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Anexo III - Regimento Interno Vigente do Conselho de Usuarios da Telefonica / Vivo

Em atendimento ao Regulamento de Conselho de Usuarios, Anexo a Resolucdo n° 734 de 21 de
setembro de 2020, da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - Anatel, e, visando implantar
instrumento para avaliar e aprimorar a qualidade do Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC, Servigo
Movel Pessoal - SMP, Servico de Comunicacdo Multimidia - SCM, ou, Servico de Acesso Condicionado
ou outro dentre os tratados no art. 37 da Lei n® 12.485, de 12 de setembro de 2011, servigos estes
prestados pela Teleféonica Brasil S.A, doravante denominada Telefénica, institui-se, por meio deste
Regimento Interno, o CONSELHO DE USUARIOS da Telefénica, em conformidade com o Termo Unico
de Autorizagdo, que engloba os termos de autorizagao dos servigos supramencionados e respectivos
regulamentos e a Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990, (Cddigo de Defesa do Consumidor - CDC), no
que ndo conflitar com as normas especificas de telecomunicagdes, de acordo com as disposicdes
abaixo.

Capitulo I
DAS DEFINIGOES

Art. 1°. Para fins deste Regimento, aplicam-se as seguintes definicdes:
I - Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC;

IT - Servigco Movel Pessoal - SMP;

I1I - Servico de Comunicacdo Multimidia - SCM;

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

V- Prestadora: pessoa juridica que, mediante concessao, permissdo ou autorizagao, presta os servicos
de telecomunicagdes;

V1 - Usudrio: pessoa natural ou juridica, que se utiliza de servigo de telecomunicacées da Telefonica
Vivo;

VII - Grupo: Prestadora de Servigos de Telecomunicagdes individual ou conjunto de Prestadoras de
Servigos de Telecomunicagdes que possuam relagdo de controle, como controladoras, controladas ou
coligadas, aplicando-se os conceitos do Regulamento para Apuracao de Controle e Transferéncia de
Controle em Empresas Prestadoras de Servicos de Telecomunicagdes, aprovado pela Resolucdo n°
101, de 04 de fevereiro de 1999;

VIII - Conselho: ¢rgao colegiado composto por representantes dos usuarios dos servicos de
telecomunicacdes, por entidades sem fins lucrativos que atuem na defesa do consumidor ou no setor
de telecomunicacdes e por entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC); e

IX - Entidade: pessoa juridica de Direito Publico ou de Direito Privado, em cujo ato constitutivo
contenha, dentre suas finalidades, a defesa dos interesses e direitos dos consumidores.
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Capitulo 11
DOS OBJETIVOS E FINALIDADE

Art. 2°. O Conselho de Usudrios, que sera integrado por usuarios e por entidades com destinagao
especifica que contemplem em suas finalidades a defesa dos interesses do consumidor, possui
carater consultivo, voltado para a orientagao, analise e avaliagdo dos servigcos de telecomunicagdes
prestados pelo Grupo, bem como avaliara a qualidade do atendimento, em especial com o objetivo de:

[ - Estabelecer interagao entre a Telefonica e a sociedade civil;

IT - Identificar as possibilidades de aprimoramento continuo dos servigos, por meio de sua constante
anadlise e avaliagdo, bem como formular sugestdes e propostas de melhoria;

III - Identificar as dificuldades vivenciadas pelos usuarios e suas possiveis causas, visando
implementacao das medidas corretivas necessarias; e

IV - Realizar acompanhamento continuo da evolugdo da qualidade da prestacdo dos servicos de
telecomunicacdes.
Capitulo III

DA CONSTITUIGAO DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 3°. Os membros do Conselho de Usuérios, em reunido especifica para sua constituicdo, devem ser
eleitos, observados os procedimentos estabelecidos no Edital.

Art. 4°. O Conselho de Usuarios possuira 3 (trés) cargos com atribuicdo para a condugao dos trabalhos:
I - Presidente;

IT - Vice-presidente; e

I1I - Secretario.

§ 1°. A Telefonica deve indicar o Secretario do Conselho dentre os seus funcionarios.

§ 2°. E vedada a participagdo, como membro do Conselho, de qualquer empregado, dirigente ou
representante da Telefénica, exceto para o exercicio do cargo de Secretario.

§ 3°. SO poderdo concorrer a presidéncia os membros titulares presentes na reunido de eleigdo e
posse.
Capitulo IV

DA COMPOSIGAO DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 5°. O Conselho de Usuarios sera composto por até 18 (dezoito) membros efetivos, sendo suas
vagas proporcionalmente preenchidas por:
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Vagas por eleicdo direta:

I - 5 (cinco) entidades sem fins lucrativos que atuem na defesa dos interesses do consumidor ou no
setor de telecomunicacdes, sendo uma de cada macrorregido geografica do pais;

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

II - 5 (cinco) usuarios de servicos de telecomunicacdes, sendo um residente em cada macrorregido
geografica do pais;

§ 1.° Nao havendo candidatos eleitos em numero suficiente na respectiva categoria, estas serdo
preenchidas pelos candidatos mais votados nas outras categorias, priorizando os candidatos de
entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC); na sequéncia, de
entidades sem fins lucrativos que atuem na defesa dos interesses do consumidor ou no setor de
telecomunicacdes; e, por fim, os candidatos usuarios de servicos de telecomunicagdes, observando-se
sempre a maior quantidade de votos recebidos, bem como a representatividade por macrorregido
geografica do pais.

§ 2.° Poderao participar da reunido convidados que terao direito a voz.

Vagas por indicacdo:

I-1(um) representante indicado pelo Ministério Publico Federal;

IT -1 (um) representante indicado pela Defensoria Publica da Unido; e

III - 1 (um) representante indicado pelo érgdo coordenador do SNDC.

Paragrafo unico: Os membros listados acima serdo indicados nos termos da Resolugdo Anatel
734/2020, de 21 de setembro de 2020, e seu Manual Operacional, ndo devendo se candidatar e votar
ao processo eletivo.

Art. 6°. O Presidente e o Vice-Presidente do Conselho serdo eleitos dentre seus membros.

§ 1°. Em caso de empate, sera realizado por meio de sorteio manual o desempate, no qual a atividade
de sortear serd de responsabilidade das secretarias.

§ 2°. A eleicao de Presidente e Vice-Presidente sera realizada na ultima reunido ordinaria de cada ano,
com excegao da primeira eleicdo que ocorrera na primeira reuniao ordinaria do Conselho.

Art. 7°. A participagdo no Conselho de Usuarios, independentemente do cargo ou das atribuicdes de
cada membro, é voluntaria e ndo remunerada.
I - DO MANDATO

Art. 8°. Os membros do Conselho terdo mandato de O3 (trés) anos com inicio no dia 1° de janeiro do
ano seguinte ao da eleigao.
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Paragrafo Unico: A cerimonia de solenidade da posse ocorrera na primeira reunido ordinaria.

Art. 9°. As entidades sem fins lucrativos que atuem na defesa dos interesses do consumidor ou no
setor de telecomunicagdes e as entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC), poderao se candidatar a reeleigdo sem limites.

Art.10°: Os usuarios eleitos poderdo se reeleger uma unica vez.

Art. 11°. O mandato dos membros do Conselho cessard automaticamente na hipdtese de rendncia
formal e nos casos de destituigdo por impedimento legal, auséncias continuas e injustificadas ou por
comportamento condendvel, conforme fixado neste regimento interno e no manual operacional.

IT - DA SUBSTITUIGAO

Art. 12°. Ocorrendo impedimento ou auséncia do Presidente do Conselho, este serd substituido por
seu Vice-Presidente.

Paragrafo Unico: Na auséncia do Presidente e do Vice-Presidente, deve ser feito sorteio para a escolha
do membro que ira presidir a reunido.

Art. 13°. No caso de impedimento ou auséncia do representante titular, em uma das reunides, este
deverd, com a antecedéncia minima de 15 (quinze) dias Uteis, dar ciéncia a prestadora e justificar a sua

substituigdo pelo suplente.

§ 1°. O suplente poderd acompanhar, como ouvinte, as suas expensas, ou a distancia, a mesma
reunido que o representante titular se encontrar presente.

§ 2°. Nao podera ocorrer alternancia entre os representantes, ou seja, o suplente nao podera substituir
o titular no curso desta mesma reuniéo, salvo deliberacdo do conselho de usuérios por maioria simples
durante a prdépria reunido.

I1I - DA DESTITUICAO
Art. 14°. Qualquer Conselheiro podera ser destituido pelo Conselho, em decisdo colegiada e justificada.
Art. 15°. A destituicdo do Conselheiro poderd ocorrer:
[ - Em caso de impedimento legal ou regulatorio;

IT - Em razado de comportamento inadequado, assim considerado pelo Conselho; e

III - Faltar, sem justificativa formal no prazo de 5 dias Uteis contados da data da reunido, a duas
reunides seguidas ou a trés intercaladas durante o mandato.

§ 1°. As justificativas deverdo ser enviadas por escrito, para o e-mail oficial do conselho de usuérios da
Telefonica/Vivo (conselhosuarios.br@telefonica.com), podendo ocorrer também, através do telefone
do presidente ou vice-presidente e/ou através dos representantes da operadora, ou mesmo por meio
do aplicativo do WhatsApp, no grupo do Conselho.
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§ 2°. Em casos justificados e extremos, garantindo o direito de defesa, o Conselho de Usuarios podera
aprovar o fim antecipado do mandato, conforme disciplinado no Manual Operacional.

Art. 16°. A destituicdo na forma acima sé ocorrera, se aprovada por maioria absoluta do conselho, ou
seja, por metade dos membros mais um, devendo ser lavrado em ata o fato origindrio e a
consequente destituigao.
Art. 17°. Ocorrendo a destituicdo do Conselheiro, devera ser realizada a substituicdo por candidato
suplente, que permanecera no respectivo cargo pelo restante do mandato.
IV - DA VIGENCIA

Art. 18°. A vigéncia do Conselho sera por periodo indeterminado.
Art. 19°. O Conselho de Usuérios terd sua sede postal na Capital do Estado de Sdo Paulo, na Avenida
Engenheiro Luis Carlos Berrini, 1376 - 16° andar, Cidade Mongdes, CEP: 04571-936, Sao Paulo, SP.

V - DAS ATRIBUICOES
Art. 20°. S&0 atribuicdes do Conselho de Usuarios:
I - Propor alternativas que possibilitem a melhoria e a adequacgéo dos servicos prestados aos usuarios;
IT - Propor atividades e cooperar com a Telefénica no desenvolvimento e na disseminacdo de
programas educativos destinados a orientagdo dos usuarios sobre a utilizacdo dos servicos de
telecomunicagdes, bem como aos seus direitos e deveres;
IT - Realizar quatro reunides ordinarias por ano no formato hibrido; e
IV - Aprovar as pautas e atas das reunides.

Art. 21°. Sao atribuicbes dos Conselheiros:

I - Atender a convocagao do presidente para as reunides, bem como discutir e votar as matérias
submetidas a andlise do Conselho;

IT - Apresentar sugestdes para a atuagdo eficiente do Conselho e expor assuntos que julgar
pertinentes;

III - Identificar e divulgar, junto as entidades de defesa dos interesses do consumidor, os temas a
serem submetidos a apreciacéo do Conselho;

IV - Levar ao conhecimento do Conselho de Usuarios recomendagdes e noticias a ele atinentes; e

V - Propor assuntos para inclusédo na pauta de reunibes do Conselho de Usuarios com base nos
principais registros de reclamacdes dos usuarios dos servicos de telecomunicagbes nos canais de
relacionamento do Grupo, bem como em érgaos de defesa do consumidor.

Art. 22°. S3o atribuicées do Presidente:
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I - Coordenar os trabalhos do Conselho;

IT - Convocar os membros do Conselho para as reunides e presidi-las;

III - Exercer o voto de desempate nas reunides;

IV - Representar o Conselho de Usuarios; e

VI - Formalizar a pauta da reunido ao secretéario da Operadora.

Art. 23°. S0 atribuicdes do Vice-Presidente:

I - Exercer atividades inerentes a condicdo de membro; e

IT - 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, do qual ndo
participara o secretério, para a escolha do membro que ird presidir a reunido.

Art. 24°. S30 atribuicbes do Secretario:
I - Responder, de forma continua, pelos encargos da Secretaria do Conselho;
IT - Expedir convocagdes para as reunides, indicando local, horario e a pauta;

IIT - Secretariar as reunides, lavrando as respectivas atas, que devem ser publicadas na pagina da
VIVO na internet;

IV - Manter organizadas as informagdes a serem divulgadas na pagina da VIVO na internet; e
VI - Receber e expedir correspondéncias de interesse do Conselho.
§1° E vedado o voto do Secretério nas reunides do Conselho.

§2° E vedada a participagdo do Secretario no sorteio que escolherd o substituto do Presidente, em
caso de auséncia ou impedimento do Vice-Presidente.

Art. 25°. S&o atribuicdes da Telefbnica:

I - Coordenar e providenciar todos 0s recursos necessarios para a realizagao das reunides do
Conselho;

IT - Apresentar ao Conselho, até a data da préxima reunido ordindria, relatérios de andlises e de
providéncias acerca das propostas apresentadas;

IIT - Destinar espaco em sua pagina na internet para a publicidade sobre os trabalhos dos Conselhos
de Usuarios, por meio da divulgacéo de seu endereco postal, dos nomes e mandatos dos membros,
das atas das reunibes e dos relatérios de andlises e de providéncias acerca das propostas
apresentadas pelo Conselho; e
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IV - Designar funcionario para criar e manter contato entre o Conselho de Usuérios e a Telefénica e
para participar das reunides na condigdo de Secretario.

Paragrafo Unico: A Telefénica ird colaborar para a execucéo das atividades do Conselho de Usuarios,
ficando autorizada a nao fornecer informagdes 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, informacdes
relacionadas a obrigagdes legais, regulamentares ou contratuais.

VI - DAS REUNIOES
Art. 26°. O Conselho reunir-se-4, ordinariamente, uma vez a cada trés meses, no formato hibrido, e,
extraordinariamente, quando necessario, ndo excedendo a duas reunides ordinarias, e estas ocorrerao
de forma néo presencial.
Art. 27°. As reunides do Conselho deverao ser convocadas por escrito, com, no minimo, 20 (vinte) dias
de antecedéncia, devendo a convocacdo conter a ordem do dia, com os temas a serem deliberados
na respectiva reunido.
Art. 28°. O quérum para realizagdo das reunides devera contar com, no minimo, metade dos membros
do Conselho em primeira chamada e, com qualguer niumero, na segunda chamada, a qual ocorrera
apos 30 (trinta) minutos da convocagao inicial.
Art. 29°. Os trabalhos do Conselho, a cada reuniéo, obedecer&o a seguinte ordem:
I - Leitura da ata da ultima reunido;
IT - Apresentacao e discussdo dos temas constantes da pauta; e

III - Organizagéo de pauta preliminar para proxima reunido.

Art. 30°. Os Conselheiros poderéo enviar ao Presidente do Conselho, sugestdes para a pauta, as quais
serdo analisadas e poderdo constar desta.

Art. 31°. O Conselho deliberara, por maioria de votos, cabendo ao Presidente, além do voto comum, o
voto de desempate nos casos de empate.

Art. 32°. Representantes da VIVO poderdo apresentar aos membros do Conselho temas relevantes e
planos de acdo, devendo ser resguardada a estrita confidencialidade quanto as informacdes e
estratégias expostas.

VII - DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 33°. Ficard a cargo da Telefbnica, as despesas necessarias a operacionalizacdo do Conselho.

Art. 34° A Telefbnica arcard com todas as despesas para a realizacdo das reunides ordinarias do
Conselho de Usuarios, inclusive quanto as eventuais despesas de transporte, alimentagéo e
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hospedagem dos membros, bem como disponibilizara instalagdes adequadas para suas reunides
presenciais, na forma do art. 24 do Regulamento de Conselho de Usuérios, aprovado pela n° 734, de
21 de setembro de 2020.

Art. 35° - Os membros do Conselho n&o tém nenhum vinculo empregaticio com nenhuma empresa
do Grupo, sua participagdo é de carater voluntaria em beneficio da melhoria da qualidade na
prestacao do servigo de telecomunicagdes, portanto, ndo recebem pagamento, celular corporativo,
cartao de visita com a logomarca da Operadora e desconto em nenhum dos servigos prestados pelo
Grupo.

Art. 36° - Os membros eleitos do Conselho de Usuarios deverdo exercer suas funcdes, adotando o
mais alto padrao de conduta ética, considerar-se-a abusivo o exercicio da fungéo, obter para si ou para
outrem, algum tipo de vantagem ou beneficio.

Art. 37° - Todos os assuntos pertinentes ao Conselho de Usuarios devem ser tratados diretamente
com as secretarias do Conselho.

Art. 38° - O acesso dos membros do Conselho nos prédios da Vivo, somente ocorrerdo nos dias e
horarios das reunides ordinarias, acompanhados pelas secretérias.

Art. 39° - A Telefonica fornecerd os meios necessarios a elaboracdo, manutencdo e atualizacdo da
pagina do Conselho na sua pagina na internet, que deve conter, pelo menos, as seguintes
informagdes:

I - Nome e qualificagdo dos membros do Conselho;

IT - Regimento Interno, Plano Anual de Atividades, Relatério Anual de Atividades, Calendario Anual de
reunides com suas respectivas pautas e atas; e

I1I - Endereco postal do Conselho.

Art. 40°. Este Regimento somente podera ser alterado por proposigdo enviada ao Presidente do
Conselho, responsavel por dar ciéncia aos demais membros, com antecedéncia minima de 15 (quinze)
dias da data da respectiva reunido de apreciacdo do pleito, exigida votacdo de 2/3 dos membros do
Conselho.

O Regimento Interno sera aprovado e assinado na 12 Reunido Ordinaria de 2026 do Conselho de
usudrios da Telefbnica Vivo, entrando em vigor a partir da sua aprovacéao.
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