ATA DA 82 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY {PRIMEIRA REUNIAQ ORDINARIA DO ANO 2016)

Aos 22 de abril de 2016, de acordo com o instrumento de convocacgao, foi realizada em segunda
chamada, nas dependéncias do Hotel Blue Tree Millenium — Porto Alegre, sito 3 Avenida Borges
de Medeiros, 3120 — bairro Praia de Belas, na cidade de Porto Alegre - RS, com inicio &s 10h00,
a 8.2 (oitava) Reunido do Conseiho de Usuérios da Regido Sul da prestadora SKY, (sendo esta, a
primeira reunido do ano 2016).

Participantes presentes: O Conselheiro Presidente Fabiano Ferreira Rocha, o Conselheiro Eder

Sulei Santiago da Silva e como secretério da reunifio, Francisco Carlos de Araujo.

Auséncias Jjustificadas: O Conselheiro Jeferson Hitiro Kadowaki, que por probiemas de ordem
pessoal justificou sua auséncia através de teiefonema em 29 de marco de 2016 3s 10h15 e o
Conselheiro Deivid Moraes Mendes, que justificou sua auséncia através de e-mail enviado no
dia 22 de abril de 2016 as 11h27.

Auséncias Injustificadas: Senhor Conselheiro Paulo Junior Gasparin.

Iniciaimente o senhor Presidente do Conselho, Fabiano Ferreira Rocha deu as boas vindas a
todos, desejando que tenhamos uma étima reunido.

Dando prosseguimento o Senhor Presidente consultou o Conselheiro Eder Suiei Santiago da
Silva, obtendo a concordéncia e indicando ao secretdrio Francisco Carlos de Araujo que a
aprovacao do REGIMENTO INTERNO devesse ser postergada para a prédxima reunido, a se
realizar em 1.2 de julho de 2016, para assim contarmos com as presencas dos conselheiros
ausentes, que por motivos de forgca maior ndo puderam comparecer nesta reuniao.

Dando continuidade, foi solicitado que fossem apresentados os comentarios da prestadora SKY
aos questionamentos havidos na tltima reunido de Porto Alegre — RS, em 4 de dezembro de
2015,

- DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

Ao iniciar a apresentacdo, o secretario observou que a transcricdo da “Apresentac3o” nesta ata
seguira a mesma numeracdo utilizada no arquive Power Point, sendo acordado que esse
arquivo sera encaminhado aos Senhores Conselheiros dentro dos préximos cinco dias, através
de seus respectivos enderegos eletronicos (e-mails).

Cada item foi apresentado através das “ldminas” contidas em arquivo “Power Point” sob o
nome “Apresentacdo da 8.2 Reunido do Conselho da RegiZo Sul”, tendo sido registrado ao final
de cada item, os comentarios dos conselheiros.

APRESENTACAO EM TELA

2.1- Foram apresentados os problemas referentes és dificuldades de amentos, inclusive guanto ds -,
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ATA DA 82 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY (PRIMEIRA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

Também foi questionado sobre a manutengGo de pagamento em casas lotéricas,
solicitando-se que tal recomendacdo seja divulgada no Canal do Cliente e no site.

Solicitamos alguns esclarecimentos para que possamos direcionar os problemas & drea
responsdvel da melhor forma possivel. Nesse sentido, indagamos:
* Quais sdo as dificuidades enfrentadas com o pagamento?
* Quais sdo as orientacGes dadas pelos atendentes que os conselheiros entendem
ser inadequadas?
* Qual o guestionamento que envolve o pagamento em casas lotéricas?
Poderiam explicar melhor este ponto?

RESPOSTAS AOS CONSELHEIROS:

a) Os usudrios estdo passando por problemas na emiss3o da segunda fatura (pelo
site} no dltimo dia de pagamento. Solicitagdes de emiss3o pelo 10611 tem
retornado aos usuarios muito tempo apos a data de vencimento da fatura,
contudo a segunda via ainda vem com a data de vencimento original. Exemplo:
protocolo 16549025914 (fatura de Junho), na sexta-feira que era a Gltima data
de pagamento, o usudrio tentou acesso ao site para emiss3o da segunda via
para pagamento. O sistema estava fora do ar, impedindo acesso ao blogueto. O
usuario entrou em contato no 10611, pedindo a fatura, segundo atendente
levaria 24 horas para receber a mesma. Contudo a fatura somente foi gerada 4
dias apds, sendo recebida na terca-feira seguinte com a data retroativa de
vencimente da sexta-feira {guando foi solicitada a mesma). Neste caso o
usuadrio tem o temor que venha juros por pagamento atrasado, sendo que o
mesmo nadc foi culpado (sistema indisponivel e envio da segunda via do
bloqueto em atraso).

Quanto ao pagamento em casas lotéricas, sem a fatura, os atendentes devem
informar que o CPF a ser apresentado no momento de se efetuar o pagamento
é o do titular da assinatura e n3o o CPF da pessoa que estd fazendo o
pagamento, o que provavelmente vém gerando incongruéncias administrativas.

o
St

Resposta da SKY:

Em relagéo a emissdo de 292 via de fatura pelo site, efetivamente houve uma instabilidade no
site da SKY, a qual ja foi integralmente solucionada. Pedimos desculpas pelos transtornos e
esclarecemos que, desde o inicio, a SKY envidou todos os esforcos para solucionar o problema.
Em relacdo a solicitagcdo de 22 via de fatura pelo 10611, nosso protocolo é que o documento de
cobranga seja enviado por e-mail em até 24 horas ou, se impresso, pelos Correios em até 10 dias
uteis.

Quanto ao pagamento em casas lotéricas, a necessidade do CPF do titular para pagamento é
amplamente divulgada na internet. Vejamos: (foi apresentada uma lémina que mostra as
informagbes constantes do site da SKY, mostrando que a comunicagdo entre a SKY e seus
usudrios € realizada através do site da prestadora e Ig estd a grande maioria das informaddes
sobre os pagamentos, orientagGes sobre os seryicos, :
Comentario dos Conselheiros ao item 21%7 7




ATA DA 82 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY {PRIMEIRA REUNIAQO ORDINARIA DO ANO 2016)

O Conseiheiro Fabiano Ferreira da Rocha ressaliou que a atendente do servico 10611, no
momento em que estiver prestando consulta ao usuario sobre as possibilidades de pagamento,
deve ser instruida a dar a orientar sobre a necessidade de levar o nimero do CPF do titular da
assinatura quando for efetuar o pagamento através da rede de casas lotéricas.

2.2- Foi solicitado pelo Conselheiro Eder Santiago se os filmes comercializados no sistema PPV,
(pay per view), poderdo ser acessados através de receptores de todas as tecnologias (por ex.
HD TV Plus e HD TV Slim, Digital, dentre outros...).

Resposta da SKY:

Atualmente s6 é possivel acessar os filmes alugados no Cine SKY HD na televisdo conectada ao
equipamento HDTV Plus. Mesmo que o cliente tenha um ponto com esse equipamento e outros
pontos com equipamentos diferentes, os filmes sé seréo disponibilizados no ponto conectado ao
HDTV Plus, pois a tecnologia ndo permite. O Cine SKY tem os filmes disponibilizados na caixa
porque a SKY envia os filmes para a caixa via satélite e a caixa os grava e disponibiliza no Cine
SKY. Se o ciiente ndo tem uma caixa HDTV Pius, que possui a tecnologia DVR {caixa que tem
gravacdo), a SKY ndo consegue disponibilizar os fiimes.

Essas informacdes estdo disponiveis no site |
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(Ldémina 9 — PPT)
Comentario dos Conselheiros aoc item 2.2:

oK.

2.3 - Presidente reitera sua solicitagSio de encaminhamento dos registros a respeito das reciama?ﬁes
efetuadas peios usudrios da Regido Sui no trimestre anterior a data das reunides. e j
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ATA DA 82 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY {PRIMEIRA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

Jan/2016 Fev/2016 Mar/2016 Total

ATENDIMENTO TECNICO (postura inadequada do técnico,
técnico compareceu fora do horario agendado,
cobranca indevida na visita técnica,

danos causados na instalag3o, 2.605 3.366 3.757 9.728

entrega do controle remoto fora do prazo,
servigo mal executado, dentre outros)

COBRANCA (ndo concordancia com o débita,

devolucdo de valores por débito indevido, 3477 1.816 1.338 6.331
reembolso ndo recebido, dentre outros)

IASSINATURA (recebeu cobranca apés o cancelamento,
permanece com imagem apos o cancelamento,
solicitacdo de cancelamento, venda irregular —

ndo reconhece assinatura, cancelamento)

556 527 617 1.700

INADIMPLENCIA {cliente n3o concorda com o débito,
cliente pagou e continua negativado,

negativaciio de assinatura, 485 296 241 1.022
confirmagdo sobre baixa de pagamento — dentro do prazo,
confirmagdo sobre baixa de pagamento - fora do prazo)

Total geral 18.781
(Ldmina 10 - PPT)

Comentéric dos Conselheiros ao item 2.3:

Apos reflexdao sobre os niUmeros apresentados, os conselheiros observaram que no tocante ao
ATENDIMENTO TECNICO a atual forma de avaliacio dos servigos prestados corre o risco de
estar sendo mascarada, pois o formato de avaliacdo, com a pontuacdo e comentarios efetuados
no formulario que é entregue pelo préprio técnico reparador no momento da visita, deixa o
usuario que estd avaliando bastante constrangido para registrar o seu real sentimento,
deixando muitas vezes deixa de expressar uma informac3o que seria de grande valia para a SKY
aprimorar sua prestagdo de servigos através da rede terceirizada.

Por outro lado, quanto a avaliagdo de COBRANCA, os conselheiros entendem que tal resuitado
se da em fungdo da enorme quantidade de planos e descontos oferecidos pela SKY, que gera

uma infinidade de valores diferentes, que deixam muitas ddvidas, tendo por consequéncia
iniUmeras reclamagdes.

Quanto aos valores apontados nos tdpicos ASSINATURA e INADIMPLENCIA, os conselheiros
comentaram gue entendem estar proporcional a média do mercado.

2.4 - Foi solicitado o nimero de assinantes existentes no més anterior a data da reuni3o.

Resposta da SKY/{Z// 4
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ATA DA 82 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAC SUL DA
PRESTADORA SKY (PRIMEIRA REUNIAQO ORDINARIA DO ANO 2016)

O nUmero de assinantes da Regido Sul representé 12,85% da base Total de Assinantes de TV da
SKY.

Parana 186.645
Rio Grande do Sul 132.671
Santa Catarina 367.706
TOTAL 687.022
BANDA LARGA

O numero de assinantes da Regido Sul representa 1 % da base Total de Assinantes de BL da SKY.

Parana 1.319
Rio Grande do Sul 1.068
Santa Catarina o

TOTAL | 2.408

Comentario dos Conseiheiros ao item 2.4:

OK.

2.5 - Os conselheiros questionam sobre a extinggo do programa de vantagens VIVA SKY, uma
vez que j& foram publicadas informacdes sobre seu término no dia 9 de novembro e com
possibilidade de resgate dos pontos no préximo dia 9 de dezembro.

Resposta da SKY:

O encerramento do ViVA SKY seguiu o regulamento oficial do programa, conforme detaihado
abaixo:

» Em 10/09/2015 a comunicagdo do encerramento foi iniciada, através de publicagcéo no
site, e perdurou por trés meses, inciusive com uma FAQ para duvidas frequentes. O
Assinante ainda foi comunicado via e-mail sobre a descontinuacédo do programa.

» A pontuagdo ocorreu até 09/11/2015, bem como a correcdo dos créditos que ndo
estavam sendo computados aqutomaticamente.

» Tivemos por 90 dias diversos itens na Vitrine do VIVA SKY, compativeis com todos os
niveis de pontuacdo.

Em 09/12/20615 o programa definitivamente encerrado e pontos capcelados
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ATA DA 82 REUNIAC ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY (PRIMEIRA REUNIAQ ORDINARIA DO ANO 2016)

Comentario dos Conselheiros ao item 2.5:
OK.

2.6 - Os conselheiros insistem na necessidade das reunides ordinarias serem realizadas aos
“sabados”, para maior presenca e participac3o de todos os conselheiros que possuem
compromissos de ordem profissionai.

Resposta da SKY:

Conforme ja argumentado anteriormente, o motivo de ndo podermos realizar reunibes aos
sabados decorre de riscos trabalhistas. A Sky apresentou anteriormente & Anatel seu
posicionamento sobre a realizacdo de reunides aos finais de semana e a Agéncia compreendeu
a decisdo da companhia.

Compreendemos que as reunibes em finais de semana seriam mais vidvel para alguns
conselheiros, mas infelizmente, ndo sdo possiveis no momento.
Avisaremos caso o posicionamento da empresa mude.

Comentarios dos Conselheiros ao item 2.6:

Os conselheiros ressaitaram que tal sugestdo tem por objetivo evitar ocorréncias rotineiras,
com o impedimento de varios conselheiros, como ocorrido também, nesta reunido.

2.7 - O Conselheiro Presidente solicita que as reunides sejam realizadas em locais mais
proximos dos aeroportos, visando a economia de tempo e despesas com deslocamentos.

Resposta da SKY:

A SKY possui uma drea especializada na estruturacdo, planejamento e montagem de eventos
que nos auxilia na organizacdo das reunides do Conselho de Usudrios, inclusive em questdes
como a pesquisa e reserva do local de realizacdo das reunides. Sdo eles que realizam os
orgamentos e verificacbes das infraestruturas dos locais para saber se sdo compativeis com os
padrées da empresa. Sempre que solicitamos a cotacdo para o local das reunides do Conselho
de Usudrios, especificamos que nossa preferéncia é por salas que fiquem proximas ao
aeroporto, para facilitar a locomogdo dos conseiheiros e é baseado nessa premissa que é
iniciado o trabalho.

Como o Conselho de Usudrios da Regido Sul possui pouces membros, dos quais nem todos
comparecem juntos as mesmas reunioes, nos ultimos eventos temos optado por deixar os
proprios conselheiros decidirem se prefeririam realizar a reunido numa sala de hotel reservada
pela SKY ou em algum outro ambiente em que se sentissem mais confortdveis devido ao nimero
de participantes.

Ja explicada como funciona o critério de escolha das salas reservadas pela SKY, deixamos &.

critério dos conselheiros participantes da reunido realizarem a reuniég no local em que mgis~_
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ATA DA 82 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAQ SUL DA
PRESTADORA SKY (PRIMEIRA REUNIAQ ORDINARIA DO ANO 2016)

acharem conveniente e adequado, caso optem por estrutura diversa da provida pela SKY,
levando-se em consideracdo o nimero de participantes, nivel de barulho do local, distdncia do
aeroporto, possibilidade de discussdo de assuntos mais delicados etc.

Comentario dos Conselheiros ac item 2.7:
OK. Para as préximas reunides, os Conselheiros tentardo contribuir com alternativas e

sugestoes, sempre buscando maior facilidade e economia na realizacio das mesmas do
conselho da Regido Sul.

- ASSUNTOS GERAIS

1 - Foi apresentada uma sugestdo de serem utilizados recursos de “videoconferéncia”, como
forma alternativa das reunides, na tentativa de poder-se contar com mais conselheiros
presentes.

2 — Foi solicitado que as préximas reunides tenham inicio apds o almoco, por volta das 13h00.
ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a tratar, o senhor presidente Fabiano Ferreira Rocha,
deu a reunido por encerrada, solicitando que fosse lavrada a presente ata, a ser lida, aprovada

e firmada na proxima reunido a se realizar em 12 de julho de 2016.

PORTO ALEGRE - RS, 22 DE ABRIL DE 2016.
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