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: INTRODUCAO




Sao Paulo, outubro de 2017.

Neste documento, a Seja Digital apresenta um resumo de sua
experiéncia na regional Recife, desligada em 26 de julho de 2017, e o
contexto dos posicionamentos das entidades participantes do GIRED
(Grupo de Implantacdo do Processo de Redistribuicdo e Digitalizacdo
de Canaisde TV e RTV).




: 1. VISAO GERAL
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1. VISAO GERAL DA REGIONAL

Na regional Recife, a Seja Digital, em conjunto e seguindo sempre as
diretrizes do GIRED, continuou trabalhando a partir de experiéncias
anteriores em outras regionais para que o processo fosse sempre
aprimorado. O objetivo foi encerrar a transmissdo analdgica dos canais
de televisao para dar inicio a transmissao exclusivamente digital na
regido, construindo uma referéncia positiva do projeto em todo o Brasil.

No periodo da operacdo, a regional Recife possuia aproximadamente
3,9 milhdes de habitantes, com 1,3 milhao de domicilios e 624 mil
beneficiarios. Composta por 14 municipios, foi dividida em guatro
regides para que os esforcos pudessem ser otimizados: Recife,
Aracoiaba, Paulista e Jaboatdo dos Guararapes.

A figura 1 mostra o mapa da regional, com a capital e as cidades do
entorno.
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Figura 1. Mapa regional Recife

A capital representava 42% da regional, com 541 mil domicilios,

e possuia uma concentracdo maior de domicilios AB/CI1, que
representavam 47% da regido. Dos domicilios C2, D e E de Recife,

26% nao constavam como elegiveis ao recebimento do kit gratuito na
listagem fornecida pela ANATEL. O total de beneficidrios da capital era
de 210 mil (34% dos beneficiarios da regional).




1. VISAO GERAL DA REGIONAL

As regides do entorno (Regido de Aracoiaba, Regido de
Paulista e Regido de Jaboatdo dos Guararapes) equivaliam a
58% da regional, com 746 mil de domicilios, e possuiam uma
concentracdo menor de domicilios AB/C1, que representavam
34% do total destas regides. O total de beneficiarios era de 414
mil (67% dos beneficiarios da regional), como mostra a figura 2.

REGIGES DA REGIONAL A/8 [l c1 I c2/0/€ (excluindo 8F/D+Ps) [l p+ps M eF

Regibes %(PS?) i d: des & dor;\lc:'il:);‘i‘(:?léi:;; izl Caracterizagdo por classe social? e beneficiarios® da(;zr/e[;{;es cazt/e[:‘{; drfso
Recife 34% (PS) 1 541 (42 %) 21% 14% PIE7 541 36% 26%
Aracoiab:z%iio(g; 10 284 (22 %) 284 27% 18%
Paulist:i‘g;g; 2 233 (18 %) 233 17% 12%
. GRueagrf;s::ig;aﬁ; 1 229 (18 %) 21%  15% 29%  |pr) 19% 22%
Total 20 1.287 ‘ 21% 12% PR 1.287 100% 21%

Projecdo domicilios IBOPE 2017

2Distribuicdo de classe dos municipios conforme critério IBOPE e Brasil conforme critério ABEP
*Beneficiarios de programas sociais do Minist. Desenvolvimento Social

4PS: Programas Sociais do Governo Federal

Nameros que ndo somam 100% devem-se a arredondamentos

Figura 2. Caracterizacdo da regional Recife




e e oce o0
e e e s
e e ce o0
e e se o0
¢ e se s
e e 0o o0
e e ce o0
o o oce o0

Na regional Recife, quatro cidades foram priorizadas por
concentrarem 73% dos domicilios C2, D e E: Recife, Jaboatdo dos
Guararapes, Olinda e Paulista, como mostra a figura 3.
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Figura 3. Visdo da regional Recife, priorizacdo de cidades
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: 2. PANORAMA DOS
CANAISDE TV




A oferta de canais digitais na regional Recife no inicio das atividades
da Seja Digital estd mostrada na figura 4. Vale ressaltar que em
nenhum municipio da regional o numero de canais digitais era
menor de quatro ou menor do que a metade da quantidade de
canais analdgicos recebidos - critério de elegibilidade para inclusao
da cidade na pesquisa’, definido pelo GIRED.

[ canais Analégicos [l Canais Digitais

# assinantes TV por assinatura

Cidade # Populagdo 2015 - k # de canais nas cidades
. (% do total de dom.)
Recife 1617 e e £V £
Jaboatao dos Guararapes 57% 43 % 23
Olinda 57 % 43% 30
Paulista 50 % T T 26
Cabo de Santo Agostinho 13 % 88 % 8
Camaragibe 32 % 68 % 19
Igarassu 58 % 42 % 26
Sao Lourenco da Mata 50 % I 26
Abreu e Lima 57 % 43 % 30
Ipojuca 53 % 47 % 15 27%
Moreno 52 % 48 % 25
Itapissuma 54 % 46 % 24
llha de Itamaraca 57 % 43 % 30
Aracoiaba 55 % 45 % 22

Figura 4. Quantidade de canais na regional Recife

E importante destacar que quanto maior a oferta de canais digitais,
maiores eram as possibilidades de a populacdo se motivar a preparar
seus domicilios para a recepcao do sinal digital e, dessa forma,
agilizar o desligamento do sinal analdgico.




: 3. DIGITALIZACAO
DA POPULACAQ/
SWITCH OFF




3.1. ESPECIFICAGAO DO CONVERSOR E DA ANTENA

Conforme realizado a partir da regional Sdo Paulo, e seguindo
determinacdes do GIRED, o conversor utilizado foi o modelo Ginga NCL,
com parametros mais robustos do que os da norma do Sistema Brasileiro
de TV Digital, para garantir melhor desempenho e atender as condicdes
de recepcédo do sinal e interferéncia nos diferentes municipios do Brasil.
Na regional Recife, dois fabricantes forneceram estes conversores:
Multilaser e Intelbras, como identificado na figura 5.

Figura 5. Conversores distribuidos para beneficidrios de programas sociais




3. DIGITALIZACAO DA POPULACAO/SWITCH OFF

Além do conversor, o kit era composto por uma antena, cabo e
acessorios de instalacdo (fornecidos pela Proeletronic), como
identificado na figura 6.

PROELETRONIC

Figura 6. Antena, cabo e acessorios de instalacdo dos kits entregues




3.1.1. Assisténcia Técnica

Os produtos possuiam garantia de 1 ano diretamente com os
fabricantes a partir da data de entrega ao beneficiario. Caso os
equipamentos apresentassem defeitos, podiam ser substituidos ou
retificados nos pontos de assisténcia técnica disponiveis na regiao
conforme Codigo de Defesa do Consumidor. Dos 5,6 milhdes de
equipamentos totais entregues no Brasil até 30 de setembro de 2017,
apenas 6,9 mil apresentaram falhas no campo, uma taxa de falha de
0,124%, conforme mostra a figura 7.

16.257 falhas no campo 68.26%,
\
0,172% 05.44%
/ =
g | | i
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|
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99.9937%
Conversores I |
entregues 89.689943%
99.9999996%
Taxa de Acerto | Taxa de Erro (;’;:T:ls:;:(l:;’::f;) Escala Sigma
99,828% 30,9% 69,1% 691.462 Lo
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- 93,3% 6,7% 66.807 10
99,38% 0,62% 6.210 4,0
99,977% 0,023% 233 50
99,99966% 0,00034% 34 6,0

Figura 7. Taxa de falhas no campo




3. DIGITALIZACAO DA POPULACAO/SWITCH OFF

3.2. COMPRA E DISTRIBUIGAO DO CONVERSOR E DA ANTENA

O processo de distribuicdo considerava cinco etapas principais,
como mostrado na figura 8. A quarta etapa, distribuicdo de kits
para os beneficiarios em Pontos de Retirada (PDRs), era a de maior
complexidade na logistica de distribuicao.

Etapas do processo de distribui¢do e possiveis fornecedores por etapa
Produgdo ENEPDiE Transporte Logistica
< até centro(s) Armazenag nsp Pontos de g
0 deSTBe 1 2 até ponto A Reversa
de em em CDs A Retirada =
antenas S final (devolugao)
distribuigao
Etapas do
processo I @
| = n =l _ |
ﬁ e e i, ‘h o e @0
|
[
* Fabricante dos ¢ Fabricante dos * Especialistas * Especialistas * Pontos de * Especialistas
STBs/antenas STBs/antenas logisticos logisticos Retirada logisticos
Fornecedores
por etapa * Especialistas
logisticos

Figura 8. Etapas do processo de distribuicédo

Nos PDRs, além da retirada do kit, também era ofertado ao
beneficiario um treinamento sobre como instalar o conversor e a
antena e realizar a inscricdo na promocao Instalacdo Premiada.




Em Recife, foram utilizados 5 PDRs, sendo 2 PDRs em agéncias
dos Correios, parceiro logistico no processo de distribuicdo de
kits, e outros 3 PDRs proprios. Como praticado anteriormente em
outras regionais, todos estavam em locais conhecidos e de facil
acesso para os beneficiarios e possuiam capacidade para mais de
33 mil atendimentos/semana, conforme mostra a figura 9.

Volume
médio (k)
esdlerRecife - Galpdo Pina Boa Viagem 18,6
Jesdler Recife - Memorial da Medicina Derby 21
elsdlel IShopping Boa Vista Boa Vista 3,4
(IIEIMAg Correios Recife - Central Santo Ant6nio 7,6
(IIEIIMAg Correios Recife - Central - Sala 1 Santo Antonio 2,0

Regido |Agéncia Bairro

Figura 9. Localizacdo dos PDRs da cidade principal

........................................................................................
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........................................................................................
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3. DIGITALIZACAO DA POPULACAO/SWITCH OFF

Nos municipios das regides do entorno, por estarem mais
dispersos geograficamente, foram abertos outros 29 pontos de
retirada. Todos estes PDRs também estavam em locais conhecidos
e de facil acesso para os beneficidrios e possuiam capacidade para
aproximadamente 44 mil atendimentos/semana, conforme mostra
a figura 10.

Volume

Regido |Agéncia Bairro médio (k)

J{sJsliler |Jaboatdo dos Guararapes - Shopping Guararapes |Piedade
JisJsliler |Olinda - Centro de Convengdes Pernambuco Salgadinho 5,0
(@I AG Correios Abreu e Lima Abreu e Lima 0,8
[IIEIIMAG Correios Aragoiaba Aracoiaba 0,6
[$JEEII Centro Social Urbano Vila Roca Cabo de Santo Agostinho 2,7
(IIELIMAG Correios Ponte Dos Carvalhos Cabo de Santo Agostinho 0,2
(SISl Secretaria De Agdo Social Camaragibe 1,5
(WY AG Correios Camaragibe Camaragibe 0,2
(I Ponto De Retirada Rotary Club Igarassu 1,7
(IIEILIMAG Correios Igarassu Igarassu 0,3
(¢el{ =L Ponto de Retirada Paldcio Pedra Que Canta Ilha de Itamaraca 0,9
(CJ{EIMAG Correios Itamaraca Ilha de Itamaraca 0,1
(O6I{AIMAG Correios Porto de Galinhas Ipojuca 0,4
(I Ponto de Retirada Formagdo Cursos Profissionaliz. Ipojuca 1,3
(IIEILIMAG Correios Ipojuca Ipojuca 0,3
(TSI AG Correios Itapissuma Itapissuma 0,5
[I{SEM Ponto de Retirada Jaboatdo Dos Guararapes Jaboatao dos Guararapes 4,9
IJEJs{ls8 Jaboatdo dos Guararapes - Regional 6 Praias Jaboatao dos Guararapes 2,3
[JEJsJils Jaboatdo dos Guararapes - Regional 7 Guararapes Jaboatao dos Guararapes 1,6
JLJsJile Jaboatdo dos Guararapes - Regional 2 Cavaleiro  Jaboatao dos Guararapes 2,0
HE]sJ{loM Jaboatdo dos Guararapes - Regional 1 Centro Jaboatao dos Guararapes 2,0
[IIELIMAG Correios Jaboatdo dos Guararapes Jaboatao dos Guararapes 0,3
(¢cI{ Ll Centro de Referéncia de Assisténcia Social CRAS  |Moreno 1,5
(IIEILIMAG Correios Moreno Moreno 0,2
[¢J{=IIM Olinda - Centro da Moda Olinda 0,9
(IR Paulista North Way Shopping Paulista 6,3
(SN AG Correios Paulista Paulista 0,3
(¢el{ =M Ponto de Retirada Centro Social Urbano Sao Lourenco da Mata 1,8
(=M AG Correios Sdo Lourengo Da Mata Sao Lourenco da Mata 0,2

Figura 10. Localizacdo dos PDRs das regides do entorno




A0 mesmo tempo que realizava o planejamento da distribuicao

de kits para as regionais de Recife, Salvador, Fortaleza e Belo
Horizonte - todas previstas para desligarem inicialmente em 26 de
julho de 2017 -, a Seja Digital enfrentou o desafio de gerenciar as
entregas de kits para as regionais de Sdo Paulo e Goiania e mitigar
o risco de atraso no fornecimento dos conversores de TV Digital
pelos fabricantes.

Tais fabricantes enfrentavam dificuldades relacionas a
disponibilidade de memoria flash e sinalizaram que a entrega
dentro do prazo poderia estar comprometida, caso o cronograma
de desligamentos simultaneos fosse mantido.

Diante deste cenario, a Seja Digital levou para discussdo no GIRED
a proposta que apenas uma dessas regionais fosse desligada em
julho de 2017. Apds o assunto ter sido amplamente discutido,
conforme atas das reunides ordinarias 278, 282 e 29?2 do GIRED,

foi aprovada a alteracdo das datas de desligamento das regionais
Salvador e Fortaleza para 29 de setembro de 2017 e da regional
Belo Horizonte para 8 de novembro de 2017, mantendo-se a data
de desligamento da regional Recife para 26 de Julho de 2017.

Isso trouxe o desafio da regional Recife ser a primeira regional com
apenas 10 semanas para distribuicdo até a data de desligamento,
sendo 16 semanas o periodo médio ideal. Para se ter uma ideia,

a regional Sdo Paulo teve 24 semanas de distribuicdo, Goiania 21
semanas, Salvador 17 semanas e Fortaleza 14 semanas.




3. DIGITALIZACAO DA POPULACAO/SWITCH OFF

Foi preciso ampliar e fortalecer a capacidade de entrega
disponibilizada pelos Correios, que se mostrava insuficiente para

o cumprimento das metas da regional. Tal desafio também exigia
simplificar e agilizar o processo de entrega sem comprometimento
da sua confiabilidade?.

As solucdes adotadas foram a implementacdo de PDRs proprios
de grande capacidade, como mostra a figura 11, e a adocdo de
uma nova solucdo de atendimento por meio do desenvolvimento
de um aplicativo movel em complemento ao processo original de
atendimento via solucado WEB Desktop?.

Figura 11. PDR Recife - Galp&o Pina

’Mais informacdes no item Auditoria interna da documentag¢do capturada nos PDRs.
3Mais informacdes no item I. ESTRUTURA SEJA DIGITAL - SISTEMAS.




O inicio da operacdo com a solucdo movel exigiu esforco extra
para a estabilizacdo da infraestrutura, j& que estes PDRs tiveram
gue se adequar as novas condicdes operacionais até entdo nao
aplicadas em outras operacdes de mesmo ou menor porte e
volume de entregas de kits.

Na solucdo WEB Desktop, o processamento das impressdes
ficava a cargo de PCs e as impressoras eram conectadas via

rede cabeada local. Na solucdo movel, as impressoras deveriam
ser configuradas em redes Wi-Fi conectadas aos smartphones.
Outro item da infraestrutura que precisou ser revisto foi a internet
contratada para estes PDRs, sendo mais adequada e segura a
substituicdo da internet banda larga compartilhada pelos clientes
da operadora por uma internet dedicada e com redundancia para
mitigar os riscos de interrupcao operacional.

Com a adocao da solucao movel e a estabilizacdo da
infraestrutura, foi possivel reduzir pela metade o tempo de
atendimento, o que consequentemente gerou nestes PDRs um
alto fluxo de pessoas. Para garantir a fluidez e a organizacao
nestes locais, a Seja Digital implementou equipes de atendentes
dedicados a recepcao dos beneficidrios e a organizacado das filas.
No total, os PDRs proprios, instalados nas regides da capital,
Jaboatdo dos Guararapes e Paulista, possuiam capacidade para
mais de 34 mil atendimentos/semana, enquanto a capacidade
dos PDRs dos Correios nestas regides era de 17 mil atendimentos/
semana.
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Em Recife e Jaboatdo dos Guararapes, municipios que
concentravam 73% dos domicilios C2, D e E da regional, os
PDRs proprios possuiam capacidade para mais de 35 mil
atendimentos/semana, enquanto nos PDRs dos Correios a
capacidade era de 15 mil atendimentos/semana.

A regional Recife foi a primeira experiéncia da Seja Digital

no nordeste do pais e a caracteristica da populacdo de baixa
renda encontrada na regido foi outro grande desafio: os
beneficiarios tinham uma forte identificacdo com os programas
sociais do governo e compareciam massivamente aos PDRs
sem cumprir com 0s horarios agendados, 0 que provocava
filas. Tal caracteristica gerou uma complexidade adicional na
estabilizacdo das operacdes de entrega.




3.3. RESULTADOS EM RECIFE

Até a semana do desligamento, em 26 de julho de 2017, 84%
dos kits j& haviam sido retirados.

Apos o desligamento, a Seja Digital manteve PDRs abertos
por 45 dias conforme aprovacao do GIRED. Até a data final da
distribuicdo (9 de setembro), foram entregues mais de 548,8
mil kits para Familias de Baixa Renda (FBR), aqui incluidos
Bolsa Familia, demais Programas Sociais do Governo Federal
e solicitacdes diretas feitas a Seja Digital, como mostram as
figuras 12 e 13.

BENEFICIARIOS AGENDAMENTOS ENTREGAS

10% 12%

0%
2% 38%

624.234 557.135 548.802
62%
8% 88%

W % Entregue ® % Agendado M % Nao Compareceu = % Sem Ac¢do u % 147 % Internet W % Retirou ¢/Ag % Retirou s/Ag % Néo Entregue

Figura 12. Resumo final das entregas da regional
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Cluster Subcluster Cidade Domicilios | Populag
Recife PE RE Aracoiaba Abreu e Lima 32.069 98.602 27.850 23.236 83% 12.815 12.096 94,4% 15.035 10.878 72,4% 262
Aracoiaba 5.789 19.816 5.254 4.795 91% 3.736 3.563 95,4% 1518 1.185 78,1% a7
Cabo de Santo Agostinho 63.515 200.546 34.589 29.532 85% 20.640 19.365 93,8% 13.949 9.795 70,2% 372
Camaragibe 49.370 154.054 24.091 20.733 86% 12.047 11311 93,9% 12.044 9.012 74,8% 410
Igarassu 35.959 112.463 22.942 19.762 86% 11.881 11314 95,2% 11.061 8.116 73,4% 332
Ilha de Itamaraca 6.802 24.888 5.026 4.317 86% 3.468 3.238 93,4% 1.558 1.013 65,0% 66
Ipojuca 27.548 91.341 19.309 15.667 81% 11.507 10.616 92,3% 7.802 4.935 63,3% 116
Itapissuma 7.709 25.798 5.263 4717 90% 3.367 3.207 95,2% 1.896 1.452 76,6% 58
Moreno 19.359 61.016 14.332 12.732 89% 9.208 8.783 95,4% 5.124 3.835 74,8% 114
S&o Lourenco da Mata 35.452 110.264 20.537 18.115 88% 11.880 11.387 95,9% 8.657 6.493 75.0% 235
RE Aracoiaba Total 283.572 898.788 179.193  153.606 86%  100.549 94.880 94,4% 78.644 56.714 72,1% 2,012
RE Capital Recife 540.886 1.617.183 210.000  184.910 88% 108131  102.325 94,6%  101.869 77.954 76,5% 4631
RE Capital Total 540.886 1.617.183 210.000 184.910 88% 108.131 102.325 94,6% 101.869 77.954 76,5% 4.631
RE Jaboato dos Guararapes  Jaboatdo dos Guararapes 228.934 686.122 117734 102.501 87% 66.645 62.662 94,0% 51.089 35.874 70,2% 3.965
RE Jaboatao dos Guararapes Total 228.934 686.122 117.734  102.501 87% 66.645 62.662 94,0% 51.089 35.874 70,2% 3.965
RE Paulista Olinda 126.849 389.494 60.085 56.472 94% 30.011 28.642 95,4% 30.074 23.782 79.1% 4.048
Paulista 106.636 322.730 57.222 51.313 90% 31.099 29.195 93,9% 26.123 18.638 71,3% 3.480
RE Paulista Total 233.485 712.224 117.307  107.785 92% 61.110 57.837 94,6% 56.197 42.420 75,5% 7.528

Total Geral 1.286.877 .914. .. 336.435

Figura 13. Resumo final das entregas da regional

Vale ressaltar que a Seja Digital dispds de todos os recursos
possiveis para que a populacdo ainda ndo digitalizada até a data
do desligamento pudesse se adequar para receber o sinal digital
de televisdo. Durante o pds-desligamento, além de continuar a
distribuir kits para a populacdo, mantendo a estrutura dos pontos
de atendimento, a Seja Digital também garantiu o atendimento?
na Central de Atendimento.

“Mais detalhes, consultar item 3.9. ATENDIMENTO.
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3.4. CAMPANHAS PUBLICITARIAS/COMUNICACAO

Na regiao de Recife, a Seja Digital manteve a estratégia de publicos e
mensagens adotada em outras regionais e mais uma vez a mobilizacdo
da populacdo das classes C2, D e E foi o grande desafio seja no que
diz respeito a aquisicdo de antenas e conversores ou a retirada dos
kits digitais disponibilizados acs beneficiarios de Programas Sociais do
Governo Federal.

Sendo assim, a Comunicacao teve foco em dois publicos:

e Populacdao em geral: mensagens e informacoes
generalizadas, como data do desligamento, o que
precisava ser feito, beneficios da TV Digital, etc.

e Beneficidrios de Programas Sociais do Governo
Federal: mensagens para mobilizar os Beneficiarios
dos Programas Sociais do Governo Federal a fazer o
agendamento da retirada do kit gratuito.
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Para direcionamento da comunicacao, foram realizadas pesquisas
qualitativas gue trouxeram insumos importantes, como as
caracteristicas do publico e suas dificuldades para a conversao ao sinal
digital. Neste contexto, foram identificados os principais motivos pelos
quais a populacado retardava ou simplesmente ndo se preparava para

o desligamento do sinal analdogico de TV. Das seis principais barreiras
encontradas durante o processo de transicao, trés foram identificadas
nesta populacdo:

e Barreira #1: “E comigo esta histéria?”
e Barreira #2: “Mas por que estao fazendo isso?”
e Barreira #4: “Agora nao. Vou deixar pra depois!”

A credibilidade do processo comecou a ficar cada vez mais
solidificada a medida gue os desligamentos avancaram pelo pais
e, portanto, a barreira #6, que se referia a ddvida em relacéo ao
desligamento, perdeu relevancia.

A estratégia de comunicacdo abrangeu diversas frentes de
atuacao, entre elas, midia off e online, midia social, relacdes com
a imprensa, relacdes publicas, além de projetos especiais, como
patrocinios e parcerias com veiculos de comunicacao, conforme
mostra a figura 14.




Relag¢des
com
Imprensa

Midia Relag¢des
publicas

Projetos

Midia
Especiais

online

Figura 14. Estratégias de comunicacéo

Todo este esforco de comunicacao gerou ao final do processo
0S seguintes resultados®:

e 99% de conhecimento sobre o desligamento

e 84% de crenca que a data do desligamento seria
cumprida

e 84% da populagao se reconheceu preparada para o
sinal digital
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A campanha publicitaria teve como principal objetivo gerar
conhecimento sobre o desligamento do sinal analdgico de TV e mobilizar
a populacao a preparar seus domicilios para receber o sinal digital.

Diante deste cenario, mensagens especificas foram desenvolvidas

com o objetivo de derrubar as barreiras do processo. Para trabalhar a
argumentacao, foram produzidos spots de radio, filmes de TV, filmes para
internet, além de muitos outros materiais para meios diversos, formando
um mix de comunicacao completo e abrangente.

A campanha aconteceu durante 20 semanas, com aumento da
intensidade (tom de urgéncia) e frequéncia das midias a medida gue a
data de desligamento se aproximava, conforme figura 15.

EM 27/09, O SINAL
ANALOGICO

[
Instale o kit digital hoje mesmo _i
&

EM 27/09 O SINAL
ICODETV
VAI SER DESLIGADO
EM SALVADOR
EREGIAO.

e prepare asua TV:

<l pREPARE

Fase 3

Figura 15. Exemplos de intensidade de campanha

Importante reforcar que os meios e mensagens também foram escolhidos
de acordo com o publico (geral e beneficidrios de programas sociais).




3.4.1. Campanha Offline: TV, Radio, Jornal

No meio TV foram veiculados filmes na programacao das emissoras
Globo, Record, SBT, Band e Rede TV. Critérios como afinidade com
o publico, audiéncia e perfil da programacao foram utilizados para a
melhor distribuicdo de verba entre as emissoras e programas.

Em Recife, com o apoio da TV Clube (afiliada Record) e da TV
Jornal (afiliada SBT), foi possivel adotar filmes com mensagens
diferentes para cada tipo de sinal: engquanto no sinal analdgico a
mensagem alertava e orientava para o desligamento, o filme no
sinal digital ja parabenizava o telespectador por estar com seu
televisor preparado. Assim, foi possivel comunicar mensagens mais
efetivas e diretas, alertando o telespectador de um canal analdgico
da importancia e urgéncia de se preparar para o desligamento.

Acbdes de Merchandising com duracdo de 60 segundos tambem
foram utilizadas em programas de alta audiéncia do publico-alvo,
como “Por Dentro” (TV Jornal, afiliada SBT), “Ronda Geral” (TV
Tribuna, afiliada Band) e “Balanco Geral PE” (TV Clube, afiliada
Record), que divulgaram a importancia da digitalizacédo com uma
mensagem focada no desligamento, beneficios e como as pessoas
deveriam se preparar.

Dentre os projetos desenvolvidos em parceria com a radiodifusao,
destacam-se:
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e Projeto Sdo Joao - SBT: o patrocinio da festa de
Sao Joao, coberta pelo SBT, apoiou a divulgacao do
desligamento do sinal analégico em uma das festas
mais populares do Brasil. O projeto contemplava
uma grande cobertura de midia durante todo o més
de junho, com transmissao ao vivo, veiculacdo de
comerciais, chamadas e programetes das festas de
Sdo Joao de Recife, Caruaru e demais cidades.

e Projeto Forrozao do Galo - SBT: esta parceria com
o SBT garantiu uma grande entrega de midia com
comerciais e chamadas durante a programac¢ao da
emissora. Além disso, também foi feita ativacao
local com a criacdo de uma casa cenografica onde,
com a ajuda de telas, foram mostradas as diferencas
de imagem entre os sinais de TV, além de esclarecer
questionamentos de quem esteve presente na festa,
conforme figura 16.




Nesta regiao, também foi utilizado o infomercial, com filmes de 1 e
7,5 minutos, que possibilitavam abordar diversos temas com mais
detalhe e reforcar as informacdes principais com mais clareza.

O radio foi usado para sustentar a campanha e levar mais
informacdes ao publico geral. Nas radios foram veiculados os
formatos de spot de 30 segundos e testemunhal de 60 segundos
com os principais comunicadores do meio. Além disso, spots com
sotaque e historias regionais foram desenvolvidos, aumentando o
reconhecimento das informacdes pela populacdo.

Em parceria com as radios de perfil mais popular e de maior
audiéncia, foram realizadas acdes de blitz nas comunidades com a
presenca dos comunicadores e a distribuicdo de kits de antena com
conversor.

Para completar o mix de comunicacao, o jornal "Aqui PE” foi
utilizado para reforcar a mensagem junto ao publico prioritario.
Este era o jornal de maior relevancia disponivel na regido para a
populacdo das classes C, D e E.

Alguns dos niumeros da Campanha Offline (TV, Radio, Jornal) estdo
demonstrados na figura 17.
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Alguns dos numeros da Campanha Offline (TV, Radio, Jornal) estao
demonstrados na figura 17.

+ de 3 mil GRPs 96% cobertura 6 blitzes
(TV Aberta) (TV Aberta) de 2 horas

+ de 3 mil SPOTS 103 testemunhais 10 veiculacdes
30” (radio) (radio) em jornal

Figura 17. Principais resultados da campanha Offline




3.4.2. Campanha Online

A campanha online foi trabalhada com mensagens diferenciadas para
cada segmentacdo de publico, proporcionando maior aderéncia e
identificacao com os conteudos. Os publicos considerados foram: jovens
classes C, D e E (em que a penetracdo da internet € maior), beneficidrios
de Programas Sociais do Governo Federal, publico geral e sindicos.

Para aproximacao e entendimento em relacdo a migracao do sinal
analdgico de TV, o conteudo abordado usou temas relacionados ao
cotidiano deste publico, como novela, filmes, futebol, etc.

A estratégia de conteddo online foi dividida em: Banner Display, Post
Facebook, Filmes e Banner Site.

Para a composicdo do plano de midia online, foram utilizados veiculos
de comunicacao que permitiam a segmentacao de cada target e
também com cobertura e inventarios disponiveis para as cidades da
regional.

Nos formatos de midia display foram veiculadas pecas principalmente na
DBM (midia programatica do Google, rede de maior inventario no Brasil,
garantindo construcdo de cobertura), OATH (midia programatica do
grupo do Yahoo, com formatos de maior visibilidade) e Facebook (Rede
Social de maior penetracdo no pais). Especificamente para mobile foi
trabalhado Adsmovil com entrega de midia nos aplicativos de celular.
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Também foram utilizados filmes de 15 e 30 segundos no YouTube
(maior site de divulgacdo de videos no Brasil) e no Cazamba (veiculo
com entrega de midia em video no formato de banner expansivel).
Além dessas midias, foi usado ainda o Search do Google.

Para a divulgacdo do Feirdo da TV Digital, foi veiculada midia display
nos aplicativos de celular utilizando geolocalizacéo (InLoco).

Alguns dos resultados estdo demonstrados na figura 18.

® © O

Veiculacdo entre 2 milhdoes de 1,6 milhao de
abr/17 a ago/17 usuarios unicos sessdes no site

108 milhodes de + de 494 mil cligues 7 milhoes de
visualizacdes da para o site visualizacdes
campanha dos videos

Figura 18. Principais resultados da campanha Online




3.4.3. Campanha Midia Exterior

A midia exterior (midia out of home - OOH), por conta do seu
alto impacto, frequéncia e rapida fixacdo das mensagens, foi o
meio utilizado para “vestir as cidades” com grande cobertura,
principalmente na capital.

Para aumentar a relevancia e a coeréncia da comunicacao, 0s
pontos foram distribuidos levando em consideracao informacdes
de geolocalizacdo.

A campanha contou com Outdoor, Busdoor, Outdoor Social, além
de Mobilidrio Urbano (Abrigos de Onibus e Reldgios), Painéis em
Terminal Rodoviario e Aeroporto.

Alguns dos resultados estdo demonstrados na figura 19.
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332 mil 398 outdoors 11 monitores digitais em
busdoors 420 outdoors sociais terminais rodoviario

“”

20 painéis em coletores 2 videowalls em
de aeroporto aeroporto

Figura 19. Principais numeros da campanha de midia exterior na regional




3.4.4. Acao Especial

Em parceria com a TV Globo Nordeste e a participacdo de
varejistas locais, o Feirdo da TV Digital foi uma acéo feita para
oferecer TVs, conversores e antenas com condicdes especiais
para a populacao.

Para garantir o fluxo de pessoas, além de acdes de assessoria de
imprensa, com chamadas nos principais programas de jornalismo,
foram exibidos comerciais de 30 segundos nas emissoras Globo,
Band, Record, SBT e Rede TV.

3.4.5. Comunicac¢ao Dirigida

Para complementar a comunicacdo com Beneficiarios de Programas
Sociais, a Seja Digital utilizou estratégias de comunicacédo dirigida a fim
de alavancar o agendamento para a retirada dos kits. Merece destaque a
mala direta personalizada enviada aos beneficidrios, com o nimero NIS e
todas as orientacdes para realizacdo do agendamento.

Além disso, o envio de mensagens SMS também foi utilizado para lembrar
aos beneficiadrios a data do seu agendamento e para convida-los a
reagendar novo horario quando o kit ndo era retirado na data marcada.

Folhetos e cartazes também foram distribuidos para a populacdo com
prioridade para os bairros com maior concentracdo das classes C, D e E.
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Antenas coletivas, pela complexidade das instalacdes, mereceram
atencdo especial e, por isso, foi importante orientar sindicos e
administradores de condominios. Sendo assim, foram enviadas malas
diretas em dois momentos diferentes: a primeira no inicio do ciclo de
comunicacao, com o0s procedimentos necessarios para preparacao
das instalacdes do condominio, e a segunda, mais incisiva, alertando
para a aproximacao do desligamento do sinal analogico.

Também foram enviadas malas diretas para os mais de 6,1 mil
condominios existentes na regional nos meses de novembro de 2016
e maio de 2017.

3.4.6. Ac¢des finais na regiao

O desligamento total do sinal analdgico em Recife e regido aconteceu
no dia 26 de julho de 2017, data prevista em portaria, com 92% dos
domicilios digitalizados. A campanha com o objetivo de comemorar o
desligamento e agradecer o envolvimento da populacdo contou com
filme em TV Aberta, radio, midia online e diversos materiais para redes
sociais e WhatsApp.




3.4.7. Relacionamento com a Imprensa

A regional Recife foi a primeira experiéncia de desligamento do sinal
analdgico de TV no Nordeste do pals. Muito da estratégia adotada no
trabalho de comunicacao foi resultado do aprendizado das regides
anteriores, mas as diferencas geograficas e culturais pediram alguns
ajustes no desenvolvimento do trabalho. Alguns exemplos de acodes:

e Execucdo de cronograma de pautas institucionais
pré-aprovadas pela comunicacao da Seja Digital

e« Oferecimento intensificado de entrevistas sobre a
agenda das ac¢des locais. Além da divulgacdo das
acoes, essa estratégia permitiu que a equipe local
compartilhasse o cronograma dos dias seguintes
com mais antecedéncia

e Criacdo do “boletim as redacdes” com informacgoes
sobre o processo, a Seja Digital, a distribuicdao de
kits e um resumo das a¢oes previstas, otimizando o
envio de pautas aos veiculos

e Realizacdo, na reta final, de nova rodada de
visitas as redacodes, que renderam publicagcdes
nos principais veiculos impressos (“Jornal do
Commercio”, “Folha de Pernambuco” e “Didrio de
Pernambuco”)
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e Utilizacdo de depoimentos de personagens em
releases de divulgacdao (como o da promoc¢ao
Instalacao Premiada)

¢ Desenvolvimento de cronograma de reta final, com
notas de alertas focadas nas mensagens-chave
prioritdrias, reforcando senso de urgéncia: “Faltam 15
dias”, “Faltam 7 dias” e “Aproveite o fim de semana
para instalar os equipamentos”

¢ Coletiva de imprensa seguida da entrega simbdlica do
kit 400 mil na regidao metropolitana do Recife. Com a
presenca do presidente da Seja Digital, Antonio Carlos
Martelletto, e do presidente da Anatel, Juarez Quadros,
a cerimoénia gerou mais de 21 matérias




Alguns dos resultados das acdes de imprensa estdo destacados na figura 20.

14 26 965
CIDADES CONTEUDOS MATERIAS
ATIVADAS DIVULGADOS PUBLICADAS

Releases, notas e boletins
com foco na imprensa local

MATERIAS MATERIAS COM
PUBLICADAS POR ENTREVISTAS
VEICULOS LOCAIS

Figura 20. Resultados das acdes de imprensa




3. DIGITALIZACAO DA POPULACAO/SWITCH OFF

3.4.8. Midias Sociais

A partir da regidao de Recife, a estratégia de atuacao de redes
sociais passou por mudancas. Até entdo, o plano consistia

em posts nacionais organicos e posts segmentados focados

na regional, mas sempre com mensagens institucionais. Com

0s aprendizados da atuacdo nas regionais que tiveram o sinal
analdgico de TV desligado anteriormente, entendeu-se que a pauta
de redes sociais poderia acompanhar e dar suporte aos temas
trabalhados em assessoria de imprensa. A partir da atuacdo em
Recife, essas duas frentes de atuacao (redes sociais e assessoria
de imprensa) comecaram a compartilhar o planejamento e integrar
alguns conteldos a serem trabalhados simultaneamente.

No ultimo més de atuacao da Seja Digital em Recife, a equipe

de redes sociais ativou a ferramenta Twibbon, um aplicativo que
permitiu criar uma campanha viral de substituicdo da foto de
perfil por uma imagem relacionada a Seja Digital. A expectativa
era chamar a atencdo da audiéncia online da regido e avaliar o
potencial de disseminacdo e engajamento da ferramenta para
aplica-la no futuro em outras regides. A aderéncia foi aguém do
esperado e o projeto foi aplicado apenas em outras duas regionais
antes de ser descontinuado.




3.5. INSTALAGAO PREMIADA

A regional Recife também contou com a Promocado e a Campanha de
Incentivo Instalacdo Premiada, projeto desenvolvido pela Seja Digital com
0 objetivo de motivar a populacao a fazer a instalacdo do kit para TV
Digital logo apods a retirada.

A promocédo era direcionada exclusivamente aos beneficiarios. Ao
instalarem o kit, eles tinham acesso ao codigo de cinco digitos gerado
pelo conversor na tela da TV. O cédigo era utilizado para concluir a
inscricao na promocao, garantindo que somente os beneficiarios que
realmente instalaram seus kits pudessem participar.

A promocdo contava com sorteios semanais de 40 smart TVs de 40
polegadas e com uma premiacao final que foi dobrada: ao invés de 1
prémio de R$ 6.000, dividido em 12 meses no cartdo pré-pago, foram
entregues 2 prémios. Uma vez inscritos, os beneficidrios concorriam a
todos os sorteios futuros e todos participavam do sorteio final, mesmo
aqueles que ja haviam ganhado uma TV.

Ja a Campanha de Incentivo era direcionada aos colaboradores dos PDRs
com o objetivo de motiva-los a fazerem a divulgacdo da promocdo aos
beneficiarios que retirassem o kit. Os PDRs que obtivessem mensalmente
o maior numero de beneficiarios inscritos na promocao ganhavam
premiacdes em dinheiro recebidas por meio de cartdes pré-pagos. Ao
final da campanha, o PDR com o melhor desempenho no acumulado

de todos 0s meses ganhava a premiacado final, uma smart TV de 32
polegadas para cada um dos colaboradores.
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Em Recife, foi contratada uma empresa especializada que disponibilizou
promotores para ajudar na divulgacdo da promocdo dentro dos

PDRs, assim como feito em Goiania. Para estimular o aumento das
participacdes, os promotores incentivavam os beneficiarios a realizar

o pré-cadastro ainda no PDR, deixando apenas o codigo para ser
informado posteriormente pelo beneficiario. Os promotores eram
remunerados por resultado de acordo com o atingimento das metas, que
eram monitoradas pela Seja Digital.

Apesar do resultado ter sido positivo, percebeu-se que o investimento
era alto se comparado ao retorno de inscritos na campanha e, portanto, o
projeto ndo foi levado para as regionais seguintes.

Ao final da Instalacdo Premiada na regional Recife, foi registrado

um volume de mais de 196 mil inscritos, cerca de 36,7% do total de
beneficiarios que retiraram o kit gratuito para TV Digital, e mais de 115
colaboradores premiados nos diversos PDRs, conforme figura 21.

% Participou
36,68%

196.190

Participacoes

534.801 36.7%

Entregas

% Nao Participou __ |
63,32%

Figura 21. Instalacdo Premiada na regional Recife




3.6. MOBILIZAGAO LOCALS

A area de mobilizacdo da Seja Digital da regional Recife foi
conduzida por meio de equipes locais. A experiéncia mostrou que
essa aproximacao permitiu entender particularidades da regido que
auxiliaram e direcionaram a atuacéao local.

3.6.1. Ativacao Local e Eventos

Foram realizados diversos eventos como forma de divulgar a
mensagem sobre o desligamento: eventos em parceria com
empresas locais, eventos em comunidades carentes, ativacao
em feiras livres, eventos comunitarios, entre outros, com
resultados variados conforme perfil de cada um deles.

Entre estes eventos, estao:

e Caravana da TV Digital nas Escolas

¢ Eventos em parceria com a TV Globo Nordeste: Onda
Digital, Forrozao no Chevrolet Hall, Estacdo Brincar e
Caminhao Digital

* Eventos em parceria com o SBT: Forré do Galo e
Forré no Shopping RioMar
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e Eventos em parceria com a Record: aniversario de 10
anos do programa Balanc¢o Geral

e Feirdes da TV Digital

3.6.2. Mobilizag¢ao Social

A mobilizacdo teve o objetivo de ajudar a populacdo das classes C2, D
e E a se prepararem para a recepcao do sinal digital por meio de acdes
diretas com o publico. Ela foi organizada em frentes estratégicas
adaptaveis as caracteristicas locais.

a) Poder Publico

As prefeituras e o governo do estado continuaram sendo parceiros
prioritarios para a mobilizacdo da Seja Digital. O engajamento das
Secretarias de Saude, Secretaria de Assisténcia Social, Secretaria de
Educacao e Secretaria de Obras se mostrou eficaz na ampliacdo do
contato direto com o publico. As prefeituras dos quatro municipios
prioritarios foram as primeiras a serem contatadas, seguidas

dos demais municipios da regional. Alguns dos resultados estdo
demonstrados na figura 22.




qp
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+ de 628 agentes 53 escolas + de 38 mil alunos
de saude municipais impactados

+ de 160 mil domicilios 40 CRAS
impactados + de 10 mil

abordagens

Figura 22. Principais resultados de parcerias com o poder publico da regido
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b) Parcerias com a Sociedade Civil

Engajar as liderancas comunitarias foi uma importante frente para
ajudar a levar a mensagem do desligamento a populacdo das
classes C2, D e E com a linguagem da comunidade, valorizando a
cultura e os lideres locais.

Alguns dos resultados estdo demonstrados na figura 23.

43 bairros com mais + de 1,2 mil 110 igrejas 42 liderancas
de 63 mil pessoas voluntarios envolvidas comunitarias
impactadas + de 4,7 mil horas em todo o envolvidas
de trabalho processo

Figura 23. Principais resultados de parcerias com a Sociedade Civil




c) Parceria com SENAI e ABERT

A parceria com SENAI TV Globo NE e a ONG Visao Mundial
possibilitou a realizacdo de acdes com foco na instalacdo onde grupos
de antenistas faziam a acao porta a porta, ofertando os servicos de
instalacdo do kit conversor gratuito em bairros prioritarios.

A acdo da Patrulha Digital, em parceria com a ONG Visdo Mundial e
com organizacdes comunitarias de base e igrejas, ofereceu formacao
de novos instaladores nas comunidades locais, o que contribuiu para
o processo de inclusdo social e digital e para a instalacdo dos kits
conversores em suas comunidades.

Alguns dos resultados estdo demonstrados na figura 24.

D006

110 mutirdes de 228 novos 146 antenistas + de 22 mil
instalacao antenistas profissionais instalacoes
formados envolvidos

Figura 24. Principais resultados de parcerias

Outra parceria com o SENAI foi a Patrulha Digital realizada junto com
a ABERT - Associacdo Brasileira de Emissoras de Radio e Televis&o.
Os alunos da instituicdo, acompanhados por professores do SENAI e
um antenista contratado pela Seja Digital, prestavam orientacdes as
familias que estavam com dificuldades na instalacdo das antenas ou
com problemas na sintonizacdo dos canais.
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3.6.3. Trade

As acdes de trade na regional Recife visaram garantir que o varejo
estivesse ciente do processo de desligamento e pudesse se preparar
para atender a demanda pela busca de equipamentos.

Varejo

Mutirées de positivacdo ocorreram em Recife e em seis cidades

com alto indice analdgico (Recife, Olinda, Paulista, Jaboatao

dos Guararapes, Cabo de Santo Agostinho e Abreu e Lima) para
sensibilizar os profissionais do varejo sobre oportunidades de negodcios
e incentiva-los a serem agentes proativos no processo de conversao.

Além disso, para atender a parcela da populacdo que nado tinha direito
ao recebimento gratuito dos kits conversores, a Seja Digital atuou

em parceria com a TV Globo Nordeste, afiliada Globo, e lojistas locais
em 12 Feirbes da TV Digital. Estas acdes tornaram atrativa a compra
de conversores, TVs e antenas através da reducdo de precos e/ou
facilidades de pagamento.

Alguns dos resultados estao demonstrados na figura 25.

+ de 4 mil lojas + de 24 mil vendas 12 Feirdes Digitais
positivadas entre TVs, conectores
e antenas

Figura 25. Principais resultados das acdes de trade




3.7. PROJETOS ESPECIAIS
Vila Digital

A Vila Digital foi uma exposicdo interativa que, por meio de atividades
[Udicas e educativas, inseriu a populacdo em um momento historico da
telecomunicacdo em nosso pais, levando informacdes sobre as mudancas
tecnoldgicas e o processo de implementacdo da TV Digital no Brasil.

A exposicdo, realizada entre os dias 3 de junho e 9 de julho de 2017, no
Centro Cultural dos Correios de Recife, contou com dois ambientes: o
primeiro voltado para a histdria da televisdo brasileira e sua evolucédo e o
segundo marcado pelo dividendo digital.

No ambiente histdrico, o espaco foi dividido em décadas e buscou exibir
de forma clara e interessante os programas, personagens e fatos que
marcaram época na televisdo em Recife e no Brasil.

Ja o ambiente voltado ao futuro digital, buscou mostrar quais os
beneficios trazidos pela banda larga movel nos mais diversos dispositivos,
criando um ambiente futurista que despertasse a curiosidade do publico.
O espaco foi bastante interativo e permitiu aos visitantes viverem a
experiéncia de um mundo conectado a internet de alta velocidade.

A exposicdo era gratuita e contava com monitores em todos os espacos
para explicarem aos visitantes as diversas atividades. Além da presenca
espontanea de moradores da cidade, a exposicao teve participacdo de
alunos das escolas publicas e ONGs de Recife e cidades do entorno, cuja
visita era previamente agendada, contando com transporte e alimentacéo
fornecidos pela Seja Digital.
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A Vila Digital do Recife teve ainda a exposicao de dois projetos
desenvolvidos por estudantes do Porto Digital, parque tecnoldgico
com atuacao nas areas de tecnologia da informacao e comunicacao,

gue possibilitaram aos visitantes o contato com a tecnologia de
Internet das Coisas (loT).

O primeiro projeto era uma lixeira inteligente capaz de identificar o
tipo de material das embalagens (plastico, papel, metal) e direciona-las
para o recipiente correto. Quando distribuida pela cidade e conectada
a internet, a lixeira permitia o mapeamento do tipo de residuo
consumido nas regides e informava quando estava cheia.

O outro projeto era uma maca para resgates urbanos. No momento
em que o paciente era socorrido, dispositivos eram conectados a
pessoa fazendo a coleta de informacdes pessoais (Como pressao, peso,
altura, batimentos cardiacos, etc.) e encaminhando-as diretamente ao
hospital onde ocorreria o atendimento.

Alguns dos resultados estdo demonstrados nas figuras 26 e 27.

Publico Escolas e ONGs
espontaneo 42
1.129

Figura 26. Principais resultados da Vila Digital




Figura 27. Fotos da Vila Digital
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3.7. PARCERIA RADIODIFUSAO

Um ano antes do desligamento do sinal analdgico, os radiodifusores
comecaram a exibir, durante a programacao, elementos graficos e
informacdes sobre o processo de desligamento do sinal analdgico

dos canais abertos de televisdo. Esta era a campanha obrigatoria,
compromisso assumido pelos radiodifusores e definido em GIRED,

gue deu inicio ao processo de comunicacdo. Com a proximidade da
data de desligamento, a propaganda se tornou mais frequente, sempre
reforcando os canais de atendimento a populacdo disponibilizados pela
Seja Digital.

Além da propaganda obrigatoria, os radiodifusores incluiram na pauta
de seus principais telejornais regionais dezenas de reportagens que
orientavam a populacdo sobre o desligamento, a retirada do kit gratuito
e a instalacdo de antena e conversor, com personagens e histdrias reais
sempre apresentadas de forma pratica e didatica. A Seja Digital apoiou
a iniciativa diretamente com levantamento de informacdes, personagens
e porta-vozes para as entrevistas.

Vale ressaltar que a ABERT e o SENAI foram parceiros da Seja Digital
atuando de maneira direta nas acdes da Patrulha Digital, nas quais
alunos do SENAI prestavam orientacdes as familias que estavam

com dificuldades na instalacdo das antenas ou com problemas na
sintonizacao dos canais. Os alunos eram acompanhados por professores
da instituicdo e por um antenista contratado pela Seja Digital.

A atuacdo se completou com a campanha voluntaria, que veiculou
filmes publicitarios criados pelos proprios radiodifusores ou pela ABERT.




3.9. ATENDIMENTO

A Seja Digital disponibilizou a Central de Atendimento para
esclarecimento de duvidas da populacdo sobre o processo de
migracao para a TV digital e agendamento da distribuicdo dos kits
para beneficidrios dos Programas Sociais do Governo Federal.

O agendamento esteve disponivel por meio da Central de Atendimento
e pelo Site (www.sejadigital.com.br) com a possibilidade de escolha da

data, horario e local de preferéncia. A figura 28 mostra o percentual de
agendamento por canal de atendimento.

AGENDAMENTOS

S8

557.135

62%

W % 147 % Internet

Figura 28. Agendamento por canal
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Na regional Recife, diferente do que havia acontecido em regionais
anteriores, os beneficiarios chegavam com muita antecedéncia.
Assim, foram implantados dois turnos de atendimento para iniciar a
entrega uma hora antes do primeiro agendamento. Essa estratégia,
aliada a outras implementadas na regional, ajudou a tornar o
atendimento organizado e sem filas’.

A figura 29 mostra a representatividade das ligacdes recebidas da
regional Recife na Central de Atendimento da Seja Digital entre o
periodo de abril de 2017 e outubro de 2017.

Recebidas [l Atendidas

604.593 610.232
579.100

14.37/
562.220 294370

497.473

62.609

52.927 18.400 4.575
. 15.342 __ Se— 3 275

abr-17 mai-17 jun-17 jul-17 ago-17 set-17 out-17

Figura 29. Chamadas na Central de Atendimento




Os principais motivos dos contatos da regional Recife na Central
de Atendimento da Seja Digital foram: Solicitacdo de Agendamento
(81%), Instalacao Premiada (10%) e Migracao de Sinal (5%), como
mostra a figura 30.

Solicita Agendamento [N =1.12%

Instalacdo Premiada [l 10,22%

Migracdo de Sinal . 4,89% 1’72 MI

CHAMADAS ATENDIDAS
Outros Assuntos | 2,11%

Problemas Técnicos | 0,90%

Condominios | 0,77%

Figura 30. Principais motivos de contato
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A figura 31 mostra a evolucao dos volumes de agendamento e
entregas em Recife durante todo o processo.

ENTREGAS ACUMULADO POR INTERVALO

®Entregas ®Entregas Acumulado ® Agendamentos Programados @ Capacidade Total % Agendado ®% Entregue
550 Mi

%0
00 Mi - 80
450 M
rQ
400 M ~
60%
SO0M
%0 Mi / 50
250 Mi ’/ 4 40
0 Mil / -
/ y
150 Mi / -
/ 0
100 M ¢
) M B h - - - -

Jjun 2017 jul 2017 ago 2017 set 2017

Figura 31. Histérico de agendamentos e entregas

A figura 32 mostra o volume meédio de ligacdes por domicilio
recebidas da regional Recife na Central de Atendimento da Seja
Digital durante as semanas anteriores e posteriores ao desligamento.




() Data desligamento
— Curva Recife (ASO 26/07/2017)

2 22 Semana 2 2 2 2 2
Semana Pré Semana do 1 Sernana n 3 Setnana 4 Setnana 5 Sel:nana 6 Setnana 7 Semana
desligamento ~ Desligamento Pos Pés Pés Pés Pés Pés Pés
Desligamento  Desligamento Desligamento  Desligamento Desli Desli Desli ‘to

Figura 32. Representatividade das ligacdes nas semanas do desligamento

Além do atendimento telefébnico, foram disponibilizados também
0S canais chat e e-mail.
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3.9.1. Plano de Contingéncia para Desligamento

Para o periodo de desligamento, prevendo um possivel aumento pela
procura de atendimento na Central de Atendimento e um aumento no
volume de entregas, foi elaborado um plano de acdo agressivo para
gue os beneficiarios ndo ficassem sem atendimento.

O plano de acdo da Central de Atendimento previa o aumento da
capacidade de atendimento, com crescimento da operacdo em
numero de operadores, horas extras, além de operadores dedicados
exclusivamente a regional Recife em caso de necessidade.

3.8.2. Auditoria Interna da Documentacao Capturada nos PDRs

Com o objetivo de garantir a qualidade na entrega de kits nos PDRs, a
Seja Digital deu continuidade ao processo interno de auditoria. Nele, a
qualidade da entrega foi medida de acordo com trés grandes dimensodes:

1. Validacdo da foto do beneficiario e/ou foto do :
membro da composicao familiar @

2. Checagem do documento com o registro no sistema
da Seja Digital

3. Conferéncia do Termo de Retirada emitido pelo
sistema da Seja Digital




As auditorias eram realizadas um dia apos a entrega para que fosse
possivel dar feedback aos atendentes e coordenadores dos PDRs
sobre eventuais ndo-conformidades.

Durante o processo de desligamento da regional Recife, foram
realizadas mais de 110,1 mil auditorias e delas 88% (87,7 mil) foram
conformes, como mostra a figura 33, sendo a meta de conformidade
de 98%.

Nesta regional, o indice de conformidade foi afetado pela
desestabilizacdo da infraestrutura® que passava por alteracdes, e
pela alta rotatividade dos atendentes disponibilizados pelos Correios.
Neste mesmo periodo, os Correios passavam por um processo de
demissdo voluntaria que acabou afetando diretamente ndo so a
oferta de profissionais, mas também o engajamento dos atendentes
gue foram direcionados para o projeto. A saida de uma pessoa
preparada exigia ndo so sua rapida substituicdo, mas tambeém uma
nova etapa de treinamento em todo o processo.

Para contornar tais dificuldades, a Seja Digital fez a contratacéo

de aproximadamente 400 pessoas que, além de comporem a

equipe dos PDRs préprios, também complementavam as equipes
disponibilizadas pelos Correios, evitando que os PDRs ficassem
desfalcados. Além disso, supervisores volantes foram contratados
para visitar diariamente os PDRs dentro do seu raio de atuacao,
levando atendentes de um PDR para outro a fim de garantir o quadro
minimo de pessoas.
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TOP CLUSTERS CONFORME

®% Conforme ®% Nao Conforme Nao Conforme

2239512035%)

Conforme __*
87.666(79.)

Recife PE

Figura 33. Auditoria interna da documentacé&o capturada nos PDRs

Na regional Recife, o indice de conformidade foi afetado também
pela auséncia de assinatura ou rubrica no Termo de Retirada,
conforme imagem 34 abaixo, que, apesar de serem itens nao
aderentes ao processo, ndo caracterizavam falha nas entregas.
Durante o periodo de entregas, foram realizados contatos diarios
com 0s supervisores e gerentes dos Correios para sanar as
duvidas de preenchimento deste item.

CHECKLIST
Q2A O rosto da pessoa estd enquadrado na foto?
Q28 A imagem da pessoa esta nitida?
Q2C Ha algum objeto que esconda parte do roste?
Q2D H alta luminosidade atrés da pessoa que deixe o rosto escuro?
Q34 O documento & valido?
Q3B A foto apresenta nimero do documento e nome do beneficidrio?
Q3C O nome no documento confere com o nome do titular ou pessoa autorizada cadastrada no ...
Q3D A imagem estd nitida e enquadrada?
Q@A A cartela foi fotografada em sua totalidade?
Q48 A imagem da cartela esta nitida?
Q4C Nome impresso na cartela corresponde com nome do documento apresentade?
Q4D A cartela contem as assinaturas do Beneficidrio/Autorizads e do Atendente?
Q4E O nome do campo "Autorizade” confere com o documento registrado no sistema?

Figura 34. Checklist da auditoria da regional nos PDRs




3.9.3. Satisfacao com o Processo de Distribuicao

Na regional Recife alcancou-se 96% de satisfacao “Otimo/Bom”
com o processo de distribuicdo, conforme figura 35, resultado
gue demonstra o respeito a populacdo e que contribuiu com a
credibilidade da operacdo de desligamento.

®Otimo @ Bom @ Regular @ Ruim @ Péssimo

5.999% ~a8%

- 90.19%

Figura 35. indice de satisfacdo com o atendimento PDR
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4.1. DEFINICAO DO UNIVERSO DE PESQUISA

O universo® das pesquisas de afericdo era composto por todos os
municipios da regido desde que entrassem na regra da quantidade
de canais descrita abaixo. Essa regra passou a ser considerada apos o
desligamento da regido de Brasilia.

Descricdo da regra de canais:

1. Disponibilidade de no minimo quatro canais em :

tecnologia digital pelo menos seis meses antes da

data programada para o desligamento OU @
2. 50% dos canais analégicos de cada municipio da

regido de desligamento deveriam ser transmitidos

também em tecnologia digital pelo menos

seis meses antes da data programada para o

desligamento (quando a quantidade de canais

do universo definido era um numero impar, era
realizado o arredondamento para baixo).
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Em observancia ao critério estabelecido, na regional Recife
nenhuma cidade foi excluida do universo.

Com a definicdo dos municipios elegiveis para pesquisas, foi
realizado o desenho amostral que considerava a representatividade
de todos os domicilios particulares e permanentes da regido,
independentemente do sistema de recepcao de sinal de TV que
possuiam, conforme ilustrado na figura 36.

Antena
Parabdlica

N

Figura 36. Tipo de recepcao de sinal do domicilio




Para afericdo do indice de digitalizacao, eram retirados da
amostra os domicilios cujo sistema de recepcdo de sinal de TV
fosse exclusivamente composto por sinais de antena parabdlica
(Banda C) ou sistemas de TV paga do tipo DTH. Apds esta
exclusao, ficava definido o universo de afericdo composto por
domicilios com recepcdo terrestre e/ou sinal de TV paga do
tipo cabo, o que incluia domicilios com mais de um sistema de
recepcao. Dentro deste universo eram medidos os indices de
digitalizacdo dos domicilios a receber o sinal digital terrestre.

A classificacdo do domicilio digital seguia o que ficou
denominado como CRITERIO GIRED, considerando como aptos
os domicilios dentro do universo de afericao que contavam com
pelo menos uma das seguintes caracteristicas:

¢ Apresentavam conversor

e Citaram nome do canal “HD” e numera¢ao do canal
com “ponto”

e Domicilios hibridos, ou seja, com recepc¢ao de sinal
terrestre e TV paga do tipo cabo e que contavam com
pelo menos 2 televisores com recepc¢ao de sinal via
PAY TV a cabo
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* Domicilios sem recepcao de sinal terrestre, mas
com recepcao via Pay TV a cabo

¢ Apresentavam pelo menos 1 televisor de tela fina
com recepcao terrestre

Sobre o indice encontrado pelo critério acima, era aplicado um ajuste
que atuava como um deflator no nimero de domicilios que seriam
considerados aptos a recepcédo digital EXCLUSIVAMENTE pela posse de
TVs de tela fina, que passou a ser denominado CRITERIO GIRED COM
DEFLATOR, indice pelo qual se determinava o desligamento da regional.




4.2. HISTORICO DE PESQUISAS

Foram realizadas trés pesquisas de afericdo pelo IBOPE INTELIGENCIA
na regional Recife entre maio e outubro de 2017, sendo a ultima para
aferir o percentual de digitalizacdo apds 60 dias do desligamento.

Na pesquisa para o desligamento, o indice de digitalizacao pelo critério
GIRED com Deflator atingiu 92%. Como indicado na figura 37, houve uma
evolucdo dos resultados com relacdo a pesquisa de 60 dias, que havia
reportado 77% de digitalizacdo para a populacdo da regional.

CLUSTER CAPITAL ENTORNO
Base Nio ponderada: 2000 2040 927 941 1073 1099
GIRED 79% 92% 81% 92% 77% 92%
GIRED com Deflator 77% 92% 79% 92% 75% 92%

Figura 37. Pesquisa de Afericdo Desligamento Recife
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Houve crescimento em todas as classes como ilustrado na figura 38,
mMas o maior movimento de conversdo se deu nos segmentos de menor
renda, especialmente C2, D e E, que contava com percentuais de
digitalizacdo mais baixos na pesquisa de desligamento anterior.

Distribuicdo de classes Contribuigdo de cada classe para o
no universo: aumento de 13 pontos percentuais:
Classe AB: 18% Classe AB: 0
Classe C1: 18% Classe C1: 1
Classe C2DE: 64% Classe C2DE: 12
T T 1
Onda 1 Onda 2
- aTotal —lasse AB =—(lasse C1 =(C|asse C2DE IBOPE .
inteligéncia

Figura 38. Percentual de domicilios aptos a receber o sinal digital por classe social
pelo critério GIRED




O fato de nao ter sido notificado nenhum tipo de reclamacéao da
populacdo na data do desligamento demonstra que esta reagiu bem a
transicdo e o processo pode ser finalizado de forma tranquila.

Recife foi a primeira regido do nordeste a ser desligada e, para ratificar
o0 aprendizado de comportamentos de digitalizacdo na populacdo apds
o desligamento, foi realizada uma nova pesquisa de afericdo apods 60
dias. O indice de digitalizacdo atingiu 100% pelo Critério GIRED com
deflator, como indicado na figura 39, e foi observada uma evolucdo dos
resultados em relacdo ao momento do desligamento (92%).

CLUSTER RECIFE ENTORNO

oo [ oets [ronso0 Jl 00 [ oets [vorun [ o0 | e [resco]
Base Ndo ponderada: 2000 2040 1893 927 941 956 1073 1099 937
GIRED 79% 92% 100% 81% 92% 100% 77% 92% 99%
GIRED com Deflator 77% 92% 99% 79% 92% 100% 75% 92% 99%

Figura 39. Pesquisa de Afericdo 60 dias apos Desligamento Recife
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Conforme ilustrado na figura 40, observou-se mais uma vez gue o

ato de desligar o sinal analdgico de uma regional impulsionava o
percentual da populacdo remanescente a se digitalizar, principalmente
entre as classes menos favorecidas.

Distribuicdo de classes Contribuicdo de cada
no universo: classe para o aumento:
Classe AB:  17% Classe AB: 1%
Classe C1: 17% Classe C1: 1%
Classe C2DE:  65% Classe C2DE: 6%
60D Deslig. Pés 60D
- =Total = Classe AB = Classe C1 = Classe C2DE IBOPE .
inteligéncia

Figura 40. Percentual de domicilios aptos a receber o sinal digital por classe
social pelo critério GIRED




Uma outra forma de avaliar o processo de conversdo nos domicilios esta
ilustrada na figura 41.

CLUSTER

RECIFE

ENTORNO

m Deslig. | P6s 60D m Deslig. | Pos 60D m Deslig. | Pos 60D
Base Néo ponderada: 2324 2324 2156 1078 1078 1078 1246 1246 1078

N&o fica sem TV 85% 95%  100% 86% 95%  100% 84% 95%  100%

Figura 41. Percentual de domicilios que permanecem com algum tipo de recepcdo de TV




4. PESQUISAS DE AFERICAO

Observou-se que 100% dos domicilios do universo total da pesquisa
permaneceram com acesso a sinal de TV terrestre e ndo terrestre.

Entre os beneficiarios dos Programas Sociais o indice de digitalizacdo
atingiu 99% para Bolsa Familia e 100% para Demais Programas Sociais,
conforme figura 42.

BOLSA FAMILIA - PERFIL D + PS - PERFIL

SINAL :
ANALOGICO !

Figura 42. Percentual de domicilios digitalizados por tipo de beneficiario




4.3. PANTRY CHECK

O Pantry Check ¢ um tipo de pesquisa onde o pesquisador entra na casa
do entrevistado para fazer uma verificacdo in loco do objeto de estudo,
NoO caso, a recepcao de sinal de TV terrestre.

O processo de coleta era demarcado por 2 momentos:

1. O entrevistado respondia ao questionario da Pesquisa
de Afericao aplicado pelo entrevistador do IBOPE
INTELIGENCIA. Ao término da aplicagdo, tinha inicio a
abordagem do técnico antenista.

2. Os técnicos antenistas, contratados e treinados pela
Seja Digital, aplicavam um formulario especifico
onde avaliavam no maximo 4 TVS ou aquelas que o
entrevistado permitisse o acesso.
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Em cada TV era verificado o tipo de tela (tubo ou fina), a presenca
de conversor externo, antenas conectadas aos aparelhos e o
acesso ao sinal digital de televisdao (SDT). Caso o domicilio ndo
acessasse o SDT, o técnico avaliava se o televisor tinha condicdes
de fazé-lo, ou seja, se havia conversor. Também eram verificados os
formatos de apresentacdo do nimero do canal digital e os motivos
para Nnao acesso ao SDT sem qualguer ajuste ou reparo.

O Pantry Check de Recife foi realizado nos mesmos moldes dos
feitos em Rio Verde e Brasilia. O objetivo principal dessa pesquisa
fol trazer uma visao sobre o parque de TVs, ja que havia forte
suspeita de que esse fosse mais antigo do que o encontrado nas
regionais anteriores. A acao tinha que cobrir todo o publico-alvo
de investigacdo e analise bem como verificar o padrdo de resposta
dos entrevistados comparado as respostas dos técnicos antenistas.

Foi desenhada uma amostra de 504 entrevistas como descrito

abaixo:
..................... Camaragibe .. bnd 2o
Recife i, 126
Olinda T 26
Jaboatio 126

TOTAL 504




As analises trouxeram resultados idénticos aos observados nas
regionais de Rio Verde e Brasilia como: o sistema de recepcdo de
sinal era bem reportado pelos entrevistados (se eram terrestres ou
nao, hibridas ou Nndo), assim como as demais variaveis de analise.

Adicionalmente, a regional de Recife trouxe um dado
surpreendente: um parque de TVs de tela fina mais novo que

o0 encontrado nas regionais anteriores, 98% das TVs possuiam
conversor interno conforme levantado pelos antenistas e apontado
na figura 43.

BASE: 394 TVs telas finas terrestres | ENTREVISTADO TECNICO

SEM CONVERSOR 99 ( 25%) 6 (2%)
CONVERSOR 295 (75%) 388 (98%)
CONVERSOR INTERNO : 371 (94%)
CONVERSOR EXTERNO : 17 (4%)
TOTAL 394 394

Figura 43. Pantry Check regional Recife
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A ferramenta de geolocalizacdo permitiu a elaboracdo de mapas
tematicos que refletiam a digitalizacdo da regido baseados nas
pesquisas D-60 e DO, bem como dados oficiais do IBGE e internos
da Seja Digital.

Tais mapas permitiam que a operacdo de campo fosse direcionada
para as areas menos preparadas e com maior concentracéo

das classes C2, D, E e bolsdes de pobreza. Essas dreas estavam
representadas pelas cores vermelho, laranja e amarelo, conforme
figura 44, referente a cidade de Recife.




5. GEOLOCALIZACAO

Figura 44. Mapa de calor

Adicionalmente, para os Feirdes da TV Digital, que tinham foco
na venda de conversor e antena, a geolocalizacdo indicou as
areas de grande circulacdo da populacao de baixa renda para a
ativacdo das lojas.
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6.1. ESTRUTURA SEJA DIGITAL - SISTEMAS

Ao longo do planejamento para o atendimento das regionais da Regiao
Nordeste (Recife, Salvador e Fortaleza, com desligamento previsto
para 26 de julho de 2017), Belo Horizonte (desligamento previsto para
26 de julho de 2017), Interior de S&o Paulo (desligamento previsto

para 27 de setembro de 2017), Rio de Janeiro (desligamento previsto
para 25 de outubro de 2017) e Vitoria (desligamento previsto para 25
de outubro de 2017), a Seja Digital viu-se, diante da simultaneidade

da operacdo de grandes capitais, com o desafio de implantar uma
estrutura adicional de distribuicao de kits a aquela disponibilizada
pelos Correios, que era insuficiente para o cumprimento das metas.

Este desafio deu a oportunidade de desenvolvimento e implantacédo de
uma nova solucdo de atendimento nos PDRs, utilizando um aplicativo
movel gque simplificava o registro das entregas sem comprometer toda
a seguranca, formalizacao e captura de documentacao exigida pelo
pProcesso.

Este novo processo de entrega, via smartphone, passou entdo a

ser utilizado nos PDRs proprios da Seja Digital em substituicao ao
processo original via solucdo desktop. Nos demais PDRs administrados
pelos Correios a solucdo original continuou a ser utilizada.




A figura 45 demonstra as diferencas entre a infraestrutura exigida
pelas duas modalidades de entrega.

SOLUCAO DESKTOP SMARTPHONES/TABLETS COM CAMERA E

ACESSO A INTERNET VIA WIFI OU REDE 4G

WEBCAM

DESKTOP (CONECTADO A
INTERNET BANDA LARGA)

Figura 45. Diferenca entre a infraestrutura
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O uso do aplicativo através de smartphone requeria as mesmas condicdes
de permissdo de acesso da solucdo original. Desta forma, manteve-se o
controle dos usuarios que registravam as entregas em cada um dos PDRs,
exigindo login com senha para inicio da operacdo, conforme demonstrado
na figura 46.
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Figura 46. Tela de login no aplicativo




Apos o login, cada atendente selecionava o PDR em que estava atuando,
obedecendo a permissdo configurada para o seu perfil, conforme
demonstrado na figura 47.

Selecione um PDR
AG CORREIOS SALVADOR -
SUMARE

AG CORREIOS SALVADOR - FITUBA

AG CORREIOS SALVADOR - PARIPE

AG CORREIOS SALVADOR - MATA
ESCUBA

AG CORREIOS SALVADOR -
ENTRAL

AG CORREIS SALVADOR - CENTRAL

Praga Da inglaterss a/n Comires

SALVADOR/BA

ALTERAR POR
CORREIOS NAZARE

AG CORREIOS MARAGOGIPE

AG CORREIOS LAURD DE FREITAS

AG CORREIOS JAGUARIPE

AG CORREIOS ITAPARICA

Figura 47. Exemplo de telas do aplicativo

Para iniciar uma entrega, a primeira acao do atendente devia ser a
validacdo do NIS do beneficiario, procedimento para garantir que
somente pessoas cadastradas estivessem aptas a retirada do kit, de
maneira similar ao processo realizado via desktop. Os demais dados eram
informados na sequéncia: telefone do beneficiario e os seriais da antena e
do conversor entregues.
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A cartela que documentava todos os dados da entrega também podia
ser impressa a partir do aplicativo, conforme mostra a figura 48.

> Salva como PDF

< Registrar Entrega A

Dados do Beneficisrio Copias: 01 ann<.1n|\:| do papel:  1S0..

NIS ou PROTOCOLO
99999999903 Q

Cidade: RIO DE JANEIRO

Retirado por
P T TESTE RIO DE JANEIRO -
NIS ou PROTOCOLO Telefone
99999999903 Q 21 99999-9999

Cidade: R10 DE JANEIRO

Entrega do Kit

Retirado
MRG0 por Codigo da Antena
TESTE RIO DE JANEIRO " I (0]
Telefone Cddigo do Conversor
21 99999-9999]
= N @
|

Figura 48. Tela de registro de entrega

Para a finalizacdo do processo de entrega, restava somente

a captura das trés fotos obrigatodrias: do beneficiario, do seu
documento de identificacdo e da cartela assinada. Ao finalizar a
captura destas trés imagens, a entrega podia ser salva no sistema,
como demonstrado na figura 49.
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Figura 49. Tela de captura das fotos obrigatorias

A adocdo deste novo processo de entrega simplificou a
preparacdo da infraestrutura dos PDRs, viabilizando a ativacao
e/ou expansao da capacidade de atendimento com muito mais
agilidade. Foi especificado um conceito de “ilha de atendimento”
composta por 1 modem (conexdo internet), 1 impressora e 10
smartphones/tablets, conforme mostra a figura 50.
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Cada novo PDR passou entdo a ser estruturado segundo esta topologia
gue garantia que as entregas feitas a cada 10 guichés pudessem ser
concluidas sem prejuizo na qualidade e velocidade de comunicacao
dos dados capturados. Conforme a capacidade necessaria a cada PDR,
esta ilha de atendimento podia ser replicada, atingindo quantidades
maiores de guichés nos PDRs de maior movimento. Da mesma forma,
0s peqguenos PDRs também eram atendidos com uma Unica ilha,
reduzindo-se somente a quantidade de smartphones configurados no
modem, como demonstrado na figura 50.

MODEM 3G/46
Access Point
4 Portas UTP

Figura 50. Topologia para uso de smartphone

De maneira similar ao processo de entrega de kits nos PDRs, o
processo de atendimento na Central de Atendimento também exigiu
uma otimizacao de processos, buscando reduzir o tempo no registro
dos atendimentos.




Neste sentido, a solucao de tabulacdo dos atendimentos foi evoluida
em dois pontos principais:

1. Registro dos atendimentos de beneficidrios ja
cadastrados para agendamento e retirada do kit.
Neste caso, os dados ja existentes na base passavam
a ser exibidos na tela dos atendentes, evitando
duplicidade de registros e solicitando somente a
informacdo que complementasse o atendimento.
Esta simplificacdo tornou mais agil o registro dos
agendamentos.

2. Registro dos atendimentos de nao beneficiarios.
Nestes registros, foram abertos novos campos para
busca e pesquisa (nome, data de nascimento, CPF),
unificando a interface para os atendentes. Para estes
casos também, a interface foi simplificada a fim de
exibir as datas previstas de desligamento do sinal
analégico apds a selecdo de estado e cidade.
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