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REGIMENTO INTERNO DO CONSELHO DE USUARIOS DO GRUPO CLARO

Em cumprimento a Resolucdo Anatel 734/2020, de 21 de setembro de 2020 e
publicada no D.O.U., do dia 22 Setembro de 2020, o Conselho de Usuérios do
Grupo Claro é composto por Usuarios dos servicos de telecomunicacdes e
entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) e
sem fins lucrativos que atuem na defesa dos interesses do consumidor ou no
setor de telecomunicacgdes, tendo carater consultivo, voltado para a avaliacao
dos servicos e da qualidade do atendimento, bem como para a formulacdo de
sugestbes e de propostas de melhoria dos servicos de telecomunicacdes
prestados pelo Grupo, como: STFC, SMP, SCM e Tv por Assinatura, em
conformidade com o Contrato de Concesséo, os termos de autorizacdo dos
servigos supramencionados e 0s respectivos regulamentos, Manual Operacional
do Regulamento dos Conselhos de Usuérios (MOP), a Lei 8.078, de 11/09/1990,
(Cadigo de Defesa do Consumidor — CDC) e a Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais, Lei n°® 13.709/2018, de 14/08/2018, no que nao conflitar com as
normas especificas de telecomunicacdes, de acordo com as disposi¢cdes abaixo.

Capitulo |

OBJETIVO E FINALIDADE

Art. 1° O presente Regimento Interno tem por objetivo nortear e estabelecer
regras gerais com vista ao funcionamento, estrutura, organizacao e atividades
do Conselho de Usuarios do Grupo Claro.

Art. 2° O Conselho sera integrado por usuarios dos servicos de
telecomunicacdes e entidades integrantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (SNDC) e sem fins lucrativos que atuem na defesa dos interesses
do consumidor ou no setor de telecomunicacées, conforme previsto no art. 6° do
regulamento de conselho de usuarios, aprovado pela Resolucdo Anatel
734/2020.

Paragrafo Gnico: E necessaria a idade minima de 18 (dezoito) anos de
idade para votar e ser votado;

Capitulo Il
DA CONSTITUIGAO DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 3° O Conselho de Usuarios sera constituido, desde que observada a
guantidade minima de 9 (nove) membros conforme previsto no art. 11 do
regulamento, sendo empossados, observados os procedimentos estabelecidos
no edital de convocacéo.

Art. 4° O Conselho de Usuarios possuira 3 (trés) cargos para a conducéo dos
trabalhos:

| - Presidente;
Il - Vice-presidente;

Il - Secretario.



C Conselho-
de Usuarios

Capitulo IlI

DA COMPOSICAO DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 5° O Conselho de Usuarios deve ser composto por até 18 (dezoito)
membros, sendo suas vagas proporcionalmente preenchidas conforme
Regulamento de Conselho de Usuérios, aprovado pela Resolucdo Anatel
734/2020, da seguinte maneira:

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 telecomunicacdes, 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;

Il -5 (cinco) usuarios de servicos de telecomunicacfes, 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 Uniéo; e,

VI - um representante indicado pelo 6rgao coordenador do SNDC.

Capitulo IV
Secéo |
DO MANDATO

Art. 6° Os membros do Conselho de Usuarios serdo eleitos para um mandato de
3 (trés) anos, sendo, no caso das vagas destinadas aos usuarios de servicos de
telecomunicacdes, permitida 1 (uma) reeleigéo.

Art. 7° O mandato dos membros do Conselho cessara automaticamente na
hipotese de renuncia formal e nos casos de destituicdo por impedimento legal,
auséncias justificadas e injustificadas ou por comportamento condenavel,
conforme fixado neste regimento interno.

81°. Em caso de vacéncia, 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 e macrorregido
geografica do pais.
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§2°. O membro do Conselho de Usuarios deveré ter reputacao ilibada nao
podendo ter qualquer anotacdo que deponha contra sua pessoa; e

83°. A conduta do membro do Conselho de Usuarios, inclusive no
tratamento aos demais membros do Conselho, aos empregados do Grupo e aos
servidores da Anatel, deve ser ética, pautando-se pela dignidade, pelo decoro,
pelo zelo e pela consciéncia dos principios morais.

84°, Considerar-se-a comportamento condenavel o exercicio abusivo da
funcdo com o fim de causar dano ao Grupo Claro, ou obter, para si ou para
outrem, algum tipo de vantagens ou beneficio, independentemente de resultar,
Ou que possa resultar em prejuizo para o Grupo Claro e demais membros.

Art. 8° Os membros do Conselho de Usuérios, serdo investidos no cargo, apés
avaliacdo e aprovacao da documentacdo apresentada, na 12 reunido ordinéria
convocada pelo Secretario do Conselho, sendo a mesma formalizada mediante
assinatura do termo de posse, lavrado no livro de atas das reunides do Conselho
de Usuérios.

§ 1°. A participacao no Conselho de Usuéarios € de carater voluntario e ndo
remunerado.

§ 2° Cada um dos membros eleito para ocupar uma das vagas do
Conselho de Usuario, antes de firmar o termo de posse, devera apresentar
dentro do prazo estabelecido os documentos a seguir relacionados, podendo a
critério dos demais membros ser concedido prazo adicional de até 15 dias para
sua regularizagcdo, podendo, ainda, ser de imediato indicada sua substituicdo
pelo suplente mais votado da macrorregido geografica do pais relativa a
respectiva vaga.

| — copia da cédula de identidade;

Il — copia de um comprovante de residéncia;
lll — cépia de CPF;

IV — comprovante de conta corrente bancaria;

V - no caso de entidade ou de associagao, deve ser apresentada,
a documentagdo constitutiva devidamente atualizada ou
associacao e carta de apresentacao e/ou indicacao pelo 6rgéo de
seu representante titular e suplente.

8 3° A posse do conselheiro fica condicionada a apresentacdo dos
documentos previstos no paragrafo anterior e a presenca na reunido de posse,
podendo, com a concordancia dos demais membros, ser prorrogada sua posse
para a proxima reuniao.

Art. 9° O Conselho de Usuéarios sera conduzido por um Presidente e um Vice-
Presidente, com mandato anual e eleitos por voto direto de cada um dos
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membros presentes na propria reunido de posse, e na primeira reunido de cada
ano.

§ 1° Por deliberag&o do conselho, podera ser realizada eleicdo separada,
1° para Presidente e em seguida para Vice-Presidente ou composicéo de chapa
ou, ainda, um unico pleito em que o mais votado sera eleito Presidente e o
candidato com segundo maior niumero de votos como Vice-Presidente.

§ 2° No caso de empate, o desempate sera em favor do conselheiro mais
idoso.

§ 3° A posse do Presidente e do Vice-Presidente dar-se-4 na propria
reunido de sua eleicéo, devendo o ato se fazer constar da ata.

§ 4° - Em caso de vacancia temporéaria do Presidente e Vice-Presidente
deverda ser escolhido um dos presentes para presidir a reunido, podendo ser por
adotado o critério de sorteio ou qualquer outra forma que entendam valida.

§ 5° - Em caso de vacancia permanente dos membros que ocupam 0sS
cargos de Presidente e Vice-Presidente do Conselho de Usuarios, devera ser
realizada nova eleig&do para o complemento do tempo remanescente.

8 6° - Sera indicado pelo Grupo Claro. um funcionario do seu quadro de
empregados para exercer as atividades de Secretario do Conselho, com a
funcdo de organizar e convocar as reunifes, coordenando as atividades de
deslocamento e hospedagem, quando necessaria, além das atividades inerentes
a funcéo.

Secao Il
DA DESTITUICAO

Art. 10 Conforme estabelecido no Art. 14 do regulamento de conselho de
usuarios, aprovado pela Resolucdo Anatel 734/2020 e no Manual Operacional
do Regulamento dos Conselhos de Usuarios (MOP), qualquer conselheiro
poderda ser destituido pelo Conselho, em deciséo colegiada e justificada.

Art. 11 A destituicdo do conselheiro ocorrera em caso de impedimento legal,
auséncias injustificadas em 02 reunides, 03 reunides justificadas ou ainda por
comportamento considerado inadequado pelo Conselho.

Art. 12 A destituicdo na forma acima, dar-se-4 automaticamente nos casos de
impedimento legal ou por auséncias em reunides na forma estabelecida no artigo
11 ou, ainda, para os casos de comportamento considerado inadequado, por
voto favoravel da maioria simples dos membros do Conselho presentes na
reunido devidamente convocada para destituicdo, devendo ser lavrado em ata o
fato originario e a consequente destituicao.

Art. 13 Havendo denuncia, por qualquer interessado, o conselho devera seguir
o rito previsto no MOP para deliberagéo.
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Art. 14 Ocorrendo a destituicdo do conselheiro, devera ser convocado, dentro
do critério definido no regulamento, o suplente, que ocupara a vaga pelo periodo
remanescente.

Capitulo V
Secéo |
DAS ATRIBUICOES DO CONSELHO
Art. 15 Séao atribuicdes do Conselho de Usuarios:

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

Il - propor atividades e cooperar com o Grupo Claro S.A no desenvolvimento e
na disseminacdo de programas e acdes de conscientizacdo destinados a
orientacdo dos usuarios sobre a utilizacdo dos servicos de telecomunicacées,
bem como sobre os seus direitos e deveres;

lll - conhecer a legislacdo e a regulamentacéo relativas ao setor e acompanhar
sua evolucéo;

IV - realizar até quatro reunides ordinarias por ano; e,

V - aprovar as pautas e as atas das reunides.

§ 1° - As atribui¢cdes conferidas ao Conselho de Usuarios ndo podem ser
outorgadas a outro 6rgdo da Companhia, sendo a funcdo de membro do
Conselho de Usuérios indelegéavel.

8§ 2° - Nao é atribuicAo do Conselho de Usuarios dirimir conflitos
individuais ou coletivos, envolvendo os usuérios e o Grupo Claro.

Secéo Il
DA COMPETENCIA DOS MEMBROS DO CONSELHO DE USUARIOS
Art. 16 Sao atribuicdes dos membros do Conselho de Usuarios:

| - participar das reunides, atendendo a convocagéo do presidente, bem
como discutir e votar as matérias submetidas a andlise;

Il - apresentar sugestbes para atuagéo eficiente do Conselho e expor
assuntos que julgar pertinentes;

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



C 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
Usuérios a partir dos principais motivos constantes no registro de
reclamacdes dos usuarios dos servi¢os de telecomunicacées nos canais
de relacionamento do Grupo, bem como em 06rgdos de defesa do
consumidor.

Paragrafo unico: No desempenho de suas atribuicdes, os membros do
Conselho de Usuarios ndo sdo responsaveis, nem poderdo ser
responsabilizados, pelas atividades ou servigos prestados pelo Grupo Claro.,
sendo tal responsabilidade exclusiva da administragdo do Grupo Claro. Os
membros do Conselho de Usuéarios ndo sdo empregados do Grupo, nem
tampouco prestam servicos ou estdo de qualquer forma relacionados ou
vinculados ao Grupo Claro., estando completamente dissociados de sua
estrutura organizacional.

Secao Il

DA COMPETENCIA DO PRESIDENTE
Art. 17 Séo atribui¢cdes do presidente:
| - coordenar os trabalhos do Conselho de Usuérios;

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

Il — exercer o voto de desempate nas reunides; e

VII - representar o Conselho.

Secéo IV
DA COMPETENCIA DO VICE-PRESIDENTE

Art. 18 Sao atribui¢cdes do Vice-Presidente:

| - exercer as atividades inerentes a condicdo de membro;

Il - substituir o presidente em suas eventuais auséncias e impedimentos
legais e formais.

Secéo V
DA COMPETENCIA DO GRUPO CLARO

Art. 19 S&o atribui¢cdes do Grupo:
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| - coordenar e providenciar todos 0S recursos necessarios para a
realizacdo das reunifes do Conselho de Usuéarios;

Il - apresentar ao Conselho de Usuérios, até a data da préxima reunido
ordinaria, relatorios de andlises 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 divulgacdo de seu
endereco postal, dos nomes e mandatos dos membros, das atas das
reunides e dos relatérios de analises e de providéncias acerca das
propostas apresentadas pelo Conselho;

IV - designar funcionario para fazer a interface entre Conselho de Usuarios
e Grupo e participar das reunides na condi¢cao de Secretério; e,

V - encaminhar, apds cada reunido, as atas das reunibes dos Conselhos
de Usuarios e os relatorios de andlises e de providéncias que foram
entregues ao Conselho por ocasidao da reunido, a Superintendéncia de
Relac6es com Consumidores (SRC), que dara conhecimento ao Comité de
Defesa dos Usuarios de Servicos de Telecomunicagfes (CDUST).

Paragrafo unico. O Grupo é obrigado a fornecer todas as informacdes
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 informacdes que tenham relacdo direta com a verificacdo do
cumprimento de obrigac@es, 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 autorizacéo de servi¢o, de autorizacdo de uso
de radiofrequéncia e de direito de exploracéo de satélite.

Secéo VI
DA COMPETENCIA DO SECRETARIO

Art. 20 Séo atribuicdes do Secretario:

| - responder, de forma continua, pelos encargos da secretaria do Conselho
de Usuérios;

Il - expedir as convocacfes para as reunides, indicando local, horario e a
pauta;

[l - secretariar as reunides, lavrando as respectivas atas, que devem ser
publicadas na pagina do Grupo na internet;

IV - manter organizadas as informacdes a serem divulgadas na pagina do
Grupo na internet; e,

V - receber e expedir correspondéncias de interesse do Conselho de
Usuarios.
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Paragrafo Unico. E vedado o voto do Secretéario nas reuniées do Conselho
de Usuérios.

Capitulo VI
DAS REUNIOES
Secao |
DO CALENDARIO

Art. 21 Para o desempenho de suas atribui¢cdes, o Conselho de Usuarios podera
realizar até 4 (quatro) reunioes.

8§ 1° - No planejamento de suas reunides anuais, 0 Presidente do
Conselho e o Secretéario deveréo se certificar de que as datas sugeridas pelo
Secretério para o calendario de reunifes estdo, a principio, adequadas para
todos os seus membros, circulando previamente a sugestédo do calendario entre
seus membros.

§ 3° - Durante o transcorrer das reunides, devera ser acordada a pauta da
proxima reunido e caso hajam temas ou assuntos que necessitem de
participantes que ndo sejam membros do Conselho, este podera sugerir a
participacdo de representantes com perfil e curriculo para a discussdo dos
respectivos temas e propor a sua aprovacao pelos membros do Conselho.

8 2° - As reunides do Conselho deverédo ser convocadas, por escrito, no
minimo, 30 (trinta) dias de antecedéncia, devendo a convocacao conter a ordem
do dia, com os temas a serem deliberados.

§ 3° - Apls a convocacédo de cada reunido, os membros do Conselho
deverédo confirmar sua participacao e, a realizacao da reunido esta condicionada
a confirmacao de quérum minimo igual a metade dos conselheiros empossados.

8§ 4° - Na hipotese de ocorrer o previsto no § 3°, a reunido sera cancelada,
podendo ser remarcada caso haja pauta propositiva e desde que a mesma seja
remarcada com pelo menos mais de um més antes da préxima reunido ordinaria.

Art. 22 As reunides extraordinarias do Conselho de Usuérios poderdao ser
convocadas, a qualquer tempo, pelo Presidente do Conselho ou por 02 (dois) de
seus membros.

Paragrafo Gnico. A convocacdo de reunido extraordinaria devera ser
enviada para os seus membros com a antecedéncia minima de 15 (quinze) dias
da data em que se pretenda realizar a reunido.

Art. 23 O membro do Conselho que n&o puder comparecer a qualquer reuniao,
ordinaria ou extraordinaria, devera comunicar tal fato ao Secretario ou a qualquer
membro do Conselho.

Art. 24 Independentemente de qualquer formalidade, sera considerada
regularmente convocada a reunido a qual comparecer a totalidade dos membros
do Conselho de Usuéarios.
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Secéo Il

DOS TRABALHOS

Art. 25 Os trabalhos do Conselho de Usuarios serdo iniciados com o quérum
minimo igual a metade dos conselheiros empossados e obedecerdo a seguinte
ordem:

| - leitura da ata da ultima reunido. Caso algum Conselheiro deseje
modificar a ata lida, podera solicitar que o Presidente submeta sua
proposta a votacao e, se aprovada, constara da ata daquela reunido;

Il - apresentacéo, discussdo e votacéo de requerimentos relacionados a
matéria constante da pauta;

[l - discusséo e votacao das proposi¢cdes em pauta; e

IV - discussdo e votacdo de outras proposicdes de competéncia do
Conselho, nao relacionados com matéria constante da pauta.

Art. 26 Os conselheiros poderéo enviar ao Presidente do Conselho, sugestdes
para a pauta, as quais serdo analisadas e poderdo constar desta.

Art. 27 Qualquer membro do Conselho pode apresentar questdo de ordem a
respeito do desenvolvimento dos trabalhos.

Paragrafo unico. Constitui questdo de ordem todo questionamento
acerca da interpretacao deste regimento, na sua pratica exclusiva ou relacionada
com o Regulamento de Conselho de Usuéarios da Anatel aprovado pela
Resolucdo Anatel 734/2020 e o Manual Operacional do Regulamento dos
Conselhos de Usuarios (MOP).

Art. 28 As deliberagdes do Conselho sdo tomadas por maioria simples de votos.

Paragrafo Unico. As votacdes serdo processadas pelo sistema nominal,
por meio de chamada de cada um dos membros do Conselho, participantes a
reunido, que deverdao manifestar-se sobre cada proposicéo.

Art. 29 Das reunides do Conselho devem ser lavradas atas, assinadas pelo
Secretério e pelos membros do Conselho participantes a reuniao.

Art. 30 Representantes do Grupo Claro poderdao apresentar aos membros do
Conselho temas relevantes e planos de acao, devendo ser resguardada a estrita
confidencialidade e estratégias aqueles inerentes.
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Secéo Il
DA AGENDA, MATERIAL E ATAS

Art. 31 A agenda e o material de suporte relativo a cada reunido do Conselho de
Usuérios ordinaria ou extraordinaria, deverdo ser enviados pelo Secretario do
Conselho para todos os seus membros com a antecedéncia minima de 15
(quinze) dias Uteis em relacédo a data da reunido.

Art. 32 As reunides deveréo ser registradas em atas pelo Secretario do Conselho
de Usuarios, e, preferencialmente, aprovadas ao final das reunifes, devendo ser
publicada na pagina do Conselho de Usuérios na Internet, em até 10 (dez) dias
Uteis, e encaminhar para o Regulatério, juntamente com os relatorios de analise
e de providéncias acerca das propostas apresentadas pelo Conselho.

§ 1° A assinatura da Ata de reunido, quando nédo realizada no dia, devera ser
providenciada na reunido seguinte, momento em que 0 secretario devera
providenciar sua publicacdo, arquivamento e envio da mesma para todos o0s
membros e Anatel.

8 2° No caso de membros néo presentes ou em participacdo virtual sera aceita
a aprovacao da Ata por e-mail.

Capitulo VII
DAS DISPOSIC}@ES GERAIS E TRANSITORIAS

Art. 33 O Conselho de Usuarios devera apresentar, ao final de cada exercicio
programa de reunido ordinarias do proOximo exercicio.

Art. 34 E expressamente proibida a pratica de qualquer ato privativo de membro
do Conselho de Usuarios por procuracdo, principalmente a participacdo nas
reunides e a votacao de qualquer deliberacao.

Art. 35 Toda e qualquer alteracdo ao presente Regimento Interno devera ser
aprovada pela maioria absoluta dos membros do Conselho de Usuarios, e pelo
Grupo Claro.

Art. 36 Os casos omissos deste Regimento serao resolvidos pelo Conselho de
Usuarios e representante do Grupo Claro.

Art. 37 Na hipotese de conflito entre este Regimento Interno e a Resolucdo n.°
734/2020, de 21 de setembro de 2020 e, ainda, o Manual Operacional do
Regulamento dos Conselhos de Usuarios (MOP), aplica-se o disposto na
Resolucédo e no MOP.

Art. 38 O Grupo Claro. e os Conselhos de Usuarios séo regidos por normas que
disciplinam o setor de telecomunicacdes, estando sujeitos as altera¢cdes que
podem vir a ocorrer na legislacdo durante a vigéncia do mandato.

Art. 39 Este Regimento Interno entra em vigor na data de sua aprovacgao pelo
Conselho de Usuarios e do Grupo Claro, com vigéncia por periodo indeterminado
e independentemente do mandato.



