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

Aos 9 de junho de 2017, na sala de reuniGes VER-O-BOSQUE do Hotel Tulip Inn — Belém -
Hangar, situado a Avenida Duque de Caxias, 2651 - Bairro Marco, na cidade de Belém, capital
do Estado do Par3, foi realizada a décima reunido ordinéria (sendo esta a segunda reunido do
ano 2017) do CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY NA REGIAO NORTE do Brasil, nos
termos da Resolucdo 623, emitida pela ANATEL em 18 de outubro de 2013, que aprovou o
REGULAMENTO DO CONSELHO DE USUARIQS, reunido que, cumprindo as determinagtes
regulamentares, ficou sob a presidéncia da Senhor Conselheiro Presidente Odilomar Santos de
Souza, sendo iniciada em segunda convocacio as 10h00.

Presencas: Conselheiro Presidente Odilomar Santos de Souza, Conselheiro Vice Presidente
Marcio Greiton Miranda de Brito, Conselheiro Khaike Walkier A. Zambrano, Conselheiro Maique
Miranda de Brito, Conselheiro Nadielson Siqueira Costa, Sra. Andrea, Gerente de Relacdo de
Consumo da SKY e como secretdrio da reunido Francisco Carlos de Araujo.

Representante da Anatel: Marcio Wagner Duarte Rolim.

Auséncias: Conselheiro Ruy Prado Alves, informando através de e-mail encaminhado em 09 de
maio de 2017, as 15h13, registrando sua impossibilidade de participacdo em virtude de
compromissos de ordem profissional. Conselheiro Sandro Rodrigues da Silva, informando
através de e-mail encaminhado ao presidente e ao secretario em 26 de maio de 2017 3s 21h04,

em virtude de compromissos de cunho pessoal, Conselheire Adevaldo Nonato Oliveira de Souza
e Conselheiro Maigson Alves Fernandes.

Convocacdo: Encéminhada através de e-mail em 4 de maio de 2017 3s 19h53.

CONVOCACAG PARA PARTICIPAGAC DA 10.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DA REGIAO
NORTE

qui 04/05/2017 19:53

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

Para: sandro@uni¢ron.com.br, odilomarsouza@oi.com.br, nadielsonscosta@gmail.com, maigsom01@hot
mail.com, opsriaraba@hotmaif.com, khaykez@gmail.com, "graiton ‘ :

miranda’, raypal 7@uokcom.br, irebatista@yahoo.com.br, lobe_sona@yahoo.com. br

Prezados Senhores Gonselheiros e Senhora Conselheira da Regido NORTE da prestadora SKY, hoa tarde!

Selicitames e antecipadaments agradecemos sua especial atencae em nos confirmar a possibilidade em participar da 102 REUNIAQ ORDINARIA DO
CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY NA REGIAC NORTE, sendo esta a 2.2 reunido do anc de 2017, a ser realizada no préximo dia 9 DE
JUNHOC DE 2017 - SEXTA FEIRA, em BELEM - PA.

Coms de casturne, na busca de otimizarmos s trabathos, considerando as necessidades de deslocamentos, aiiado a obtermos total efetividade nas reunices e
atendendo ao padrao adotado nas politicas corporativas da SKY, conforme previsto na resolugao 623, ¢s hordrios recomendades de forma a garantir que o
tempo seja sufictente para cobrir com tranquilidade toda a agenda, estamos prevendo o inicio 4s 09h30 & término as 15h30,

Também agradecemos a todos em nos encaminhar seu e-mail de confirmagdo de participagao até TERGA-FEIRA, dia 9 DE MAIO.
Pedimos que no mesmo e-mail ds confirmacio, nos sejam informadas as prefaréncias e especificagdes das passagens, de forma que possamas fazer o

atendimento das respectivas necessidades, além de adquirirmos adequadamente toda a infraestrutura, lembrando que apds as aquisicdes, a possibilidade de
alteragao fica bastante dificultada. Mais uma vez lembramos que a data solicitada para a resposta e confirmago visa dispormos de tempo e condigdes de

™
tomar todas as providéncias internas/externas, inclusive quanto aos melhoras horarios de voo e hospedagens e assim garantirmas a participagao de todos os o b ;‘b
conselheiros com o devido conforto. \ \)
Conforme consenso em todos os conselhos e de forma a buscarmaos maior efi cacia nos resultados, solicitamos a todos os conselheiros que enviem \]\
Y
suas contribuigbes para a elaboragdc da PAUTA, até o dia 15 de MAIC de 2017, concentrando no Conselheiro Presidente ODILOMAR SILVA DE ; 39
SOUZA, a qual apés a priarizacdo e organizagdo dos temas nos encaminhara em documento tnico para a formalizagdo da mesma. e \\\
\ 5\\“
Certos de sua compreensae, ficamos no aguardo e aproveitamos para desejar um dtime final de semana o \—/
NOTA: Para garantirmos nossas comunicagdes, solicitamos a todos que nos confirmemo recebimento deste e-mail, mesmo que N
eventualmente nic venham a participar da reunifio
"\.-Jr-\
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ATA DA DECIMA REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2017)

Come de costume, fico a disposicio para gquaisquer necassidades.
Atenciosamente,

Francisco Carlos de Araujo
Secretério des Conselhos de Usuarios SKY

Pauta: Encaminhada através de e-mail em 2 de junho de 2017 as 16h00.

PAUTA DA 10, REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DA REGIAC NORTE
sex 02/06/2017 12:40 :

Alcance de data: frangisco.aravjo@kialo.net.br

Para: sandro@unicron.com.br, edilomarsouza@oi.com.br, nadielsonscosta@gmail.com, maigsom01@hot
rail.com, opsmaraba@hotmail.com, khaykez@gmail.com, "graiton _

miranda’, ruypal7@uol.com.br, irebatista@yahoo.com.br, lobo_sena@yahoo.com.br

Cc: "Monise Christina Santos De Souza®

Prezado Senhor Conselheiro Presidente ODILOMAR SANTOS DE SOUZA,

Prezados Senhores Conselheiros e Conselhaira da Regiio NORTE da prestadora SKY, bom dia!

Dentro do conjunto de obrigagdes regulamentarss, estamos encaminhando a pauta da préxima reunido, contendo a agenda minima, pois néo nos foram
encaminhados, no praze solicitado, os temas para discusséo

1~ Abertura da reunido as 08h30.
2- Explanagdo do Consefheiro Presidente sobre sua participacio no ll Férum de Presidentes - 2017 - ANATEL

3- Apresentagaio dos temas questionados na 9° Reunizo do Consetho, ocorrida em 10 de MARCO de 2017.

4- Apresentago, pelos representantes da SKY, do Reiatorio contendo os Principais Motives de Reclamagdes da Regido Norte
8- Assuntos Gerais.

8- Encerramento previsto para as 15h30.
Como de costume, nos colocamos & disposicao.

Atenciosamente.

Francisco Carlos de Araujo

1 - ABERTURA

Inicialmente o Senhor Presidente da reunido, Conselheiro Odilomar Silva de Souza deu as boas
vindas aos presentes, agradecendo a presenca de todos e desejando um 6timo dia de trabalho.

Em seguida passou a explanar sobre sua participagdo no !ll Férum dos Presidentes — 2017 —
Anatel, em 19 de maio de 2017, ressaltando que a Operadora TIM foi citada como modelo de
atuagdo. Observou ainda, que os conselheiros devem contribuir em todas as sreas de atuacdo,
procurando contribuir e sugerir em todos os aspectos que resultem em melhorias aos usuarios.
Ressaltou que a Anatel estd promovendo uma adequacdo da Resolucdo que aprovou: os
Conselhos de Usudrios e que brevemente ird levar a consulta publica para a devida aprovagaoy

b

Ao concluir sua explanagdo, convidou a representante da SKY, Sra. Andrea para St{és"\,\g:’*~, \
consideragdes e apresentagdo dos temas de sua responsabilidade. \ .\!?‘ J)
Foram apresentados os dados da Regido Norte, detalhando os informes que sdo enviados a
Anatel. Mostrou as diversas informacdes e reclamaces registradas no SAC - Sistema de
Atendimento ao Consumidor e também os dados do sistema FOCUS da Anatel.

Apés a apresentacio, a Sra. Andrea se colocou 3 disposicdo para esclarecimentos de dividas, e
recebeu diversas contribuicdes dos conselheiros, anotando-as e se comprometendo a
internalizar nas respectivas dreas responsaveis da SKY
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ATA DA DECIMA REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE (SEGUNDA REUNIAQ DO ANO 2017}

Ato continuo, o Senhor Presidente solicitou que o secretario apresentasse as respostas da
prestadora SKY, aos questionamentos e sugestdes havidas na 9.2 Reunido, ocorrida em Belém -
PA, em 10 de mar¢o de 2017.

O secretario passou a apresentar as respostas aos questionamentos/sugestdes ocorridas na
reunido, que por sua vez foram projetadas em tela, a partir de arquivo Power Point que sera
encaminhado em versdo PDF a todos os conselheiros e representante da Anatel em seus
respectivos e-mails ja cadastrados, num prazo maximo de dez dias Gteis a contar desta data.

2 - APRESENTAGCAO DOS ITENS SOLICITADOS NA NONA REUNIAO DO CONSELHO DE
USUARIOS DA REGIAO NORTE, ocorrida em BELEM — PA.

A descricdo dos itens contidos nesta ata corresponde numericamente aos da apresentacdo
projetada:

2.1.1 - (2.1.3) — Foi solicitada presenca de representantes da SKY, que apresentem relatdrios
contendo os principais motivos de reclamacdes dos usuarios por estado da federagdo da Regido
Norte, registrados em seus canais de relacionamento.

Resposta da SKY:

Apresentagdo dos temas pela Sra. Andrea - Gerente de Relagdo de Consumo da SKY

Comentario dos Conselheiros:

OK. Os conselheiros agradeceram a visita da Sra. Andrea, que comentou com detalhes
os dados solicitados e esperam que os comentirios realizados pelos conselheiros
sejam internalizados e aproveitam para renovar o convite para novas visitas.

2.1.2 —(2.1.4) - Os conselheiros reiteraram pela criacdo de uma cartilha, descritivo ou programa
destinado a orientacdo dos usudrios sobre a utilizacdo dos servicos de TV da SKY alegando as
dificuldades de acesso a Internet e entendimento do material divulgado pela SKY.

Resposta da SKY:

orientativos, de maneira que gostariamos de entender dos conselheiros, dentre as opcdes abaixo

mencionadas, quais sdo as dificuldades de entendimento em relacdo aos nossos materiais. A informagdo
é de extrema relevdncia, pois conhecer a experiéncia do assinante nos permite aprimorar as nossa{ AY 3 a \
formas de comunicacéo. WINERD

A SKY possui uma ampla gama de profissionais altamente qualificados para a feitura de seus md(erm\vx\ 1

-~ ~ Yl - - 3 I3 . - - ra .\-
Em relacdo as dificuldades de acesso a internet, informamos que existem videos orientativos d1$pomve)§/
no “Canal 1” da SKY! Assim, os assinantes podem assistir os videos mesmo sem acesso 4 Internet!

A orientagdo aos assinantes sobre a utilizacio dos servicos de TV da SKY ocorre de forma ampla pelos
mais diversos meios:

*  Canal do Cliente (VC 200)




ATA DA DECIMA REUNIAQ ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE {SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2017)

e Canall

°  E-mails aos novos clientes

¢ Site (portal de recursos, videos do SKY Ajuda e mgnuais)
e Aplicativo SKY

*  Youtube

Vejamos com mais detalhes:

Canal do Cliente (VC 200)

Toda quinzena, pelo menos um programa cita recurso disponivel.

E (1! A a0 segurn Mjwwwyoumbemml iRt k&‘? % A featur &= ; aut bs

Pesquisar = S

0 1704 DAOPLAY OSCAR SPIRIT PAS v2

s Hlues Filmes

Fyvisustizaches
whe Gdiioema e Comsaninar  wns fui whe o

Link: hitps://www.youtube.com/watch?v=BrYOtk915hM&feature=voutu.be
Veja que nessa oportunidade, o cliente & orientado a consultar mais informaces no Canal 1.

Canal 1

® No canal 1 da televisdo s3o disponibilizados diversos videos com o intuito de
auxiliar os usudrios para melhor utilizaciio dos recursos da SKY.
®  Os videos divulgados no canal 1 s30 os mesmos divulgados no SKY Ajuda do site.

= E a solucdo ideal para aqueles que ndo tem acesso 3 internet, como bem

mencionado pelos conselheiros, ja que o assinante pode ter contato com mesmo

contetido com ou sern acesso 3 Internet.
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ATA DA DECIMA REUNIAQ ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2017)

o € & Sepurn | httpa7

. | FRrURA SKY | S0l UCOES TECICAS EQUIBAMENTO HD EQUIPAMENTO DIGITAL, £id:d

b

https://www.sky.com.br/minha-sky/sky-ajuda

Comunicacdo Novos Clientes

Conjunto de comunicacdes criadas
especialmente para clientes novos,
garantindo que as informac®es relevantes
para seu processo de aprendizado e
valorizacdo do produto contratado
aconteca no momento correto e com o
tom adequado.

2
Exemplo: e-mail troca de 4dudio e legenda K
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ATA DA DECIMA REUNIAQ ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2017}

Exemplo: e-mail controle remoto

Cld, SPrimeire Nomes,

Conhieta sy controle remoto da SKY & comece 2 & divertic 20m olo, aiten de
conbrodar as prindpals fngclies da gus TV = do outros sparelios coms DVE & Hame
Theater vocd SCassa racursos come o de Gravacie, Guia da TV, Clesed
Caption® ¢ muito mais.

Para saber mals, 30esse 0 SKY AJUDA ou sssitts o canat 1 da sua SKY

S

Fproseitsr

CONTRORE REMOTO

CONTROLE REMGTO
SEY HDTY ZAPRER

DIGITAL (Branca)

\
CONTROLE 262070 \. f
DIGTAL (Prato) N
\
53
1

‘ | N
Manuais ‘ \\ 5
Caminho: Menu P6s-Pago -> Recursos ;
Link para acesso: https://www.sky.com.lr/minha-sky/manuais hP N
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Portal de Recursos
Caminho: Menu Pés-Pago -> Recursos

Link para acesso: https://www1.sky.com.br/site/portal-de-recu rsos/sky-hdtv-plus/

SERIBAN AT 90 H AT D AL

SKY Ajuda
Caminho: Menu Minha SKY -> Videos do SKY Ajuda
Link para acesso: https://www.sky.com.br/minha-sky/skyﬁajuda

Aplicativo Minha SKY e YouTube
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ATA DA DECIMA REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAO NORTE (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2017)

Aplicativo Minha SKY: O aplicativo também apresenta

videos sobre fatura e problemas técnicos.
Para mais informacdes sobre o App, acesse:

http://www.sky.com.br/app.

Youtube: A rede social possibilita acesso aos videos
sobre recursos dos equipamentos e ddvidas diversas,
como fatura, compra de servicos e problemas técnicos.
Sao mais de 100 videos disponiveis no perfil da SKY:

https://www.youtube.com/ playlist?list=PLxCIfjUuhdDY68

QgabmY8NdjVpgZ007VijU

Comentdrios dos conselheiros ao item 2.1.2

Mais uma vez, os conselheiros registram que entenderam toda a explanacdo recebida, no entanto,
ratificam que os comentdrios feitos pela SKY insistem na busca de informacgdes através da rede internet
e também no Canal 1.

Porém, os usudrios que por eles s3o representados, na Regido Norte, tem por peculiaridade, a utilizacio
do servico prestado pela SKY como tnica op¢do, sem acesso a internet ou qualquer outro servigo. Ou
seja, por se tratar de um servico DTH, esses pontos sdo instalados em regido de dificil acesso, sem
energia elétrica e sem qualquer outra facilidade a no ser o acesso através de sua antl-;-na SKY e um
pequeno gerador de energia elétrica de uso quase exclusivo para alimentar seu equipame‘n\tq SKY e seu

televisor. Além disso, o usuério n3o tem o discernimento de entender as orientacdes do ”caétal ii'q pois
sdo informac@es de alta complexidade. A\ N %
v W/
O que se sugere ¢ a criagso de um “folder”, um pequeno folheto que oriente como utilizar o CONTROLE -

~ i N ]
REMOTO, com um passo a passo. Num outro folheto que oriente a gravacdo de programas, com qﬁna
explicacdo facilitada. Num outro folder que mostre a Grade de Programacdo, etc... Tudo isso n:ijma'\
linguagem fécil e acessivel a usudrios tipicos da Zona Rural da Regido Norte. R

A ¥4

Alternativamente, poder3o ser criados vérios canais, que trate os temas de forma individualizada, dando
a0 usudrio a opgdo desejada, por tema e que atenda a sua necessidade de informacio.
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ATA DA DECIMA REUNIAQO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAQ NORTE (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2017)

Por ex.:
Canal 2 — Controle Remoto
Canal 3 — Como fazer a gravacdo de programas

Canal 4 — Como utilizar a grade de programacio, etc...

2.1.3 — Os conselheiros observaram que o valor apresentado de R$60,00, para fazer frente as
despesas de alimentagiio nfio é razodvel para atender aos valores cobrados pelos restaurantes
de Belém — PA e solicitam que seja autorizado um valor por volta de RS 80,00.

Resposta da SKY:

Diante da alegacdo de irrazoabilidade dos valores para a RegiGo, a SKY preocupou-se em
contatar outras prestadoras que possuem conselhos no Norte, oportunidade em que verificou-
se que os valores praticados pelo mercado séo, inclusive, inferiores aos oferecidos pela SKY.
Sendo assim, ndo havendo mudanca fética que enseje o aumento do valor oferecido e em
consondncia com a politica da empresa, néo é possivel atender ao pleito dos Conselheiros.
Destaca-se, que a politica de despesas aplicada ao Conselho é a mesma prevista para os
funciondrios da SKY, em estrita observéncia da Regulamentacdo.

Por fim, informamos que, visando o pleno conforto dos Conselheiros e a efetiva produtividade
das reunibes, a SKY passa a providenciar, além do coffee break, almoco no local da reuniéo.
Nesses casos, para o dia da reuniéio, o reembolso com alimentacdo somente serd devido aos
conselheiros que, em fun¢do do deslocamento, chequem & sua residéncia apos as 20h, no teto

de RS 30,00.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.3

Os conselheiros ratificam que esses valores n3o fazem frente para a realidade de Belém. Como
exemplo pratico, o restaurante do hotel que serve comida por kilo, estd cobrando R$65,00 por
kilo. Fica registrado que n3o é possivel considerar tais valores.

2.1.4 — Os conselheiros sugerem que no caso de permanéncia no hotel, que/também seja
{ \
franqueado o jantar, evitando deslocamentos e outras com provagoes para reembolso.

!

Resposta da SKY O\ J

/

A SKY deixa a decisdo pelo local de alimentacdo a critério dos Conselheiros, a fim dé’\que*,&sfe;
possam realizar as escolhas que melhor se adequem as suas preferéncias, lembrando que 0,
valor do reembolso se restringe a RS 60,00 por dia, quando néo fornecido o almogo pela SKY,
sendo, neste caso adstrito a RS 30,00. Além disso, procuramos sempre contratar infrdést/ﬁ/uturas
proximas a aeroportos e, via de regra, com ampla gama restaurantes @ disposicéo.

\\

Comentdrios dos conselheiros ao item 2.1.4

Tal sugest@o se deu pelo fato dos valores da diaria n3o fazerem frente aos valores cobrados em
Belém. Desta forma, ratifica-se a sugest3o.

Sggwrn prezey
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3 - ASSUNTOS GERAIS

3.1 — Os conselheiros ratificam a sugestdo dada & Sra. Andrea para gue a mensagem de
cobranga, que normalmente ¢ inserida na tela da televisio nos casos de inadimpléncia, que seja
enviada para a CAIXA DE MENSAGENS do usudrios que existe na prépria programac3o, de
maneira mais discreta, visando assim ndo trazer os atuais constrangimentos ao usuarios.

3.2 — Os conselheiros sugerem que no momento do pedido de CONTROLE REMOTO ao pessoal
de atendimento (10611), que seja dada a opcio de escother como o mesmo serd entregue,
através dos servicos de Correios, para um endereco indicado pelo usuério, ou a uma assisténcia
AUTORIZADA SKY, a ser retirado pelo usudrio apés o envio de um aviso de que 0 mesmo ja esta
disponivel na respectiva AUTORIZADA.

ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a ser tratado, o senhor presidente concluiu, agradecendo
a presenca de todos e encerrando a reuni3o, solicitando ao secretirio que lavrasse a ata, a qual
foi lida aprovada e firmada por todos os participantes.

Belém - PA, 9 de junho de 2017.

CONSELHEIRQS:

@é;’x%\q@l 0

1 - ODILOMAR SILVA DE SOUZA N

-

. L !\}\, : g.* (2]

|
M

Conselheiro Presidente
Presidente da Reunido

2 — MARCIO GREITON MIRANDA DE BRITO
Conselheiro Vice Presidente
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/5—MAIQUE MIRANDA DE BRITO - 6 — NADIELSON SIQUEIRA COSTA

Conselheiro

L/
Conselheiro

1
1
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6 — MARCIO WAGNER DUARTE ROLIM

Representante da ANATEL 7

FRANCISCO CAR
SECRETARI@
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