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Sumario

O Rapido crescimento da SKY, acompanhando a evolugdo do mercado brasileiro, trouxe novos desafios, os quais
estdo sendo enfrentados desde 2011 com o planejamento tanto do aumento de pessoal quanto de atualizacdo
da infra-estrutrura da empresa. Contudo, como tudo isso é um processo, os resultados aparecem de forma
gradual.

Abaixo, exemplos de medidas que estdo sendo implantadas pela SKY:

* Acessibilidade: alteragdo dos pardmetros de atendimento e de comunicagdo para uma parcela de
consumidores que precisam de informacées diferenciadas e que ndo tém familiaridade com a TV por
assinatura (perfil diferente do que o mercado costumava apresentar);

* Cancelamento: investimento na qualidade do atendimento e dos controles, com a contratacdo de pessoal e
investimento na infraestrutura como forma de mitigar eventuais problemas;

* Qualidade das instalacdes e da Assisténcia Técnica: Desenvolvimento de ferramentas e procedimentos com

foco na qualidade das instalacdes e da assisténcia técnica, evitando a repeticdo de problemas técnicos e a
consequente insatisfagdo dos assinantes; e

* Faturamento: alteragdes no sistema de Tl utilizado pela SKY, com a implantacdo das mais avancgadas
ferramentas disponiveis no mercado.
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A SKY é uma empresa prestadora de servicos de transmissdo de sinais de televis3o e audio, via satélite,
desenvolvendo suas atividades em dmbito nacional. A SKY € maior a operadora de TV por assinatura via satélite
do pais e a Unica que oferece o sinal HD (high definition) para todo o territério nacional, com a mais completa
variedade de programacdo HD. Na prestacao do servigo de TV por assinatura, a SKY é referéncia de qualidade de
transmissdo, de diferenciais nos produtos oferecidos e, principalmente, de qualidade nos servigos de prestados.
Oferece o sistema de TV Digital (standard definition) desde sua inauguracio em 1996. Possui mais de 4 milhdes
de clientes, que representam cerca de 31% de todos os assinantes de TV paga no Brasil.

Visdo: Fazer da SKY a melhor experiéncia em video do mundo quando e onde vocé quiser.
Missdo: Combinar contetido diversificado e atrativo, tecnologia e servico que facam da SKY a melhor opgao para
0s consumidores.

Desde o inicio, a SKY sempre foi pioneira no langamento de uma série de novidades na transmiss3o e uso da
tecnologia digital no Brasil. Foi a primeira a langar os recursos que transformaram a TV, trazendo ao pais
servigos inéditos como transmissdes de filmes em widescreen (tela retangular, de 16 por 9), uso de
multicdmeras para exibicdo de competicbes e espetaculos, Enhanced Television (informagdes de tela adicionais
aos programas e jogos), o primeiro DVR (o SKY+), a maior quantidade de canais em alta definicdo do mercado, o
SKY HDTV, o primeiro servigo de video on demand, o “SKY on Demand”, o primeiro aplicativo para iPhone e iPad
do mercado de TV paga e é a Unica operadora que oferece o servico de video calibragem.

y

HDTV E ISSO



A SKY “SO% ]

Base de Clientes HOTV & 1880

Atualmente, a base da SKY é composta por aproximadamente 4.8 milhdes assinantes e uma expressiva parcela
desses novos clientes é composta por consumidores que nunca tiveram acesso 3 TV por Assinatura.

Trata-se de um fato extremamente positivo, pois uma nova camada da populacdo esta tendo acesso a um servico
que leva informac3o, entretenimento, cultura, diversdo e atende diversas faixas etdrias e diferentes preferéncias
dentro da mesma familia.

Por outro lado, em razdo dessa nova realidade, consistente na entrada de uma nova classe consumidora que n3o
tem familiaridade com aludido servico, a SKY sofreu um grande impacto no nimero de contatos com seu SAC,
tendo em vista que situagdes que até ento n3o faziam com que o consumidor entrasse em contato com a
empresa, passaram a fazé-lo.

Muitas vezes, tais contatos envolvem questdes de compreensdo do funcionamento do servico. Atenta as
necessidades dos consumidores, a SKY identificou pontos necessdrios de adaptacdo e vem implementando
medidas para atender a nova realidade. Trata-se de um processo de melhoria continua ajustavel a situacio fatica
existente.
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E importante consignar que a empresa emprega o maximo de exceléncia no treinamento de seus atendentes.
Para viabilizar o controle de qualidade, todos os atendentes s3o monitorados 24 horas ao dia e tém ciéncia
disso, de modo a evitar qualquer prejuizo ou insatisfacdo dos consumidores. Além disso, o setor de atendimento
€ a area mais proxima do assinante, razio pela qual a SKY ndo mede esforgos para investir constantemente nessa
area, contratando profissionais competentes e dentro de um controle de ética e qualidade.

Conforme amplamente divulgado na midia, a SKY ganhou pela 102 vez o Prémio Exceléncia em Atendimento pela
“Revista do Consumidor Moderno”, concorrendo com todas as empresas do setor. Conduzido e realizado pela
Revista Consumidor Moderno, em parceria com o Instituto GFK, o prémio é a versdo brasileira da mais
importante premiagdo de atendimento e qualidade nos Estados Unidos, o J.D.Power, e estd em sua 132 edic3o,
sendo considerado o ‘Oscar’ de servicos no Brasil para a exceléncia da gestdo empresarial, realmente focada no
cliente e no consumidor,

/ Premio Consumidor Moderno
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Prémio Consumidor Moderno
de Facoldnaia em Servigos ao € liente
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Dentre as medidas adotadas pela empresa, esta a ampliacdo do seu Servigo de Atendimento ao Consumidor -
SAC, sendo certo que se trata de um dos principais pontos de melhoria no atendimento aos assinantes, além
de agilizar e propiciar maior facilidade em todas as solicitacdes do consumidor, inclusive quanto aos pedidos
de cancelamento.

Além das demais medidas para a continua melhoria na prestacdo do servigo, o SAC é um ponto nevralgico no
relacionamento entre a empresa e o consumidor, pois, em muitos casos, ainda que ocorra algum problema
durante a fruigdo do servigo de TV por Assinatura, seja qual for a situac3o, o SAC é um canal que representa a
real possibilidade de solucdo dessas questdes.

A ampliagdo é expressiva, pois a SKY partira de (2) duas centrais existentes até meados de 2012 para 06 (seis)
centrais até o inicio de 2013.
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Melhorias: | HOTV & IBSO

A SKY investe continuamente em pessoas, processos e infraestrutura, para poder proporcionar aos
seus clientes, além da melhor experiéncia de TV por Assinatura possivel, o melhor e mais acessivel
servico de atendimento ao consumidor.

Buscando reduzir a quantidade de reclamacdes relativas a supostas dificuldades de cancelamento
junto a empresa, a SKY implantard as seguintes medidas:

Implantacdo de novos controles de qualidade de pos-atendimento, mitigando eventuais
falhas na negociagdo realizada com o cliente.

* Melhora no processo de comunicacdo de confirma¢do do cancelamento, negociacio de
permanéncia e Reativacdo da assinatura.

* Contratacdo de novos operadores e infra-estrutura de Call Center para melhor atender a
demanda de cancelamento de assinatura.

* Plano capacitacdo e reciclagem do Servico de Atendimento ao Consumidor, objetivando
ainda mais qualidade no atendimento prestado ao cliente SKY.

* Criagdo de equipe dedicada para retorno ao cliente em casos de queda da ligacdo telefénica
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Comunicag¢do com o cliente: W
Investimento na Comunicacio Integrada |

Ciente do aumento do nimero de clientes que, em sua maioria, tém contato pela 12 vez com o
servico, a SKY tem como diretriz ampliar os meios e formatos de divulgacdo de recursos e
usabilidade para aprimorar a familiaridade com 3 SKY, tanto dos que possuem assinatura hi um
certo tempo, quanto daqueles que adquiriram assinatura recentemente.
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Comunicagdo com o cliente:

Canal do Clier!te
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Dentre os canais pelos quais a SKY transmite informacdes aos seus assinantes, destacam-se aqueles

que sdo exibidos na propria tela da TV, pois se trata de um meio que é sempre acessado pelo

consumidor.
Diversidade de meios de divulgacao Exemol
fom da Comunicacdo
Mosaico do canal 200
MOSAICO ANT'GO Uso dos destaques da Programacao - : (
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Comunicagdo com o cliente:

Canal do Cliente: Informativo Greve dos Correios || HOTY & 1990

A SKY utiliza os principais meios de comunicagao com prioridade na satisfacéo do cliente,
com uma comunicacgao mais informativa. Um exemplo foi durante a recente greve dos
Correios e dos Bancarios:

M v

CANAIS
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* Atendimento telefdnico do seu banco
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Comunicacdo com o cliente:

Canal do Clientes: contetido

No canal do cliente sdo disponibilizadas
informagGes, orientacdes e explicacées
basicas quanto ao funcionamento dos
recursos e equipamentos da SKY, Passo a
passo” (videos que demonstram como
utilizar o produto SKY). Este canal é
constantemente atualizado de forma a
ter uma linguagem simples, em conjunto
com apresentacbes visuais da utilizacdo
dos produtos.

SKY A4
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CANAL DO CLIENTE: SEMPRE UMA NOVIDADE PARA VOCE!
WmahﬁaMmmem.

Filmes, séries, esportes, games e muito mais.
NoCmddoClnmmwnmowmnstdm.
m.memmmmmmommmfm

Fique por dentro dos bastidores dos programas, saba mais sobre seus idolos da TV e
aprenda a usar melhor 0s recursos, para aprovettar sempre mais a sua SKY.
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Canal do Clientes: contetido HOTV & IBSO

O manual ndo é a Unica forma de conhecer o aparelho, as configuracdes, as funcionalidades, o
controle remoto etc. Por isso, periodicamente, a SKY envia correspondéncias sobre recursos e

funcionalidades dos servicos.

Manual Répido do Cliente,

i Prepare-se.
0Ce vai se divertir ge um novo jeito
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Comunicagdo com o cliente:

A maneira certa de comunicar cada cliente HDTV & 1880

A SKY tem como diretriz ampliar os meios e
formatos de divulgacdo de recursos e utilizacdo
de seus equipamentos, tanto dos assinantes que
possuem assinatura ha certo tempo quanto
daqueles que recém adquiriram assinatura. Por
isso, oferecemos aos clientes vérios formas de
conhecer o aparelho, as configuracdes, as
funcionalidades, o controle remoto etc.

CLIQUE EMS UM DOS TEMAS ABAINO T ACOMPANYNE A SCRIT

YoullD)
PASSO A PASSO HD 1 -- BOAS VINDAS
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Tecnologia DTH e equipe de técnicos HOTV € 1880

A tecnologia DTH possui uma alta confiabilidade em suas transmissGes, haja vista que eventuais falhas na
recepgao provavelmente decorrem de instalagbes internas da residéncia dos consumidores, e ndo da rede da
prestadora.

Buscando evitar este tipo de situacdo, a SKY realiza, continuamente, treinamentos para a capacitacdo dos
técnicos.

A equipe de técnicos que prestam Servicos no campo, ou seja, que realizam visitas na residéncia dos
consumidores também vem sendo expandida para atender a demanda dos assinantes do servico de TV por
assinatura prestado pela SKY.

Ha um processo de capacitacio e avalia¢do dos profissionais que realizam instalages e demais atendimentos
que funciona como uma trilha de crescimento técnico e profissional. Isso representa uma possibilidade aos
técnicos, para que se desenvolvam e percebam uma efetiva oportunidade de crescimento, inclusive pessoal.

Com isso, visa-se obter profissionais competentes e capazes para atender os consumidores com eficiéncia e

&(Yod

presteza.
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Outras Melhorias HOTV & 1SS0

Torre Nacional:

A SKY esta implantando um uma 4rea de suporte aos Credenciados, denominada Torre Nacional, que tem por
objetivo garantir o cumprimento do agendamento com o cliente.

Aumento do Corpo Técnico:

A SKY, além do constante investimento na qualidade de sua m3o de obra, também estd aumentando a
quantidade de técnicos constantes em seus quadros.

Novo sistema de campo:

A SKY estd investindo pesadamente em tecnologia, e ja estda reformulando completamente os sistemas
utilizados por seu pessoal de campo. Através desta medida, a SKY pretende implantar um novo sistema de
gerenciamento do fluxo das ordens de servico distribuidas ao campo.

Quando o novo sistema estiver em operagdo, o que deve ocorrer até o final de 2012, o tempo de
processamento, alocacdo e execucdo dos servigos serd otimizado, consequentemente, haverd uma
significativa melhora no atendimento final ao cliente.
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Tecnologia
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Considera;ﬁes iniciais | HOTV € 1880

A SKY esta realizando um investimento de grande vulto no seu sistema de faturamento.

Além da questdo sistémica, centenas de profissionais estdo envolvidos em um projeto grandioso, mediante o
qual toda a légica de cobranca da empresa serd reformulada para atender com qualidade e exatiddo a grande
quantidade de assinantes existentes na base de clientes da empresa.

Referido investimento sistémico na l6gica do faturamento visa também suportar o crescimento na base de
assinantes de tal modo que a seguranca, agilidade e flexibilidade necesséria ao atendimento de um grande
universo de consumidores seja assegurada.

Além de dedicar, de modo exclusivo, uma grande equipe de profissionais préprios, a SKY contratou duas grandes
empresas, reconhecidas mundialmente, para implementagdo desse projeto.

Desde o inicio de 2012 um intrincado e detalhadamente estruturado projeto foi iniciado, sendo que a conclusio
esta prevista para o inicio do segundo semestre de 2013.

Trata-se de um investimento financeiro relevante realizado pela empresa que deverd trazer beneficios efetivos
em 2013.

Por outro lado, com vistas a trazer melhorias ja em 2012, além do ponto acima mencionado, a SKY
continuamente incrementa a estrutura de controle e suporte ao processo de faturamento, sendo que essa
estrutura apresentou um crescimento expressivo em 2012.



Investimento em Tecnologia
Desafios e resultados esperados | Hmv & iIsso

O novo sistema

de faturamento
permitira:
Desafios Beneflcms Esperados
Maior Redesenhar o faturamento para promover . L
flexibilidade mais agilidade na empresa frente as + Satisfacdo do
demandas do cliente cliente

Reestruturar os sistemas para eliminar
Maior robustez gargalos e limitages e suportar o == Desempenho
crescimento do negécio Operacional

Simplificar e racionalizar a plataforma de

aplicagdo de sistema, reduzindo o nimero
Menor de sistemas e integracdes entre eles Qualidade do
faturamento e

complexidade Evitar dependéncias técnicas entre os
cobrancga

sistemas, facilitando futuros upgrades ou
novas substituicdes
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Por todo o exposto, a SKY espera haver demonstrado exaustivamente a ampla gama de medidas
que vém sendo implantadas com foco na redugdo das reclamacdes, especialmente:

* tornar a comunicagdo mais préxima da realidade da nova classe de consumidores que
contratam seu servico;

* disponibilizar novos canais de comunicagdo, além de novas formas de levar esclarecimentos a
respeito dos servigos e equipamentos da SKY, na propria tela do televisor;

* aumentar a capacidade de atendimento, sobretudo com a abertura de novos centros de
atendimento;

* desenvolvimento de novos treinamentos aos técnicos que realizam instalacdes e assisténcias
técnicas;

* Investimento no sistema de faturamento da SKY e incremento da estrutura de controle e
suporte ao processo de faturamento.



