Conselho de Usuarios da SKY — Ciclo 2023 a 2025

Ata da 22 Reunido Ordinaria - 2024

Data da convocacdo e divulgacdo da pauta para a reuniao: 24 de abril de 2024

Participantes:

Entidade

Representante

Participagao

Associacdo das Donas de Casa do Estado do

dos Advogados do Brasil

Rayanne Teixeira de Souza Presente
Amazonas
Associacdo Nacional do Ministério Publico . .
G . ! n 10 Fubl Henrique da Rosa Ziesemer Presente
do Consumidor
Assoc. de Prot. e Defesa dos Consumidores José Cicero Vieira de Oliveira Presente
dos Serv. Publicos e Privados no Est. de AL
Associacdo dos Procons do Estado do Mato .
1a¢ Beatriz Vasconcelos Marques Presente
Grosso do Sul
Conselho Subseccional de Olinda da Ordem .
Hugo Eduardo Souza Silva Presente

Férum Nacional das Entidades Civis de
Defesa do Consumidor

Claudio Pires Ferreira

Presente (Remoto)

IBRAS - Instituto Brasileiro de Atenc¢do Social | Camila Facin Presente (Remoto)
Movimento das Donas de Casa e

M Bendahan Presen
Consumidores do Rio Grande do Sul oyses Bendaha esente
Municipio de Dourados Antonio Marcos Marques Presente

PROTESTE - ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE
CONSUMIDORES

Nilzete de Almeida Silva Branco

Presente (remoto)

Secretaria Executiva de Defesa do
Consumidor do Municipio de Boa Vista

Sabrina Amaro Tricot

Presente

Secretaria Nacional do Consumidor

Maria Fernanda Castro Velloso

Ausente sem

Costa

justificativa
Usuario de servicos de telecomunicagées Bianca Pereira Caetano Presente
- . — José Diego Lendzion Rachid Jaud
Usuadrio de servigos de telecomunicagées & 4 Presente

Usuadrio de servigos de telecomunicagées

Maria José dos Santos

Ausente sem
justificativa

Usuario de servicos de telecomunicagées

Mario Luis Rodrigues Pereira Netto

Presente

Usuario de servicos de telecomunicagées

Odilomar Silva de Souza

Ausente sem
justificativa

Usuadrio de servigos de telecomunicagbes

Sandro Denis Purkot

Presente (Remoto)

Aos vinte e dois de maio de dois mil e vinte e quatro, foi realizada a segunda 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
determinacgGes previstas na Resolugao 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
secretdrio Erich Baumeier Neto. Por haver necessidade de se aguardar alguns participantes que confirmaram

presenga, a reunido teve inicio as 09h40, em segunda chamada.
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Representante da ANATEL: sr. Carlos Alberto Santos Galha — participagdao remota.

Pauta da Reunido

1. Apresentacdo dos indicadores de atendimento e da ouvidoria;

2. Deliberagdo do pedido de expulsdo do Conselheiro Odilomar Silva de Souza, representante dos

usudrios da regido Norte, por infracdo ao disposto no artigo 119 inciso Il do Regimento Interno do

Conselho de Usuarios da SKY;

Quais as formas (canais) de contratacdes dos servigos Sky? (Bianca)

Quais as formas (canais) de cancelamento dos servicos Sky? (Bianca)

Existe algum script para o cancelamento/reten¢do? Qual o limite? (Sabrina)

O reajuste de ofertas é realizado em qual periodicidade? Como ocorre a comunicacao ao

consumidor? (Juscelino)

A Sky faz ofertas por canais terceirizados? (Juscelino)

8. A Sky emite informac3o ao final de oferta (plano promocional com reducdo do custo) e
comunicagdo do novo valor no préoximo més? (Juscelino)

9. ASky pretende expandir o servigo de internet via satélite? (Bianca)

10. Qual o teor do recurso da Sky com relacdo aos pontos do novo RGC, caso ela tenha recorrido de
algo. (Sabrina)

11. Atendimento SKY 10611 — que situa¢des podem levar o cliente a permanecer 30 minutos em
espera? Quais as alternativas de transbordo? Que alternativas o cliente deve utilizar nos casos em
gue encontre dificuldade com o atendimento no 10611, quando quiser buscar atendimento
humano? (Sandro)

12. Qual a previsdo de disponibilizacdo do aplicativo Sky+ para a plataforma Playstation (PS4/PS5)? E
nas demais plataformas e aplicativos? (Sandro)

13. Qual a previsdo de disponibilizacdo da plataforma de streaming Universal+ na Sky+? (Sandro)

14. Convidar alguém da drea de consumo ou afins para fazer parte de um momento da reunido como
convidado e que possa nos oferecer contetdo ligado a defesa do consumidor e, caso tenha,
também a drea de telecomunicag¢des. (Moyses)

oukWw

N

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 convocagdo, com participagdo presencial ou remota.

Informou sobre a disponibilidade da Ata da 12 Reunido Ordindria de 2024, do Regimento Interno, e demais
informacGes pertinentes na pagina do Conselho, dentro do website da SKY em
https://www.sky.com.br/conselhodeusuarios.

Também informou aos Conselheiros presentes que a realizacdo do Forum de Conselhos de Usuarios de 2024
estd prevista para a Ultima semana de setembro/24, a ser realizado em S3o Paulo-SP, e que as propostas de
temas a serem abordados no Forum dever3o ser encaminhadas até o dia 26/07/2024.

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 telecomunicactes da regido SE, de forma a dar sequéncia ao andamento da pauta e
aos trabalhos do Conselho.
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1) Apresentagdo dos Indicadores de Atendimento da Ouvidoria

No inicio da reunido, as representantes da SKY, Renata Chagas de Almeida (Supervisora de Relagdes de
Consumo), e Leticia De Carvalho Avelaira (Analista de Projetos), participando de forma remota apresentaram
a volumetria de atendimentos na ouvidoria com origem no 0800 e no site, resultados da pesquisa de
satisfacdo, dos indicadores relacionados com o os percentuais de retencdo e de solu¢ao no primeiro contato,
e destaques de premiagdes conquistadas pela Ouvidoria da SKY no periodo.

Bianca questionou se hd um indicador que demonstre as reclamagdes no SAC ndo atendidas e que sao
tratadas na Ouvidoria.

Mario parabenizou a equipe da Ouvidoria pelo trabalho desenvolvido e pelas premia¢des conquistadas no
periodo.

Renata esclareceu um questionamento da Bianca sobre a reclassificacdo da SKY como prestadora de pequeno
porte, informando que ainda ndo ha definicdo em relacdo ao funcionamento do Conselho, e que ndo ha
alteragdes previstas neste momento.
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2) Apresentacao dos indicadores de atendimento do SAC segregados por produto, regido e classificagdo
entre reclamacgoes, solicitagOes, sugestoes e duvidas

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagcdo ao tema:

o Volume Percentual de satisfago do cliente segregado por produto (Pos pago, Pré-pago e Banda larga) e por motivo
de acordo com a resposta do consumidor em nossa Pesquisa de Satisfagdo

Indicadores | Produto Indicadores | Motivo

% NPS Agente % NPS Agente

s janf24 fevi2d mar/24 1° trim 2024 o ] jan/24 fevi24 marf24 1° trim 2024
Pés Pago 74,2% 78,2% 80,0% 77,4% Solicitacdo 87,0% 86,3% 86,5% 86,6%
Pré-Pago 56,4% 50,5% 71,7% 59,7% Informacéo 87.2% 87.7% 87.7% 87.6%
Banda Larga 82,2% 83,2% 81,4% 82,0% Reclamacao 82,7% 80,2% 79,4% 80,8%

o Volume Percentual de satisfagdo do cliente por regido de acordo com a resposta do consumidor em nossa
Pesquisa de Satisfagdo

Indicadores | Regido

78 LLPSAEID jani24  fevi24  marf24 1° trim 2024
(satisfagao)

CENTRO-OESTE  67.5%  722%  789%  T728%
NORDESTE 720%  730%  802%  755%
NORTE 748%  T39%  B814%  76.7%
SUDESTE 705%  T25%  774%  T34%
suL 691%  TI0%  T74%  T2.2%

* 0 percentual abrange os usudrios que aceitarom responder o pesquisa apds a finalizagto do atendimento. Em média 50% dos clientes respondem a Pesquisa de Satisfagio

o Volume de liga¢cdes de reclamacdo atendidas no SAC

Indicadores | Produto
Atendidas SAC jani24 fevi24 mar/24 1° trim 2024
Reclamagdo 2691 2768 2677 B8.136

o Volume percentual do item ‘Resolucdo’ da Pesquisa de Satisfacdo SKY (onde o consumidor aponta se o problema
dele foi solucionado ou ndo ao final do atendimento)

% Resolugac

% Resolugic jani24 fevi24 mar/24 1° trim 2024
CENTRO - OESTE 76,3% 77.6% 80,9% 78,2%
NORDESTE 77.0% 76,8% 80,7% 78,2%
NORTE 78,0% 77.9% 81,3% 79,0%
SUDESTE 76,6% 77.5% 79,7% 77.9%
SuL 74,9% T7.7% 80.4% 77.5%
Total Geral 76,5% 77.5% 80,2% 78,0%

* 0 percentual abrange os usudrios que aceitaram responder a pesquisa apds a finalizagio do atendimento. Em média 50% dos clientes respondem a Pesquisa de Satisfagio

Sem comentdrios e solicitagdes adicionais, ou contribui¢cdes por parte dos Conselheiros.
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3) Deliberagdo do pedido de expulsdo da Conselheiro Odilomar Silva de Souza, representante dos
usuarios da regido Norte, por infragcdao ao disposto no artigo 112 inciso Il do Regimento Interno do
Conselho de Usuarios da SKY.

Na reunido extraordindria realizada em 19 de abril de 2024, foi eleita relatora do processo a Conselheira
Camila, que em sequéncia procedeu a leitura do seu relatério, reproduzido abaixo:

“Desde o inicio do Ciclo 2023-2025 do Conselho de Usudrios da SKY, apds a realizagdo de 5 reunibes
ordindrias exigidas pela Resolugdo n® 734, de 21 de setembro de 2020, estd evidenciado que o Conselheiro
Odilomar Silva de Souza, representante dos usudrios de servigos de telecomunicagbes da regitio Norte, nGo
teve atuagdo condizente com as exigéncias estabelecidas na Resolugdo acima mencionada.

O Conselheiro Odilomar respondeu as convocagdes do Conselho da seguinte forma:

19 Reunidio/23 - Informou auséncia antecipadamente, justificando.

29 Reunidio/23 - Confirmou participagcdo presencial, néo conseguiu viajar, e participou remoto.
39 Reunidio/23 - Confirmou participagcdo presencial, ndo participou, e ndo justificou.

49 Reunido/23 - Confirmou participacdo remota, ndo participou, e ndo justificou.

19 Reunido/24 - Confirmou participagdo remota, ndo participou, e ndo justificou.

O Art. 142 da Resolugdo estabelece que "a conduta de membro do Conselho de Usudrios, inclusive no
tratamento aos demais membros do Conselho, aos empregados do Grupo Econémico e aos servidores da
Anatel, e quanto ao uso dos recursos financeiros disponibilizados pelo Grupo Econémico, deve ser ética,
pautando-se pela dignidade, pelo decoro, pelo zelo e pela consciéncia dos principios morais."

E o Manual Operacional do Regulamento de Conselho de Usudrios estabelece que:
“(a) Sujeita-se a possivel perda de mandato o conselheiro que:

iii) faltar, sem justificativa formal no prazo de 5 dias uteis contados da data da reunido, a duas reuniées
seguidas ou a trés intercaladas durante o mandato;"

Ou seja, o Conselheiro desrespeitou estes dispositivos ao ndo participar das reunides, e nem mesmo
justificar em trés ocasides.

O Manual Operacional do Regulamento de Conselho de Usudrios estabelece ainda o rito a ser seguido para
o0 processo de expuls@o, conforme abaixo:

"(c) Deverd constar explicitamente da pauta da reunido item especifico sobre a possibilidade de expulsdo do
membro do conselho. Esse item poderd ser incluido na pauta por solicitagdo do presidente; do vice-
presidente; de, pelo menos, outros dois membros do conselho simultaneamente; ou do secretdrio. Deverd
constar da pauta sucintamente as razées para a possivel expulsGo do membro do conselho, de forma que o
conselheiro cuja expulsdo serd apreciada e os demais possam se preparar para o debate;

(d) O membro do conselho, cuja expulsdo serd deliberada, deverd ser convocado para a reunido, cabendo a
prestadora guardar a documentagéo que comprove a convocag¢@o;

(e) Deverd ser convocada, ainda, reunido extraordindria, com 30 dias de antecedéncia da reunido ordindria.
Nesta reunido, deverd ser sorteado um relator que, oralmente ou por escrito, no dia da reunido ordindria,
listard os motivos que ensejam a aprecia¢do da expulsdo e, apos defesa do membro, deverd expor seu voto
para deliberagdo;
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(f) Serd assequrado ao membro, caso presente, o direito de ampla defesa pelo mesmo tempo destinado ao
relator;

(g) A expulsdo sé ocorrerd, se aprovada por maioria absoluta do conselho de usudrios, ou seja, por metade
dos membros mais um, considerando todos os que dispéem de mandato vigente;

(h) A ata da reunido deverd conter necessariamente os principais motivos que, segundo o relator,
justificavam a expulsdo; o relatorio por escrito, caso exista,; os principais motivos alegados na defesa do
membro sujeito a expulsdo; e o resultado da votagdo;

(i) A expulsdo, se aprovada, acarretard, além do fim antecipado do mandato, a inelegibilidade no processo
eleitoral para o mandato seguinte do mesmo Conselho de Usudrios."

Cabe acrescentar que o Conselheiro Odilomar néo respondeu a convocagdo enviada por e-mail em 24 de
abril de 2024 referente a 22 Reunido Ordindria de 2024, para a qual ficou pautado seu processo de
expulsdo.

Em suma, face o exposto acima, estd caracterizado o desinteresse da Conselheiro Odilomar em atuar neste
Conselho, e desta forma o meu voto é pela expulsdo da Conselheiro Odilomar, e a convocagdo de substituto
de acordo com as regras estabelecidas pela Resolu¢do n® 734, de 21 de setembro de 2020, e pelo Manual
Operacional do Regulamento de Conselho de Usudrios.”

Apds a leitura do relatério e do voto da relatora, Bianca deu inicio a votacdo, acompanhando o voto da
relatora.

José Cicero argumentou que o termo “expulsdo” deveria ser revisto de forma a usar a expressao
“exclusdo”, votando pela expulsao.

Os demais conselheiros também acompanharam a relatora, e de forma unanime, decidiram pela expulsdo
do Conselheiro Odilomar.

Moyses sugeriu que em processos futuros, além do e-mail, seja adotada a comunicagdo por carta
registrada, como forma de resguardar o Conselho quanto a qualquer questionamento posterior.

Sobre a mudanca do termo utilizado, Camila sugeriu que seja adotado o termo “perda do mandato”, para
uso em eventuais processos futuros.

Erich informou que a convocacdo do substituto se dara de acordo com os critérios estabelecidos no Edital
da Eleigdo do ciclo 2023-2025.
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4) Quais as formas (canais) de contrata¢oes dos servigos Sky?

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relacdo ao tema:

A SKY disponibiliza diversos canais para o consumidor realizar a contratacdo dos servicos, no site
https://www.sky.com.br/central-de-atendimento/fag/nac-assinante ele podera escolher a melhor op¢io.

Além dessas opgbes no site da SKY - https://www.sky.com.br/home, ©
consumidor conta com uma rede de parceiros credenciados espalhados por
todo o Brasil, nos principais supermercados e shoppings do pais.

Pré-pago: pode contratar pelo site www.sky.com.br/sky-pre-pago, com
revendedores SKY ou pelo telefone 4004-2890.

SKY Fibra: pode contratar pelo site assine.sky.com.br/consultafibra ou entrar
em contato no 3003-8531

SKY+: A aquisicdo como um cliente pagante deve ser feita pelo
site skymais.com.br.

Sem questionamentos, comentarios ou solicita¢des adicionais, ou contribuicdes por parte dos Conselheiros.

5) Quais as formas (canais) de cancelamento dos servigos SKY?

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY esclarece que o cliente pode solicitar o cancelamento da assinatura pelos seguintes canais:

»  Site SKY - https://www.sky.com.br/minha-sky/login?returnUrl=%2Fminha-sky%2Fcancelar-assinatura - através
da area logada do Minha SKY;

+  Telefone 106 11;
+  APP SKY aba Menu > Atendimento;
*  Chat Online dentro da area logada do Minha SKY

*  Quvidoria

Sabrina questionou se para as opgGes apresentadas existe o cancelamento automatico, ou seja, no ato do
pedido. Reforgou ainda que este é um dos temas abordados nas reunides dos comités responsaveis pelo
novo RGC, e que gostaria de entender o posicionamento da SKY.
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6) Existe algum script para o cancelamento/retenc¢ido? Qual o limite?

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY esclarece que utiliza scripts durante o atendimento e que passa todas as informagdes relacionadas ao
cancelamento da assinatura (valores em aberto, saldo residual, data para retirada dos equipamentos).

Apos o cancelamento a SKY realiza contato com o consumidor por até 90 dias via telefone e por SMS e WhatsApp até
180 dias, que € o prazo para reativacdo da assinatura.

A SKY esclarece que ndo realiza contato com os clientes cadastrados no “Ndo me Perturbe” ou que tenham
verbalizado, durante o pedido de cancelamento, que nio desejam receber esse contato.

Esclarece também que as ligagdes cessam caso o cliente mencione que ndo deseja reativar a assinatura ou que nido
deseja mais receber contato.

Bianca questionou se, para os casos em que existem valores em aberto, o cancelamento é efetivado na data
em que é feito o pedido, ou se a existéncia de tais valores impossibilita o cancelamento até que eles sejam
quitados.

Sabrina explicou que seu questionamento se deu em virtude da experiéncia propria que teve com a SKY, ao
tentar cancelar o servico, na qual observou a insisténcia do atendente em buscar a desisténcia do
cancelamento apesar de indicar a clara e manifesta vontade em seguir com o cancelamento. Dai buscar
junto a SKY o esclarecimento de quais os limites estabelecidos dentro dos seus scripts para este tipo de
atendimento.

Henrique questionou se todas as informacgdes relacionadas com o procedimento de cancelamento estao
disponiveis no site da SKY para todos os usudrios, e ndo somente na area logada do site.

7) O reajuste de ofertas é realizado em qual periodicidade? Como ocorre a comunica¢do ao
consumidor?

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdao ao tema:

A SKY esclarece que os valores de desconto que a empresa utiliza vai de acordo com a estratégia do negdcio, ndo
seguindo assim nenhum indice de mercado.

Sendo assim, para descontos n3o cabe reajustes, uma vez que, & um beneficio para o cliente.

Sabrina e Bianca questionaram sobre a vigéncia dos planos de servico e o processo de comunica¢do da
prestadora em relagdo as mudancas aos consumidores, especialmente em relacdo ao impacto financeiro das
mudancas para este Ultimo grupo.

Diego ressaltou ainda a importancia de obter clareza quanto a estes procedimentos, uma vez que podem ser
utilizados como forma de ocultar reajustes de precos e/ou renovagio de compromissos de permanéncia ou
fidelidade.
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Henrique comentou que é importante que estas mudangas sejam bem esclarecidas, mas ao mesmo tempo
ressaltou a dificuldade em estabelecer condi¢Ges ou critérios mais favoraveis aos consumidores ou as
prestadoras, uma vez que as demandas, ao escalarem as camadas mais altas do poder Judicidrio, criam
jurisprudéncias que nem sempre favorecem aos consumidores.

Bianca pediu que a SKY esclareca se ha uma politica que estabeleca a vigéncia e/ou duracdo de um
determinado plano na lista de servicos oferecidos pela prestadora, e na auséncia desta quais os
critérios que embasam a decisdo pela extingdo de um determinado plano de servico.

8) A SKY faz ofertas por canais terceirizados?

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relacdo ao tema:

A SKY informa que as ofertas s3o disponibilizadas através de canais digitais (APP e site) e também por parceiros
credenciados.

Moyses questionou se os terceirizados que trabalham com a SKY observam todas as regras e politicas
estabelecidas pela prestadora no que diz respeito a abordagem aos consumidores, sejam eles clientes ou nao.
E se isso se aplica ndo s6 a questdo do “Ndo me perturbe”, mas também em relagdo a protecdo dos dados
pessoais dos clientes e demais consumidores.

9) A Sky emite informacao ao final de oferta (plano promocional com redugdo do custo) e comunicagdo
do novo valor no préximo més?

O Secretario fez a apresentacgdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY esclarece que as informacg&es sobre a vigéncia das ofertas concedidas é verbalizada aos clientes no momento
da contrata¢3o da assinatura ou quando a oferta é disponibilizada nos canais de atendimento.

Esclarece ainda que inclui a informac8o do término do beneficio no campo Fique Ligado na fatura SKY.

Sem questionamentos, comentarios ou solicitagdes adicionais, ou contribui¢des por parte dos Conselheiros.
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10) A SKY pretende expandir o servigo de Internet via satélite?

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relacdo ao tema:

A SKY esclarece que desde o inicio de 2023 deixou de comercializar o produto Banda Larga LTE/FWA e iniciou a
promogéo do servigo de Fibra SKY, o qual fornece alta velocidade, garante a conex3o simultanea de varios aparelhos,
estabilidade de conex3o, entre outras vantagens.

A SKY esta trabalhando para expandir o servigo Fibra SKY para todo o Brasil e as cidades que ja tem disponibilidade
podem ser consultadas no site: https://assine.sky.com.br/internet-fibra

Rayanne comentou que fez a solicitacdo do servico SKY Fibra para sua residéncia, mas que sua regiao ainda
ndo possui cobertura do servico, e que ndo obteve resposta ao questionamento de previsdo para
atendimento. Indagou o motivo dessa falta de previsdo uma vez que recentemente leu entrevista do
presidente da SKY informando que haverd investimentos na regido como forma de ampliar a cobertura do
servico na regido. Pede ainda que seja apresentado o detalhamento deste plano de expansdo no estado do
Amazonas.

Sabrina complementou que a regido Norte como um todo ainda carece de um servico de Internet de
melhor qualidade, e que através do CDUST ja questionou a ANATEL acerta do andamento do projeto Norte
Conectado, uma vez que este trara melhorias significativas para a infraestrutura que suporta os servicos de
conectividade na regido, e pede que a SKY informe se estd envolvidas no projeto de alguma forma.

Henrique questionou se a SKY disponibiliza, para qualquer dos servigos que presta, seja TV por assinatura
ou Internet, um periodo de degustacao.

11) Qual o teor do recurso da SKY com relagao aos pontos do novo RGC, caso ela tenha recorrido de algo.

O Secretario fez a apresenta¢do da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY esclarece que ndo recorreu de nenhum ponto do RGC.

Sem questionamentos, comentarios ou solicitagdes adicionais, ou contribui¢des por parte dos Conselheiros.
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12) Atendimento SKY 10611 — que situacoes podem levar o cliente a permanecer 30 minutos em espera?
Quais as alternativas de transbordo? Que alternativas o cliente deve utilizar nos casos em que encontre
dificuldade com o atendimento no 10611, quando quiser buscar atendimento humano?

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY esclarece que presa pelo atendimento ao cliente disponibilizando alternativas de solugdo 24x7 em canais
como:

o 10611 —clientes possuem acesso ao auto servir ou ter acesso ao atendimento humano voz;

o  APP - onde o cliente pode ser auto servir ou ter acesso ao atendimento humano Chat e Email;

o WhatsApp — digital

o Site (Web) - onde o cliente pode ser auto servir ou ter acesso ao atendimento humano Chat e Email

O tempo de Espera em média n3o ultrapassa 77 segundos (historico realizado em 2024) e se porventura houver um
cenario de indisponibilidade de canais de voz por quest&es técnicas, os canais digitais seguem disponiveis com as
mesmas solugdes e alternativas ofertadas no atendimento Humano.

Seguimos com o compromisso de manter alta resolutividade e experiéncia de satisfagdo com os nossos Clientes.

Sem questionamentos, comentarios ou solicitacdes adicionais, ou contribuicdes por parte dos Conselheiros.

13) Qual a previsdo de disponibilizacdo do aplicativo Sky+ para a plataforma Playstation (PS4/PS5)? E nas
demais plataformas e aplicativos?

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY esclarece que esta atuando para aprimorar a experiéncia dos clientes nas plataformas atuais, e por enquanto
ndo ha previsdo em ampliar o numero de plataformas aceitas.

Sem questionamentos, comentarios ou solicitagdes adicionais, ou contribui¢des por parte dos Conselheiros.

14) Qual a previsao de disponibilizagdo da plataforma de streaming Universal+ na Sky+?

O Secretario fez a apresenta¢do da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY esclarece que, no momento, nio ha previsdo para disponibilizar o streaming Universal+ na plataforma SKY+, e
que deixard como sugestdo para possiveis liberagdes.

Sandro comentou que é importante para a SKY considerar essas parcerias como essenciais para a fidelizagdo
do cliente, uma vez que as demais prestadoras tém se movimentado no sentido de oferecer a maior

guantidade possivel de plataformas dentro dos seus respectivos “cardapios” de ofertas de contetdo de
terceiros.
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15) Convidar alguém da drea de consumo ou afins para fazer parte de um momento da reunidao como
convidado e que possa nos oferecer contetdo ligado a defesa do consumidor e, caso tenha, também a
area de telecomunicagoes.

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY informa que o pedido foi internalizado, porem este @ um custo que no estava contemplado, sendo necessario
avaliag3o das areas de Compliance e Planejamento Financeiro SKY, ndo havendo tempo habil para atendé-lo a tempo
de realiza-lo nesta 22 reunido.

Moyses explicou que esse foi um tema proposto por ele, uma vez que atualmente é dificil obter, na base de
informacgdes disponiveis publicamente na ANATEL e nos PROCONs, insumos que indiquem quais os reais
problemas que incomodam os consumidores de servicos de telecomunicacgdes, e nesse sentido a
participacdo de um representante de uma entidade externa ao Conselho, como por exemplo o Ministério
Publico ou um especialista em direito do consumidor ou em telecomunicagées, que poderdo ajudar o
Conselho na formulacdo das suas propostas.

Na sequéncia da reunido, Erich informou que seriam apresentadas as respostas da SKY para os 2 temas que
haviam ficado pendentes da 12 reunido ordinaria de 2024, conforme solicitacdes dos conselheiros.
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16) Esclarecer acerca da realizagdo de operagoes de cessdo de crédito nas operagoes de cobranga da SKY,
se consta no contrato de prestacdo de servigo da SKY e sobre seguranga e compartilhamento de
dados.

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relagdo ao tema:

A SKY esclarece que no contrato de prestagdo de servigo da SKY, disponivel no site da prestadora pelo link
https://www.sky.com.br/contratos, consta a informacdo sobre Cess3o na clausula 18.

18. Cessdo

18.1. A SKY fica autorizada a ceder ou transferir os direitos e obrigacdes, inclusive de crédito, oriundos do
presente Contrato a qualquer tempo a terceiros, subcontratados e a empresas do mesmo grupo economico,
afiliadas, controlados ou coligadas em func¢do de reestruturacdo societaria, fusdo, cis3o ou incorporac3o.

Esclarece tambem que esta aderente a LGPD e na Politica de Privacidade, disponivel no site da SKY
https://www.sky.com.br/politica-de-privacidade, item 3 menciona sobre Compartilhamento das informac8es com
empresas parceiras.

3. Compartilhamento de Informagbes

A SKY esta sempre buscando proporcionar privacidade acs nossos clientes e usudrios, partanto, tamos coma pelitica institucional o nie compartilhamanto

de dados pessoais com terceiros néo integrantes do grupo SKY. Fazem parte do grupo SKY suas empresas controladoras, coligadas e subsidirias.

Tedavia, para que possames oferecer nossos servicos e plataformas, determinados dados pessoais poder3o ser compartilhades com terceiros nio
relacionacdos, sempre respeitando a legislacio brasileira em matéria de protego de dados pessoais. Esse compartilhamento, quando necessério, ocorrerd
para finalidades especificas e determinadas, sempre objetivando o correto funcionamento das plataformas e servigos gue a SKY disponibiliza a vocg. Ao
utilizar nossas plataformas ou servigos, vocé manifesta seu desejo de continuar com a navegacio ou o uso de referidos servigos, estando ciente de que
seus dados pessoais poderdo ser compartilhados com terceiros ndo relacionados, sendo certo que a SKY realizard tal compartilhamento para fins da
execucdo de obrigagdes contratuais ou legais; para possibilitar o exercicic de um legitime interesse; e/ou mediante o seu consentimente, guando aplicavel,
na forma da Lei.

ASKY podera compartilhar dacos pessoais com empresas parceiras e/ou fornecedores de servicos que trabalham com a SKY ou que atuam em nome da
SKY, & que estejam vinculados & prestadora por meie de acordos de confidencialidade e/ou privacidade. Estes terceiros poderao tratar seus dados pesseais
para auxiliar a SKY na prestagio dos sarvigos, no cumprimenta das obrigacdes estabslecidas em nossos contratos, na manutancio e aprimeramenta de

nossas plataformas efou na nossa comunicagio com vacé e com nassas demais clientes ou parceiros de mercado.

Mario questionou se as empresas terceirizadas estdo, por contrato, obrigadas a observar os termos da
politica de privacidade da SKY, e prop6s que a SKY informe ao consumidor qual empresa terceirizada estara
autorizada a realizar contato e/ou negociar valores em seu nome.

Diego acrescentou que as explicagdes trazidas nao esclarecem de que forma o consumidor pode estar
seguro, ao receber um contato de empresa terceira se dizendo parceira ou credenciada da SKY, se
realmente se trata de entidade com vinculo contratual para representar a prestadora em qualquer atividade
gue seja, e que desta forma a solugdo seria a SKY disponibilizar em alguma drea em seu site na Internet a
lista de empresas credenciadas e/ou autorizadas a realizar quais atividades, sejam elas de cobranca,
telemarketing etc.

Moyses argumentou que além disso ha a questdo da seguranga no compartilhamento das informacgdes
pessoais a luz da LGPD, se nestas terceirizadas hd os mesmos controles existentes na SKY e como a SKY
fiscaliza se estes controles estdo dentro dos parametros exigidos.

Sabrina refor¢ou que esta reclamacgao é recorrente nos PROCONSs, uma vez que o consumidor se sente
inseguro ao negociar ou regularizar sua divida com um terceiro sem saber se de fato este terceiro é
credenciado pela prestadora.

Diego questionou ainda como a SKY trata a questao do armazenamento dos dados, se encontram
exclusivamente em territério nacional ou se ha armazenamento de dados em outros paises.

Pagina 13 de 16



Conselho de Usuarios da SKY — Ciclo 2023 a 2025
Ata da 22 Reunido Ordinaria - 2024

17) Esclarecer o motivo pelo qual as liga¢oes de telemarketing ocorrem até as 21 horas, enquanto o
atendimento da Ouvidoria, por exemplo, se encerra as 18 horas.

O Secretario fez a apresentacdo da resposta da prestadora SKY em relacdo ao tema:

A SKY agradece as consideragdes feitas pelo Conselho porém, no momento, n3o havera mudancas em relacdo ao
horario de funcionamento do telemarketing que & das 09h as 21h e da Ouvidoria que & das 08h as 18h, uma vez que,
a SKY ndo esta descumprindo qualquer exigéncia do RGC.

Por fim, a SKY reitera que o atendimento na Ouvidoria se encerra as 18h, conforme determina o art. 104, paragrafo
32, do RCG:

“Art. 104-A. As prestadoras de servigos de telecomunica¢des devem instituir e divulgar amplamente um canal de
comunicacdo com os consumidores, denominado Quvidoria, desighado como unidade especifica em sua estrutura,
dotada de autonomia decisdria e operacional. § 32 A prestadora disponibilizara acesso gratuito para contato
telefonico com a Ouvidoria no minimo, nos dias uteis, no periodo compreendido entre 8h (oito horas) e 18h (dezoito
horas), sem prejuizo de disponibilizacdo de canais digitais com o mesmo objetivo.”

Bianca e Diego comentaram que em relacdo a este tema a SKY esta em contradicdo, pois ao mesmo tempo
que realiza operacdes de telemarketing até as 21 horas limita o atendimento da Ouvidoria até as 18 horas.

Tendo se esgotado os temas trazidos na pauta, o Presidente do Conselho abriu a reunido para a discussao
de temas diversos a critério dos Conselheiros e debates.

Sabrina pediu que a SKY informe em que condig¢des a SKY podera atender a demanda do Conselho de
convidar representantes externos para participacdo ja na 32 Reunido Ordinaria.

Moyses acrescentou que a prépria SKY poderia enviar como representantes seus colaboradores que
pudessem apresentar temas de negdcio, técnicos e tecnoldgicos, que pudessem municiar o Conselho com
informagdes que poderiam ser utilizadas nas discussées e contribuindo para a elaboragdo de propostas
pelos conselheiros.

Mario, Diego e Rayanne complementaram que esta solicitacdo é recorrente, mas que até o presente
momento ndo houve, por parte da SKY, interesse em atender a esse pleito do Conselho.
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Encerramento

Nada mais havendo a tratar, o Presidente encerrou a reunido as 12h50, agradecendo a participacao efetiva
de todos os conselheiros e ao representante da ANATEL, lembrando sobre a préxima reuniao 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 sera lida, aprovada e firmada pelos conselheiros presentes na préxima reunido.

Guarulhos-SP, 22 de maio de 2024

Bianca Pereira Caetano
Presidente do Conselho

Mario Luis Rodrigues Pereira Netto
Vice-presidente do Conselho
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