ATA DA 122 REUNIAO ORDINARIA DG CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2017 A 2019} {QUARTA REUNIAO DO ANO 2019)
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Aos vinte e cinco de outubro de dois mil e dezenove, foi realizada a décima segunda
Reunido Ordindria do CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY NA REGIAO
NORDESTE do Brasil, na sala de reuniées Ciranda do Hotel Nobile Recife — sito & Avenida
Boa Viagem, 344 - Pina — Boa Viagem — Recife, Estado da Pernambuco, tudo conforme
determina a Resolugdo 623, emitida pela ANATEL em 18 de outubro de 2013, que aprovou
0 REGULAMENTO DO CONSELHO DE USUARIOS; sendo a mesma presidida pelo Conselheiro
Presidente Senhor LUIZ EMANOEL VIEIRA DA SILVA, a qual teve seu inicio as 10h00, em
segunda convocacao.

Documento de convocagdo: Através de e-mail de 13/09/2019 as 15h20 (conforme abaixo}
enviado a todos os conselheiros.

CONVOCACAO PARA 12.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DA
REGIAO NORDESTE - CICLO 2017 - 2019

sex 13/09/2019 15:20

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

Para: lipedealbuguerque@uol.com.br, "Joseano - Pres. SKY Nordeste", "Joseario

Santana’, joseanctelecentro@yahoo.com.br, jmaxwelialbuquerque@gmail.com, profluizemanoel@g
mail.com, jvs.cont@uck.cem.br, "Jose Valmiro"

Ce: conselhodeusuarios@sky.com.br, "CC - Conselhosdeusuarios”, paula. meirim@kialo.net.br

Prezado Senhor Conselheiro Presidente LUIZ EMANOEL VIEIRA,
Prezados Senhores Conselheiros da Regifo NORDESTE da prestadora SKY, boa tarde!

Solicitamos e antecipadamente agradecemos sua especial atengdo em nos confirmar sua possibilidade em
participar da 12.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY

DA REGIAO NORDESTE - CICLO 2017 -2019, a ser realizada no proximo dia 25 DE QUTUBRO DE 2018 -
SEXTA FEIRA, em RECIFE - PE,

Como de costume, na busca de otimizarmos os frabalhos, considerando as necessidades de deslocamentos,
aliado & obtermos total efetividade nas reunides e atendendo ao padréo adotado nas politicas corporativas da
SKY, conforme previsto na resolucao 623, os horérios recomendados de forma a garantir que o tempo seja
suficiente para cobrir com tranquilidade toda a agenda, estamos prevendo o inicio s 09h30 e término as
15h30.

Pedimes a tedos que nos enviem seu e-mail de confirmagao de participacdo até SEXTA-FEIRA, dia 20 DFE
SETEMBRO.

Pedimos também que no mesmo e-mail de confirmagdo, nos sejam informadas as preferéncias e
especificagbes das passagens, de forma gue possamos fazer o atendimento das respectivas necessidades,
alsm de adquirirmos adequadamente toda a infraestrutura, lembrando gue apds as aquisigdes, a possibilidade
de alteracdo fica bastante dificultada. Mais uma vez lembramos que a data solicitada para a resposia &
confirmagao visa dispormos de tempo e condicbes para tomarmos iodas as providéncias internas/externas,
inclusive quanto aos melhores horarios de voos e hospedagens e assim garantirmos a participacac de
todos com o devido conforto.

Conforme consenso em todos os conselhos e de forma a buscarmos maior eficacia nos resultados,
solicitamos que enviem suas contribuigbes dos temas para a elaboracio da PAUTA até o dia 27 de

OUTUBRO de 2018, concentrando no Conselheiro Presidente LUIZ EMANOEL, o qual apds a pricrizagac
e organizagao nos encaminhard ern documento Unico para a formalizacdo da mesma.

12.2 Reunido Ordindria do Conselho de Usuarios - Regido Nordeste (Ciclo 2017-2019)
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Certos de sua compreenséo, ficamos no aguardo e aproveitamos para desejar um 6timo final de semana.

NOTA: Para garantirmos nossas comunicagdes, solicitamos que nos confirmem o recebimento deste e-
mail, nos respondendo sobre a possibilidade ou ndc de participacdo na reunido

Como de costume, ficamos a disposigéo para quaisquer necessidades.

Atencicsamente.

Francisco Carios de Araujo

Secretario dos Conselhos de Usuérios SKY
KIALC Consultoria e Engenharia Lida.

+ 55 11 3869-1844

+ 55 11 3214-2131

+ 55 11 9 96804-6710

www.kialo.net.br

www. kialoconsultoria.blogspot.com.br

www.facebook.com.br/kialoconsuitoria

Presentes nesta reunido: O Conselheiro Fellipe Augusto Lins Albuquerque Xavier, o
Conselheiro Presidente Luiz Emanoel Vieira da Silva, o Conselheiro José Valmiro dos Santos,
o Conselheiro José Maxwell de Albuquerque, o Conselheiro Vice Presidente Joseano de
Santana Lima e como secretdrio da reunido o Senhor Francisco Carlos de Araujo.

Representante da ANATEL: Sr. ADELSON BERNARDINO DE AMORIM

Pauta a ser discutida: A pauta foi encaminhada a todos os convocados através de e-mail
enviado no dia 27/09/2019 as 12h05. (Conforme abaixo)

PAUTA E LOCAL PARA 12.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO
DA REGIAO NORDESTE - CICLO 2017 - 2019

sex 27/09/2019 12:05

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

Para: lipedealbuquerque@uol.com.br, "Joseano - Pres. SKY Nordeste", "Joseano

Santana', joseanctelecentro@yahoo.com.br, jmaxwellalbuguerque@gmail.com, profluizemanoel@g
mail.com, jvs.cont@uol.com.br, "Jose Valmiro" '

Ce: conselhodeusuarios@sky.com.br, "CC - Conselhosdeusuarios”, paula.meirim@kialo.net.br

Prezado Senhor Conselheiro Presidente LUIZ EMANOEL VIEIRA,

Prezados Senhores Conselheiros do Conselho de Usuérios da Regido NORDESTE -
Prestadora SKY, bom dia!

Estamos encaminhando a pauta da nossa 12.2 Reunido Ordindria a partir do envio de temas para compor a
agenda da reunido {(abaixo descrita) pelo Sr. Presidente Luiz Emanoel e assim para mantermos a rotina
organizacional, respeitando a regulamentagio e o acordo havido durante o IV Eérum dos Conselhos de
Usuarios - 2018, promovido pela Anatel.

Como nossa rotina e habito, mesmo ndo havendo o envio antecipado dos temas para composigéo da agenda,
lembramos que caso haja itens relevantes, poder&o ser apresentados durante a reunido, no transcorrer
da secdo - ASSUNTOS GERAIS.

12.2 Reunido Ordindria do Conselho de Usuarios - Regiso Nordeste (Ciclo 2017-2019)
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ATA DA 122 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE DA

PRESTADORA SKY (CICLO 2017 A 2019)

{QUARTA REUNIAO DO ANO 2019)

PAUTA DA 12° REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE - CICLO

2017 - 2018
PRESTADORA SKY
DATA: 25/10/2019
Morério: das 9h30 as 15h30
Local: HOTEL NOBILE RECIFE
ENDEREGO: Avenida Boa Viagem, 344 - Pina - Recife - PE

Referéncia - Mapa (Google)

AGENDA

hitps://goo.gl/maps/y2v36tY6ar8HEMNMNS7

1- Abertura da reunido em primeira convocagéo as 09h30 ou alternativamente em 2° convocagao as

10h00.

Z - Apresentacdo das respostas da SKY aos temas solicitados pelos conselheiros durante a 112 Reuniao

Ordindria realizada em 18 de agosto de 2019.

3- Comentarios sobre o Relatério de Reclamagdes.

4- Assuntos Gerais.

(sic)

4.1. Qual o motivo da Sky fazer uma cobranga para religacao de sinal daqueles clientes que pagam em atraso,

visto que a punigéo do ndo pagamento em dia j& gera multas, juros e consequentemente deixam de serem
exibidas as imagens do pacote que o cliente tenha?

4.2. Porque a cada ano quando se tem a mudanga de pacotes pela Sky o cliente ndc é comunicado? O mesmo

s0 sabe da mudanca {migragéo) quando a fatura chega a sua residéncia.

4.3. Quando ¢ feita uma cobranga indevida no débito automatico o controle financeiro da Sky nao consegue
detectar o erro e assim pelo menos enviar ao cliente um pedido de desculpas & mostrar as formas de como

12.2 Reunido Ordindria do Conselho de Usuérios - Regido Nordeste'}(?CicIo 2017-2019)
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ATA DA 122 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2017 A 2015} {QUARTA REUNIAO DO ANO 2019)
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pode ser reparado o equivoco? O cliente tem que "mendigar’ muitas vezes para ter o dinheiro devolvido e
depois de arduos minutos na “URA” saber que o valor cobrado sa retornara a conta num prazo de 30 dias.

§- Encerramento previsto para as 15h30.

NOTA: Para garantirmos nossas comunicagbes, solicitamos que nos confirmem o recebimento deste e-
mail.

Como de costume, ficamos a disposic@o para quaisquer necessidades.

Aienciosamente.

Francisco Carlos de Araujo

Secretario dos Conselhos de Usudrios SKY
KIALO Consultoria e Engenharia Ltda.

+ 55 11 3869-1844

+ 55 11 3214-2131

+ 55 11 8 8604-6710

www. kialo.net.br

www Kialoconsultoria.blogspot.com.br

wwiw.facebook.com.br/kialoconsultoria

1 - ABERTURA DA REUNIAO

O Conselheiro Presidente Senhor Luiz Emanoel Vieira da Silva fez a abertura da reunido,
agradecendo a todos pela presenca e em especial ao representante da Anatel.
Aproveitou para desejar a todos um excelente e produtivo dia de trabalho.

2 - DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

Em seguida, solicitou ao secretério para que apresentasse a copia em papel da ata da 112
Reunido realizada em 16 de agosto de 2019, a qual j& fora enviada a todos os conselheiros
através de e-mail em 17 de agosto de 2019 as 17h58 para leitura e aprovacao, bem como
as respectivas adequacdes, sendo possivel nesta oportunidade coletar as assinaturas dos
participantes naquela reuni3o e presentes nesta.

12.2 Reunigo Ordinaria do Conselho de Usuérios - Regido No?eﬁte (Ciclo 2017-2019)
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ATA DA 122 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2017 A 2019} (QUARTA REUNIAQC DO ANO 2019}

Em seguida, conforme pautado, o secretario iniciou a apresentacio dos itens contendo as
respostas da prestadora SKY aos questionamentos havidos durante a 112 reunido, os quais
foram registrados abaixo, seguindo fidedignamente, inclusive quanto a sua numeracio,
cada uma das respostas que foram projetadas em tela a partir do arquive “APRESENTACAO
DA 122 REUNIAO REGIAO NORDESTE” (gravado em Power Point — PDF), que como rotina,
sera encaminhado dentro dos préximos dez dias Gteis a todos os conselheiros e
participantes desta reunido.

2.1 - PROPOSTAS, ANALISES E PROVIDENCIAS SOBRE AS PROPOSTAS
{ITENS APRESENTADOS DURANTE A 102 REUNIAO —24/05/2018)

2.1.1 - Item 2.1.3 da ata da 112 Reunidio — O Conselheiro Luiz Emanoel solicitou informacgdes e
esclarecimentos sobre a politica de cobranga das faturas quando o pagamento é realizado a vista,
quando é utilizado o cartdo de débito e também quando se realiza o pagamento com cartio de
crédito.

Resposta da SKY:

As regras aplicdveis & forma de cobranca estéio previstas em diversas normas, notadamente o RGC,
editado pela Anatel. Além disto, o contrato de prestacédo de servicos e o regulamento de cada oferta
estabelecem as normas aplicGveis.

REPLICA. Os conselheiros ndo estdo questionando a metodologia utilizada pela SKY e acreditam que
a questdo ndo foi entendida com clareza. O que se questiona é a recente alteracdo na forma, ou
seja, por exemplo: quando o pagamento era realizado através de cartdes de débito ou crédito se
obtinha um desconto e atualmente foi cancelado. Gostariamos de uma explanacdo simples para
isso, pois somos bastante questionados pelos nossos representados.

Resposta da SKY:

A oferta de beneficios e promogdes é facultativa. Todas elas obedecem a textos legais e
regulamentos. No caso dos beneficios com prazo determinado, a extingdo ocorre conforme previsto
no texto legal/regulamento. No caso de beneficios com prazo indeterminado, a extingcdo é precedida
de aviso aos clientes.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.1

OK

2.1.2 - Item 4.3 da ata da 112 reuniio — Os conselheiros ressaltam e ratificam sua sugestio
conjunta para que na medida do possivel que as reunides sejam realizadas no mesmo local das
hospedagens, tal comentdrio se faz importante para juntos conseguirmos as redugSes de custos
citadas no item acima.

Resposta da SKY: =
12.2 Reunido Ordinaria do Conselho de Usudrios - Regido Nordeste (Ciclo 2017-2019)
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ATA DA 122 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2017 A 2019) (QUARTA REUNIAO DO ANO 2019}
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Informamos que os responséveis pela contratacdo de infraestrutura sempre buscam os melhores
precos e estruturas para os Conselheiros. No entanto, algumas vezes a contratacdo conjunta nio é
vidvel, justamente em atengdo a redugdo de custos. Agradecemos o empenho e apoio dos
Conselheiros.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.2

OK

2.1.3 Item 4.4 — Com o mesmo espirito colaborativo, o Sr. Ricardo Cavalcanti, sugeriu gue a
prestadora verifique a possibilidade de se criar facilidades para pessoas idosas na utilizacdo dos
equipamentos instalados na prestacdo de servicos da SKY.

(Por exemplo: Controle com caracteres maiores, legendas com caracteres maiores, etc)

Resposta da SKY:

A SKY agradece ao representante da Anatel, Sr. Ricardo e informa que a sugestdo foi
encaminhada para a drea de desenvolvimento de produtos.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.3

OK

3 — ANALISE DO RELATORIO DE PRINCIPAIS MOTIVOS DE RECLAMACOES

Documento enviado a todos os conselheiros em 7 de outubro de 2019, as 14h12.

RELATORIO DE RESLAMAQOES 12.? REUNIAO ORDINARIA DO
CONSELHO DA REGIAC NORDESTE - CICLO 2017 - 2019

seg 07/10/2019 14:12
Alcance de data: franc:]sca arau;o@k[a}ca net.br

Para: lipedealbuqus o, ;ﬁseangteiecentro@yahoa com.br, “Joseano
Santana®, }maxweiia!buquerque”"g il.com, jvs.cont@uol.com.br, "Jose
Valmxro" profluizemanoel@gmail. .corr

Ce: mnseﬁ*mdeﬂsuanbs@skj com.br, paula.meirim@kialo.net.br

Prezado Senhor Conselheiro Presidente LUIZ EMANOEL VIE!RA

Prezados Senhores Conselheiros da Regido NORDESTE da prestadora SKY, boa tarde!

Segue anexado o Relat6rio de Reclamagbes da Regido Nordeste referente ag periodo a ser tratado durante a
12.a Reuni&o Ordindria a ser realizada em 25/10/2019, j4 adaptado ao formato sugerido e solicitado pelos
diversos conselhos.

Como de hébito nos mantemos a disposicéo.

Atenciosamenie.

12.2 Reunido Ordinaria do Conselho de Usudrios - Regido Nord este (Ciclo 2017-2019) ~)
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ATA DA 122 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2017 A 2019) (QUARTA REUNIAO DO ANO 2019)

Francisco Carios de Araujo

Secretario dos Conselhos de Usuérios SKY
KIALO Consultoria e Engenharia Lida.

+ 55 11 3869-1844

+ 55 11 3214-2131

+ 55 11 9 8604-6710

www.kialo.net.br

www.kialoconsulioria.blogspot.com.br

www.facebook.com.br/kialoconsultoria

Os conselheiros entenderam que a melhor forma de anadlise é o acompanhamento dos
dados com foco na evolugdo a cada periodo e como outros conselhos jd estio adotando tal
pratica, irdo procurar os representantes das regides Sudeste (Sr. Hélio José Pereira) e
Regido Sul (Sra. Cristiane Piton) que ja se encontram em um estagio mais avancado.

4 — ASSUNTOS GERAIS

4.1 — Qual o motivo da Sky fazer uma cobranca para religacdo de sinal daqueles clientes
que pagam em atraso, visto que a puni¢dc do ndo pagamento em dia j gera multas, juros
e consequentemente deixam de serem exibidas as imagens do pacote que o cliente tenha?

4.2 — Porque a cada ano quando se tem a mudanca de pacotes pela Sky o cliente n3o é
comunicado? O mesmo s6 sabe da mudanca (migracdio) quando a fatura chega a sua
residéncia.

4.3 — Quando € feita uma cobranga indevida no débito automatico o controle financeiro da
Sky ndo consegue detectar o erro e assim pelo menos enviar ao cliente um pedido de
desculpas e mostrar as formas de como pode ser reparado o equiveco? O cliente tem que
“mendigar” muitas vezes para ter o dinheiro devolvido e depois de arduos minutos na
“URA” saber que o valor cobrado sé retornaré a conta num prazo de 30 dias.

4.4 — Qual a politica da SKY junta com os seus prepostos (empresas credenciadas) para o
cumprimento do disposto no Art. 19, §§ 52 e 82 da Resolucio n2 488/2007 da Anatel, que
normatiza o prazo de recolhimento de equipamento em até 30 dias depois da solicitagio
de cancelamento do servico.




ATA DA 122 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2017 A 2019) (QUARTA REUNIAO DO ANO 2019)

4.5 - Na reunido de 22.03.2019 (Recife/PE), o Conselheiro José Maxwell sugeriu a inclusdo
de mais elementos no registro de protocolo; E, na reunido de 24.05.2019 (Salvador/BA), a
SKY informou que encaminhou a sugestdo para a drea responsavel pelo desenvolvimento
das comunicages com clientes. Ao estudar a Resolugio n? 632, de 7 de marco de 2014 - o
Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes — RGC,
observei no art. 10, § 12:

Art. 10. O Consumidor tem direito de acesso, sem 6nus, ao historico de
suas demandas.

[«

§ 12 O histérico das demandas deve apresentar, no minimo: o niimero
de protocolo do atendimento; a data e hora de registro e de conclusdo
do atendimento; e, a classificacio, a sintese da demanda e o
encaminhamento dado pela Prestadora. {(grifo meu)

4.5.1) Entdo, a SKY estd descumprindo o art. 10, §19, da Resolugdo n® 632/2014
(RGC) ao disponibilizar apenas parte do §1.2?

4.5.2) Este Conselheiro interpretou equivocadamente o referido artigo?

4.5.3) A SKY ja tem previsdo de quanto a drea responsavel fara os ajustes sugeridos
e/ou obrigatdrios?

6 - ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a tratar a reunido foi concluida as 15h30,
quando o Presidente fez seu encerramento, solicitando que fosse lavrada a presente ata, a
qual foi lida, aprovada e firmada pelos presentes nesta reunio.

Recife - PE, 25 de outubro de 2019.
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