ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020} (SEGUNDA REUNIAC DO ANO 2018)

Aos seis de julho de dois mil e dezoito, foi realizada a segunda Reunido Ordinaria do CONSELHO
DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY NA REGIAO CENTRO OESTE do Brasil, na sala de reunides
Globo do Hotel Maione, situado a Avenida 12 Radial, 643 — Setor Pedro Ludovico — Goiania,
capital do Estado de Goids, conforme determina a Resolugdo 623, emitida pela ANATEL em 18
de outubro de 2013, e que aprovou o REGULAMENTO DO CONSELHO DE USUARIOS; sendo a
mesma presidida pelo Senhor Tiago Luiz Lowe, uma vez que por estarem ausentes os Senhores
Presidente e Vice-Presidente deste Conselho, o mesmo foi escolhido para a conducdo da
reunido. Tendo seu inicio em segunda convocagdo as 10h00, uma vez gue as 9h30, horario
determinado no documento de convocagdo, se registrava a auséncia da maioria dos senhores
conselheiros.

Documento de convocagdo: Através de e-mail enviado em 04/06/2018 as 11h28 (ver a seguir) a
todos os conselheiros.

CONVOCACAO DA 2.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE
USUARIOS DA PRESTADORA SKY - REGIAO CENTRO OESTE
(2018 - 2020)

seg 04/06/2018 11:28
Alcance de data: francisco.araujo@kialo.net.br

Para: "ALEKSANDER EDUARDO", "ALFREDO LUIZ", "ALIRIO", "CARLOSFELIPE" "CAYKE
ELOi“ "CICERQ", "FELIPE", "JAIRC", "MAYKON", sergiordias77@gmail.com,

Q
CE

‘..
\

Cc: conselhodeusuarios@sky.com.br

Prezado Senhor Conselheiro Presidente ALEKSANDER EDUARDO DE OLIVEIRA SILVA;
Prezados Senhores Conselheiros da Regifo CENTRO OESTE da prestadora SKY, bom dia !

Solicitamos e antecipadamente agradecemos sua especial atengio em nos confirmar sua possibilidade em
participar da 2.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY

NA REGIAO CENTRO OESTE (CICLO 2018-2020), a ser realizada no préximo dia 6 DE
JULHO DE 2018 - SEXTA FEIRA, em GOIANIA - GO.

Como de costume, na busca de ofimizarmos os tabalhos, considerando as necessidades de
deslocamentos, aliado a obtermos total efetividade nas reuniGes e atendendo ac padrio adotado nas
politicas corporativas da SKY, conforme previsto na resclugio 623, os horarios recomendados de forma a
garantir que o tempo seja suficiente para cobrir com tranquilidade toda a agenda, estamos prevendo
o inicio as 09h30 e término as 15h30.

Pedimos a todos que nos enviem seu e-mail de confirmaca
JUNHO.

ag/4te SEXTA-FEIRA, dia 8 DE

W

N
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020) (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018)

Pedimos fambém que no mesmo e-mail de confirmacio, nos sejam informadas as preferéncias e
especificaces das passagens aéreas, “e para os residentes em localidades préximas de Goiania, as
INFORMACOES PRECISAS sobre as formas de deslocamento: ONIBUS RODOVIARIO ou CARRO
PRGPRIO" de forma que possamos fazero atendimento das respectivas necessidades, além de
adquirirmos adequadamente toda a infraestrutura, lembrando que apods as aquisigbes, a possibilidade de
alteracfo fica bastante dificultada. Mais uma vez lembramos que a data solicitada para a resposta e
confirmac&o visa dispormos de tempo e condigbes para fomarmos todas as providéncias intermas/externas,
inclusive quanto aos melhores horarics de voos e hospedagens e assim garantirmos a participacio de
todos com o devido conforto.

Conforme consenso em todos os conselhos e de forma a buscarmos maior eficicia nos resuitados,

solicitamos que enviem suas contribuicbes dos temas para 2 elaboragio da PAUTA até o dia 15 de
JUNHO de 2018, concentrando no Conselheiro Presidente ALEKSANDER EDUARDO, o qual apés a
priorizacdo e organizagdo encaminhard ao secretrio em documento tinico para a formalizacdo e
publicagio da mesma ATE O DIA 19 de JUNHO DE 2018

Certos de sua compreens3o, ficamos no aguardo e aproveitamos para desejar uma 6tima semana.

NOTA: Para garantirmos nossas comunicacdes, solicitamos que, eventualmente prevende a nio
participagdo na reunific que nos confirmem o recebimento deste e-mail, informando o eventual
motivo da auséncia.

Como de costume, ficamos a disposig8o para quaisquer necessidades.

Atenciosamente.

Francisco Carlos de Araujo

Secretario dos Conselhos de Usuéarios SKY
KIALO Consultoria e Engenharia Ltda.
+55 11 3869-1844

+55 11 3214-2131

+ 55 11 9 96046710

www.kialo.net.br

www.kialoconsultoria.blogspot.com.br

www.facebook.com.br/kialoconsultoria

Presentes nesta reunido: A senhora Paula Andrea Meirim (SKY}, Jairo Tomio Ishikawa, Tiago Luiz
Lowe e como secretdrio da reunido o Senhor Francisco Carlos de Araujo.

Representante da Anatel: Senhor Relton Murillo Celestino.

Pauta a ser discutida: A pauta foi encaminhada a todos os convocados através de e-mail enviado
no dia 28/06/2018 as 13h14, (abaixo).
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAQ CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020) (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018)

PAUTA DA 2.2 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE
USUARIOS DA PRESTADORA SKY - REGIAO CENTRO OESTE
(2018 - 2020)

qui 28/06/2018 13:14
Alcance de data: francisco.araujo@kialo.net.br

Para: "SKY - Conselho de Usuarios", "ALEKSANDEREDUARDO", "ALFREDO
LUIZ", "ALIRIO", "CARLOSFELIPE", "CAYKE
ELOI", "CICEROQ", "FELIPE", "JAIRO", "MAYKON", Visualizar to

Cc: "Luiz Jin MyongBaek", "Paula Andrea Meirim”
Prezado Senhor Conselheiro Presidente ALEKSANDER EDUARDO DE OLIVEIRA SIiLVA;
Prezados Senhores Conselheiros da Regifio CENTRO OESTE da prestadora SKY, boa tarde!

Em funcao de estarmos a pouco mais de uma semana da nossa 2. Reunigo Ordinaria, e como até esta
data ndo foi possivel o recebimento dos iemas a serem pautados, esta secretaria gostaria de propor uma
agenda minima {(abaixc descrita) para mantermos a rotina organizacional, respeitando a regulamentagio
& o acordo havido durante o IV Forum dos Conselhos de Usuarios - 2018, promovido pela Anatel.

Aproveitamos a oportunidade para lembrar gue até o momento de envio deste e-mail temos confirmadas as
seguintes presencas:

1- ALFREDOC LUIZ;
2- ALIRIO FERREIRA CARDOSO;
3- CAYKE ELO! V. NASCIMENTO;
4- JAIRC TOMIC ISHIKAWA;
5- MAYKON FERREIRA BORGES;
6- SERGIO R. DIAS FILHO (Vice-Presidente) e
7- TIAGO LUIZ LOWE

Ressaltamos que conforme a requlamentagao, na auséncia do Sr. Presidente, o Vice-Presidente fica com a
responsabilidade de conduzir os trabathos.

Observamos gue conforme tratado na 12 ReuniZo Ordinaria, havia ficado o compromissada a construgio do
REGIMENTO INTERNO deste Conselho. Até esta data ndo recebemos as propostas gue nos permitisse
consolidar e emitir o documento final gue seria apresentado durante a proxima reunido. Por consequéncia,
solicitamos a todos que porventura tenham suas contribuicOes que as levem para serem discutidas e se
possivel aprovadas no decorrer da mesma.

Como nosso habito, mesmo ndo havendo o envio aniecipado dos temas<
lembramos gue caso hajam itens relevantes, poderdo ser apresentad
ASSUNTOS GERAIS.

ara composicdo da agenda,
gorrer da sec¢ao 6 -
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020) (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018)

AGENDA MINIMA (PROPOSTA PELA SECRETARIA)

PAUTA DA 2® REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE -
CICLO 2018 - 2020

PRESTADORA SKY

DATA: 06/07/2018

Horario: das 8h30 as 15h30

Local: MAIONE Hotel

Endereco: Avenida 1 RADIAL, 643, QD 18 -SETOR PEDRO LUDOVICO - GOIANIA - GO

Referéncia - Mapa (Google)

https://goo.glimaps/38KaQK2iFTN2

1- Abertura da reunio as 09h30.

2- Leifura e reflex3o sobre a CARTA DE BRASILIA, celebrada durante o IV Férum dos Consethos de
Usuarios - 2018.

3- Apresentagdo das contribuigtes para discussao e aprovagio do REGIMENTO INTERNO DO
CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAQ CENTRO OESTE - CICLO 2018 - 2020.

4- Comentérios sobre o Relatdrio de Reclamagdes {encaminhado por e-mail em 21/06/18).
5- Assuntos Gerais.

8- Encerramento previsto para as 15h30.

NOTA: Em func&o da coincidéncia da reunido com o evento Copa do Mundo 2018 - FIFA, em que a selecio
brasileira devera se apresentar na mesma data, alguns conselheiros solicitaram para que haja um esforco
de forma a adequar e disiribuir os temas agendadoes, compatibilizando os trabaihos com,o periodo da
partida.

2.2 Reunido Ordindria do Conselho de Usudrios - Regido Centro Oeste (Ciclo 2018-2020)
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020) (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018}

Mais uma vez ratificamos nossa disponibilidade para quaisquer necessidades.

Atenciosamente

Francisco Carlos de Araujo

Secretario dos Conselhos de Usuarios SKY
KIALO Consultoria e Engenharia Ltda.

+ 5511 3869-1844

+55 11 3214-2131

+55 119 9604-6710

www.kialo.net.br

www.kialoconsultaria.blogspot.com.br
www .facebook.com.br/kialoconsultoria

Relatério de Reclamacdes: O relatdrio foi encaminhado a todos os convocados através de e-mail
enviado no dia 21/06/2018 as 16h19, (abaixo)

RELATORIO DE RECLAMAGOES - 2.2 REUNIAO ORDINARIA DO
CONSELHO DE USUARIOS DA PRESTADORA SKY - REGIAOQ
CENTRO OESTE (2018 - 2020)

qui 21/06/2018 16:19
Alcance de data: francisco.araujo@kialo.net.br

Para: "ALEKSANDER EDUARDOQ", "ALFREDO LUIZ", "ALIRIC", "CARLOSFELIPE", "CAYKE
ELOI", "CICERQ", "FELIPE", "JAIRO", "MAYKON", sergiordias77@gmail.com, Visualizar todos

Cc: conselhodeusuarios@sky.com.br

CAYKE ELOI", "CICERQ", "FELIPE", "JAIRO", "MAYKON", "SERGIO", Vis

Prezado Senhor Conselheiro Presidente ALEKSANDER EDUARDO DE OLIVEIRA SILVA:
Prezados Senhores Conselheiros da Regifio CENTRO OESTE da prestadera SKY, boa tarde!

Segue anexado em PDF, o relatorio de reclamactes da Regido efente ao periodo anterior

& nossa reunido.

Ficamos a disposic8o para quaisquer esclarecimentos

Atenciosamente.

2.2 Reunido Ordindria do Conselho de Usudrios - Regido Centro Oeste (Ciclo 2018-2020) Q/
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020) (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018}

Francisco Carios de Araujo

Secretario dos Conselhos de Usuarics SKY
KIAL O Consuitoria e Engenharia Ltda.

+ 55 11 3869-1844

+55 11 3214-2131

+ 55 11 9 9604-6710

www.kialo.net.br

www.kialoconsultoria.blogspot.com.br

www.facebook.com.br/kialoconsultoria

1 - ABERTURA

Inicialmente o Presidente da reunido, Senhor Tiago Luiz Lowe fez a abertura da reuniso,
agradecendo a todos pela presenca e desejando um bom dia de trabalho e j& solicitando ao
secretdrio que procedesse a leitura da ata da reunido anterior para que fosse avaliada, aprovada
e firmada pelos presentes naquela reunido. Foi atendido pelo secretério, que ao término da
leitura, teve sua aprovacdo e sendo colhidas as respectivas assinaturas, informando a todos que
esta ata, como ja se faz rotineiramente, serd publicada no site da SKY, na pégina do Conselho de
Usuarios, na aba Documentos.

2 - DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

2.1 - Leitura e reflexdo sobre a CARTA DE BRASILIA, celebrada durante o IV Férum dos
Conselhos de Usudrios - 2018.

O Presidente da reunido solicitou ao secretario que fizesse a leitura da “Carta de Brasilia”, que foi
celebrada durante o IV Forum Nacional dos Conselhos de Usudrios — 2018, sendo imediatamente
atendido, pois a Sra. Paula Meirim, procedeu a leitura com os devidos esclarecimentos,
informando sobre a existéncia dos quatro grupos de trabalho que contribuiram com os temas
que vieram a ser consolidados e apresentados na parte final do Férum, com posteriores
assinaturas de todos os Presidentes e Vice-Presidentes 13 presentes.

Apés a leitura abriu-se um espaco para as discuss@es e)entendimento das propostas e os

compromissos contidos no documento, ficando registrado que mujtds propostas nele descrito ja

fazem parte da rotina das reunides deste Conselho.

r
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020) (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018)

Algumas sugestdes se encontram em analise das empresas operadoras e prestadoras, que em
comum acordo com a Anatel serdo avaliadas e verificadas as possibilidades de atendimento.

A integra da CARTA DE BRASILIA DO IV FORUM NACIONAL DOS CONSELHOS DE USUARIOS
encontra-se publicada no site da ANATEL, na aba CONSUMIDOR, seguindo a esquerda para
CONSELHO DE USUARIOS e finalmente clicando no botdo FORUM e chega-se a:

“‘Acesse abaixo as apresentagdes realizadas durante o evento e a Carta de Brasilia do

IV Férum Nacional dos Conselhos de Usuarios.

Carta Brasilia do IV Forum Nacional dos Conselhos de Usuarios

Apresentacdo para o 1V Férum Nacional dos Conselhos de Usuarios — Balanco e
perspectivas

Apresentacdo para o IV Forum Nacional dos Conselhos de Usuéarios — Grupos de
Trabalhos”

2.2 — Apresentac¢ao das contribuiges para discussdo e aprovacdo do REGIMENTO
INTERNO DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE - CICLO 2018 - 2020.

O Presidente da reunido informou que devido ao quérum que o Regimento Interno continuasse
em estudos e que sua aprovagdo se desse no transcorrer da 32 Reunido do Conselho, prevista
para ser realizada em 21 de setembro de 2018.

2.3 — Comentarios sobre o Relatdrio de Reclamacdes {encaminhado por e-mail em
21/06/18).

Os conselheiros entendem que os dados informados ndo expressam com clareza suas dtvidas e
para tanto irdo desenvolver um documento, a partir de questfes observadas no dia a dia, a ser
preenchido pelas areas da SKY, com informages mais relevantes e objetivas sobre a prestacio
dos servicos de TV por assinatura e Banda Larga, contendo a evolug¢io dos problemas e histérico
de solugdes.

2.4 - REGISTROS DAS PROPOSTAS COM SUAS ANALISES E PROVIDENCIAS

2.4.1 — {Conforme Item 2.1.1 da apresentagdo) “Quais pacotes a Sky possui dos seus servi¢cos
% como internet e a TV, além dos valores, seus diferenciais e quais as possiveis novidades que os

clientes deverdo ter, além das datas provaveis se ovidade:.-_

Resposta da SKY:

2.2 Reunido Ordinaria do Conselho de Usuarios - Regido Centro Oeste (Ciclo 2018-2020) \;
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020)

(SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018)

Todas as informagbes dos pacotes de servicos da SKY podem ser consultadas no site:

www.sky.com.br.

Assim como os produtos da SKY, todas as novidades sdo disponibilizadas no site da SKY.

Comentarios dos Conselheiros:

OK.

2.4.2 — (Conforme ltem 2.1.2 da apresentacdo) “Como é feita o atendimento ao cliente da
empresa, além de suas divisdes, onde se encontra o calicenter, atendimento por chat,

entre cutros”.

Canais de Atendimento

ISegmentacioVozs Teletonall|
Ticket Medio - Cliente

Exclusivo

Platnhum

Gold

Padrao Unificado

SACTOP

Resolva Agora

Solucdo Online

Premium P1

 [lha de Comandos

Contas

Banda Larga

Pre-Pago

Inféncia

Voz - Telefone Palavra do Cliente
Chat Construtoras
Redes Sociais Prospects
 E-mail Chat

. E-mail

ChatBots Redes Sociais
URA App Minha SKY
APP Site

Localizacao
AeC - Joac Pessoa

Parceiros de CallCenter -

AeC - Montes Claros

AeC - Governador Valadares

Alma Viva ~ Guaruthos

Alma Viva - Maceid

Teleperformance - S&o
Paulo/Lapa

Teleperformance - Natal

TMKT - Poa

Sercom - Tabodo da Serra

<
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020)

(SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018)

W

Comentdarios dos Conselheiros:

OK

2.4.3 - (Conforme ltem 2.1.3 da apresentagdo} “Quais aparelhos sdo utilizados
para disponibilizar os servicos ao cliente{(marca/modelo) e suas
particularidades”.

Resposta da SKY:
Em atencdo ao questionamento, a SKY demonstra, a seguir, a tabela
comparativa dos nossos equipamentos.

SKY HDTY : | P T | e
edia Conter | SKVHOTVPIUS | SKY HOTY Sl i SKY HOTV Mini | SKY Digital

Equipamentos sk DS TEENEES o I GEEET

Telelclelelelalalalala e

VEJA A TABELA COMPARATIVA DOS NOS505 I_E_QUIP_AM_ENTOS.

{s s T P R e SR I N ) L
Em complemento, a SKY encaminhou o Manual de Equipamentos da SKY em
anexo. (Sendo encaminhado aos conselheiros via e-mail em 7 de julho de 2018)

3- ASSUNTOS GERAIS:

4

3.1 — Durante o periodo entre esta e a préxima reunifo (21 de setembro) poderdo ser enviados
temas a serem questionados para as areas internas da SKY os quais serdo respondidos
proximas reunifes.

S
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ATA DA 22 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE USUARIOS DA REGIAO CENTRO OESTE DA
PRESTADORA SKY (CICLO 2018 - 2020) (SEGUNDA REUNIAO DO ANO 2018}

3.2 — Foi solicitado para que fosse consignado nesta ata que os senhores Cicero dos Santos
Souza e Felipe Rodrigues dos Reis estavam previstos para tomarem posse e assinarem o
respectivo “termo” nesta data, em virtude de ambos néo conseguirem comparecer na primeira
reunido, mas novamente nao foi possivel devido suas auséncias. Fica entdo postergada a posse
para a terceira reuniao, prevista para ser realizada em 21 de setembro.

4 - ENCERRAMENTO: Nada mais havendo a tratar, o Presidente encerrou a reunido as 14h30,
solicitando que fosse lavrada a presente ata, a qual sera lida na préxima reunido, para entdo ser
aprovada e firmada pelos presentes desta reunido.

Goiania - GO, 6 de jutho de 2018.

TIAGO LUIZ LOWE
Conselheiro
PRESIDENTE DESTA REUNIAO

ok )

j ACA) (/ € EM BRANCO
NDREA MEIRIM

PAULA
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