ATA DA OITAVA REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA EMPRESA PRESTADORA SKY
NA REGIAOQ NORTE (QUARTA REUNIAO DO ANO 2016)

Aos 2 de dezembro de 2016, na sala de reunides Sushi Bar do Hotel Golden Tulip, situado 3
Travessa Dom Romualdo de Seixas, 1560 - Bairro Umarizal, na cidade de Belém, capital do
Estado do Pard, foi realizada a oitava reunido ordinria do CONSELHO DE USUARIOS DA
PRESTADORA SKY NA REGIAO NORTE do Brasil, conforme determinado pela Resolucdo 623,
emitida pela ANATEL em 18 de outubro de 2013, que aprovou o REGULAMENTO DO
CONSELHO DE USUARIOS, a qual, cumprindo as determinagdes regulamentares, ficou sob a
presidéncia da Senhora Conselheira Presidente Irenice Batista da Silva, tendo inicio em
segunda convocagdo as 10h00, sendo esta, a quarta reunido do ano 2016.

Participantes presentes: A Conselheira Presidente Irenice Batista da Silva, o Conselheiro Vice
Presidente Nadielson Siqueira Costa, os Conselheiros Maique Miranda de Brito, Marcio Greiton
Miranda de Brito, Ruy Prado Alves e como secretério da reunido Francisco Carlos de Araujo. E
representando a ANATEL o Senhor Marcio Wagner Duarte Rolim.

Auséncias Justificadas: Conselheiro Sandro Rodrigues da Silva encaminhou sua justificativa
através de e-mail enviado em 13/11/2016 as 13h27 e o Conselheiro Odilomar Silva de Souza,
que enviou e-mail em 25/11/2016 as 22h15, informando sobre compromissos profissionais e
também o Conselheiro Khayke Wakier Alves Zambrano, que por sofrer acidente n3o pode
comparecer, conforme e-mail encaminhado diretamente aos responsaveis na SKY, nesta data.

Auséncias Nao Justificadas até o encerramento desta reunido: Conselheiros Adevaldo Nonato
Oliveira de Souza e Maigson Alves Fernandes.

Convocacio: Encafninhada através de e-mail em 8 de novembro de 2016 3s 11h56.
Pauta: Encaminhada através de e-mail em 28 de novembro de 2016 as 14h13.

PAUTA DA 82 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO NORTE / PRESTADORA
SKY- 2016

Data: 02/12/2016

Local: Belém - PA

1- Abertura da reuniio as 09h30.

2- Apresentacdo dos temas questionados na 72 Reunido do Conselho, ocorrida
em 2 de SETEMBRO de 2016.

3- Assuntos Gerais.
4- Encerramento previsto para as 15h30.

DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

1 - ABERTURA

Inicialmente a Senhora Presidente da reuniio, Conselheira Irenice Batista da Silva deu as boas
vindas aos presentes, agradecendo a presenca de todos e convidando-os a dar inici S
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O secretario pediu a palavra para registrar que o Conselho recebeu o “pedido de rendncia” do
Conselheiro RONILSON SILVA DA SILVA, através de e-mail encaminhado a esta secretaria e a

presidente do Conselho, no dia 23/09/2016 3s 08h53, o qual trouxe anexada a sua carta de
rendncia (anexo 1).

Dando continuidade, a Senhora Presidente solicitou que o secretério apresentasse as respostas
da prestadora SKY, aos questionamentos e sugestbes havidas na 7.2 Reunido, ocorrida em
Belém - PA, em 2 de setembro de 2016.

Dando  seqiiéncia, o secretdrio passou a apresentar as respostas  acs
questionamentos/sugestdes ocorridas na reunido, que por sua vez foram projetadas em tela, a
partir de arquivo Power Point que sera encaminhado em vers3o PDF a todos os conselheiros e

representantes da Anatel em seus respectivos e-mails ja cadastrados, no prazo maximo de dez
dias Gteis a contar desta data.

2 - APRESENTACAO DOS ITENS SOLICITADOS NA SETIMA REUNIAO DO CONSELHO DE
USUARIOS DA REGIAO NORTE, ocorrida em BELEM - AP em 2 de setembro de 2016.

A descri¢do dos itens contidos nesta ata corresponde numericamente aos da apresentacdo
projetada:

2.1.1 —(2.2.2) — O conselheiro Odilomar informou que ird retornar ao tema sobre a solicitagdo
de uma reunido com a presenca de todos os conselheiros da prestadora SKY na proxima
reunido, uma vez que o entendimento de reunir todas as prestadoras ficou incorreto, sendo
entendido que esta é atribuicdo da Anatel. O que solicita-se é uma reunido com todos os
conselheiros das 5 Regites da SKY.

Resposta da SKY:

Anualmente a Anatel propde um encontro entre os Conselhos de todas as empresas de
telecomunicacbes. A realizactio de uma reunido nos moldes solicitados pelo Conselheiro Odilomar, ndo
encontra respaldo regulamentar. Infelizmente, por uma questdo de logistica e custos, hdo serd possivel,
por ora, atender a este pleito. Tal como no outro ponto, nenhum outro Grupo Econdmico realiza este
tipo de encontro, vis a vis as dificuldades acima dispostas (custos, disponibilidade, logisticas dentre
outros).

REPLICA (Comentarios dos conselheiros ao item 2.2.2)

O conselheiro Vice Presidente Nadielson sugeriu alternativamente que quando da realizacgo do
proximo Forum Nacional dos Conselhos de Usudrios, na Anatel, que seja autorizada a ida dos
Conselheiros (Presidente e Vice) da SKY no dia anterior ao do Férum para a realizagdo desse
encontro.
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Resposta da SKY:

Conforme politica de viagens da SKY, a preferéncia é para que os deslocamentos sempre ocorram no
mesmo dia da reunido, excecdes podem ocorrer e sempre que constatadas a auséncia de voos ou
impossibilidade de retorno ao final da reuniéio a SKY avalia e propde a estadia do Conselheiro.

Desta forma, a SKY informa que tdo logo tenha conhecimento de quando e onde se dard o préximo
FORUM, fard a avaliagdo e posicionard esta Conselho sobre o tema.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.1

OK.

2.1.2 — O Conselheiro Nadielson, informou que na préxima reunido, haverd a participacdo de
diversos drgdos que representam o consumidor, dentre eles, o PROCON-AP, MP-AP -
Promotoria do Consumidor, Presidente da Comissdo de Consumidores da OAB-AP. Tais
participantes terdo a agenda bastante robusta, tendo por consequéncia a necessidade de dois
dias de reuniBes (a agenda serd encaminhada dentro dos préximos dias). Foi informado
também, que o Ministério Publico do Amapa, ofereceu seu auditério para a realizacio da
reunido, logo, foi solicitado que essa reunido seja realizada em Macapa-AP, nos dias 1 e 2 de
dezembro de 2016.

Resposta da SKY:

As reuniSes do Conselho devem acontecer preferencialmente em um dia. Pautas muito extensas devem
ser desmembradas ( em reunides distintas) de forma que: (i) haja a produtividade; (ii) efetividade e ; (iii)
aproveitamento, por parte de todos os envolvidos.

Desta forma, a SKY propde que os assuntos sejam tratados em duas oportunidades (datas distintas) e, se
for o caso, com uma reunido extraordindria { a ser agendada por video ou audioconferéncia, a critério da
empresa — nos exatos termos da Resolugdo).

Com relagdo & realizacdo da reunido em localidade distinta da inicialmente confirmada (BELEM),
informamos que a infraestrutura jd foi contratada e néio serd possivel alterar o local da reunido.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.2
OK.

2.1.3 - Foi solicitada presenca de representantes da SKY, que apresentem relatérios contendo
os principais motivos de reclamacdes dos usuarios por estado da federacdo da Regido Norte,
registrados em seus canais de relacionamento.

Resposta da SKY:

Infelizmente em razdo da proximidade do final de ano para esta reunido em especial, ndo serd possivel a
participa¢do de um representante da SKY. Contudo, estamos elaborando uma agenda para 2017
contard com a participacéio ativa de dreas e diretorias da empresg com vistas a contribuir de fom?a ‘
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efetiva nas discussées e saneamento de duvidas. Téo logo tenhamos data e local definidos para as
proximas reunibes posicionaremos os conselheiros.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.3
Entendemos a posicdo da SKY, mas ratificamos a solicitagdo para as préximas reunides.

2.1.4 — Os conselheiros sugerem a criacio de uma cartilha, descritivo ou programa destinado 3
orientacdo dos usudrios sobre a utilizacdo dos servicos de TV da SKY.

Resposta da SKY:

A SKY realiza ampla divulgacdo de orientacdes sobre a utilizagdo dos servigos de TV. Vejamos:

» No Canal do Cliente a cada quinze dias, pelo menos um programa trata de algum dos nossos
recursos disponiveis ao assinante (Ex.: ao falar de programagdo, o apresentador incentiva o
cliente a consultar o guia ou o recurso de gravacdo).

> 0 Canal 1 é exclusivo para orientacdes (passo a passo) sobre alguns de nossos recursos.
» Site:

Portal de Recursos (Menu Pés-Pago -> Recursos)

Videos do SKY Ajuda (Menu Minha SKY -> Videos do SKY Ajuda)

Manuais (Menu Minha SKY -> Manuais).

Na pdgina inicial também tem um banner fixo com imagem do filme “Operagéo Big Hero” com atalho
para os videos de SKY Ajuda.

[>T
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Portal de Recursos

Caminho: Menu Pés-Pago> Recursos
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SKY AJUDA

Caminho: Menu Minha SKY -> Videos do SKY Ajuda

EQUIPAMENTO HD EQUIPAMENTO BIGITAL TOROS OS5 VIDECS

MANUAIS SKY

Caminho: Menu Minha SKY -> Manuais
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Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.4

Os conselheiros entendem a posicdo da SKY mas, ratificam sua posicdo, uma vez que os
usudrios da Regido Norte, ndo tem as facilidades de acesso a Internet, para poder acessar o site
e obter as melhores explanacdes. Lembram ainda que uma publicagdo de leitura facil e

acessivel a todos os niveis de usudrios dariam a SKY um diferencial no atendimento, quando
comparado com suas concorrentes.

2.1.5 — Os conselheiros solicitam que a SKY envie um comunicado, por e-mail, SMS, ou

telefonemas, avisando sobre o processo de reembolso e previsio de data do depdsito em conta
bancaria.

Resposta da SKY:

O reembolso se dd sempre no prazo de 10 dias dteis o contar do recebimento da prestacdo de contas.
Caso os Conselheiros tenham interesse em saber o dia exato, basta que encaminhem e-mail ao endereco
eletrénico monise.souza@sky.com.br com cépia para tatyana.chwat@sky.com.br.

Iremos revisitar nossos processos internos para verificar a possibilidade do envio do e-mail confirmando
o efetivo reembolso.

Comentarios dos conselheiros ao item 2.1.5
OK.
2.2 — ltem proposto pela SKY

Atendendo aos conselheiros que, em reunides passadas, sugeriram acdes de relacionamento
voltadas a clientes ativos como forma de fidelizé-los e incentivé-los a ter uma aproximagdo mais
forte com a empresa, a SKY compartilha a a¢do de relacionamento denominada “SKY 20 ANOS”.
Atendendo a Sugestdo dos Conselheiros, a SKY promoveu a agdo de relacionamento “SKY 20
ANOS”. Todos os clientes Pds-Pagos, que estdo com a SKY hd 10 anos ou mais (incluindo os que
completardo 10 anos durante o periodo da agdo), ganham automaticamente a degusta¢do de
um dos produtos abaixo:

v HBO Brasil ou HBO Digital ou MAX;

v Telecine Light ou Telecine;

v" 1 Pay-per-view do Cine SKY;

v" 1 Pay-per-view do SKY Online
Para aqueles clientes que possuiam o pacote completo em sua assinatura, foi disponibilizado
um aluguel gratuito no Cine SKY HD.
Os clientes foram informados no sites da promocgao e por e-mail decoder. Vejamos:

se cliente ganhou os canais HBO de
presente ate 31712, Ele estd com a
SHY hd mals de 10 ancz s esta € a
nosza forma de reconheciments por
sle estar com a gente ha tanto termpo!

B
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Promogda 5K 20 Anos: presente Tele..
Esse cliente ganhou os canais
elecine de presente até 31/12. Ele
estd com a SKY hd mais de 10 snos e
a € a nossa forma de
reconhecimento por sle estar com a
ente ha tanto tempot

E a acdo de relacionamento ndo parou por ai...

Para atender a todos os clientes pds e pré-pagos, independente do tempo de SKY, estamos
sorteando ao todo 30 TelevisGes de 49 polegadas.
Para participar, basta que o assinante se cadastre no site da promogdo

(http://www.sky20anos.com.br/) e responda a pergunta: “Qual TV por assinatura completa 20
anos em 20167"

Durante o periodo de promogdo serdo sorteadas 2 Televisdes por semana!

3 - ASSUNTOS GERAIS

3.1 — Os conselheiros elegeram para o préximo periodo, que inicia em 01 de janeiro de 2017 e
se encerra em 31 de dezembro de 2017, o Conselheiro Odilomar Silva de Souza para
PRESIDENTE e o Conselheiro Marcio Greiton Miranda de Brito, como VICE PRESIDENTE.

3.2 — Foram escolhidas as seguintes datas para a realizacdo das reunides ordindrias no ano de
2017

1.a REUNIAQO DE 2017 ~ 10 DE MARCO

2.a REUNIAQ DE 2017 — 9 DE JUNHO

3.a REUNIAO DE 2017 — 15 DE SETEMBRO

4.a REUNIAO DE 2017 — 1 DE DEZEMBRO

3.3 — A Conselheira Irenice Batista solicita que seja feito um relatério a respeito da evolucdo
dos temas tratados durante os anos de 2015 e 2016.

3.4 — O Conselheiro Nadielson reitera sua solicitacdo de atendimento ao seu pedido de vir em
dia anterior da reunido, uma vez que por residir no municipio de Santana — AP, distante de
Macapa uns 35 Km, tem que se dirigir ao aeroporte pela madrugada, ou seja, sair de sua

residéncia as 4h00 para chegar no horario de atendimento aos regulamentos da ANAC e no
retorno, ocorre o mesmo.
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ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a ser tratado, a senhora presidente concluiu,
agradecendo a presenca de todos e encerrando a reunido, solicitando ao secretirio que
lavrasse a ata, a qual foi lida aprovada e firmada por todos os participantes.

Belém - PA, 2 de dezembro de 2016.

CONSELHEIROS:
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ANEXO 1

Ananindeua, 23 de setembro de 2016.

Ao
Conselho de Usuarios da Sky — Regido Norte

Ref: Renudncia do cargo de Conselheiro

Senhora Presidente Irenice Batista e senhor secretario Francisco Aratjo.

Comunico a V.S% minha rentincia ao cargo de Conselheiro Titular, que
ocupo desde janeiro de 2015 e tem validade até dezembro de 2017.

Na oportunidade, informo que as razées que me levaram a esta decisdo s&o de
cunho pessoal e também por condigbes adversas encontradas, que dificultaram
o exercicio de nosso trabalho.

Assim sendo, ratifico minha rentncia ao cargo de Conselheiro do Conselho de
Usuarios da Sky — Regido Norte e, ao ensejo, apresento minhas desculpas.

Sem mais para o momento, subscrevo-me.

Atenciosamente,

Ronilson silva da Silva
RG 2536664

Conselheiro




