REGIMENTO INTERNO/MANUAL DE FUNCIONAMENTO DO CONSELHO DE USUARIOS
CAPITULO | — DA INSTITUICAO

Art. 1° O presente Regimento Interno/Manual de Funcionamento regula as competéncias,
atividades e atribuicdes dos Conselhos de usuarios do Grupo/Prestadora SKY, nos moldes
estabelecidos pela Resolugédo n° 623, de 18 de outubro de 2013.

Art. 2° O Conselho de Usuarios, integrado por Usuarios e por entidades que possuam, em seu
objeto, caracteristicas de defesa dos interesses do consumidor, tem carater consultivo, voltado
para a avaliacdo dos servicos e da qualidade do atendimento, bem como para a formulacdo de
sugestbes e de propostas de melhoria dos servicos de telecomunicagfes. N&o possui
personalidade juridica, nem autonomia administrativa, financeira e patrimonial.

§ 1° O Conselho de Usuarios tratara de todos os servicos prestados pelo Grupo/Prestadora
SKY.

Art. 3° O Conselho de Usuarios, conjuntamente com o Grupo/Prestadora, deve fomentar a
participa¢do da pessoa com deficiéncia em todas as suas atividades.

Art. 4° Para fins do presente Regimento Interno/Manual de Funcionamento, o ano de
atividades do conselho de usuarios coincide com o ano civil.

CAPITULO Il - DA COMPOSICAO DO CONSELHO DE USUARIOS,
IMPLANTACAO E FUNCIONAMENTO
Art. 5° O Conselho de Usuarios sera composto por:
| — 6 (seis) usuarios de servicos de telecomunicagdes; e

Il — 6 (seis) entidades que possuam, em seu objeto, caracteristica de defesa dos interesses do
consumidor, devidamente representadas.

§ 1° — E necesséaria a idade minima de 18 anos para participar do Conselho de
Usuarios.

8§ 2° - A investidura dos membros do Conselho se dara mediante assinatura do Termo de
Posse.

§ 3° — N&o havendo candidatos em numero suficiente para o preenchimento das vagas de
determinada categoria, estas poderdo a critério da Prestadora ser preenchidas por candidatos
eleitos de outra categoria de modo que o Conselho atinja a composicdo de 12 (doze)
membros, sempre gue possivel.

§ 4° — Na hipétese de vacancia, a respectiva vaga sera imediatamente preenchida, pelo prazo
remanescente, por um suplente eleito de acordo com a maior quantidade de votos recebidos,
preferencialmente na respectiva categoria.



§ 5° - Os membros e suplentes devem residir na regido de implantagdo do Conselho de
Usuarios.

§ 6° - A participacdo no Conselho de Usuarios é de carater voluntario e ndo remunerado.

§ 7° - E vedada a participacdo, como membro do Conselho de Usuérios, de pessoa que possua
vinculo empregaticio ou represente, de qualquer forma, o Grupo/Prestadora SKY.

§ 8° - E vedada aos membros da categoria usuarios de servicos de telecomunicacbes a
participa¢do em mais de um Conselho de Usuarios.

§ 9° - As vagas da categoria entidades sdo das entidades eleitas e ndo de seus representantes.
Caso haja substituicdo do representante, a entidade podera informar por escrito ao Conselho
de Usuérios.

§ 10 — E vedada, na composicdo do Conselho, a participa¢do simultanea como membro da
categoria Usudrios e como representante de entidade eleita.

Art. 6° Para a implanta¢éo do Conselho de Usuarios € necessario o quérum minimo de 6 (seis)
membros.

§ 1° Caso ndo seja alcangado o quérum minimo, o Conselho de Usuarios ndo sera implantado,
devendo o Grupo/Prestadora convocar novas elei¢des no ano seguinte.

§ 2° Caso o Conselho de Usuarios, ja implantado, deixe de atender ao quérum previsto no
caput, continuara funcionando com os membros remanescentes, devendo o Grupo/Prestadora
convocar elei¢des anualmente, até que se complete o quérum minimo.

§ 3° Na hipdtese do § 2°, os sucessores investidos pelas novas elei¢gdes tomardo posse
imediatamente e exercerdo seus mandatos pelo prazo remanescente.

Art. 7° Os membros do Conselho de Usuarios terdo mandato de 3 (trés) anos, sendo permitida
uma reeleicdo.

§ 1° Os mandatos serdo iniciados em 1° de janeiro do ano seguinte ao da eleicdo, exceto 0s
mandatos dos membros das primeiras eleicdes de implantacéo que se iniciardo imediatamente
e terminaréo em 31 de dezembro de 2016.

Art. 8° O mandato dos membros cessara automaticamente:

| —com o término do prazo;

[l — por rendncia formal, por escrito, dirigida ao presidente do Conselho;

[l — por 02 auséncias consecutivas ou 3 auséncias alternadas injustificadas;

IV — por comportamento incompativel com o disposto no artigo 12 do Regulamento de
Conselhos de Usuarios (Resolucdo no. 623/2013).

V —incompatibilidades regulamentares que venham a ser observadas.



Paragrafo Unico: As hipoteses descritas nos incisos Il, Ill, IV e V constardo em Ata de reunido e
justificam a convocacgdo de membro suplente.

Art. 9° O Conselho de Usuarios possuira 3 (trés) cargos para a conducéo dos trabalhos:
| — presidente;

[l - vice-presidente, €;

Il - secretério

Art. 10 O Conselho de Usuarios elegera, dentre seus membros, um Presidente, que sera
responsavel pela coordenacdo executiva de suas atividades e pela representa¢édo do Conselho,
bem como um Vice-Presidente.

§ 1° Podera se candidatar para o cargo de Presidente e Vice-Presidente qualquer membro do
Conselho, independente da categoria a que pertenca.

§ 2° Os membros interessados em se candidatarem ao cargo de presidéncia deverao
manifestar sua intencdo ao secretario no dia da eleicdo para a escolha dos cargos.

§ 3° O Presidente e Vice-presidente ocupardo estas fungdes pelo periodo de 01 ano néo
podendo ser superior ao seu tempo de mandato.

8§ 4° A apuracdo dos votos sera realizada pelo secretario e na presenca de todos os membros
presentes, sendo decretado o resultado de imediato.

§ 5° O candidato mais votado sera declarado presidente e o segundo colocado assumira a vice-
presidéncia, independente da categoria a que pertencam. Havendo empate o critério de
escolha para desempate serd o mais assiduo. E em caso da primeiro eleicdo a maior idade.

8 6° Em caso da auséncia do Presidente e do Vice-Presidente em uma reunido, os membros
presentes entrardo em acordo sobre quem presidira a reunido. Caso nao haja acordo, a
indicacdo do substituto sera realizada através de sorteio.

§ 7° Em caso de vacancia dos cargos ocupados pelo presidente e/ou pelo vice-presidente
devera ocorrer votagao entre os demais membros para a escolha do(s) novo(s) presidente e
vice-presidente.

Art. 11 O Secretario podera ser funcionario e sera designado pelo Grupo/Prestadora para
organizar e participar das reunifes, realizar a intermediagéo entre o Conselho de Usuarios e a
prestadora bem como cumprir suas atribuicdes designadas no Regulamento de Conselho de
Usudrios Resolucao n.632/2013

CAPITULO Il — DAS ATRIBUICOES E COMPETENCIAS
Secéo |
DAS ATRIBUIGCOES DO CONSELHO

Art. 12 S3o atribuicbes do Conselho de Usuarios:



| - propor alternativas que possibilitem a melhoria e a adequacdo dos servicos prestados aos
USUArios;

Il - propor atividades e cooperar com o Grupo/Prestadora no desenvolvimento e na
disseminacdo de programas e ac¢bes de conscientizacdo destinados a orientacdo dos usuarios
sobre a utilizagdo dos servigos de telecomunica¢des, bem como sobre os seus direitos e
deveres;

[l - conhecer a legislacdo e a regulamentacdo relativas ao setor e acompanhar sua evolucao;

IV — interagir com entidades/associacGes de defesa do consumidor, indUstria, academia,
associacbes de bairro, camaras municipais, prefeituras, bem como, pessoas que possuam
notoério conhecimento em assuntos consumeristas com o objetivo de melhor embasar sua
atuacéo.

V- interagir com os Conselhos de Usuarios do Grupo/Prestadora implantados em outras
regides, assim como, com os Conselhos de Usuarios de outros Grupos/Prestadoras como
forma de identificar melhores praticas de atuacao e troca de experiéncia.

V - realizar quatro reunifes ordinarias por ano; e,
VI - aprovar as pautas e as atas das reunides.

Paragrafo Unico: N&do € atribuicdo dos Conselhos solucionar demandas entre usuarios e o
Grupo/Prestadora SKY.

Art. 13 O Conselho pode convidar pessoas e entidades a participarem de suas reunifes
observando o equilibrio entre a maior participacdo social e a viabilidade operacional das
reunides.

Secéo Il
DAS ATRIBUICOES DOS MEMBROS
Art. 15 S&o atribuicbes dos membros do Conselho de Usuérios:

| - participar das reunides, atendendo a convocacdo do presidente, bem como discutir e votar
as matérias submetidas a analise do Conselho de Usuarios;

Il - apresentar sugestfes para a atuacdo eficiente do Conselho de Usuarios 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 aprecia¢do do Conselho de Usuarios;

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

V - propor assuntos para inclusdo na pauta de reunides do Conselho de Usuarios a partir dos
principais motivos constantes no registro de reclamagdes dos usuarios dos servicos de



telecomunicacGes nos canais de relacionamento do Grupo/Prestadora, bem como em 6rgaos
de defesa do consumidor.

§ 1° Para o cumprimento do disposto no inciso V deste artigo, o Grupo/Prestadora deve tornar
disponiveis relatdrios contendo os principais motivos de reclamagdes dos usuarios registrados
em seus canais de relacionamento, por tipo de servico de telecomunicacdes.

§ 2° Os membros do Conselho de Usuarios deverdo desempenhar suas funcdes de forma
diligente e eficiente, observando para este fim seu compromisso de atuar em defesa dos
direitos dos usuarios e de preservar, quando for o caso, a informacdo que venha a ser colocada
a disposi¢édo de seus membros pelo Grupo/Prestadora.

830°: Considerando o disposto na Resolugdo 623/2013, por meio da qual é determinado que o
membro do Conselho de Usuéarios devera ter uma conduta ética, pautada na dignidade, no
decoro, zelo e consciéncia dos principios morais. Em caso de comprovacdo administrativa
perante o Conselho de que qualquer membro infringiu tais preceitos este podera ser
destituido do cargo de Conselheiro, por deliberacdo da maioria dos membros do Conselho..

Secéo Il
DAS ATRIBUICOES DO PRESIDENTE E VICE-PRESIDENTE
Art. 16 Sdo atribuicbes do Presidente:
| - coordenar os trabalhos do Conselho de Usuarios;
I - convocar os membros do Conselho de Usudrios para as reunides e presidi-las;
[l - exercer o voto de desempate nas reunides; e,
IV - representar o Conselho de Usuarios.
Art. 17. Sdo atribui¢des do Vice-Presidente:
| - exercer as atividades inerentes a condicdo de membro; 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 ira presidir a reunido.

Sec¢éo IV
DAS ATRIBUIGOES DO SECRETARIO
Art. 18 S&o atribuicGes do Secretario:

| - responder, de forma continua, pelos encargos da secretaria do Conselho de Usuarios, tais
como, apoio logistico e viabilizagdo de recursos administrativos;



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

[l - secretariar as reunibes, lavrando as respectivas atas, que devem ser publicadas, apos
aprovacdo, na pagina do Grupo/Prestadora na internet;

IV - manter organizadas as informacdes a serem divulgadas na pagina do Grupo/Prestadora na
internet;

V - receber e expedir correspondéncias de interesse do Conselho de Usuarios;

VI - garantir suporte operacional para comunicacdo entre os Conselhos de Usuarios do
Grupo/Prestadora, com a Prestadora e os demais Conselhos.

Paragrafo tnico. E vedado o voto do Secretario nas reunides do Conselho de Usuarios.
Secdo V
DAS ATRIBUICOES DO GRUPO/PRESTADORA
Art. 19 S&o atribuicbes do Grupo/Prestadora:

| - coordenar e providenciar todos 0s recursos necessarios para a realizacdo das reunides do
Conselho de Usuarios;

[l - apresentar ao Conselho de Usudrios, até 30 dias da data da préxima reunido ordinaria,
relatdrios 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 divulgacdo de seu endereco postal, dos nomes e
mandatos dos membros, das atas das reunides e dos relatorios de andlises e de providéncias
acerca das propostas apresentadas pelo Conselho;

IV - designar funcionario para fazer a interface entre Conselho de Usuarios e Grupo/Prestadora
e participar das reunides na condicdo de Secretario; e,

V - encaminhar, ap6s cada reunido, as atas das reunides dos Conselhos de Usuarios bem como
os relatorios de analises e de providéncias a Superintendéncia de Relagdes com Consumidores
(SRC), que dara conhecimento ao Comité de Defesa dos Usuarios de Servicos de
Telecomunicac6es (CDUST).

§ 1° O Grupo/Prestadora é obrigado a fornecer todas as informagdes necessarias a execugao
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
altimo caso, as informacdes que tenham relacdo direta com a verificagdo do cumprimento de
obrigacdes relacionadas aos direitos dos consumidores, assumidas em decorréncia de lei,
regulamento, ato administrativo de efeitos concretos expedidos pela Anatel ou contrato de
concessdo, ato de designacdo, ato ou termo de permissdo, de autorizacdo de servigo, de
autorizacao de uso de radiofrequéncia e de direito de exploracédo de satélite.



§ 2° O Grupo/Prestadora deve arcar com todas as despesas necessarias ao cumprimento das
atividades do Conselho de Usuarios, bem como para a realizagdo das reunibes ordinarias e
extraordinarias dos Conselhos, inclusive quanto as eventuais despesas de transporte,
alimentacdo e hospedagem dos membros, bem como disponibilizar instalagdes adequadas
para suas reunides, de acordo com a Politica de Despesas e Reembolso da Prestadora.

CAPITULO IV — DAS REUNIOES

Art. 20. As reunides do Conselho de Usuérios serdo ordinarias e extraordindrias realizadas nas
instalagdes do Grupo/Prestadora ou em local por ela indicado.

§ 1° Nao é obrigatorio que o Conselho de Usuarios tenha local fixo de funcionamento.

§ 2° O Grupo/Prestadora fornecera todos os meios necessarios para a realizacdo das reunides
do Conselho, ordinarias e extraordinarias.

§ 4° Serdo realizadas quatro reunides ordinarias durante o ano e, a critério do Conselho de
Usuarios, serdo presenciais ou a distancia.

8§ 5° As reunides extraordindrias ndo poderdo exceder o dobro do nimero das ordinarias e, a
critério do Grupo/Prestadora, serdo presenciais ou a distancia.

§ 6° As reunifes presenciais serdo realizadas, preferencialmente, de forma alternada entre os
estados da regido de sua atuacao.

Art. 21. Anualmente, o Conselho de Usuéarios deve aprovar o Plano Anual, se houver,
abordando o planejamento de suas atividades no qual constara a proposta de calendario de
reunides ordinarias e extraordinarias.

Paragrafo Unico: A convocacgdo das reunides do Conselho de Usuarios que nao estiverem
previamente agendadas no calendario anual aprovado devera ser enviada aos membros com a
antecedéncia minima de 30 dias.

Art. 22. As pautas das reunides serdo consolidadas pelo Presidente e enviadas ao Secretario
em até 15 dias. Uma vez recebidas o Secretario encaminhara imediatamente as pautas aos
demais membros.

Art. 23 Os membros que ndo puderem comparecer a reunido deverao avisar ao Secretario com
a maior brevidade possivel.

Paragrafo tnico: E vedada a representac&o por procuracao.

Art. 24 O quérum minimo para realizacdo das reunies serd de 06 de seus membros em
primeira chamada e com qualquer namero, passados 30 (trinta) minutos da convocagéo inicial.

Art. 25. As deliberagdes do Conselho sdo tomadas por maioria de votos, considerando 0s
presentes na reunido, cabendo ao Presidente o voto de qualidade nas hipéteses de empate.

Art. 26 As Atas das reunides serdo registradas pelo Secretario do Conselho de Usuarios, e,
posteriormente, circuladas entre os membros para aprovacdo final. Cabe ao Secretario



encaminhar a drea competente do Grupo/Prestadora os relatorios de andlise e de providéncias
acerca das propostas apresentadas pelo Conselho.

CAPITULO IV — DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 27 A modificagdo do presente Regimento Interno a qualquer tempodependera de
aprovacdo por maioria dos membros do Conselho de Usuarios.

Art. 28 Os casos omissos nesse regimento serdo resolvidos pelo Conselho de Usuarios e pelo
Grupo/Prestadora SKY;

Art. 29 Na hipédtese de conflito entre este Regimento Interno e a Resolugéo n.° 623, de 18 de
outubro de 2013, aplica-se o disposto na Resolucao.

Art. 30 O Grupo/Prestadora SKY e os Conselhos de Usuarios sdo regidos por normas que
disciplinam o setor de telecomunicagdes, estando sujeitos as alteracdes que podem vir a
ocorrer na legislacdo durante a vigéncia do mandato.

81°: Em caso de modificacdo da legislacdo ou nova determinacgédo da Anatel, o Conselho devera
promover as adaptacdes necessarias ao texto do Regimento Interno.

Art. 31 Esse Regimento entra em vigor na data de sua aprovagdo pelos membros dos
Conselhos de Usuarios do Grupo/Prestadora.



