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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria é o canal de atendimento de segundo nivel dentro da SKY, no qual as reclamacoes
e davidas dos clientes, sao recebidas para reanalise e solucao.

Busca assegurar um tratamento especifico, individual as demandas de cliente ja analisadas
anteriormente pela SKY em seu primeiro nivel de atendimento.

2. OBJETIVOS

Assegurar que o cliente tenha oportunidade de reapresentar sua demanda ja analisada por
outros canais de atendimento, e a solucao nao tiver sido satisfatéria ou quando restarem
quaisquer davidas.

A Ouvidoria atua buscando a exceléncia na analise, visando resolucao definitiva das demandas
recebidas pelo canal, se pautando pela confianca e transparéncia de modo a buscar a melhoria
continua dos processos, produtos e servicos prestados pela SKY, tendo como um dos seus
principios a satisfacao e fidelizacao dos clientes.

3. FORMA DE ACESSO

A Ouvidoria pode ser acionada por meio do 0800 728 7160 de segunda-feira a sexta-feira, exceto
feriados nacionais, no periodo entre 8 (oito) até 18 (dezoito) horas, ou por meio do formulario
presente no site.

Para acionar a Ouvidoria é necessario ter um protocolo finalizado pelos canais de
atendimento de primeiro nivel da SKY. Assim é necessario aguardar o término do prazo para a
resposta indicado pelo primeiro nivel de atendimento para buscar o atendimento pela
Ouvidoria. Além disso, é necessario ter o protocolo em maos antes de acionar o nimero da
Ouvidoria, pois sera necessario validar este protocolo antes de ser atendido. Alguns
protocolos nao sao elegiveis para atendimento da Ouvidoria como os gerados
automaticamente pela URA, os de consultas e informacoes gerais.
Para ser transferido para um especialista da Ouvidoria existem algumas validaces:
> Necessario ter um protocolo de reclamacao ou dlvida ja finalizado pelo atendimento
do primeiro nivel;
> Registrado no periodo de 180 dias
> Protocolo registrado ha 6 dias ou mais, caso ja tenha demanda registrada na
Ouvidoria

Os canais de atendimento de primeiro nivel da SKY sao: 10611, Chat, WhatsApp

4. ASSUNTOS TRATADOS

Demandas referente a processos, procedimentos e manifestacées comportamentais, que foram
tratadas pelos processos cotidianos da empresa, mas que, no entanto, nao tenham sido
solucionadas, o cliente nao tenha compreendido a resposta ou nao a obteve no prazo informado.
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5. PRAZOS

O prazo para tratamento das demandas recebidas pela Ouvidoria é de 10 (dez) dias corridos a
contar do dia seguinte ao registro da demanda.

6. FLUXO COMPLETO DE ATENDIMENTO

» Caso tenha alguma demanda para ser solucionada pela SKY, o cliente devera primeiro
acessar o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), por meio do nimero 10611, ou
pelos demais canais de atendimento disponibilizados. Ele recebera um niumero de
protocolo e o prazo para resposta e devera aguardar o prazo informado para o
atendimento da sua demanda.

> Apds o término do prazo indicado no atendimento de primeiro nivel, conforme item
anterior, caso sua demanda nao tenha sido solucionada por completo, ou o cliente nao
tenha obtido resposta, podera acionar a Ouvidoria por meio do 0800 728 7160 de 2f a
6f, no horario das 08h as 18h, exceto feriados. Atencao, é necessario ter o protocolo
do atendimento de primeiro nivel em maos, pois este nimero sera validado na URA
(atendimento eletronico), bem como pelo especialista da Ouvidoria antes do
atendimento comecar.

> Ao ligar no 0800 o cliente é recepcionado por um especialista que tem autonomia para
analisar e tratar as demandas dos consumidores, porém, caso seja necessaria uma
analise mais aprofundada do processo o cliente devera aguardar o prazo de finalizacao
pela Ouvidoria que pode ser de até 10 dias corridos que é o prazo regulamentado.

> ApOs registro da demanda na Ouvidoria, o cliente recebera um protocolo que sera
especifico e distinto do protocolo de primeiro nivel. Caso ap6s analise da Ouvidoria a
demanda do cliente ainda nao tiver sido resolvida de forma definitiva, o cliente podera
utilizar este protocolo para registrar sua demanda na Anatel.

> O protocolo de registro na Quvidoria sera verbalizado no final do atendimento pelo
especialista, enviado por e-mail e podera ser obtido por meio da area logada do Site
SKY.

> As demandas direcionadas para analise de outra area serao respondidas aos
consumidores pelo whatsapp, caso o cliente responda que aceita esse canal de
atendimento, por telefone ou por e-mail em caso de insucesso nos canais anteriores.

7. CONSULTA FLUXO COMPLETO DE ATENDIMENTO

Por meio da area logada do Site SKY, o cliente pode consultar o histérico dos protocolos de
primeiro nivel e também os de Ouvidoria referente aos Gltimos 6 (seis) meses.

As consultas de protocolos anteriores ao periodo acima podem ser solicitadas via canais de
atendimento ou digital, conforme regras estabelecidas pelo prazo de 3 (trés) anos, conforme
regulamentacéo aplicavel.

1 Os protocolos de atendimento de primeiro nivel serao validos para acionar a Ouvidoria pelo
prazo de 180 dias.
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