no uso das
atribuicées que lhe foram conferidas pelo art. 22 da Lei n2 9.472, de 16 de julho de 1997, e pelo art. 35 do
Regulamento da Agéncia Nacional de Telecomunicag¢des, 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 Didrio Oficial da Unido do dia 8 de outubro de 2019;

CONSIDERANDO deliberacdao tomada em sua Reunido n2 890, de 17 de setembro de 2020;
CONSIDERANDO o constante dos autos do Processo n2 53500.033628/2018-54,
RESOLVE:

Art. 12 Aprovar o Regulamento de Conselhos de Usudrios, na forma do Anexo a esta
Resolucdo.

Art. 29 Fica revogada, a partir de 12 de janeiro de 2023, a Resolugdo n2 623, de 18 de outubro
de 2013, publicada no Diario Oficial da Unido de 21 de outubro de 2013, que aprova o Regulamento de
Conselho de Usudrios.

Paragrafo Unico. Revogam-se, a partir da entrada em vigor do Manual Operacional de que
trata esta Resolucdo, o Capitulo IV ("Das atribuicbes") e os arts. 15, § 29, 23 e 24 da Resolucdo n? 623, de 18
de outubro de 2013, que aprova o Regulamento de Conselho de Usuarios.

Art. 32 Esta Resolugao entra em vigor em 12 de dezembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Leonardo Euler de Morais, Presidente do Conselho, em
21/09/2020, as 18:44, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 23, inciso Il, da
Portaria n2 912/2017 da Anatel.
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= A autenticidade deste documento pode ser conferida em http://www.anatel.gov.br/autenticidade,
2 informando o cédigo verificador 5994145 e o cédigo CRC CF4E639A.

ANEXO
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REGULAMENTO DE CONSELHO DE USUARIOS

CAPITULO |

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Este Regulamento estabelece as regras basicas para implantacdo, funcionamento e
manutencado de Conselhos de Usudrios dos servicos de telecomunicagdes de interesse coletivo.

§ 12 O detalhamento operacional das regras previstas neste Regulamento sera feito por meio
dos regimentos internos dos Conselhos de Usudrios e de Manual Operacional, a ser elaborado por Grupo de
Trabalho composto por representantes desta Agéncia e das prestadoras abrangidas por suas disposic¢oes, e
aprovado pelos Superintendentes de Relagdes com Consumidores e de Planejamento e Regulamentacdo da
Anatel.

§ 22 O Manual Operacional serd elaborado em até 120 (cento e vinte) dias apds a publicacdo
deste Regulamento.

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

§ 42 Apds a sua aprovagao, o Manual Operacional e os regimentos internos dos Conselhos de
Usuarios deverao ser disponibilizados na pagina de cada Grupo Econémico na internet.

Art. 22 O Conselho de Usudrios, instancia de participacdo social de carater consultivo, é
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 telecomunicac¢des, com o objetivo de:

| - avaliar os servicos e a qualidade do atendimento do Grupo Econémico ao qual o Conselho
esta vinculado; e,

Il - formular sugestdes e propostas de melhoria dos servicos de telecomunicacdes a serem
apreciadas pelo Grupo Econdmico que mantém o Conselho de Usuarios.

§ 12 O Conselho de Usuarios ndo possui personalidade juridica, nem autonomia
administrativa, financeira e patrimonial.

§ 22 Os mecanismos de divulgacdo do Conselho de Usuarios deverao fomentar a participacao
da pessoa com deficiéncia em todas as suas atividades.

§ 32 Serd dada ampla publicidade aos atos dos Conselhos de Usuérios, na forma prevista nos
regimentos internos e no Manual Operacional.

CAPITULO Il

DAS DEFINICOES

Art. 32 Para efeito deste Regulamento, aplicam-se as defini¢des previstas na legislacdo e na
regulamentacao.

CAPITULO Il

DA ESTRUTURACAO DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 42 O Grupo Econbmico que ndo se enquadre na condicdo de Prestadora de Pequeno
Porte, conforme definido no Plano Geral de Metas de Competicdo, e que prestar, pelo menos, um dos
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seguintes servicos de telecomunicagbes deve implantar um Conselho de Usuarios, de abrangéncia nacional,
em sua area de prestacao:

| - Servico Telefonico Fixo Comutado - STFC;
Il - Servigo Movel Pessoal - SMP;
Il - Servigo de Comunicagao Multimidia - SCM; ou,

IV - Servigo de Acesso Condicionado ou outro dentre os tratados no art. 37 da Lei n2 12.485,
de 12 de setembro de 2011.

Art. 52 O Conselho de Usuarios tratara de todos os servicos de telecomunicacdes de interesse
coletivo prestados pelo Grupo Econémico.

Art. 62 O Conselho de Usuarios serd 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 telecomunicac¢Ges, devidamente representadas e eleitas, sendo uma de cada macrorregido
geografica do pais;

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

[l - 5 (cinco) usuarios de servicos de telecomunica¢des, devidamente representados e eleitos,
sendo um residente em cada macrorregido geografica do pais;

IV - um representante indicado pelo Ministério Publico Federal;
V - um representante indicado pela Defensoria Publica da Unido; e,
VI - um representante indicado pelo 6rgdo coordenador do SNDC.

§ 12 Entidades integrantes do SNDC também poderdo concorrer as vagas mencionadas no
inciso | deste artigo.

§ 22 Na hipdtese de vacancia, a respectiva vaga serd preenchida, pelo prazo remanescente,
por um suplente eleito de acordo com a maior quantidade de votos recebidos, preferencialmente na
respectiva categoria.

§ 32 Ndo havendo candidatos eleitos em numero suficiente para o preenchimento das vagas
de determinada categoria, estas poderdao 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.

§ 42 E vedada a participagdo, como membro do Conselho de Usudrios, de entidade ou pessoa
gue possua vinculo empregaticio ou represente, de qualquer forma, o Grupo Econ6mico.

§ 52 As entidades eleitas para ocupar as vagas mencionadas nos incisos | e Il deste artigo
deverdo indicar um representante titular e um suplente.

§ 62 Serd limitada, nos termos do Manual Operacional, a participacdo, em outros Conselhos de
Usuarios, do titular e do suplente mencionados no § 52 deste artigo.

§ 72 Os conselheiros eleitos para ocupar as vagas mencionadas no inciso Ill deste artigo nao
poderdo participar simultaneamente de outro Conselho de Usuarios.

§ 82 Na auséncia de indicacdo de um ou mais representantes mencionados nos incisos de IV a
VI em prazo previsto no Manual Operacional, o Comité de Defesa dos Usudrios de Servicos de
Telecomunicagdes (CDUST) indicard, para as vagas remanescentes, representantes externos a Agéncia, com
destacada atuacdo na area de direitos dos consumidores.
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§ 92 Ndo podem participar de um mesmo Conselho de Usudrios 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 telecomunica¢des e de empresas que prestam servicos a estas.

§ 11. A participagao no Conselho de Usuarios é de carater voluntdrio e nao remunerado.
Art. 72 A seu critério, a Anatel podera participar de reunides de Conselhos de Usuarios.

Art. 82 A critério da Anatel, poderdo ser organizados féruns com o objetivo de discutir e
subsidiar a atuacao de Conselhos de Usuarios.

§ 12 Além de membros de Conselhos de Usuarios, poderdo ser convidados para esses féruns
representantes de drgaos e entidades voltados a defesa dos interesses do consumidor.

§ 292 O Grupo Econbmico serad responsavel pelas despesas de transporte, alimentacdo e
hospedagem relativas a participacdo 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. 92 O Conselho de Usuarios deve ser instituido por meio de eleicdo destinada a preencher
as vagas dos membros e dos suplentes, que serd convocada pelo Grupo Econémico.

§ 12 Ao convocar as elei¢cdes, o Grupo Econdmico deve permitir a participacdo de candidatos
de todas as Unidades da Federacdo.

§ 22 No processo eleitoral, os Grupos Econ6micos seguirdo um cronograma comum, a ser
aprovado pela Anatel.

Art. 10. O processo das elei¢Bes, cujas regras devem estar previstas em edital publico, deve
atender aos requisitos minimos de ampla divulgacdo, publicidade, isonomia e mdaxima participacdo da
sociedade.

§ 12 A Anatel definira, em conjunto com os Grupos Econdmicos, texto de edital padronizado,
gue conterd, como anexos, pelo menos, o regimento interno do Conselho, a politica de viagens e de
ressarcimentos adotada pela prestadora e o cddigo de conduta, dentre outras informacdes previstas no
Manual Operacional.

§ 22 A divulgacdo das eleigdes deve ocorrer por meio eletrénico, conforme detalhado no
Manual Operacional.

§ 32 O Grupo Econdmico realizara as eleicdes pela internet ou por meio de outros canais
remotos.

§ 42 E vedado o voto de pessoa que possua vinculo empregaticio ou represente, de qualquer
forma, o Grupo Econ6mico.

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

§ 12 Caso ndo seja alcancado o quérum minimo, o Conselho de Usudrios ndo sera implantado,
devendo o Grupo Econdmico convocar novas elei¢des no ano seguinte.

§ 22 Caso o Conselho de Usudrios, ja implantado, deixe de atender ao qudérum previsto no
caput e ndo haja lista de suplentes, continuard funcionando com os membros remanescentes, devendo o
Grupo Econémico convocar eleicdes anualmente, até que se complete o quérum minimo.

§ 32 Na hipdtese do § 29, os sucessores investidos pelas novas eleicbes exercerdo os mandatos
pelo prazo remanescente.
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Art. 12. Os membros do Conselho de Usuarios terdo mandatos de 3 (trés) anos com inicio no
dia 12 de janeiro do ano seguinte ao da eleicao.

§ 12 As entidades eleitas para as vagas mencionadas no art. 69, | e ll, poderdo se candidatar a
reeleicao sem limites.

§ 292 Os usuadrios eleitos para as vagas mencionadas no art. 69, lll, poderdo se reeleger uma
Unica vez.

Art. 13. Os membros eleitos para o Conselho de Usudrios deverdo, na primeira reunidao
ordindria ou em reunido de posse, escolher, dentre eles, um Presidente, que sera responsavel pela
coordenagado executiva de suas atividades e representacdao, bem como um Vice-Presidente.

§ 12 O Presidente e o Vice-presidente ocupardo essas funcdes por periodo a ser definido pelo
Conselho de Usudrios, ndo podendo ser superior ao seu proprio mandato no Conselho de Usudrios e sem
direito a reeleicao.

§ 22 A condugdo 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 EconOmico 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 Usudrios 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. S3o atribuicbes do Conselho de Usuarios:

| - propor alternativas que possibilitem a melhoria e a adequac¢do dos servigos prestados aos
usuarios;

Il - propor atividades e cooperar com o Grupo Econbmico no desenvolvimento e na
disseminacdo de programas e ag¢des de conscientizagdo destinados a orientacdo dos usuarios sobre a
utilizacdo dos servicos de telecomunicac¢des, bem como sobre os seus direitos e deveres;

Il - conhecer a legislagdao e a regulamentagao relativas ao setor e acompanhar sua evolugao;

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

V - realizar até 2 (duas) reunides extraordindrias por ano, por deliberacdo do Conselho, de
forma ndo 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,

VII - aprovar as pautas e as atas das reunides.

§ 12 Faculta-se ao Conselho de Usudrios promover suas reunides ordinarias de forma nao
presencial, cabendo ao Grupo Econémico fornecer a infraestrutura adequada para participacdo remota, pelo
menos, nas capitais das Unidades da Federacdo, nos termos do Manual Operacional.

§ 22 O calendario de que trata o inciso IV podera ser alterado nas condi¢Ges estabelecidas no
Manual Operacional ou por motivo de for¢a maior.

Art. 16. S3o atribuicGes dos membros do Conselho de Usuarios:
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| - participar das reunides, atendendo a convocacao do Presidente, bem como discutir e votar
as matérias submetidas a analise do Conselho de Usuarios;

Il - apresentar sugestGes para a atuacdo eficiente do Conselho de Usudrios e expor assuntos
gue julgar pertinentes, desde que aderentes aos objetivos do Conselho, conforme art. 29, | e l;

lll - identificar e divulgar, junto as associacbes ou entidades de defesa dos interesses do
consumidor, os temas a serem submetidos a aprecia¢gdo do Conselho de Usuarios;

IV - levar ao conhecimento do Conselho de Usuarios recomendacdes e noticias a ele atinentes;
€,

V - propor assuntos para inclusdo na pauta de reunides do Conselho de Usuarios a partir dos
principais motivos constantes no registro de reclamacées dos usudrios dos servigos de telecomunicacdes nos
canais de relacionamento do Grupo Econémico, bem como em érgados de defesa do consumidor.

§ 12 Para o cumprimento do disposto no inciso V deste artigo, o Grupo Econémico deve tornar
disponiveis, para cada reunido, relatérios contendo os principais motivos de reclamag¢des dos usudrios
registrados em seus canais de relacionamento, por tipo de servico de telecomunicag¢des.

§ 292 Os membros do Conselho de Usuarios deverdao desempenhar suas funcdes de forma
diligente e eficiente, observando para este fim seu compromisso de atuar em defesa dos direitos dos
usudrios e de preservar toda e qualquer informacgao que venha a ser colocada a disposi¢cdao de seus membros
pelo Grupo Econdmico.

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

Art. 17. S3o atribuicdes do Presidente:

| - coordenar os trabalhos do Conselho de Usuarios;

Il - convocar os membros do Conselho de Usuarios para as reunides e presidi-las;

Il - exercer o voto de desempate nas reunides; e,

IV - representar o Conselho de Usudrios.

Art. 18. S3o atribuicdes do Vice-Presidente:

| - exercer as atividades inerentes a sua condicdo 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 reunido.

Art. 19. S3o atribuicdes do Grupo Econémico:

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

Il - apresentar ao Conselho de Usudrios, até a data da préxima reunido ordinaria, relatérios de
analises e de providéncias acerca das propostas apresentadas;

lll - destinar espaco em sua pagina na internet para a publicidade sobre os trabalhos dos
Conselhos de Usuarios, por meio de divulgacdo de seu endereco postal, dos nomes e mandatos dos
membros, das atas das reunides e dos relatéorios de anadlises e de providéncias acerca das propostas
apresentadas pelo Conselho;

IV - designar funcionario para fazer a interface entre Conselho de Usudrios e Grupo
Econ6mico e participar das reunides na condi¢do de Secretario;
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V - encaminhar a Anatel, nos termos e prazos definidos no Manual Operacional, cépias das
atas das reunides dos Conselhos de Usuarios e relatérios de analises e de providéncias que foram entregues
aos Conselhos de Usudrios por ocasido das reunides;

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

VIl - observar o Manual Operacional.

Paragrafo Unico. O Grupo Econdmico é obrigado a fornecer todas as informacdes necessarias a
execucdo 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 uUltimo caso, as informagdes que
tenham relagdo direta com a verificacgdo do cumprimento de obrigacdes, relacionadas com os direitos dos
consumidores, assumidas em decorréncia de lei, regulamento, ato administrativo de efeitos concretos
expedido pela Anatel ou contrato de concessdo, ato de designacdo, ato ou termo de permissdo, de
autorizagao de servico, de autorizagdo de uso de radiofrequéncia e de direito de exploragdo de satélite.

Art. 20. S3o atribuicdes do Secretario:
| - responder, de forma continua, pelos encargos da secretaria do Conselho de Usuarios;

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

Il - secretariar as reunioes, lavrando as respectivas atas, que devem conter obrigatoriamente
secdo sobre as propostas formuladas e as medidas implementadas a serem publicadas na pagina do Grupo
Econbémico na internet;

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

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

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

Paragrafo Unico. E vedado o voto do Secretdrio nas reunides do Conselho de Usudrios.

Art. 21. O Conselho de Usuarios, em conjunto com o Grupo EconOGmico, deverd aprovar
regimento interno, de vigéncia indeterminada, com regras para a sua organizacdao 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 Usuarios seguird os critérios e os
procedimentos adotados pelo Grupo Econémico.

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

§ 12 O Grupo Econdbmico poderd comprometer-se com o pagamento direto de todas as
despesas dos integrantes do Conselho de Usudrios ou depositar o valor referente as didrias antes da reunido,
devendo ser efetuada a competente prestacdo de contas pelo conselheiro.
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§ 22 Caso a prestacdo de contas dos integrantes do Conselho de Usudrios ndo seja feita em
conformidade com o disposto na politica de viagens e de ressarcimentos, constante do edital de eleicdo, o
Grupo Econémico podera condicionar o pagamento das diarias do conselheiro, nas reunides seguintes, a
respectiva prestacdo de contas, até que sejam sanadas as pendéncias.

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES 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 VIl ("Das
disposicGes finais e transitdrias") deste Regulamento.

Paragrafo unico. O disposto no caput serd aplicdvel a partir da aprovacdo do Manual
Operacional.

Art. 25. Os atuais Conselhos de Usuarios, em funcionamento por decorréncia da
regulamentacdo aprovada pela Resolucdo n? 623, de 18 de outubro de 2013, publicada no Didrio Oficial da
Unido 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 Usudrios, na forma
prevista neste Regulamento, deverd ser realizado em prazo habil para que os mandatos de seus primeiros
integrantes se iniciem em 12 de janeiro de 2023.

Referéncia: Processo n? 53500.033628/2018-54 SEl n2 5994145
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