ATA DA 62 REUNIAQO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUDESTE DA
PRESTADORA SKY (SEGUNDA REUNIAQ ORDINARIA DO ANO 2015)

Aos 12/06/2015, o Senhor Presidente Claudio Nogueira em primeira chamada solicitou aos
presentes que em fun¢3o da auséncia de alguns conselheiros para que fosse aguardado mais 30
minutos para em segunda chamada iniciar-se a reunido. Passado o tempo regulamentar o
Senhor Presidente abriu a reunido com inicio &s 10h00, na sala de reunides Paris do Hotel
Slavieiro - Rua Rafael Balzani, 32 - Vila Moreira - no municipio de Guarulhos/SP, onde se
realizou a sexta reunido ordinaria do Conselho de Usudrios da Regido Sudeste, sendo esta a
segunda do ano de 2015.

Presentes: O Conselheiro Presidente Claudio Nogueira, a Sra. Conselheira Alexandra Isabel
Fernandes Monteiro Ramos, os Senhores conselheiros Alex Barbosa de Arruda, Daniel Uram,
Nilson Theobald Barbosa e como secretério da reunifio Francisco Carlos de Araujo.

Auséncias Justificadas: A Sra. Conselheira Vera Lucia Charelli, justificou sua auséncia por e-mail
em 9 de junho de 2015 as 18h10, o Sr. Conselheiro Matheus Marcio Marinelli Galbes, através
de e-mail de 18 de maio de 2015 as 15h03 e o Sr. Conselheiro Edson Rodrigues Viana, através
de e-mail de 18 de maio de 2015, as 12h34.

Auséncias ndo comunicadas até a data da reunifio: Conselheiro Sr. Eden Carlos de Jesus,
Conselheiro Sr. Eduardo Amaral Lima Trigo e Conselheiro Sr. Willian Karan Junior.

DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

Inicialmente o Senhor Presidente deu inicio as discussdes dos itens contidos na pauta,
conforme acordade na 52 Reunido do Conselho, ocorrida no Rio de Janeiro, lembrando aos
presentes que nesta reuniao deveriamos escolher os novos Presidente e Vice Presidente para o
mandato do préximo periodo, no entanto, em funcdo da auséncia significativa dos membros do
conselho, consultou a todos e houve consenso que a escolha deverd ser realizada na préxima
reuniao.

Em seguida o Presidente pediu a mim secretario, que apresentasse as respostas da prestadora
SKY aos questionamentos havidos na Uultima reunido e também quanto aos novos
questionamentos que foram encaminhados durante o curso de tempo havido entre a ultima
reunido e esta data.

Como secretdrio, passei a apresentar as respostas aos questionamentos, conforme a seguir:

1 — As respostas foram apresentadas através de projegio dos “slides” contidos em arquivo PPT
de nome “Apresentagio da 62 Reunido do Conselho da Regifo do Sudeste”, a qual serd
encaminhada a todas as Senhoras e Senhores Conselheiros através de seus e-mails, dentro dos
préximos cinco dias.

2 — Durante a apresentagdo ficou combinado que cada um dos conselheiros, quando
necessario, pediria a palavra e fariam suas observagdes, ficando registrado conforme a seguir:
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Comentarios a Resposta N2 1

1- Sugestdo para que os programadores da SKY fagam o mesmo que fizeram com a Band HD de
S3o Paulo, colocando o sinal HD dos outros canais abertos de S3o0 Paulo para distribuic3o.

Em sintese, a SKY agradece a sugestdo, porém por insuficiéncia atual de banda n3o é possivel
atender de imediato a sugest3o.

Conselheiro Daniel Uram seguido pelos outros conselheiros: Comentou que entendeu a
resposta das areas internas da prestadora SKY, mas ratifica que assim que for possivel
tecnicamente, a sugestao oferecida pelo conselho continua valida.

Comentarios a Resposta N2 2

2- Ap6s o periodo de degustacdo do SKY Fit para Sky Livre, a SKY cancela o sinal da Globo e SBT,
trazendo muita insatisfacdo aos usudrios e aumentando a demanda no PROCON. Sugest3o:
Manter o sinal destes dois canais mesmo apds a passagem para o Sky Livre.

No SKY Livre, os clientes tem acesso aos Canais Abertos, ou seja, ndo perdem o sinal destes,
mesmo se ndo realizam a recarga.

No SKY Pré-Pago, a SKY concede trés meses de canais abertos de forma gratuita.

Internamente, ndo foram encontrados registros de reclamagdo pelos usudrios, foi solicitado aos
conselheiros que registrem com maior nivel de detalhes e informem quais sdo os clientes que
estdo sofrendo com esse tipo de problema, pois somente assim as dreas internas conseguirdo
identificar o problema com maior precisdo.

Conselheiros: Os Conselheiros concordaram em seguir a solicitac3o das dreas internas da SKY
no que se refere as reclamacdes feitas diretamente ao PROCON sem registros no SAC da SKY.
Sendo entdo solicitado aos PROCON"s, que assim que for acolhida mais reclamacdes
semelhantes que sejam imediatamente encaminhadas ao e-mail da Dra. JULIANA SERUR
(juliana.serur@sky.com.br) a qual as internalizara para a tomada das devidas providéncias.

Comentarios a Resposta N2 3

3- Foi sugerido para que seja verificada a disponibilidade de um noveo produto onde o cliente
possa ter uma assinatura com mais de um endereco , e que o possa deixar em uma casa
secunddria "casa de praia, casa de campo, etc" e somente levar seu cartic de casa e plugar
junto com uma senha quando for usé-lo.

Em sintese, tal condigdo de comercializagdo tem por objetivo evitar fraudes, associando a
assinatura a um endereco determinado e fixo.

Conselheiros: Os Conselheiros entenderam a explanacio da SKY sobre a complexa condicdo de
fraudes a que todos estamos obrigados a conviver nos mais diversos segmentos com os quais
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nos relacionamos comercialmente. No entanto, o Conselheiro Nilson Barbosa, sugeriu que
fossem envidados esforgos no sentido de se oferecer aos usudrios essa importante facilidade,
dando como exemplo a criagdo de uma Unica assinatura com cartdes associados a cada
dispositivo, evitando a fraude e atendendo as necessidades dos usudrios que possuem o servico
em mais de um enderego.

Comentarios a Resposta N2 4

4- Mesmo tendo-se conhecimento das restrices dos atuais “transponders”, referentes a falta
de banda, foi sugerido para que sejam inseridos mais canais em HD {CNN, BBC, Canais
europeus) guando houver disponibilidade técnica, mesmo antes do lancamento do novo
satélite, pois agregaria muito valor ao produto da SKY.

Infelizmente a SKY possui limitacdo em seu satélite e por enquanto ndo consegue inserir muitos
canais novos. A sugestdo foi direcionada a drea, mas como jG pontuamos anteriormente, a
selecao dos canais que compdem o "line up" leva muite em consideracdo sua aceitabilidade
pelos assinantes bem como sua atratividade.

Conselheiros: Fica-se no aguardo das possibilidades técnicas/comerciais.

Comentarios a Resposta N2 5

5- Sugestdo para que seja analisada a possibilidade da implementagdo de recurso do guia de
programacao, para gque possamos ver ndo sé a programacdo futura, mas um intervalo de
programagao que ja tenha passado (ex. 3 horas pra trds). Mas outros recursos tais como

permitir o acesso direto & programacio de VER PROXIMOS, a partir das funcdes normais do
menu.

A sugestdo é muito interessante, mas por restri¢des técnicas tanto nos "decoders"”, quanto nas
areas de memdrias e uso de grande quantidade de banda no satélite, atualmente seria invidvel
a insergdo dessa funcionalidade.

Conselheiro DANIEL URAM: Observou que por ser um usuario desde a época em que a
empresa operava sob a marca DirecTV, relembrou que ja existia tal facilidade. Insistiu com sua
sugestdo sobre a possibilidade da mesma voltar a funcionar, uma vez que na prépria tela de
servigos ja se encontra previsto um icone com possibilidade de verificar as programacdes das
12 horas anteriores, porém, atualmente, sem utilizac3o. Ressaltou que por participar de féruns
de usuarios de TV por assinatura tem sido muito demandado para seja ativada tal facilidade por
pelo menos 3 horas anteriores.

Comentdrios a Resposta N2 6

6- Verificar o nivelamento de audio dos canais, pois hd muita discrepancia entre os volumes do
audio original e o dublado.
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A responsabilidade do nivelamento do dudio é da geradora, que em alguns casos ndo equaliza o
dudio legendado e dublado de forma equivalente antes de distribuir s operadoras. A SKY,
paralelamente, busca ajustar estes niveis, entretanto ndo tem como monitorar e realizar o
controle de todos os canais ao mesmo tempo. Existem normas técnicas para entrega do dudio,
devendo seguir alguns padrdes, contudo é percebido que nem todas as geradoras estdo
conseguindo cumprir a norma rigorosamente.

Conselheiros: Fica-se no aguardo da evolucio das possibilidades técnicas.
Comentarios a Resposta N2 7

7- Sugestao para a verificacdo e analise para quando houver sinal aberto de canais, que os
assinantes que ja possuam o canal possam ter um desconto em fatura ou algum outro tipo de
beneficio.

A motivagdo de eventuais aberturas de alguns canais, trata-se apenas de uma amostra para
degustacdo, ou seja, o alvo que se quer atingir com esse tipo de marketing séo as pessoas que
ainda ndo possuem determinados canais e assim passem as conhecé-los e caso por eles se
interessem os acrescentem em sua grade.

Conselheiros: OK.
Comentarios a Resposta N2 8

8- Sugestdo para que seja verificada uma reformulacio do canal do cliente, para que possa ter
qualidade em HD, bem como, aproveitar essa facilidade para mais funcionalidades e opcdes.

Conselheiros Daniel Uram/Alex Arruda: Comentaram que concordam com a explanaco sobre
a evolugdo do Canal do Cliente, observando que as telas apresentadas sdo de uma vers3o
antiga, ndo atualizada. Porém, a titulo de sugestdo, insistem que existem possibilidades de
muitas outras melhorias, que permitiriam o usudrio navegar com maior qualidade, por
exemplo:

a) Agrupamento dos canais por caracteristicas de programac3o (Jornalismo / Esportes / Filmes /
Documentarios, etc.)

b) Criacao de um "mosaico"” de canais favoritos

c) Criacdo de uma posicdo dentre os canais baixos (1 e 40), que possa acomodar o canal 200, de
maneira a facilitar seu acesso.

d) Outras facilidades que poderdo ser adicionadas posteriormente, que atenderiam com maior
foco as necessidades dos usuarios.

Comentarios a Resposta N2 9

9- Os conselheiros solicitam que as areas técnica-comercial da SKY facgam um controle de
qualidade mais apurado e exijam melhor qualidade na entrega dos contetidos contratados de
suas programadoras. Por ex.: Legendas adequadas a legislagio, pois em filmes nacionais j& se
faz obrigatdria a legenda e muitos ainda se encontram sem o atendimento a norma.
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Em sintese foi projetado e comentado sobre a grande variedade de formatos de gravacdo de
dudio pelas diferentes programadoras. A SKY vem fazendo importantes investimentos para
ampliar o rol de formatos nos seus recebimentos e negociando com as programadoras os
melhores padrdes e recursos de forma a minimizar tais ocorréncias.

Conselheiros: OK.
Comentarios a Resposta N2 10

10- Verificar a fundo sobre as ordens de cancelamento, solicitando aos técnicos que ndo
cancelem as OS's sem finalizar o servigo, ficando como se estivesse realizado, causando a
impressdao de ter metas a serem cumpridas por dia. Isto traz muita insatisfacdo, pois os
usuarios se obrigam a abrir nova chamada, gerando novas OS.

Foram projetados e explanados sobre as alteragdes estruturais no tratamento da andlise das
0S's, além da implantacdo de novos sistemas de informagdo que solucionardo os problemas
apontados.

Conselheiros: OK.
Comentarios a Resposta N2 11

11- Foi levantada a duvida sobre a obrigatoriedade da troca da topologia de cabeamento
mesmo para lugares onde o mesmo estd funcionando a contento.

Foi explanado que a troca de topologia deverd realizada até o inicio da operacéio do novo
satélite, tendo cardter preventivo, sem impacto de custos ou de indisponibilidade de servico ao
cliente.

Conselheiro Alex Arruda: Comentou que por ser estudioso da drea de transmiss3o, entende
que com a mudanca do satélite pode ser necessaria a troca de toda a cabeac3o, mas gostaria
de conhecer mais detalhes desse projeto, pois existe uma grande preocupacdo de todos os
usuarios moradores em edificios de apartamentos que ja sinalizaram que os dutos da grande
maioria dos prédios se encontram saturados, o que podera vir a trazer muitos problemas de
ordem estrutural nas edificacBes, podendo até mesmo impedir a realizac3o dos trabalhos de
instalagao dos novos cabos.

Comentdrios a Resposta N2 12
12- O presidente Claudio Nogueira solicitou verificar junto a SKY uma revis3o na politica de
reembolso para os conselheiros, por haver excessiva demora no depdsito bancirio das

despesas, bem como reavaliago do valor do quilometro rodado.

A SKY adota a politica de realizar o reembolso em até 10 dias teis do recebimento da
correspondéncia com os recibos fiscais.
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Quanto a politica de KM, sua mudanca depende da politica da empresa, como um todo, pois
ndo se pode alterar apenas o valor para reembolso do Conselho de Usudrios.

Conselheiros: OK.
Atendendo ao solicitado pelo Senhor Conselheiro Presidente, segue abaixo a tabela contendo o

registro das frequéncias nas reunides anteriores a esta do Conselho da Regido Sudeste,
objetivando atender ao artigo 8.2 inciso Il do Regimento Interno da RegiZo Sudeste.

REUNIOES AUSENTES JUSTIFICADOS PRESENTES
Claudio Nogueira, Vera Charelli, José Roberto
1.2 REUNIAO | Sem registros Lopes, Eduardo Lima Trigo e

Nilson Barbosa (audio conferencia)

2.2 REUNIAO | Matheus Galbes, Daniel Uram, Claudio Nogueira, Alex Arruda,

Nilson Barbosa Willian Karan e Vera Lucia Charelli
Claudio Nogueira, Vera Lucia Charelli,
3.2 REUNIAO | Sem registros Alex Arruda, Matheus Galbes,

Nilson Barbosa e Daniel Uram

Claudio Nogueira, Vera Lucia Charelli,

4.2 REUNIAO Nilson Barbosa, Matheus Galbes,
Sem registros Edson Rodrigo Vieira, Daniel Uram,
Alex Barbosa Aruuda e Alexandra Isabel F.M.
Ramos
Alexandra Isabel F.M. Ramos, Claudio Nogueira, Alex Barbosa Arruda,

5.2 REUNIAO | Edson Rodrigues, Nilson Barbosa, | Daniel Uram e Matheus Galbes
Vera Lucia Charelli

Em atendimento a solicitagdo dos Senhores Conselheiros, a préxima reunido ocorrera na cidade
do Rio de Janeiro em 11 de setembro de 2015 e a quarta e Ultima reunido de 2015, ocorrera na
cidade de Campinas em 13 de novembro de 2015.

Quanto a solicitagdo de visita as dependéncias da SKY, (Call Center e Centro Técnico), por
indisponibilidade técnica, caso seja de interesse dos conselheiros, a SKY se compromete a
enviar na préxima reunido, funcionério especializado e com profundo conhecimento nos temas,
visando o esclarecimento de quaisquer dividas ou questionamentos.

Referente a solicitagdo de documento de diplomac8o solicitado pelos conselheiros, a SKY ja
esta providenciando a sua elaboragio.

Assuntos Gerais:

1 - A Conselheira Alexandra Isabel Fernandes Monteiro Ramaos por trabalhar e acumular vasta
experiéncia na area de OUVIDORIA, se colocou a disposicao da prestadora SKY para colaborar
e contribuir em estudos que possam vir a evoluir o sistema de atendimento ao consumidor da
SKY, pois percebe-se que a auséncia de uma drea interna que represente o usudrio estad
deixando a desejar, uma vez que além do SAC o usudrio somente tem como instincia superior
de recorréncia a propria Anatel.

Ata da 62 Reunido do Conselho de Usuarios da Regifio Sudeste da Prestadora SKY (Pag. 6 de 7)



ATA DA 62 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUDESTE DA
PRESTADORA SKY (SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2015)

2 - O Conselheiro Nilson Theobald Barbosa solicitou a averiguac3o dos canais de dudio, uma
vez que mesmo havendo a opcao de dudio em DUBLADO {portugués) ou ORIGINAL de gravacio,
muitos programas somente oferecem o audio dublado, independente da opcio escolhida.
Ressaltou ainda que ao solicitar esclarecimentos ao SAC, foi orientado a procurar atendimento
has préprias programadoras, pois elas é que s30 responsaveis pela insercio dos canais de
audio. Devido a isso, foi sugerido que seja dado conhecimento as dreas internas da SKY na
busca de orientar seus atendentes a ndo mais recomendarem gque os usuarios procurem pela
programadora, uma vez que ndo existe qualquer relagdo comercial entre os polos (usudrio-
programadora)

3- O Conselheiro Daniel Uram, solicitou verificar a programacio disponivel no site da SKY,
https://www.sky.com.br/servicos/Guiadatv/GravacaoDistancia.aspx - bem como sua
funcionalidade, pois 0 mesmo encontra-se desatualizado n3o atendendo aos comandos dos
usuarios.

4- Foi sugerido pelos conselheiros um estudo sobre "logistica reversa®™ a respeito dos
equipamentos instalados nas dependéncias dos usuarios, uma vez que segundo os usudrios, o
trabalho de retirada dos mesmos é na maioria dos casos, insuficiente; continuando por muitos
meses nos locais que se encontram instalados, ou ainda sem jamais serem retirados. Para
tanto, na tentativa de contribuir com tais melhorias, cita-se como exemplo a contratacio de
uma empresa especializada na reciclagem de equipamentos eletrdnicos, que faria a recepcio
desses equipamentos em desuso.

ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a tratar, foi lavrada a presente ata, que a pedido dos
conselheiros serd lida, aprovada e firmada na préxima reunido do Conselho pelos conselheiros
e secretdrio, presentes nesta reuniao.

Guarulhos —SP em 12 de junho de 2015.

Alexandra Isabel F. M. Ramos

Conselheira
Alex Barbosa de Arruda Daniel Uram /
Conselheiro Conselheiro 7 oot 7
ik 7
Nilson Theobald Barbosa Francisco Carlos de Araujo

Conselheiro

Secretario
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