ATA DA 92 REUNIAC ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY (SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

Aos 22 de julho de 2016, de acordo com o instrumento de convocagao inicial e posteriores
complementos, informando alteragdes de data e local, foi realizada na Sala de Reunides Jardim
Boténico do Hotel Ramada, sito a Rua Visconde de Nacar, 1424 — Centro — Curitiba - PR, a 9.2
(nona) Reunido do Conselho de Usudrios da Regido Sul da prestadora SKY, (sendo esta, a
segunda reunido do ano 2016), tendo seu inicio as 13h00.

Participantes presentes: O Conselheiro Presidente Fabiano Ferreira Rocha, o Conselheiro Vice
Presidente Jeferson Hitiro Kadowaki, os Conselheiros Deivid Mendes e Eder Sulei Santiago da

Silva, e como secretario da reunido, Francisco Carlos de Araujo.

Participacdo de Representante da ANATEL: Senhor Paulo Roberto Tobias

Auséncia ndo Justificada até a data da reunidio: Senhor Conselheiro Paulo Junior Gasparin.

Instrumento de Convocacdo: Enviado a todos os conselheiros através de e-mail de 09 de junho
de 2016 as 11h05, rati-retificada a data da reunifo a pedido dos conselheiros para o dia 22 de
julho, através de e-mail de 13 de junho de 2016 as 11h46. Em 21 de julho de 2016 as 11h26, e
as 10h51 e 10h56, foram enviados e-mails a todos os conselheiros informande a mudanca do
local da reunido e ajuste do horério.

Pauta da Reunido: Encaminhada a todos os conselheiros através de e-mail de 06 de julho de
2016 as 13h32, com o teor abaixo descrito:

“PAUTA DA 9¢ REUNIAC ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL / PRESTADORA
SKY- 2016

Data: 22/07/2016

Local: Curitiba - PR

Hordrio de inicio: 13h00

Temas a serem discutidos:

1 - Apresentacdo dos pontos observados na 8.2 Reunido do Conselho em Porto Alegre - RS.

2 - Assuntos gerais a serem apresentados para obtencdo de posicdes da prestadora SKY na préxima
reunido.

3 — Discussdo sobre disponibilizacdo do sinal da RBSTV (transmissora local do sinol Rede Globo) ou
Rede Globo.”

- DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

O Presidente do Conselho Sr. Fabiano Ferreira Rocha deu as boas vindas a todos, desejando um
bom dia e uma étima reunido, ja iniciando a reunido fazendo um resumo ao representante da \
Anatel sobre a evolugdo dos trabalhos do Conselho de Usudrios da Regido Sul, esclarecend ! \
que esta reunido, a seu pedido, tinha sido inicialmente prevista para ser realizada em um

S\

é/,
Paginalde8 |

Ata da 92 Reunio do Conselho de Usudrios da Regido Sul — Prestadora SKY -




ATA DA 92 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY (SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

restaurante em func3o da quantidade de pessbas envolvidas (3 conselheiros e o secretario),
visando a otimizagdo dos custos, observando, no entanto, que o local ndo traria qualquer
prejuizo na qualidade, uma vez que seria escolhida uma posig3o reservada e em total condigdo
de conversagdo, onde a apresentacdo dos temas e os respectivos registros das discussdes se
dariam com total eficiéncia. Apresentou também sua preocupacdo, que também é extensiva a
todos os conselheiros, quanto a realizagdo das reunides ocorrerem em dias tteis (segunda a
sexta), e que ja foi solicitado e ratificado por diversas vezes a SKY, para que as mesmas fossem
realizadas aos "sabados", pois possibilitaria uma maior participac3o dos conselheiros, que por
vezes, s3o impedidos de estarem presentes por compromissos profissionais. No entanto a SKY
tem respondido que por questdes de legislacdo trabalhista e até mesmo apds consultas a
ANATEL, que as reunides aos sdbados, atualmente, estdo inviabilizadas. Outro ponto ressaltado
foi quanto ao pedido de instalagdo pela SKY de uma drea de "ouvidoria", que pudesse tratar
temas numa instancia superior, tendo por objetivo aperfeicoar as solucdes de problemas ja
apresentados (protocolizados) e ndo atendidos pelos canais de atendimento, como por
exemplo, o SAC 10611.

O representante da Anatel comentou que entendeu a relevincia dos comentdrios, registrando-
os para encaminhamento as dreas responsaveis da Agéncia. Observou também que estava
entregando naquela oportunidade um Relatério de Avaliagio da Reunidio, a ser preenchido
pelos conselheiros e a ser entregue ao final da reunido.

Dando prosseguimento o Senhor Presidente observou que conforme fora acordado na 8.2
reunido, realizada em Porto Alegre — RS, em 22 de abril de 2016, para que fosse lida a ata
daquela reunido, ressaltando que a mesma j&4 havia sido encaminhada por e-mail aos
participantes daquela reunido, e assim ja houvera a oportunidade de prévio conhecimento do
texto redigido, facilitando aprovacdo e coleta das assinaturas. Assim o secretério passou por
uma rapida leitura e ao seu final foi aprovada e firmada pelos respectivos participantes.

Em continuidade, como rotina dos trabalhos, foi solicitado ao secretario para que fossem
apresentados os comentarios da prestadora SKY aos gquestionamentos havidos na reunido
anterior (de Porto Alegre —RS, em 22 de abril de 2016).

Ao iniciar a apresentacao, o secretdrio observou novamente que a transcricio da
“Apresentacao” nesta ata seguird a mesma numerac3o utilizada no arquivo Power Point. E que
o arquivo gravado em PDF, sera encaminhado aos Senhores Conselheiros dentro de dez dias
Uteis, através de seus respectivos enderecos eletrdnicos {e-mails).

Cada item foi apresentado através das “ldminas” contidas em arquivo “Power Point” sob o
nome “Apresentacdo da 9.2 Reunido do Conselho da Regifo Sul”, sendo registrados ao final de
cada item, os comentarios dos conselheiros.

APRESENTACAO DAS RESPOSTAS DAS AREAS DA SKY AOS QUESTIONAMENTOS

2.1.1 - A partir da Resposta SKY ao item 2.1, na reunido de 22 de abril p.p., o Conselheirg
Fabiano Ferreira da Rocha ressaltou que a atendente do servico 10611, no momento em que |
estiver prestando consulta ac usudrio sobre as possibilidades de pagamento, devg@ ser
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ATA DA 92 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY {SEGUNDA REUNIAOC ORDINARIA DO ANO 2016)

instruida a orientar o usuario sobre a necessidade de levar o ndmero do CPF do titular da
assinatura quando for efetuar o pagamento através da rede de casas lotéricas.

Resposta da SKY:

Estamos internalizando a sugestdo a fim de que essa divulgacdo seja reforcada nesse canal de
atendimento.

Comentario dos Conselheiros ao item 2.1.1:
OK. Adicionalmente foi sugerido que tais informacdes constem também no site, objetivando

auxiliar a compreensdo dos assinantes sobre as formas e diversas alternativas possiveis para o
pagamento das faturas.

2.1.2 - O Conselheiro Presidente reitera sua solicitagdo de encaminhamento dos registros a

respeito das reclamagtes efetuadas pelos usudrios da Regido Sul no trimestre anterior a data
das reunides.

Resposta da SKY:

%Reducdo
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ATA DA 92 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAC SUL DA
PRESTADORA SKY (SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

- 035 dados referem=e a
todas as recdamages
recebidas nos canais de
atendimento dasKY.

- Se  restringem  a0¢
Estados da Regido Sul e
engloeban o5 servigos
deTv 2 Bandalarga.

Ao compararmos os dados com o primeiro trimestre de 2016, percebe-se significativas
redugbes no nimero de reclamacdes. Isto se deve a a¢Bes direcionadas da SKY com vistas
melhoria da satisfac3o de seus clientes!

20000 -
18000
16.000
14.000 -
12.000
10.000 -

M 1% Trimestre

3.000 — - M 2° Trimestre

£.000
4000 -

2.000 -

Atendimento  Cobranga Assinatura  Inadimpléncia Total
Tecnico

COMENTARIOS ADICIONAIS A 8.a REUNIAO

2.3.a — Apos reflexao sobre os niimeros apresentados referentes ao 1.2 Trimestre de 2015,
os conselheiros observaram que no tocante ao ATENDIMENTO TECNICO a atual forma de
avaliag8o dos servigos prestados corre o risco de estar sendo mascarada, pois o formato de
avaliagdo, com a pontuagdo e comentdrios efetuados no formuldrio que é entregue pelo
proprio técnico reparador no momento da visita, deixa o usudrio que estd avaliando
bastante constrangido para registrar o seu real sentimento, deixando muitas vezes de
expressar uma informag@o que seria de grande valia para a SKY aprimorar sua prestacdo e -,
servigos através da rede terceirizada.
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ATA DA 92 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY (SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

E importante esclarecer que a SKY tem utilizado cada vez com mais frequéncia uma
ferramenta de avaliagdo através de SMS, em que o assinante avalia os servicos prestados
com uma nota de 1 a 5. Entendemos que esta é uma ferramenta que possibilita a isengdo
de qualquer possivel constrangimento, conforme sugerido pelos Conselheiros.

Como forma de demonstrar os resultados obtidos, na busca de melhorias constantes no
atendimento aos seus clientes, a SKY apresenta a pesquisa de satisfagio da regido sul,
tendo como referéncia o més de junho de 2016.
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Importante destacar que, apesar da gratuidade da mensagem, em Santa Catarinag socmente
11,39% dos clientes fizeram a avaliacdo, no Parand 14,46% e no Rio Grande do Sul (onde
tivemos o melhor resultado) 32,52%.

A avaliacdo mencionada pelo Conselheiro, no prdprio formuldrio entregue pelo técnico,
provavelmente foi realizada pelos nossos credenciados, que possuem formas alternativas de
avaliagdo. Contudo, essas formas de maneira nenhuma eliminam o envio do SMS, que é o
formato oficial.

2.3.b - quanto a avaliagdo de COBRANCA, os conselheiros entendem que tal resultado se d4 em
funcdo da enorme quantidade de planos e descontos oferecidos pela SKY, que gera uma
infinidade de valores diferentes, que deixam muitas diividas, tendo por consequéncia inimeras
reclamagoes.

Importante destacar que todos os planos e descontos oferecidos pela SKY, bem
informagdes referentes a promogées, facilidades, instalacéo, reparos, dentre outros, consta
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ATA DA 92 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHC DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY {SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

no documento de cobranga, justamente com a finalidade de evitar duvidas em relacdo ao que é
efetivamente cobrado.

Aqui vale pontuar também que a SKY passou por uma enorme modificagdo na modelagem de
suas faturas. Este processc foi conduzido de forma a possibilitar maior transparéncia nas

informacdes.

Comentarios dos Conselheiros ao item 2.1.2:

Os conselheiros solicitam que os dados sejam melhores esclarecidos, pois com a tabela e os
graficos apresentados ndo foi possivel entender o que cada item tentou mostrar. Para tanto
solicitam que sejam discriminadas as quantidades de assinantes da Regi3o Sul e questionam se
as reclamagbes sdo de assinantes diferentes ou se tratam de reclamacdes reincidentes. Foi
observado que os percentuais citados no texto explicativo, nos 3 estados, dificultam ainda mais
a compreensao das curvas apresentadas no grafico.

Também observam que a tabela deve ter informagdes sobre todo o universo avaliado, com
informacGes sobre taxas de instalagdo ou desligamentos, origens das reclamagdes, chamadas
reincidentes, etc., pois os nimeros em si, individualmente, n3o permitem a real compreensdo
da situacgo.

Objetivando um melhor entendimento e posterior contribuicio deste Conselho, foram

questionadas quais agdes foram tomadas pela SKY, que resultaram no percentual de melhorias
apresentadas.

Foi observado que os graficos apresentam:

a) Escala de 0 a 20000, porém n3o apresenta o que os nuimeros significam e também sem a
relativizagdo com a quantidade de usudrios no perfodo, ndo se consegue perceber a real
evolucao.

b) a escala de 0 a 9 no eixo X, mas ndo faz referéncia ao que pretende mostrar, deixando
dividas no entendimento da progressdo.

Desta forma, os conselheiros solicitam a presenca na préxima reunido de representantes das
areas de gerenciamento e estatisticas que possam demonstrar o que cada um dos dados
pretende mostrar, bem como, suas significancias na melhoria dos servigos.

Adicionalmente foi também solicitado a presenga de representantes da drea de faturamento,
que possam explanar e discutir sobre as informagdes contidas nas faturas, pois, segundo os
conselheiros, os registros s3o de dificil compreensio e geram enorme dificuldade na
inteligibilidade dos valores cobrados, n3o traduzindo, pelo menos até o momento, a afirmacdo
de maior transparéncia e facilidade de entendimento dos servigos prestados e suas respectivas 7
cobrangas.

L 7\
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ATA DA 92 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY (SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

2.1.3 - Foi apresentada uma sugest3o de serem utilizados recursos de “videoconferéncia”,
como forma alternativa das reuniBes, na tentativa de poder-se contar com mais conselheiros
presentes.

Resposta da SKY:

A SKY zela para que as reunides ordindrias sejam realizadas de forma presencial, pois acredita
que os assuntos sdo melhor debatidos presencialmente. Contudo, apds a sugestdo dos
conselheiros, estamos verificando a viabilidade de realizar (excepcionaimente) algumas
reunioes por videoconferéncia. Ressalta-se, por fim, que a solicitacdo nio pdde ser atendida de
pronto, pois néo possuimos uma plataforma prépria de videoconferéncia, diferente de outras
empresas de telecomunicagbes que possuem infraestrutura prdpria, facilitando com isto a
adogdo deste tipo de alternativa.

Comentario dos Conselheiros ao item 2.1.3:

OK.

2.1.4 - Foi solicitado que as préximas reunides tenham inicio apds o aimoco, por volta das
13h00.

Resposta da SKY:

OK.

Comentario dos Conselheiros ao item 2.1.4:

OK.

- ASSUNTOS GERAIS

1 - O item da pauta referente a liberacdo do canal RBSTV foi discutido e demonstrado pelo
Presidente Fabiano Rocha que a liberagdo de canais de TV aberta por prestadoras de TV por
assinatura € objeto de acordos bastante complexos e que especialmente na tecnologia DTH,
utilizada pela SKY, essa liberacdo de canal local é bastante dificultada. O que podera vir a
solucionar tal situacdo serd a instalacdo do dispositivo popularmente conhecido por Caixa
Hibrida, que se encontra em estudos pela Anatel quanto a sua regulamentac3o.

2 - Os conselheiros solicitam quais os critérios utilizados pela SKY para a avaliagio dos servicos
prestados pelas empresas terceirizadas, que s3o responsdveis pelas instalagdes e repar%s,. dos "
equipamentos envolvidos na recepc¢io e controle dos sinais.
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ATA DA 92 REUNIAC ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO SUL DA
PRESTADORA SKY (SEGUNDA REUNIAO ORDINARIA DO ANO 2016)

3 - O Conselheiro Eder Santiago sugeriu, a pa'rtir de experiéncia pessoal, que na busca de
prevengao de possiveis incidentes criminosos e para a seguranca dos assinantes, que haja um
agendamento controlado para o servigo de substituicdo do dispositivo de recepcdo do sinal na
antena (LNB — Low Noise Block), uma vez que a visita pelo técnico estd sendo agendada a partir
de uma ligacao telefonica para a residéncia do assinante, o que deixa em divida guanto &
origem da chamada, que pode ser de origem criminosa com o simples intuito de poder entrar
na residéncia do assinante. O conselheiro sugeriu que a Sky, a partir de suas ferramentas de
comunicacado (e-mail, SMS e aniincios televisivos) solicite aos seus assinantes para que entrem
em contato com o 10611 para agendar a troca do equipamento.

4 - Os conselheiros solicitaram a possibilidade de inclus3o da emissora “SBT — Sistema Brasileiro
de Televisdo”, no rol de canais abertos, para o Estado do Parana.

5 — Verificar também a possibilidade de incluir a emissora “SUPER REDE”
ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a tratar, o senhor presidente Fabiano Ferreira Rocha,
deu a reuniao por encerrada, solicitando que fosse lavrada a presente ata, a ser lida, aprovada

e firmada na préxima reunido a se realizar em 28 de outubro de 2016.

CURITIBA -/PR," 22 DE JULHO DE 2016.

“Fabiano Ferreira Rocha
Presidente da Reunido

Deivid Mendes Eder Sulei Santlago da Silva
Conselheiro Conselheiro
Paulo Roberto Tobias QUADRO EM BRANCO
Representante da ANATEL

Franc & h/v

Secretario dos yselhos de Usudrios - SKY
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