ATA DA 52 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORDESTE
DA PRESTADORA SKY (CICLO 2020-2022) (PRIMEIRA REUNIAO DO ANO 2021)

Em 3 de margo de dois mil e vinte e um, foi realizada a quinta reunido ordinaria do
CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY NA REGIAO NORDESTE do Brasil, em sala
de reunido VIRTUAL, reunido que foi realizada através de plataforma de video conferéncia, em
virtude de recomendagdes dos 6rgdos governamentais devido a contaminacio do Corona Virus
— COVID19, respeitando todas as determinagdes previstas na Resolucdo 623, emitida pela
ANATEL em 18 de outubro de 2013, que aprovou o REGULAMENTO DO CONSELHO DE
USUARIOS e também, atendendo as determinac¢des da Lei Geral de Protecdo de Dados.
Esta reunido foi presidida pelo Conselheiro Presidente Flavio Lins de Oliveira e teve seu
inicio em segunda convocagao as 15h00.

Documento de convocagdo: Através de e-mail (abaixo) enviado em 21/10/2020 as
14h43 a todos os conselheiros.

REGISTRO DA CONVOCACAO E CONFIRMACOES DOS
CONSELHEIROS PARA A 5.2 REUNIAO DO CONSELHO DE
USUARIOS DA PRESTADORA SKY — REGIAO NORDESTE - CICLO
2020 — 2022

E-mail de convocagao enviado a todos os conselheiros da Regido Nordeste e outros
participantes em 10 de fevereiro de 2021, as 16h40.

REGISTRO DAS RESPOSTAS DOS CONSELHEIROS

NOME DATA E HORA DO E- OBSERVACOES
MAIL DE
CONFIRMAGAO
ANA CLAUDIA LIRA - Sem resposta
ANA PAULA SANTANA 11/02/21 - 21h14 Confirmada a participagao
AUGUSTO CESAR A. MENDES 13/02/21 - 14h59 Confirmada a participagao
EDNILDO DOS SANTOS SILVA - Sem resposta
FLAVIO LINS DE OLIVEIRA 10/02/21 - 17h51 Confirmada a participagao
GILDASIO FERREIRA B. NETO - Sem resposta
JOSE MOACIR ALBUQUERQUE - Sem resposta
ADECCON - LUIZ HENRIQUE F. - Sem resposta
SILVA
LUIZ ROBERTO G. SANTOS - Sem resposta
RAFAEL DO NASCIMENTO 18/02/21 - 19h44 Confirmada a participagao
SILVA
IDECON - TONI CLOVES - Sem resposta
IBRAS - VANDILSON TRINDADE - Sem resposta

Presentes nesta reunido: Senhor Conselheiro Presidente Flavio Lins de Oliveira, Senhor
Conselheiro Augusto César Almeida Mendes, SerherCensetheire; Senhor Conselheiro
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Rafael do Nascimento Silva, Senhor Conselheiro Vandilson da Silva Trindade e como
secretario da reunido, Francisco Carlos de Araujo.

Auséncias: As senhoras conselheiras Ana Claudia Lira, Ana Paula Santana, os senhores
Conselheiros Ednildo dos Santos Silva, Gildasio Ferreira Brabo Neto, José Moacir da
Cunha Farias de Albuquerque, Luiz Roberto Gomes dos Santos, o representante da
IDECON —Toni Cloves e o representante da ADECCON, Luis Henrique Ferreira da Silva.

Representante da ANATEL: Senhor RAIMUNDO CATUNDA SALES

Pauta a ser discutida: A pauta foi encaminhada a todos os convocados através de e-mail
enviado no dia 24/02/2021 as 10h58. (Abaixo)

PAUTA DA 5.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO
NORDESTE

CICLO 2020 - 2022

PRESTADORA SKY

Data: 03/03/2021
Horario: das 14h30 as 17h00

REUNIAO VIRTUAL: Acesso através de plataforma MS Teams - Link a ser enviado
posteriormente

AGENDA
1- Abertura da reunifo pelo Senhor Presidente FLAVIO LINS DE OLIVEIRA.
2 - Apresentacéo das respostas apresentadas pela SKY para as quest8es formuladas na
Gltima reunido.
3 - Cliente pré-pago ndo consegue atendimento humano na URA.

4 - Eleicdo Presidente e Vice para esse ano.

5 - Debate sobre a nova forma dos Conselhos de Usuarios.

6 - Comentérios sobre o Relatério de Reclamacgdes.
7 - Assuntos Gerais.
8 - Encerramento previsto para as 17h00.
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Relatdrio de Reclamacoes: O relatério foi encaminhado a todos os convocados através
de e-mail enviado no dia 23/02/2021 as 13h59.

1- ABERTURA

O Conselheiro Presidente Senhor FLAVIO LINS DE OLIVEIRA, promoveu a abertura da
reunido as 15h20, em segunda chamada, por necessidade de se aguardar a presenga dos
senhores conselheiros que haviam confirmado presenca atendendo ao instrumento de
convocagao.

2 - DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

2.1 - APRESENTACAO DAS RESPOSTAS DA SKY AOS TEMAS SOLICITADOS PELOS
CONSELHEIROS DURANTE A 42 REUNIAO ORDINARIA REALIZADA EM 25 DE
NOVEMBRO DE 2020.

PROPOSTAS, ANALISES E PROVIDENCIAS SOBRE AS PROPOSTAS

2.2.1 — O Conselheiro Rafael do Nascimento Silva questionou por que nao é
possivel acessar o atendimento humano no primeiro nivel da URA para o produto
PRE-PAGO. Solicita que seja verificada a possibilidade de o atendimento humano
estar disponivel nas opcdes de 1° nivel da URA. Comentou gque precisou burlar a
URA para conseguir atendimento humano.

RESPOSTA SKY:

A opcdo de falar com o atendente esta disponivel na URA para o Produto Pré-pago. As opgles
da URA foram desenvolvidas para atender de forma mais agil as solicitacdes mais comuns desta
parcela de clientes.

Assim, opcGes de autosservico para a realizacdo de recargas foram priorizadas. No entanto
sempre esta disponivel o acesso ao atendente.

REPLICA:

O Conselheiro Rafael ndo estava presente na reunido, porém, foi ressaltado pelo
representante da Anatel que a URA deve oferecer a op¢do de acesso ao atendente no
primeiro nivel, conforme determina o artigo 27 do Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicacbes, aprovado pela Resolucdo 632 da
Anatel. Portanto solicita-se a verificagao.
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RESPOSTA DA SKY:

A URA da SKY encontra-se alinhada aos ditames do RGC (Resolucdo n°® 632, de 7 de
marco de 2014) e também do Decreto SAC (Decreto N° 6.523, de 31 de julho de 2008).
A opcdao de falar com o atendente esta presente seguindo as determinacdes normativas
aplicaveis.

TREPLICA:

O Conselheiro Rafael do Nascimento Silva solicitou que seja encaminhado o “mapa de
navegacao de toda a URA do Pré Pago

RESPOSTA DA SKY:

A SKY solicita, por favor, detalhamento das observacdes, incluindo os numeros por
utilizados para a ligagbes mencionadas. A SKY possui canais de atendimento e de auto-
atendimento que estdo sempre disponiveis ao cliente. E necessario verificar qual
numero foi discado para identificar qual das arvores se solicita.

Posicao do Conselheiro:

Atendendo ao solicitado pela SKY, informa que o numero chamado é 106-11,
complementando com o numero do CPF do titular da assinatura Pré-Paga. Ratifica-se o
que ja foi descrito nas reunides anteriores.

2.2.2 -0 Conselheiro Augusto César Almeida Mendes questiona, por que o cliente
inadimplente ndo consegue falar com o atendente quando liga para o SAC.

RESPOSTA SKY:

Qualquer cliente — adimplente ou ndo — tem acesso ao atendente. Na URA Geral, trata-
se da opcéo 0.

Em todos os sub-menus os clientes podem acessar os atendentes da SKY, no entanto o
namero que deve ser digitado para selecionar essa opcado varia em relacao ao ponto de
atendimento que o cliente se encontra.

REPLICA:

O conselheiro afirma que em sua experiéncia, em especial na URA que atende a
macrorregido entre Feira de Santana e Jacobina, no estado da Bahia, o cliente
inadimplente é encaminhado para uma mensagem informando sobre a impossibilidade
de progredir na chamada ao atendente.
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RESPOSTA DA SKY:

A SKY tem necessidade de indicagbes de data, horario e registro do cliente para
verificacdes consistentes.

Réplica:

O Conselheiro ratifica que a conexdo continua sendo interrompida e que atenderd ao
solicitado pela SKY, comprovando através de dados, registrando a data, hora e registro
dos usuarios da sua regido, os quais sdo por ele representados.

RESPOSTA DA SKY:

A SKY aguarda as informacdes para melhor atender ao Conselho de Usuarios.
Posicdo do Conselheiro:

OK. Informado pelo Conselheiro que a demanda foi solucionada.

2.2.3 - Item 5.2 da ata — O Conselheiro Presidente informou que o0s assinantes do
PRE PAGO registram a dificuldade em contratar contetdo através da plataforma
SKY PLAY, pois esta disponivel apenas através de telefone. Conforme resposta
da SKY na 32 reunido ordinaria em 23/09/2020 - “A SKY esta desenvolvendo as
funcionalidades do SKY PLAY em etapas. A sugestdo do Conselheiro j4 se
encontra em fase de testes.” - no entanto, até o momento desta reunido, o
aplicativo solicita ir ao canal 1 para verificar se o filme esta disponivel para alugar,
ao verificar o referido canal solicita entrar em contato via telefone.

RESPOSTA SKY: A SKY segue reformulando o SKY Play na expectativa de servir
de maneira ainda mais confortavel seus clientes pré-pagos. No entanto, em razéo

da pandemia de COVID-19, houve a necessidade de ajustar cronogramas.

Posicdo do Conselheiro:

OK. Ja percebemos melhorias da SKY disponibilizando a possibilidade de contratagao do
servico pelo site Sky Pré-Pago (https://www.sky.com.br/sky-pre-pago/), ainda

aguardamos a implantacdao via aplicativo, mas de qualquer forma...Parabéns!!
Excelente!

No entanto, foi identificado pontos de melhoria...
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1) N3o é possivel realizar a contratacdo, via site, caso vocé acesse pela plataforma
do SKY Play (https://skyplay.sky.com.br), a plataforma ainda exibe a mensagem

de verificar o canal 1 no equipamento conforme print abaixo.

Mulher-Maravilha 1984

B 2020 - 165 min - SKY PLAY - R$ 49,90
Acao e Aventura, Fantasia

Avancgando para a década de 1980, a préxima aventura da Mulher-Maravilha a coloca frente a dois novos inimigos: Max Lord e
Mulher-Leopardo.

Para saber se este filme estéa disponivel para alugar, acesse o canal 1 do seu equipamento SKY.

2) Se o usudrio tiver com recarga proxima do vencimento o sistema informa uma
critica e ndo deixa ele seguir com a aquisi¢ao, print abaixo.

Ops, vocé tem menos de 48 horas de
recargal

Faca mais uma recarga Smart, Master ou
Advanced para curtir este contetdo.

Conhecer recargas

Agora nao

Sugestdo: Na critica, informar ao usudrio que a disponibilidade do filme esta
vinculada a recarga, e caso ele deseje continuar com o processo de compra,
informar que o filme estara disponivel no pelo mesmo prazo da recarga ativa.
ATENCAO/ALERTA: Precisa se criar uma excecdo a regra no caso dos clientes com
recarga programada ativa, pois o sistema sé ira identificar o tempo da recarga,
apos a conclusdo da recarga, isso limita o poder de decisdo do cliente; e com
certeza perderemos a venda. O cliente ird adquirir em outra plataforma ou nao
ird mais assistir.
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2.2.4 — ltem 5.3 da ata - Sobre 0 novo método de pagamento instantaneo PIX, ha
algum plano para possibilitar o pagamento das faturas e/ou recargas? Este
método beneficiaria também os clientes que estdo com sinal bloqueado por
pagamento, possibilitando reconhecer o pagamento de imediato agilizando a
reconexéo do sinal.

RESPOSTA SKY: A SKY acompanha com atencdo a utilizagdo do PIX desde o seu
lancamento e tem realizado estudos acerca da sua utilizacdo. No entanto, a SKY
esclarece que a adocao do PIX por empresas implica em diversas analises que ainda
estdo em andamento, envolvendo integracdo de sistemas, prote¢cdo de dados pessoais,
dentre uma série de outros fatores.

Posicdo dos Conselheiros:
OK

2.2.5 — Item 5.4 da ata - Por que a operadora esta vendendo os servigcos de SVA
embutido no plano de TV por assinatura? Em uma simulagcdo no site, ndo ha
opcao de contratar o servigo de TV sem 0s SVAs.

RESPOSTA SKY: Solicita-se esclarecimentos sobre qual foi a simulagao realizada,
para que a SKY possa averiguar o que houve. Desde logo, a SKY apresenta aos
senhores conselheiros, para contribuir com a discussdo o site de contratos da
SKY, que contém o contrato de adesdo de SVAs, no qual se garante a opc¢ao de
contratar ou nao e de cancelar a qualquer momento:
https://www.sky.com.br/contratos#adesao-servicos-de-valor-adicionado

Posicéo dos Conselheiros:

OK.

3 - ELEICAO PARA PRESIDENTE E VICE PARA ESSE ANO DE 2021

Os conselheiros presentes decidiram por aclamacdo que o Presidente e o Vice-
Presidente deverdo se manter nos respectivos cargos por mais um exercicio, ou seja,
foram reconduzidos até o dia 31 de dezembro de 2021.

4 - DEBATE SOBRE A NOVA FORMA DOS CONSELHOS DE USUARIOS.

O secretario fez uma apresentacdo detalhada sobre o protocolo de aprovagdo de
regulamentos da Anatel.
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Comentou que o novo Regulamento do Conselho de Usuérios aprovado pela Resolugéo
734, aprovada em 21 de setembro de 2020 seguiu todos os rituais previstos e devera
ser adotado a partir de 1 de janeiro de 2023.

Somente havera possibilidades de novos debates sobre os Conselhos de Usuérios a
partir da implantacéo de eventual novo regulamento.

O representante da Anatel na reunido ressaltou que com a adocdo do Manual de
Operacdes do Regulamento de Conselho de Usuarios — MOP, aprovado em 8 de
janeiro de 2021, devera ser seguido pelo novo conselho de usuarios, que a partir de
2023, deixara de ser regionalizado e tera abrangéncia nacional.

5 — COMENTARIOS SOBRE O RELATORIO DE RECLAMACOES

N3do foram apresentados comentdrios sobre o Relatdrio de Reclamacgdes referente ao
periodo anterior a esta reuniao.

Foi comentado que os conselheiros de outras regides, criaram um grupo e estdo
desenvolvendo um estudo que sera proposto para a prestadora SKY, incluindo quais sdo
os temas de maior interesse e assim, substituir o relatério atual que parece ser muito
util para as dreas internas da prestadora, mas de dificil processamento para os
conselheiros.

O conselheiro Rafael do Nascimento Silva registrou que tem grande interesse em
participar do desenvolvimento desse novo relatdrio e solicitou sua inclusdo no grupo.

5-ASSUNTOS GERAIS

5.1 — Ndo houve novos assuntos.

6 - ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a tratar, o Senhor Presidente encerrou a
reunido as 17h00, solicitando que fosse lavrada a presente ata, a qual apds aprovada
serd publicada no site da SKY, na pagina dos Conselhos de Usuarios.

Reunido Virtual, 3 de marco de 2021.
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Reunido Virtual, 3 de margo de 2021.

1- FLAVIO LINS DE OLIVEIRA 2- VANDILSON DA SILVA TRINDADE
Conselheiro Presidente do Conselho Conselheiro Vice-Presidente
Presidente desta Reuniao

3- AUGUSTO CESAR ALMEIDA MENDES 4- RAFAEL NASCIMENTO DA SILVA
Conselheiro Conselheiro

FRANCISCO CARLOS DE ARAUJO
Secretario dos Conselhos da Prestadora SKY
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