Conselho de Usuarios da SKY — Ciclo 2023 a 2025
Ata da 32 Reunido Ordinaria

Data da convocacao e divulgacdo da pauta para a reuniao: 28 de julho de 2023

Confirmacdes de participacdo:

Envio do

Formato

Participacao em

Conselheiro Opgéo/Data bilhete aéreo escolhido 31/08/2023 Justificativa
, . Remota ~ . -
André Pereira Clezar 11/07/2023 N&o aplicavel. Remota Ausente N&do informada.
Ademir Martinez Presencial .
Sanches 02/07/2023 27/07/2023 Presencial Presente
. . . Remota o .
Adriano dos Anjos Pinto 28/08/2023 N&o aplicavel. Remota Presente
. . Presencial .
Bianca Pereira Caetano 30/06/2023 27/07/2023 Presencial Presente
Presencial Compromisso
Claudio Pires Ferreira 03/07/2023 27/07/2023 Presencial Ausente profissional
30/08/2023
Edilene Nascimento da Remota N&o aplicavel Remota Presente
Costa 06/07/2023 P :
José Diego Lendzion Presencial .
Rachid Jaudy Costa 30/06/2023 27/07/2023 Presencial Presente
Juscelino Tavares da Presencial .
Rocha 27/07/2023 01/08/2023 Presencial Presente
Maria Fernanda Castro Remota - L -
Velloso 28/07/2023 N&o aplicavel. Remota Ausente N&do informada.
. , Presencial .
Maria José dos Santos 05/07/2023 27/07/2023 Presencial Presente
. . . Remota ~ . . -
Mariana Costa Rinaldi 14/07/2023 N&o aplicavel. Remota Ausente N&o informada.
Mario Luis Rodrigues Presencial .
Pereira Netto 30/06/2023 27/07/2023 Presencial Presente
. . Presencial . .
Odilomar Silva de Souza 03/07/2023 27/07/2023 Presencial Ausente Nao informada.
Rayanne Teixeira de Presencial .
Souza 03/07/2023 27/07/2023 Presencial Presente
Presencial .
Rozemar Mattos Souza 03/07/2023 27/07/2023 Presencial Presente
Tatiana Santos Pires da Remota N3o aplicivel Remota Presente
Silva 19/07/2023 P :
. Remota ~ . [
Tony Cloves Pereira 03/08/2023 Nao aplicavel. Remota Ausente Nao informada.
Valcirene Elisabete Remota N L, ..
Campos de Aragdo 22/22/22 N&o aplicavel. Remota Ausente N&o informada.
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Conselho de Usuarios da SKY — Ciclo 2023 a 2025
Ata da 32 Reunido Ordinaria

Aos trinta e um de agosto de dois mil e vinte e trés, foi realizada a terceira Reunido Ordinaria do CONSELHO
DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY, do Ciclo 2023 a 2025, reunido realizada presencialmente na sala de
reunides Cumbica do Bristol International Airport Hotel em Guarulhos - SP, respeitando todas as
determinacgdes previstas na Resolucdao 734 emitida pela ANATEL em 21 de setembro de 2020, e no Manual
Operacional do Regulamento do Conselho de Usudrios. Sendo a mesma inicialmente conduzida pelo Senhor
secretario Erich Baumeier Neto. Por haver necessidade de se aguardar alguns participantes que confirmaram
presenca, a reunido teve inicio as 09h40, em segunda chamada.

Representante da ANATEL: sr. Carlos Alberto Santos Galha — participagdo remota.
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Pauta da Reunido

1. Apresentacdo dos Indicadores de Atendimento da Ouvidoria

2. Questionamento a respeito da alteracdo do regimento interno apds a votagdo dos membros
solicitando seja disponibilizado voo e uma diaria com 1 dia de antecedéncia a reunido; (Membros)

3. Retorno das respostas da Sky quanto a objetividade do termo “robocall sem excesso” e “horario
adequado”; (Conselheiro José)

4. Solicitar cépia do cédigo de conduta da Sky e fazer uma breve leitura para identificar pontos a
serem discutidos ou ndo; (Conselheiro José)

5. Quais praticas sdo realizadas junto as empresas terceirizadas para aplicar a politica da SKY em
relacdo ao atendimento ao cliente inclusive sobre a politica de diversidade e inclusdo social? Como
0 seu cumprimento é cobrado/controlado? (Presidente)

6. Analisar a resposta da Sky quanto ao nao atendimento presencial com alegacdo de atendimento
domiciliar. Ocorre que o técnico que faz o atendimento domiciliar tem conhecimento
administrativo para esclarecer eventuais duvidas? Essa visita do técnico é cobrada aos
consumidores? As lojas fisicas de revenda prestam esclarecimentos ou dispGe de solugdes
administrativas? (Presidente)

7. Verificar projeto da SKY em relacdo a conectividade nivel Brasil como Banda Larga e ou fibra.
(Presidente e Vice-presidente)

8. Cobrar a ampliacdo de divulgacdo da plataforma de filmes, séries e canais ao vivo, através de Tablet
e TV pelo APP DGO. (Vice-presidente)

9. Qual politica adotada pela SKY quanto atual oferta de troca de equipamentos para 4K? (Vice-
presidente)

10. Solicitar a presenga de um representante do setor de atendimento ao cliente para que possa
esclarecer mais a respeito do fluxo desse atendimento na pratica, haja vista a reunido ser em S3o
Paulo, local onde fica localizado o escritdrio da Sky. (Presidente)

DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO
Abertura

O Secretario do Conselho, Erich Baumeier Neto fez a abertura da reunido as 09h40, por necessidade de se
aguardar a presenca dos senhores conselheiros que haviam confirmado presenca atendendo ao instrumento
de convocacgao, com participacao presencial ou remota.

Informou sobre a disponibilidade da Ata da 22 Reunido Ordindria, do Regimento Interno, e demais
informacGes pertinentes na pdagina do Conselho, dentro do website da SKY em
https://www.sky.com.br/conselhodeusuarios. Também informou sobre a realizagdo do IX Férum de
Conselhos de Usudrios nos dias 18 e 19 de outubro na cidade de Manaus/AM, onde participardo
presencialmente o Presidente e o Vice-presidente dos Conselhos de cada prestadora, sendo facultada a
participacdo remota aos demais conselheiros. Os conselheiros deverdo enviar suas propostas de temas para
serem discutidos no Forum até o dia 15/09/2023.

Fez a leitura da pauta da reunido para os Conselheiros presentes e para o representante da ANATEL, e na
sequéncia passou a palavra para a Presidente do Conselho, sra. Bianca Pereira Caetano, representante dos
usudrios de servicos de telecomunicacées da regido SE, de forma a dar sequéncia ao andamento da pauta e
aos trabalhos do Conselho.
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Apresentacao dos Indicadores de Atendimento da Ouvidoria

O Secretario solicitou a Presidente uma alteracdo da ordem da pauta, de forma que a apresentacdo dos
indicadores de ouvidoria e atendimento e na sequéncia o item 9 — esclarecimentos a respeito dos fluxos de
atendimento — pudessem ser tratados no inicio da reunido, com a participa¢do remota das representantes da
SKY, sra. Andréa Xavier de Rezende (Gerente de RelacGes de Consumo da SKY) e Renata Chagas de Almeida
(Supervisora de Relagdes de Consumo), e Tatiane Vasconcelos de Souza (Supervisora de Atendimento).

Aprovada a alteracgdo, a sra. Andréa e a sra. Renata procederam a apresenta¢do, em sequéncia, do fluxo de
atendimento da ouvidoria, da volumetria de atendimentos na ouvidoria com origem no 0800 e no site, dos
indicadores relacionados com o os percentuais de retencdo e de solucdo no primeiro contato, das
informacdes relacionadas com o diagndstico dos atendimentos em ouvidoria em relacdo com demandas em
drgdos de defesa do consumidor, e dos indicadores da area de Ouvidoria.

Os Conselheiros Bianca e José Diego solicitaram que seja fornecido um glossario dos termos técnicos
utilizados na apresentagao, uma vez que nem todos os conselheiros estdao familiarizados com estes termos, e
gue para as proximas reunides o material apresentado ja incorpore esta informacao.

Conselheiro Juscelino questionou sobre a volumetria de atendimentos, especificamente em relagdo aos
meses de janeiro e fevereiro, e de junho e julho, pois apresentaram valores bem proximos, e a sra. Andrea
justificou que se trata de coincidéncia e o total de atendimentos estd associado ao nimero de dias do més e
ao fator de sazonalidade, que conforme base histérica de informacdes nos meses de férias escolares observa-
se um volume menor de reclamacgdes.

Conselheira Bianca perguntou sobre a geracao do protocolo de atendimento e a comunicagdo deste ao cliente
se ocorre apenas na ligacdo ou se também é enviado em outro canal, e Andréa esclareceu que o protocolo é
informado na ligagdo, mas também é enviado por SMS e por e-mail, caso este conste do cadastro do cliente.

Conselheiro Ademir elogiou os indicadores e o desempenho das operagdes de atendimento na ouvidoria, que
demonstram comprometimento da equipe envolvida em oferecer um atendimento de alta qualidade aos
clientes da SKY.

Conselheira Bianca solicitou um grafico da evolucdo dos atendimentos nos demais ODC (JEC, Proteste,
Consumidor.gov etc), uma vez que sdo dados publicos.

Conselheiros Bianca, Diego e Juscelino questionaram sobre a ndo atuacdo da SKY junto a plataforma "Reclame
Aqui", e a sra. Andréa explicou que todas as entradas registradas no "Reclame Aqui" também sdo encontradas
em um ou mais canais de consumo publicos ou em algum canal de atendimento da SKY e que desta forma a
decisdo estratégica da SKY foi de ndo responder as demandas através do "Reclame Aqui". Ainda assim, ha
uma avaliagdao em curso na SKY para eventualmente retomar a resposta aos clientes pelo "Reclame Aqui".

Conselheira Maria José questionou se ha diferenca no perfil do cliente que gera as reclamacgdes, em relagdo
ao tempo de base, e a sra. Andréa informou que para o atendimento na Ouvidoria este pardametro nao é
considerado.

Conselheiro Mario elogiou o trabalho, trazendo como base de comparagao as informacgdes trazidas para as
reunides em ciclos anteriores, complementando que ha uma clara evoluc¢do do trabalho realizado pela area
de Ouvidoria.
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Solicitar a presenga de um representante do setor de atendimento ao cliente para que possa esclarecer
mais a respeito do fluxo desse atendimento na pratica, haja vista a reunido ser em Sdo Paulo, local onde
fica localizado o escritorio da Sky. (Presidente)

A sra. Tatiane Vasconcelos de Souza (Supervisora de Atendimento), representando a SKY, apresentou as
informacgdes relacionadas com os fluxos de atendimento nos diferentes canais - humano e digitais -
destacando os processos associados até a conclusdo do atendimento. Apresentou também os principais
indicadores de atendimento no SAC, o modelo de governanga que busca a maior satisfacdo do cliente, as
acbes tomadas no SAC visando a reducdo dos acionamentos nos drgdos de defesa do consumidor, e as
campanhas junto aos colaboradores que atuam nas linhas de frente de atendimento junto ao cliente da SKY.

Conselheira Rayanne pediu um desmembramento dos indicadores do SAC, em relagdo aos principais motivos
de reclamacgdes e a regionalizac¢do (indice de reclamacdes por regido, principais motivos, associagdo com as
respostas com a pesquisa de satisfacdo).

Conselheiro Juscelino solicitou a estatistica de entradas no MP. Andréa informou que as demandas de MP sdo
tratadas pela drea Juridica da SKY. Bianca fard a solicitagao para a préxima reunido.

Conselheira Bianca agradeceu a participacdao da Andréa e equipe, que se colocaram a disposicdo para
prestarem quaisquer esclarecimentos adicionais, bem como atender as demandas de informacdo para as
préximas reunioes.

Conselheiro Juscelino solicitou que seja feito um convite ao Ouvidor da ANATEL para participacdo na proxima
reunido.

Questionamento a respeito da altera¢ao do regimento interno apds a vota¢ao dos membros solicitando
seja disponibilizado voo e uma diaria com 1 dia de antecedéncia a reunido; (Membros)

O Secretario Erich Baumeier fez a leitura da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“Todas as questOes referentes a passagem e hospedagem s@o tratadas diretamente na
Politica de Viagens, Reembolsos e Custeios da SKY. A alteracdo que foi solicitada pelo Conselho
vai contra essa Politica, portanto ndo é possivel alterar o regimento interno quanto a este
assunto.

Ainda assim, a SKY poderd, dentro do que estd previamente determinado na Politica,
considerar as solicitagdes quanto a passagem e hospedagem, levando em consideragdo local
de residéncia e tempo habil para chegar ao local da reunido.”

Conselheira Bianca ponderou que, com base na resposta negativa da SKY em relacdo ao pedido de alteragao
do Regimento Interno votado e aprovado pelo Conselho na 22 Reunido Ordindria, a marca¢do das passagens
dos conselheiros que optaram pela participagdo presencial em horarios vespertinos em alguns casos fugiu a
regra estabelecida pela SKY de buscar as op¢des de voos mais baratos, e causou transtornos aos conselheiros
gue chegaram a Guarulhos em horarios em que enfrentaram dificuldades até mesmo para buscar op¢des de
restaurante para jantar. Por outro lado, entendeu como positiva a ado¢do da viagem na véspera com
reembolso da diaria de hospedagem dentro dos parametros estabelecidos na Politica de Viagens da SKY.
Ressaltou ainda que ha a necessidade de refinar este modelo de forma a melhor acomodar os horarios de
deslocamento dos conselheiros que participardo presencialmente.
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Prop6s que, para as proximas reunides, a SKY avalie a possibilidade de submeter aos conselheiros de forma
antecipada a disponibilidade de pelo menos 3 (trés) vdos de acordo com os critérios tarifarios adotados pela
agéncia para compra das passagens, para que o conselheiro possa indicar o horario que melhor Ihe atende.
E destacou a necessidade do compromisso dos conselheiros que optarem e confirmarem a participacdo
presencial em exercerem essa op¢do uma vez que as reunides sdao agendadas com antecedéncia suficiente
para que possam providenciar sua disponibilidade nas datas e hordrios associados aos deslocamentos e as
reunioes.

Conselheiro Rozemar se solidarizou aos pontos elencados pela Bianca, destacando que o sentimento em
relagdo as providéncias de viagem tomadas pela prestadora é que foram retaliatdrias devido aos pleitos dos
conselheiros.

Conselheira Bianca trouxe ainda a questdo do valor do reembolso da diaria de hospedagem, abaixo dos
valores de mercado atuais, e prop0s que para as proximas reunies a SKY fique responsavel por providenciar
a hospedagem ou que faga uma revisdao do valor reembolsavel.

Conselheiro José Diego concordou com os pontos apresentados pelos conselheiros, explicitou seu
descontentamento com o ndo atendimento pela SKY da solicitacdo da presenca de representante da SKY da
area de Compliance ou equivalente que possa debater com os srs. Conselheiros os aspectos da Politica de
Viagens da SKY em relacdo ao carater voluntdrio do trabalho. Destacou ainda que, assim como os demais
conselheiros, também pesquisou a disponibilidade de v6os e que o véo escolhido para o seu trecho ndo era
o de melhor tarifa, o que configura uma quebra das condi¢Ges estabelecidas na politica pela propria SKY.
Pediu ainda que conste em ata a demanda, para a préxima reunido, da presenga de um representante da drea
de Compliance, 6rgao independente na prépria SKY, para discussdo dos termos da politica, sua aplicabilidade
aos conselheiros, e a sua observancia pela prdpria SKY nas providéncias de viagem.

Retorno das respostas da Sky quanto a objetividade do termo “robocall sem excesso” e “horario
adequado”; (Conselheiro José)

O Secretario Erich Baumeier fez a leitura da resposta da prestadora SKY em rela¢do ao tema:

“De acordo com a Carta Compromisso firmada entre as empresas que integram o Sistema de
Autorregulacdo das Telecomunicagdes (SART), as ligagées seriam realizadas no periodo das
09 as 21 horas em dias uteis e das 10 as 16 horas aos sabados, ndo podendo realizar ligagdes
aos domingos e feriados nacionais.

Quanto ao referido “robocall excessivo”, ficou acordado também na Carta Compromisso, que
as ligages sdo limitadas a 2 chamadas por dia e 15 por més, para cada telefone cadastrado
para contato, salvo as realizadas com autoriza¢éo do consumidor. Qualquer prestadora que
ultrapassar esse limite estard sujeita a sang¢do perante a Anatel.”

Conselheiro José Diego comentou que o horario estabelecido pela autorregulacdo das prestadoras, sem a
participacdo de entidades que representem o consumidor, resulta no alto indice de reclamacgGes sobre as
acbes de telemarketing.

Conselheira Bianca informou que ha projeto de Lei especifico para limitar o hordrio das chamadas entre 08 e
18 horas, mas que na auséncia de regulac¢do especifica deveria partir da propria prestadora uma ac¢do visando
restringir o horario de atuacdo e proporcionando ao cliente o descanso apds o horario comercial, bem como
a quantidade de chamadas realizadas dentro de um més.
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Solicitar copia do codigo de conduta da Sky e fazer uma breve leitura para identificar pontos a serem
discutidos ou nao; (Conselheiro José)

O Secretario Erich Baumeier fez a leitura da resposta da prestadora SKY em rela¢do ao tema:

“O Codigo de Conduta para Ofertas de Servicos de Telecomunica¢cbes por meio de
Telemarketing da SKY foi desenvolvido pelo Sistema de Autorregulagdo das Telecomunicag¢bes
(SART).

O SART é um conjunto de regras, estruturas organizacionais e procedimentos de
autodisciplina que visam uma regulagdo efetiva no setor de telecomunicacbes. Tendo como
participantes as maiores empresas de telecomunicagdes do pais no Gmbito da Conexis.

O site da Conexis estd disponivel abaixo para consulta e acesso ao cddigo referido:
https://conexis.org.br/autorrequlacao/sart/qrupos-de-trabalho/codigo-de-conduta-de-

telemarketing/.”

Conselheiro José Diego solicitou a disponibilizagdo do link inserido na resposta da prestadora SKY, para
acessar o documento.

Quais praticas sdo realizadas junto as empresas terceirizadas para aplicar a politica da SKY em rela¢do ao
atendimento ao cliente inclusive sobre a politica de diversidade e inclusdo social? Como o seu
cumprimento é cobrado/controlado? (Presidente)

O Secretario Erich Baumeier fez a leitura da resposta da prestadora SKY em rela¢do ao tema:

“As ag¢oes internas da SKY de promocgdo e aplicacdo da Politica de Diversidade e Inclusdo sdo
um trabalho continuo, que visam sempre manter um ambiente de apoio e sequranca para
todos os seus colaboradores. Como demonstram os prints de publicagcées do perfil da SKY no
Linkedin:

SKY Brasil

sir S sk

Nos estamos muito felizes por sermos reconhecidos como uma das "Melhores Empresas para

(@ Recentemente o nosso comité de LGBTQI+ organizou uma roda de conversa sobre os
impactos da busca pela padronizacao dos corpos na vida das pessoas. O bate-papo contou
com a participacdo especial do Mestre em Geografia Humana Lucas Miranda da Rocha [3 @
que abordou de forma brilhante como os padrdes estéticos e comportamentais foram
influenciados ao longo do tempo, e por que muitas vezes esses padrdes sao inalcancaveis,
resultando em frustracao e insatisfacdo com o proprio corpo e na autoestima das pessoas.

& Foi um momento de reflexdo muito importante para conscientizar nossos colaboradores
de como a sociedade pode influenciar diretamente na forma como vemos nossos corpos, e
como essa pressao pode afetar a nossa satide mental e fisica. Nos da SKY, assim como a nossa
controladora Vrio Corp., espera que essa discussio continue, e que todos nés possamos cada
vez mais desconstruir os padrdes inalcangaveis e incentivar a aceitagio e o amor préprio em
relacao aos nossos proprios corpos

#ADiversidadeSoma

Pessoas LGBTQIA+ Trabalharem" no Brasil pela Human Rights Campaign Foundation,
demonstrando ainda mais nosso apoio & nossa forca de trabalho LGBTQIA+. Temos orgulho
das iniciativas que fazemos para garantir uma experiéncia inclusiva para nossas colaboradoras
& nossos colaboradores LGBTQIA+! [ @sr@®

Nosso compromisso ¢ que tanto a SKY como a Vrio Corp., nossa controladora, continuem
sendo um espago cada vez mais diverso e inclusivo. Para além de politicas internas, esse é um

trabalho continuo de conscientizacéo e didlogo. @@ @@

Fica aqui o agradecimento ao nosso Comité LGBTI+ por todo apoio e empenho nos ultimos
anos!

Tem melhor noticia para comegar o més do Orgulho LGBTQIA+ do que essa? @ @ @

#ADi #inclusdao #LGBTQIA+
#orgulhoLGBTQIA+

Tratando das empresas terceirizadas, a SKY refor¢a, monitoria e aplica penalidades
contratuais contra parceiros que descumprem as politicas de conduta da SKY. Sobre as agdes
junto as empresas terceirizadas, até o momento a SKY ndo realiza nenhuma nos pard@metros
das agles internas, demostradas no slide anterior, mas a SKY toma o questionamento como
uma sugestdo apreciada e ja estd trabalhando para que sejam realizadas a¢des com tais
empresas.”
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Analisar a resposta da Sky quanto ao nao atendimento presencial com alegacao de atendimento
domiciliar. Ocorre que o técnico que faz o atendimento domiciliar tem conhecimento administrativo para
esclarecer eventuais duvidas? Essa visita do técnico é cobrada aos consumidores? As lojas fisicas de
revenda prestam esclarecimentos ou dispoe de solugées administrativas? (Presidente)

O Secretario Erich Baumeier fez a leitura da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“Como explicado anteriormente, a SKY presta somente os servigos de Banda Larga e Tv por
Assinatura. Para estes fins, o RGC ndo determina a obrigatoriedade de pontos presenciais de
atendimento.

Em 2022, o novo Decreto SAC determinou que o atendimento ao cliente passou a ser
conceituado pela integragdo de canais. Tanto é assim que SAC atualmente significa “Servigo
de Atendimento ao Consumidor — SAC — o servi¢o de atendimento realizado por diversos
canais integrados”. Alinhada a essa ideia, a prépria Anatel estd debatendo desobrigar todas
as prestadoras da manutengdo de estabelecimentos presenciais.

Nesse sentido, os atendimentos presenciais desempenhados pela SKY (venda, instalagcéo e
assisténcia técnica) sdo feitos por terceiros treinados especificamente para estas fungdes.
Logo, os técnicos que desempenham esses atendimentos presenciais ndo estdo capacitados a
tratar questées administrativas. Com exce¢do das questbes que demandam a presenga de um
técnico, os canais de atendimento telefénicos e digitais sdo perfeitamente capacitados para
lidar com a resolugéo de eventuais conflitos e problemas administrativos. Abaixo print dos
canais de atendimento SKY:

Estamos prontos pra te ajudar em nossos canais de atendimento! Confira . 5
Outros canais de atendimento:

-as?
* Precisa de atendimento em libras ! « SAC:10611:

¢ Compra rapida: 3003-7676.
¢ Ouvidoria: 0800 728 7160 - Segunda a sexta - Das 08 as 18h ou

* Acessse 0 dir p
¢ Acesseo er io app SKY, na opgao "Atendimento”;
¢ Para atendimento no Chat do site, clique em “Sou Cliente > Atendimento
Online”, disponivel no final dessa pagina
Se tratando das visitas técnicas, quando existe a necessidade da visita, o valor é cobrado
conforme tabela disponivel no site da SKY (https.//www.sky.com.br/canais-

opcionais/assistencia-premium), e informado previamente ao consumidor.”

Conselheiro José Diego registrou que fica evidente que ndo ha o compromisso da SKY em atender
aqueles publicos mais vulneraveis, que ndao se sentem confortdveis em buscar atendimento por
outros meios que ndo o presencial.

Conselheira Bianca destacou a subjetividade da resposta em relagdo a cobranca pela visita técnica, e
solicitou que a SKY providencie para a proxima reunido um detalhamento maior sobre a questdo da
cobranca pela visita técnica.

Verificar projeto da SKY em relagdo a conectividade nivel Brasil como Banda Larga e ou fibra.
(Presidente e Vice-presidente)

_O Secretario Erich Baumeier fez a leitura da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“O servico de internet fixa de alta velocidade da SKY (SKY FIBRA), foi iniciado em agosto de
2022 e, um ano depois, ja estd presente em mais de 120 cidades distribuidas em 16 estados
do Brasil (vide mapa no préximo slide).
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O plano estratégico da SKY prevé expandir rapidamente a cobertura deste produto de internet
e ainda em 2023, estar presente em aproximadamente 200 municipios em 21 UFs.

Em termos de domicilios cobertos, hoje a SKY FIBRA pode ser contratada em mais de 3 milhées
de residéncias, mas seguindo o plano de crescimento mencionado acima, esta marca chegard
a aproximadamente 8,5 milhées de lares disponiveis.

Cobertura SKY Fibra (Agosto 23) SKY FIBRA

AGOSTO 2023 Q

20 NOVOS
MUNICiPIOS -
323.999 NOVOSHPs on)

RS 27)

*HP (Home Passed: quantidade total de domicilios que estardo cobertos por uma determinada rede

O site oficial do SKY Fibra (https://www.sky.com.br/sky-fibra), possui as ofertas dos planos
disponiveis para contratag¢do. Hoje sdo trés planos diferentes, todos eles possuem wi-fi
gratuito e isen¢do da taxa de adesdo.

= = = r = e —
20079 289 221119
=G, 0 3 o ‘GA :
— Losead il
gt el sy Oferan vitdaspor 12 mesespars pagarments Oferia vildan por 12 meses paa pagament
pirHaahrlrid gy e s it e st
Plano 200MB Plano 400MB Plano 600MB
Sem taxa de adesé&o. Sem taxa de adesao Sem taxa de ades&o.
Wifi gratis. Wifi gréatis. Wi-fi gratis
Suporte técnico 24h, todos os dias Suporte técnico 24h, todos os dias Suporte técnico 24h, todos os dias
da semana da semana da semana.

O servico utiliza Redes Neutras de terceiros, ou seja, funciona a partir de parcerias com
empresas fornecedoras de redes para uso comercial pela SKY. Este modelo escolhido
possibilita grande velocidade de crescimento.

Conselheiro Juscelino indagou se a SKY possui parceria com alguma empresa que prové o servico de
acesso a Internet via satélite.

Conselheiro Ademir destacou o forte movimento de expansao do servigo SKY Fibra nas regides onde
foi implantado.
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Cobrar a ampliacdo de divulgacdo da plataforma de filmes, séries e canais ao vivo, através de Tablet
e TV pelo APP DGO. (Vice-presidente)

O Secretario Erich Baumeier fez a leitura da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

“A DGO é uma extensdo do produto SKY, ou seja, tudo o que o usudrio tem contratado no
plano da SKY ele consegue usufruir também na DGO. O conteudo estd disponibilizado na
plataforma DirectvGo e pode ser acessado tanto pelo site
(https://www.directvgo.com/br/home) quanto pelo app DGO.

No site da DGO, jd na pdgina inicial, podemos encontrar os anuncios dos diversos planos
disponiveis na plataforma, com conteudo diversificados entre esportes, filmes e séries, canais
de tv ao vivo, jornais, canais infantis, entre outros. E, para além dos canais disponiveis na
DirectvGo, existem planos com combos que incluem outras plataformas digitais, como o
DisneyPlus e o Star+.

Jd o aplicativo é voltado para acesso dos ja assinantes DGO ou SKY, com disponibilidade para
uso ndo sé no computador, mas também na Smart Tv, tablet ou celular.

A grande comunica¢do com o publico estd destinada aos meios digitais, como facebook e
instagram. A DirectvGo possui pdginas proprias nessas redes, com conteudo constante, para
manter uma conexdo direta com o consumidor. Conforme prints no préximo slide.

O Google também fornece breve explicacdo sobre a DGO e direciona o consumidor
diretamente as plataformas digitais (site e app), além disso, a divulga¢cdo também é feita
através de comercias para TV.”

imionto 3 donde vayas

PR |

powered by DIRECTY

DIRECTV GO &

100 mil curtidas

Las mejores peliculas, series y deportes de
hoy a un clic de distancia. Accede desde
cualquier dispos

Publicagoes Sobre Videos Mais »

Detalhes

@ Pagina - Empresa online

& directvgo.com

Qual politica adotada pela SKY quanto atual oferta de troca de equipamentos para 4K? (Vice-presidente)

O Secretario Erich Baumeier fez a leitura da resposta da prestadora SKY em rela¢do ao tema:

“O equipamento SKY Connect (equipamento 4K) estd atualmente disponivel para novos
clientes que adquirirem o plano SKY CONNECT TOTAL EXPERIENCE 2022 — P.
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Os assinantes SKY de qualquer dos planos abaixo (que ndo estdo mais disponiveis para
aquisi¢cdo) jd possuem o equipamento SKY Connect.

TOP SKY CONNECT 11l 2022 — P

TOP SKY CONNECT IV 2022 - P

SKY CONNECT HBO 2022 - P

SKY CONNECT TELECINE 2022 - P

SKY CONNECT CINEMA 2022 - P

SKY CONNECT PREMIERE 2022 — P

SKY CONNECT TOTAL EXPERIENCE 2022 — P
SKY CONNECT TOTAL EXPERIENCE IV 2022 - P

O NSO A WNR

Além disso, os clientes SKY de outros planos que desejem usufruir do SKY CONNECT poderdo
contratd-lo como Ponto Opcional, de acordo com as regras do plano contratado.

A SKY também estd efetuando a substituicdo sem custo do equipamento DVR PLUS pelo SKY
Connect com o objetivo de entregar ao cliente DVR Plus uma experiéncia superior em
tecnologia, recursos e aumentar a satisfagdo do cliente com a SKY.

Estdo elegiveis a troca qualquer cliente SKY Pds-pago que possua um equipamento DVR Plus
habilitado e ndo possua um equipamento SKY Connect habilitado.

As agdes de troca estdo sendo realizadas em quantidades controladas de acordo com as
capacidades de atendimento do SAC e disponibilidade de estoques e agenda dos
credenciados SKY.”

Conselheiro José Diego questionou o motivo que os clientes de outros planos que ndo o SKY Connect ou
gue nao sejam clientes que tenham o DVR Plus tenham que contratar o SKY Connect como um ponto
opcional, e pediu que sejam prestados maiores esclarecimentos sobre o tema. Questionou ainda se neste
caso, o cliente podera rescindir o atual plano sem incorrer em multas contratuais para migrar para o plano
SKY Connect.

Encerrada a pauta, os conselheiros deram sequéncia aos debates de outros temas.

Conselheiro Juscelino destacou a importancia da participacdo dos conselheiros na proposicdo de temas para
serem apresentados e discutidos no IX Férum de Conselhos de Usudrios.

Conselheira Bianca lembrou a todos que a préxima reuniao sera realizada no dia 06 de dezembro de 2023,
com local ainda indefinido, e reiterou a vontade dos conselheiros para que dentro do possivel a reunido seja
realizada em diferentes regides do Brasil observando a composi¢cdao do Conselho, com formato nacional.

Conselheiro José Diego trouxe ao conhecimento do Conselho a informacédo que alguns clientes da SKY na
regido de Cuiaba/MT receberam um comunicado da SKY acerca da descontinuidade da prestacdo do servico
de forma unilateral por inviabilidade técnica. Desta forma, pede maiores esclarecimentos em relagdo a esta
descontinuidade, que compensacdes sao feitas aos clientes, e a abrangéncia dessa acdo a nivel nacional.
Destacou que é um movimento curioso uma vez que a empresa se encontra em processo de expansao, sem
considerar a essencialidade do servico.
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Encerramento

Nada mais havendo a tratar, a Presidente reforcou o pedido para o envio das sugestdes de temas para o IX
Forum de Conselhos de Usuarios e para a 42 Reunido Ordindria, e encerrou a reunido as 13h00, agradecendo
a participacdo efetiva de todos os conselheiros e ao representante da ANATEL, lembrando sobre a préxima
reunido ordinaria e que todos busquem conhecer os documentos relacionados ao Conselho de Usudrios no
site da SKY e que fosse lavrada a presente ata, a qual serd lida, aprovada e firmada pelos conselheiros

presentes na préxima reuniao.

Rio de Janeiro, 31 de agosto de 2023

Bianca Pereira Caetano
Presidente do Conselho
Usuaria

Mario Luis Rodrigues Pereira Netto
Vice-presidente do Conselho
Usuario

Ademir Martinez Sanches
Conselheiro
Municipio de Dourados

Maria José dos Santos
Conselheira
Usuario

José Diego Lendzion Rachid Jaudy Costa
Conselheiro
Usuario

Juscelino Tavares da Rocha
Conselheiro
Conselho Subseccional de Olinda da Ordem dos
Advogados do Brasil

Rayanne Teixeira de Souza
Conselheira
Associacdo das Donas de Casa do Estado do
Amazonas

Rozemar Mattos Souza
Conselheira
Associacdo dos Procons do Estado do Mato Grosso
do Sul

Edilene Nascimento da Costa
Conselheira
Secretaria Executiva de Defesa do Consumidor do
Municipio de Boa Vista

Tatiana Santos Pires da Silva
Conselheira
IBRAS - Instituto Brasileiro de Atengdo Social

Adriano dos Anjos Pinto
Conselheiro
Associa¢do dos Moradores do Bairro Betania

Erich Baumeier Neto
Secretario
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