ATA DA DECIMA SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE (QUARTA REUNIAO DO ANO 2017)

Em 12 de dezembro de 2017, na sala de reunides Praca da Republica do Hotel GoldenTulip,
situado a Travessa Dom Romualdo de Seixas, 1560 — Umarizal, na cidade de Belém, capital do
Estado do Parj, foi realizada a décima segunda reunido ordindria (sendo esta, a dltima reuniso
do ciclo 2015 a 2017) do CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY NA REGIAO NORTE do
Brasil, nos termos da Resolugdo 623, emitida pela ANATEL em 18 de outubro de 2013, que
aprovou o REGULAMENTO DO CONSELHO DE USUARIOS, reunido que, cumprindo as
determinacdes regulamentares, ficou sob a presidéncia da Senhor Conselheiro Presidente
Odilomar Santos de Souza, sendo iniciada em segunda convocagdo as 10h00.

Presencas: Conselheiro Presidente Odilomar Santos de Souza, Conselheiro Maique Miranda de
Brito e como secretario da reunido Francisco Carlos de Araujo.

Auséncias: Conselheiro Ruy Prado Alves, informando através de e-mail encaminhado em 08 de
novembro de 2017, as 20h23, registrando sua impossibilidade de participacdo; Conselheiro
Khayke Alves Zambrano, Conselheiro Maigson Alves Fernandes, Conselheiro Marcio Greiton
Miranda de Brito, Conselheiro Nadielson Siqueira Costa, Conselheiro Sandro Rodrigues da Silva,
Conselheiro Adevaldo Nonato O. de Souza e Conselheira Irenice Batista da Silva.

Convocacdo: Encaminhada através de e-mail em 6 de novembro de 2017 3s 11h07.

CONVOCAGCAO PARA PARTICIPACAO DA 12.2 REUNIAO ORDINARIA
DO CONSELHO DA REGIAO NORTE

seg 06/11/2017 11:07

Alcance de data: francisco.araujo@kialo.net.br

Para; sandro@unicron.com.br, odilomarsouza@oi.com.br, nadielsonscosta@gmail.com, maigsom01@h
otmail.com, opsmaraba@hotmail.com, khaykez@gmail.com, "graiton

miranda”, ruypa17@uol.com.br, irebatista@yahoo.com.br, lobo_sona@yahoo.com.br

Cc: conselhadeusuarios@sky.com.br

Prezados Senhores Conselheiros e Senhora Conselheira da Regido NORTE da prestadora SKY, bom diz!

Solicitamos e antecipadamente agradecemos sua especial atencdo em nos confirmar a possibilidade em participar da 12*° REUNIAQ ORDINARIA DO CONSELHO DE
USUARIOS DA PRESTADORA SKY NA REGIAQ NORTE, sendo estaa 4 2 reuniéo do ano de 2017, a ser realizada no proximo dia 1 DE DEZEMBRO DE 2017 - SEXTA
FEIRA, em BELEM - PA.

Ressaltamos que esta & a "Uitima" reunido deste ciclo 2015 - 2017,

Como de costume, na busca de ctimizarmos os trabalhos, considerando as necessidades de deslocamentos, aliado 2 obtermos total efetividade nas reunies e atendendo ao
padréo adotado nas politicas corporativas da SKY, canforme previsto na resolugio 623, os horérios recomendados de forma a garantir que o tempo seja suficiente para cobrir
com tranquilidade toda a agenda, estamos prevendo o inicio as 09h30 e término as 15h30.

Também agradecemos a todos em nos encaminhar seu e-mail de cenfirmagso de participagdo até QUARTA-FEIRA, dia 8 DE NOVEMBRO.

Pedimos que no mesmo e-mail de confirmag3o, nos sejam informadas as preferéncias e especificacbes das passagens, de forma que possamos fazer o atendimento das
respeclivas necessidades, além de adquirirmos adequadamente toda a infraestrutura, lembrando que apos as aquisicdes, a possibilidade de alteracio fica bastante dificultada.
Mais uma vez lembramos que a data solicitada para a resposta e confirmagéo visa disparmos de tempo e condigbes de tomar todas as providéncias internaslexternas,
inclusive quanto aos melhores horérios de veo e hospedagens e assim garantirmos a participagac de todos os conselheires com o devido conforto

Conforme consenso em todos os conselhos e de forma a buscarmos maior eficacia nos resultados, solicitamos a todos os conselheiros que enviem suas
contribuigdes para a elaboragio da PAUTA, até o dia 13 de NOVEMBRO de 2017, concentrando no Conselheiro Presidente ODILOMAR SILVA DE SOUZA, a
qual apos a priorizagao e organizagdo dos temas nos encaminhara em documento Gnico para a formalizacdo da mesma.

Certos de sua compreenso, ficamos no aguardo e aproveitamos para desejar uma otima semana

NOTA: Para garantirmos nossas comunicagdes, solicitamos a todos que nos confirmem o recebimento deste e-mail, mesmo que eventualmente nio venham a
participar da reuniao

Como de costume, fico a disposigio para quaisquer necessidades
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Francisco Carlos de Araujo

Secrstario dos Conselhos de Usudrios SKY
KIALO Consultoria e Engenharia Ltda,

+ 5511 3869-1844

+5511 3214-2131

+55 11 9 96804-6710

www.kialo.net.br

www. kialoconsulteria.blogspot.com br

Pauta: Encaminhada através de e-mail em 27 de novembro de 2017 as 11h10.

PAUTA DA 12.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DA REGIAO
NORTE

seq 27/11/2017 11:10

Alcance de data: francisco.araujo@kialo.net.br

Para: sandro@unicron.com.br, odilomarsouza@oi.com.br, nadielsonscosta@gmail.com, maigsom01@h
otmail.com, opsmaraba@hotmail.com, khaykez@gmail.com, "graiton

miranda", ruypa17@uol.com.br, irebatista@yahoo.com.br, lobo_sena@yahoo.com.br

Cc: conselhodeusuarios@sky.com.br

Prezado Senhor Conselheiro Presidente ODILOMAR SANTOS DE SOUZA,
Prezados Senhores Conselheiros e Conselheira da Regido NORTE da prestadora SKY, bom dia!

Dentro do conjunto de cbrigagées regulamentares, estamos encaminhando abaixo, a pauta da proxima reunido, centende a agenda minima, pois nac nos foram
encaminhados, no prazo solicitado, os temas para discusséo

Local da Reuniéo:

HOTEL GOLDEN TULIP - SALA PRAGA DA REPUBLICA .
TRAVESSA DOM ROMUALDO DE SEIXAS, 1560 - UMARIZAL - BELEM — PA

1- Abertura da reunido as 09h30,

2- Apresentagdo da resposta da SKY sobre o tema questionado na 11° Reunisio do Conselho, ocorrida em 15 de SETEMBRO de 2017.
3- Assuntes Gerais.

4- Encerramento previsto para as 15h30.

Como de costurmne, nos colocamos & disposigao

Atenciosamente.

Francisco Carlos de Araujo

Secretario dos Conselhos de Usudrios SKY
KIALQ Consultoria e Engenharia Ltda
+55 11 3869-1844

+55113214-2131

+5511 9 9604-6710

www.kialo.net.br

www.kialoconsultoria.blegspot.com. br
www.facebook.com_ br/kialoconsultoria

1 - ABERTURA

Inicialmente o Senhor Presidente da reunifo, Conselheiro Odilomar Silva de Souza deu as boas
vindas aos presentes, agradecendo a presenca de todos e desejando um étimo dia de trabalho.

Ato continuo, o Senhor Presidente solicitou que o secretdrio apresentasse as respostas da
prestadora SKY, aos questionamentos e sugestdes havidas na 112 Reunido, ocorrida em Belém -
PA, em 15 de setembro de 2017.

Em atendimento ao solicitado o secretario passou a apresentar a resposta ao questionamento
ocorrido naquela reunido, que por sua vez foi projetada em tela, a partir de arquivo Power

/
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Point o qual serd encaminhado na versdao PDF a todos os participantes, em seus respectivos e-
mails ja cadastrados, num prazo maximo de dez dias Uteis a contar desta data.

2 - APRESENTACAO DO ITEM SOLICITADO NA DECIMA PRIMEIRA REUNIAO DO CONSELHO DE
USUARIOS DA REGIAO NORTE, ocorrida em BELEM — PA — 15 de setembro de 2017.

A descricdao do item contido nesta ata corresponde numericamente ao da apresentagdo
projetada:

2.1.1 = (2.1.4) — Os Conselheiros sugerem que no momento do pedido de CONTROLE REMOTO
ao pessoal de atendimento (10611), que seja dada a opcdo de se escolher como o0 mesmo sera
entregue, através dos servigos de Correios, para um endereco indicado pelo usudrio, ou a uma
assisténcia AUTORIZADA SKY, a ser retirado pelo usuério apds o envio de um aviso de que o
mesmo ja se encontra disponivel na respectiva AUTORIZADA.

Resposta da SKY (Respondida na 112 Reunido Ordinaria)

A 5KY possui duas opc¢des para atender a solicita¢do de controle remoto realizada pelos clientes
através do nosso SAC (10611):

REPLICA (Ocorrida na 112 Reunido Ordinaria)

Os conselheiros informam que a resposta da SKY demonstra com clareza o que esta planejado
para ser realizado, porém, na pratica ndo funciona conforme o previsto. Alids, muito pelo
contrario, pois sempre que se solicita um “controle remoto”, a dificuldade de recebimento é
imensa, chegando a uma espera de varios meses e muitas re-solicitacdes e visitas as
autorizadas da SKY.

Resposta da SKY:

A SKY realiza a entrega de mais de 90% dos controles remotos solicitados!
Os casos pontuais em que a entrega ndo é realizada se devem, em regra, a dois fatores:
1) Problemas relacionados ao endereco

Exemplos: falta de informagdo do n® do apartamento ou casa, logradouro com numeracdo irregular,
erro no CEP do cadastro, falta de informacdes de bloco, quadra, condominio, dentre outros problemas
que dificultam a identificacdo correta do endereco.

2) Clientes ausentes

Como se trata de um produto, os correios so realizam a entrega se houver alguém na residéncia maior
de 18 anos para receber a mercadoria. Quando o cliente estd ausente, por procedimento, eles retornam
mais duas vezes ao local em hordrios e dias diferentes para tentar realizar a entrega. Se houver
insucesso nas trés tentativas, é deixado um comunicado padrdo na residéncia informando que a
mercadoria se encontra disponivel por 7 dias para retirada no correio mais proximo a residéncia.
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Pensando em solucionar esses problemas, e aumentar ainda mais os nossos indices de entrega
de controles remotos, varias medidas sdo tomadas internamente:

* Nossos operadores realizam a validagdo do endereco no cadastro com o site dos
correios para verificar se os dados sdo consistentes;

* Temos um parceiro logistico contratado que trabalha com enriquecimento de base e
validagdo dos dados antes da saida da mercadoria, caso haja alguma inconsisténcia eles
entram em contato com os clientes para fazer a corregdo dos dados para garantir o
envio;

* O mesmo parceiro realiza contato ativo com os clientes quando ha qualquer ocorréncia
em campo que resulte na ndo entrega do equipamento.

* Implantamos a opgdo de retirada do controle remoto nos credenciados SKY, onde o
cliente que realizar um contato conosco receberd um nimero de OS para retirada da
mercadoria sem nenhum custo.

* Alteramos a participacdo das modalidades de entregas entre correios e courier, 0 que
nos permite uma melhor gestdo, uma vez que a modalidade de entrega pelo courier
permite flexibilizacdo dos hordrios e forma de entrega (por exemplo, ap6s o insucesso
na terceira tentativa, o courier deixa equipamento na residéncia do cliente, mesmo que
nado haja ninguém para receber a mercadoria, 0 que ndo ocorre com os correios).

No mais, informamos que ndo identificamos qualquer falha sistémica ou gargalo no fluxo de
entrega que possa ter ocasionado as dificuldades mencionadas pelos Conselheiros, motivo
pelo qual solicitamos que indiquem com qual cliente isso aconteceu, a data da solicitacdo e o
numero da Ordem de Servigo para verificarmos internamente o histdrico e entendermos se ha
oportunidades para melhoria nesse processo.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.1

Os conselheiros agradecem a SKY por acatar a sugestdo sobre a forma de entrega dos controles
remotos e informam que ja estdo sentindo o reflexo por parte dos usuérios, ressaltando que a
nova sistematica ja surtiu 6timos resultados.

3 - ASSUNTOS GERAIS

3.1 — Os conselheiros, nesta ultima reuniio, com o fechamento do Ciclo 2015 — 2017
aproveitam para registrar seus agradecimentos a SKY por avaliar suas sugestdes e o
atendimento de parte delas. Esperam que no préximo ciclo 2018 — 2020 os sucessores déem
continuidade aos temas iniciados por neste ciclo e considerarem a realizacio de reunides nas
principais cidades da regido Norte, permitindo assim a participacdo dos PROCON’s e
representantes dos Ministérios Publicos.
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ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a ser tratado, o senhor presidente concluiu, agradecendo
a presenca de todos e encerrando a reunido, solicitando ao secretdrio que lavrasse a ata, a qual
foi lida aprovada e firmada por todos os participantes.

Belém - PA, 12 de dezembro de 2017.

CONSELHEIROS:
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Conselheiro Presidente Mi ND\R DE BRITO

Presidente da Reunido Conselheiro
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SECRETARIO DOF C ELHOS DE USUARIOS SKY
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