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O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Boa tarde a todos. Havendo número regimental, declaro aberta a 11ª Reunião da Comissão Parlamentar de Inquérito, criada com a finalidade de investigar os serviços prestados pelas empresas de telecomunicações envolvendo telefonia fixa, móvel, internet, televisão por assinatura, no estado de São Paulo. 

Registro a presença dos nobres deputados Chico Sardelli, vice-presidente desta Comissão, deputado Roberto Morais, relator da Comissão, deputado André do Prado, deputado Delegado Olim, o que já nos permite regimentalmente abrir a sessão. 

Solicito a leitura da ata da reunião anterior. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Pela ordem, senhor deputado.  

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Com a palavra, o deputado Roberto Morais.
O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Solicito a dispensa da leitura da ata. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Estando todos de acordo, está dispensada a leitura da ata, considerada então como aprovada. 

Ordem do dia. Esta reunião foi convocada com a finalidade de proceder a oitiva do senhor Amos Genish – depois me corrija se a pronúncia estiver errada – presidente da empresa de telefonia Telefônica Vivo, que prestará esclarecimentos sobre a atuação de sua empresa no estado de São Paulo, em virtude do grande número de reclamações de seus usuários, de tal forma que convido o senhor Amos Genish para que possa tomar acento aqui ao meu lado, bem como o seu advogado. Como nós estamos num plenário pequeno, o advogado pode ficar atrás ou ao lado. Aí você, Chico...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Pela ordem, senhor presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Com a palavra, o deputado Roberto Morais.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Antes do início, só para registrar aqui, com prazer, a visita do vereador do PSDB, tucano, como o nosso presidente de Piracicaba, o vereador Pedro Kawai, acompanhado aqui da sua assessoria. É um prazer receber aqui os ilustres amigos da nossa cidade de Piracicaba. Muito obrigado pela visita.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A Presidência saúda a visita do nobre vereador e também, através do deputado Roberto Morais, se for de seu interesse durante a oitiva dessa sessão, fique à vontade para usar aqui os deputados membros da CPI naquilo que lhe for peculiar. Pergunto se mais algum deputado tem alguma comunicação a fazer. 
Quero dar as boas-vindas ao senhor Amos, agradecer de antemão a sua vinda, diferente do seu antecessor, o senhor Valente, que foi mal-educado, desrespeitoso com essa CPI, quero agradecer o senhor, porque, apesar de termos a prerrogativa legal, nada mais moderno numa democracia no século XXI as relações. Estamos aqui para buscar soluções e caminhos para melhorar o serviço, e só estamos reunidos porque os indicativos são muito altos. 
Infelizmente, o seu antecessor, pelo qual o senhor não responde pessoalmente, foi extremamente deselegante e desrespeitoso com essa CPI, porque eu concedi a ele uma data, pela qual ele me pediu para vir, e ele não compareceu, acreditando que a CPI não fosse ser reaberta possivelmente. Então, de antemão, eu quero registrar aqui o seu respeito com a CPI, o que já começa de maneira muito importante para nós. 
O seu advogado esteve conosco ontem, o Dr. Sérgio, e nos pediu e nós garantimos, eu recebi o Dr. Sérgio junto com o vice-presidente Chico Sardelli e o deputado Alencar Santana, o senhor gostaria, antes de iniciarmos as perguntas, de fazer uma apresentação. Então, tem aqui à disposição um PowerPoint, um telão, o senhor tem 15 minutos para fazer as suas considerações.  

O SR. AMOS GENISH – Obrigado, presidente. Boa tarde a todos. Ok. Boa tarde a todos. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor vai usar o telão ou não?

O SR. AMOS GENISH – Não, não.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não vai usar, ok. Eu vou pedir então só que o nosso pessoal da técnica, ou disponibilize depois as informações por escrito, ou então foque aqui no registro, nas informações do Dr. Amos. Já está sendo distribuída uma cópia aqui a todos. Tem a palavra.

O SR. AMOS GENISH – Boa tarde a todos, ao senhor presidente da Comissão, deputado Orlando Morando, ao senhor vice-presidente, deputado Chico Sardelli, ao senhor relator, deputado Roberto Morais, demais deputados, senhoras e senhores. 

Como presidente da Telefônica Vivo venho, perante essa Comissão Parlamentar, com o intuito de fornecer as informações que foram solicitadas pelos senhores deputados, acredito que é essa é uma boa oportunidade para nós, como Vivo, apresentar os planos para melhorar a qualidade, o progresso desses planos até esse momento.
Tendo aqui uma equipe de executivos que pode me ajudar, no caso, que não tenho todas as informações disponíveis comigo nesse momento. Quero reforçar, de uma maneira muito clara, a disposição da Telefônica Vivo, eu mesmo, ajudar a Comissão, os deputados dessa Comissão para chegar a conclusões certas sobre esse tema. 

Para não, acho, tirar muito tempo dessa sessão, quero só destacar algumas informações sobre o setor, sobre a Vivo, que acho importante e relevante para essa sessão. 
Primeiro, o setor de Telecom é responsável por quase 4,2% do PIB brasileiro, um grande setor, um motor de aquecimento da economia brasileira nos últimos 15 anos, investimentos dos últimos 17 anos do setor superou 500 bilhões de reais. Nesse número, a Vivo investiu uma pauta enorme, quase... Mais do que 200 bilhões de reais, significa que a Vivo é uma empresa que está liderando com esse setor, faz parte desse trabalho fantástico do setor telecom nos últimos 15 anos.

Em 2014, a Vivo investiu quase seis bilhões de reais. O plano para 2015, quase 8,4 bilhões de reais, e para o ano que vem já temos um número iniciado, quase 8,8 bilhões de reais. É um número significativo de investimentos na rede. 
A expansão da rede, já discutimos com o governo estadual algumas oportunidades. Eu pessoalmente também, nos planos de investimentos no estado de São Paulo, que vai incluir ampliações do número de cidades com ultra banda larga, maior cobertura 4G e também melhorar a qualidade da rede móvel e fixa e mais inovações tecnológicas.

Importante também para lembrar a rede, a presença, a cobertura da Telefônica Vivo como a maior cobertura de todas as outras operadoras. Já temos cobertura em 800 cidades no Brasil, temos a maior cobertura de 3G, mais do que 3.370 cidades, é a maior cobertura de 4G, que chegou a ter hoje, (ininteligível), 140... 152 cidades. Temos presença significativa de lojas e pontos de vendas e mais pontos importantes para os clientes terem contato conosco.

Mais um assunto importante é que os ativos do Grupo Telefônica está gerando pagamento expressivo do volume de impostos. O setor, em geral, em 2014, recolheu quase 60 bilhões de reais. Em 2014, quase 13 bilhões de reais foi através da Telefônica Vivo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor Amos, só pedir uma interrupção, para registrar  a presença do membro dessa CPI, o deputado Luiz Fernando Machado, e também do membro da CPI, o deputado Ed Thomas. Por favor, pode continuar.

O SR. AMOS GENISH – Só continuar que temos uma grande contribuição dos impostos recolhidos pelo Estado. O maior, acho, pagador de impostos no estado de São Paulo é o Grupo Telefônica Vivo. O que é mais importante destacar nesse relatório é a mudança no comportamento do consumidor no mundo de voz, no mundo dos dados, nos últimos cinco anos tendo uma explosão do uso dos dados pelos usuários, que afeta bastante a rede. Sem ser fixo, só móvel, só nos últimos 12 meses, o aquecimento do móvel, dos dados, foi na ordem de 38%, quando a voz caiu quase 3%, não?
Alguns outros assuntos que foram importantes no passado para se comentar foi o assunto da quebra do sigilo, uma coisa que está sendo tratada por nós como a área única que temos na empresa, imagino que está alinhando com a expectativa da Comissão. 

E quero também destacar outros assuntos relevantes para... A fusão com a GVT, mudando para assunto de qualidade, em 2015 teve a fusão da Telefônica Vivo e GVT. A GVT é empresa que é bem conhecida pela qualidade que ela entrega para os clientes dela, imaginamos que essa fusão vai ajudar a melhorar a qualidade como Telefônica em geral, vamos abarcar todos... Boa parte da GVT dentro da Telefônica.

Sobre qualidade em geral, a primeira coisa que nós fizemos esse ano, lançamos um plano de qualidade que vai tratar todo o ciclo de vida do cliente. Temos um plano bem claro, como melhorar a qualidade dos serviços. 

Em geral, eu podia falar que esse é o foco número da Vivo nesse momento, melhorar a qualidade, mas tem alguns fatores que não são internos, tem alguns fatores externos que poderiam afetar a qualidade do serviço. Por exemplo, o roubo de cabos, é uma coisa gravíssima que está acontecendo em nível nacional, e aqui também em São Paulo. Somente em 2014 foram mais do que 2,7 mil quilômetros de cabos furtados no estado de São Paulo, é um número significativo, que gerou mais do que 36 mil cotas de serviço e dois milhões e meio de usuários afetados. Tendo alguns assuntos como telefones públicos, vandalismos, que afetam muito esse tipo de serviço, e também problemas dos furtos e depredações das estações rádio base, que só em 2014 somam prejuízos de quase 42 milhões reais. 
Em geral, só isso. Eu acho que eu já resumi de maneira clara. O setor é um setor muito grande, importante para o Brasil. A Telefônica Vivo é pauta importante desse setor, tem investimentos de dois bilhões de reais por ano. Estamos crescendo com o nosso investimento de seis bilhões para oito, para nove bilhões. Vamos continuar expandindo as redes do 4G, 3G, da telefonia fixa, banda larga, do estado de São Paulo. 

Vamos continuar a melhorar a qualidade dos planos, muito claro dentro da empresa com mudança do processo, os sistemas, produtos para melhorar a qualidade. Temos fatores internos, mas temos também fatores externos que afetam a qualidade. Não podemos tratar todos os fatores externos sozinhos, temos muita ajuda do governo nesse assunto, assunto da segurança, assunto das licenças, por exemplo, das antenas. 

Mas, em geral, eu queria só destacar aqui para nós que, sem dúvida, temos todo o motivo para melhorar a qualidade do cliente, a experiência deles também, para nós esse é um bom negócio, um bom negócio. Tendo clientes mais felizes, no básico, esse é um bom negócio, que leva para nós essas não obrigações, mas uma coisa básica do bom negócio.

Com isso, eu queria agradecer a Comissão das atenções, estou pronto para começar a sessão de perguntas que vocês têm para nós. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Agradeço o senhor Amos. Está certa a minha pronúncia, Amos?
O SR. AMOS GENISH – Isso, Amos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Genish?
O SR. AMOS GENISH –  Genish. 
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não errei. Infelizmente, eu vou ser obrigado a ler um termo da Lei 11.124, de 10 de abril de 2002, porque infelizmente o ex-gerente da Anatel em São Paulo foi desrespeitoso com essa Comissão, e eu, até por ele ser um homem de vida pública de 35 anos, achei que era desnecessário, mas, para não ter os mesmos problemas, o artigo 1º, da disciplina da atuação das Comissões Parlamentares de Inquérito, confere aos deputados e aos seus membros as Comissões Parlamentares de Inquérito terão poderes próprios de autoridades judiciais, além de outros previstos no Regimento Interno da Assembleia Legislativa, para a apuração de fatos determinados que ensejam a sua formação. 

Eu tenho aqui toda a lei, seguramente o Dr. Sérgio tem o conhecimento, mas, para que não tenhamos nenhum inconveniente ao longo do processo de oitiva, porque eu poderia ter dado voz de prisão ao Sr. Everaldo aquele dia, até em respeito a sua idade não o fiz, mas, dizendo claramente que não aceitaremos nenhum ato de desrespeito ou insulto a qualquer deputado, membro dessa CPI, ou deputado desta Assembleia Legislativa.

A partir de agora estão abertas as inscrições. Deputado Roberto Morais, nós vamos, até para dar dinamismo e render os nossos trabalhos, você já pode fazer a pergunta e automaticamente pergunta, resposta, pergunta e resposta, porque, como são muitos parlamentares e muitas perguntas, pelo que me foi dito, é melhor a gente criar a dinâmica. Então, o deputado Roberto Morais é o relator, ele fará a pergunta, terminou a pergunta, o senhor já faz a resposta.    

O SR. AMOS GENISH – Ok.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Obrigado, senhor presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu só queria registrar, porque está aqui no teor do documento, e nós pactuamos caso exista a necessidade, o senhor Amos está acompanhado do Ciro Kawamura, que é vice-presidente de qualidade e atendimento, e também o Enilson Camolesi, diretor executivo de relações institucionais. Caso ele se sirva, ele vai perguntar a vocês, vocês transmitem para ele e ele dará a resposta. 

Com a palavra, o deputado Roberto Morais.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Obrigado, senhor presidente. Saudar o sempre deputado, o Dr. Pedro Dallari, que hoje está...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Registrar aqui o deputado, membro da CPI, pedir inclusive desculpas, nós estamos com todos os plenários da Casa em funcionamento. Esse plenário, apesar de espaçoso, ele é difícil porque... Mas eu pediria, e já pediria à assessoria técnica que disponibilize um microfone sem fio, por gentileza, convidar o deputado Alencar Santana para tomar acento aqui.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – A gente divide aqui.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Obrigado, senhor presidente. Saudar aqui o sempre deputado Pedro Dallari, um brilhante advogado, homem público, sempre será deputado para nós aqui nessa Casa, obrigado pela presença. E saudar, claro, e agradecer o presidente, Sr. Amos, que é o presidente da Vivo. 

Fazer a primeira pergunta que é pontual, inclusive em respeito ao vereador que veio de Piracicaba, nós temos lá na nossa Câmara, eu fui vereador de Piracicaba, Sr. Amos, uma lei que proíbe a instalação de torres de celulares a cem metros das residências, hospitais, creches, asilos. As que estão instaladas, estão instaladas, não se permite mais a instalação. Eu só não sei se existe na Justiça, vocês foram para a Justiça ou não, para tentar instalar novas torres. Como é que o senhor avalia, como é que o senhor vê essa lei e já pergunto, por que não se usa outras tecnologias sem ser a torre, essa que está proibida, para continuar expandindo a sua rede na cidade?
O SR. AMOS GENISH – Obrigado. Eu vou tentar, eu não sou engenheiro para tratar tipos de tecnologias, mas sem dúvida a tecnologia do móvel, em geral, se é 2G, 3G, 4G, é uma tecnologia como umas tantas internacionais. Na Vivo, na Telefônica, em outras empresas está se produzindo essa tecnologia, essa tecnologia é como tantas internacionais, nós precisamos usar essas tantas para termos a possibilidade de entregar esses serviços de celular no Brasil.

Nós compramos (ininteligível) nacional, Ericsson, Alcatel-Lucent e Huawei, essa é uma tecnologia, de novo, como tantas internacionais, e não tem outra tecnologia que eu conheça que podemos colocar para evitar alguma preocupação que temos sobre as antenas. Tem bastante pesquisa demonstrando que não tem perigo com as antenas, mas vamos continuar a respeitar a lei sobre hospitais, escolas, e sempre estamos alinhados com a lei municipal sobre isso. 

A lei nova que se passou no Congresso, lei das antenas, nós (ininteligível) adotado por todos os municípios aqui em São Paulo, vai ajudar a agilizar a instalação das antenas nos lugares onde podemos. E isso vai, sem dúvida, vai melhorar a cobertura e com isso a capacidade das antenas e, com isso, vai melhorar as mínimas impressões do serviço com mais qualidade. 

Mas, de novo, a tecnologia não foi colocada pela Telefônica Vivo, a tecnologia que está aprovada pela Anatel aqui no Brasil, essa tecnologia é como tantas internacionais, nós fizemos o que a Anatel está aprovando, não tendo uma tecnologia que nós podemos importar ou criar dentro da Vivo. Não sei se está ajudando...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vamos, inclusive, colaborar porque era uma das minhas perguntas. Ele citou Piracicaba, mas, se não me falhe a memória, aqui da Grande São Paulo, Guarulhos também tem, não é, Alencar? Você que é de Guarulhos. Tem uma lei que não é que proíbe, ela restringe e cria um novo regramento, distância mínima de escolas, hospitais.

Primeira pergunta dentro desse contexto: tem algo que se prove o quanto é nocivo uma antena próxima a um centro ou aglomeração de pessoas? Porque essa lei, ela acaba sendo restritiva, então, você não poderia colocar próximo a uma igreja, a uma escola, a um hospital, todo lugar que concentre pessoas. Já se provou tecnicamente o risco, se existe risco à população uma antena? Se é radioatividade, o que pode acontecer? Tem provas?

O SR. AMOS GENISH – Pelo melhor conhecimento que eu tenho é ao contrário, não tem prova que tem risco, mas tem preocupações que nunca foram provadas. Esse é o fato. A lei é a lei, o que precisamos sempre é cumprir como lei. A lei de antenas, se é municipal ou federal, tem algumas restrições de colocar antenas em alguns lugares onde tem concentração de pessoas, pelo fato de que tem algumas preocupações, mais do que uma pesquisa clara, que demonstram que tem riscos. 

Esse, sem dúvida, é um problema mais generalizado, do que é feita a cobertura do celular em lugares importantes nas cidades, é feita (ininteligível) para as empresas entregar serviços. Esse é um fato, um fato problemático. Espero que a lei federal vá criar alguma ordem sobre esse assunto, que a cada Município tem leis diferentes, poderia ser Guarulhos, acaba se atendo a leis específicas, não federal. Eu acho que a lei federal, finalmente, depois de muito trabalho do setor com o Congresso, que demonstrou toda a pesquisa, se demonstrar que é um risco, nunca foi provado, a lei federal vai, na minha opinião, ajudar que haja um salto enorme no nível de cobertura nas cidades urbanas e com isso vai melhorar a qualidade de serviço do celular.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês, ou as empresas que prestam serviços para vocês, hoje é comum vocês terceirizaram quem implantam as antenas ou os sites. Encomendaram algum estudo buscando saber e provar que não existe risco à saúde humana?

O SR. AMOS GENISH – Nós, Vivo, como é do meu conhecimento, eu estou só há quatro meses na empresa, mas imagino, não colocamos nas pesquisas especificamente, mas usamos pesquisas internacionais que foi, de novo, provado que não tem risco... Não tem prova que tem riscos. É isso que nós fizemos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês poderiam mandar essa  pesquisa? Porque isso é importante, mandar esse estudo para a gente mostrando? Porque eu já me posicionei, Sr. Amos, que nós queremos aqui claramente apontar e buscar erros, culpados, mas apontar caminhos para melhorar o serviço. E eu, a partir disso, considero importante essa informação, porque sabemos que é um fator impeditivo a instalação, a implantação de novas antenas, o que prejudica o serviço, claramente. 

O SR. AMOS GENISH – Concordo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, se vocês puderem nos remeter, qual prazo que é possível ter esse estudo?

O SR. AMOS GENISH – (Ininteligível). Alguns dias?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Uma semana?        
O SR. AMOS GENISH – Sem dúvida.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ok.

O SR. AMOS GENISH – É, em algumas dessas semanas podemos ter bastantes relatórios que podemos mandar alguns deles para você. É um assunto relevante, sem dúvida.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu estou te atrapalhando aqui, deputado. 

E nestas cidades que têm leis que impediram a implantação de novas antenas, ou regularam, vocês buscaram soluções jurídicas tentando derrubar essas leis municipais. Foi questionado, vocês questionaram judicialmente para não ter esse impedimento?

O SR. AMOS GENISH – Imagino que sim, imagino que sim, mas não tenho a lista...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Imagina ou sim?

O SR. AMOS GENISH – Sim. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quem é o responsável? Ele me citou dois aqui, que eu tenho qualificado que podem auxiliar. Jurídico? Seu nome?

O SR. BRENO OLIVEIRA – Breno Oliveira.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É que ele não passou o teu nome aqui. Breno Oliveira?

 O SR. BRENO OLIVEIRA – Isto, isto, isto. A empresa faz a avaliação lei a lei das questões constitucionais e legais e na medida da possibilidade da avaliação jurídica competente, ingressa sim com as medidas cabíveis. Algumas dessas citadas foram, inclusive, dessas leis citadas, foram acionadas judicialmente e podem estar suspensas.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Esses casos Guarulhos e Piracicaba?

O SR. BRENO OLIVEIRA – Piracicaba sim. Piracicaba sim, mas por uma instituição, uma associação de classe.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E Guarulhos?

O SR. BRENO OLIVEIRA – Guarulhos... Ela foi suspensa, eu não tenho a informação agora se ela está com essa suspensão urgente, posso buscar essa informação até o final da sessão.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês poderiam fornecer...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Piracicaba... Só saber Piracicaba se já tem um mandado de segurança, vocês entraram, e saiu a liminar ou não?

O SR. BRENO OLIVEIRA – Não, é que a associação, a TelComp, que é uma associação, ingressou com...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Eu não entendi a associação.

O SR. BRENO OLIVEIRA – A TelComp. TelComp, que é uma associação de classe, ingressou com a medida judicial e a legislação está suspensa pelo Tribunal. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês podem fornecer todas as cidades que têm leis que criaram restrições, dificuldades, e as que vocês entraram na Justiça, ou alguma entidade?

O SR. BRENO OLIVEIRA – Sim, podemos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ótimo. 

O SR. – Só para complementar, deputado, se me permitir. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Só fazendo valer a palavra, ele referenda as palavras da tua equipe, não é?

O SR. AMOS GENISH – Exatamente.

O SR. – Só para complementar, existe uma lei estadual também, de 2001, que tem uma liminar, que é uma lei bastante restritiva. Cidades como Campinas e outras cidades do interior de São Paulo, Piracicaba, cidades importantes, Santo André, têm leis restritivas, inclusive o município de São Paulo talvez seja a mais restritiva.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A daqui foi suspensa, não é?

O SR. – Não. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A de 2001, essa aí tinha uma liminar, até onde a gente viu.

O SR. –  A da Assembleia sim.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A da Assembleia foi suspensa.

O SR. – Sim, ela está sem efeito, mas existe de fato como...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Hein? Não me sinto responsável, cheguei aqui em 2002. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Senhor presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mais alguma pergunta? O deputado Roberto Morais ainda está com a palavra. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Foi amplamente divulgado na imprensa um investimento feito pela Telefônica Vivo na aquisição da GVT, 22 bilhões, um valor realmente alto e é sabido. Apenas uma parte desse valor bastaria para que novos equipamentos pudessem ser adquiridos, bem como serem feitos investimentos estruturais para melhorar os serviços prestados ao consumidor aqui do estado de São Paulo. Até quando a Telefônica, a Vivo, a GVT seguirá com a política de ampliação da empresa sem que os clientes estejam satisfeitos com os serviços oferecidos hoje?
O SR. AMOS GENISH – A aquisição da GVT foi uma aquisição estratégica pelo Grupo Telefônica pelo fato de que o Grupo Telefônica Vivo não tem empresa de telefonia fixa fora do estado de São Paulo, ela tem só móvel em São Paulo. E o mundo telecom está mudando o que chama “one-play” só, um produto (ininteligível) voz e banda larga, com pacotes combos “triple-play” ou “quadri-play”. “Triple play” significa telefonia fixa, banda larga e TV, e “quadri-play” incluindo o móvel. 
Esse movimento mundial do setor telecom significa que você precisa de uma rede nacional,  (ininteligível) nacional você tem problema de atender clientes que estão saindo fora do estado de São Paulo, empresas grandes que têm, como Banco Itaú, Santander, que têm filiais em todos os países... Em todos os estados, foi uma necessidade importante para o Grupo Telefônica ter presença nacional. 

Segundo, a GVT foi uma empresa que foi com um foco enorme na banda larga e na TV por assinatura. O grande valor que ela criou foi exatamente nesse segmento da banda larga de alta velocidade e TV por assinatura. O Grupo Telefônica foi muito focado no móvel e teve a concessão da telefonia fixa. 

O conjunto da GVT com a Telefônica vai melhorar bastante o conhecimento do Grupo Telefônica com esses dois assuntos, da banda larga em alta velocidade e TV por assinatura. Tendo esse aspecto que, sem dúvida, já vai ficar colocado em ações no estado de São Paulo, já começamos a trabalhar para ampliar a rede de banda larga de ultravelocidade do estado de São Paulo. Hoje temos quatro milhões de domicílios com cobertura da fibra aqui, no estado de São Paulo, já teve um milhão anterior do GVT, já cinco milhões. 

Apresentamos plano para o governador que vamos colocar mais dois milhões de domicílios com fibra nos próximos três anos, quer dizer, vai aumentar bastante a presença da fibra no estado de São Paulo, vai melhorar bastante essa infraestrutura importante nesse século XXI, no mundo digital, e também vai colocar uma TV por assinatura, acima da banda larga, de uma maneira mais interessante para o cliente com serviços interativos.

Essa é, sem dúvida, uma melhoria bastante da presença da telefonia fixa e banda larga e TV para a Telefônica no Brasil, mas fisicamente vamos melhorar esse conhecimento, esse “know-how” da GVT aqui em São Paulo. 

Acredito que essa fusão vai trazer também outro benefício para os clientes. A GVT tem um conhecimento de como trazer qualidade para o cliente num nível diferenciado do que estava no mercado. A empresa foi bem reconhecida no passado como uma das melhores empresas no Brasil pela qualidade dos serviços, sem dúvida tem alguns modelos operacionais que iremos levar também para a Telefônica. 
Um deles, por exemplo, a GVT sempre trabalha com equipes próprias no “call center” e no campo. Esse é um modelo específico para a GVT que dá bastante controle de qualidade “fim-to-fim” para a empresa. Vamos abancar esse modelo também para a Telefônica Vivo e vamos ter uma mistura mais “optimal” dentro... Equipes próprias no “call center”, no campo, no estado de São Paulo, e terceirizados. Acreditamos que esse balanço “optimal”, dentre equipes próprias e terceirizados, vai ajudar muito, de novo, a ter mais controle de qualidade dentro da empresa sobre serviços de “call center” no campo.

Com isso, eu acredito que essa combinação da GVT e Vivo, além de ter bastante, sem dúvida, alguns aspectos financeiros estratégicos, têm também alguns aspectos que vão melhorar a qualidade para os clientes e vai trazer algumas inovações em produtos de banda larga e TV, que vão também dar um salto nesse tipo de portfólio da Telefônica aqui em São Paulo.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Eu tenho mais uma pergunta apenas...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Antes eu gostaria de registrar aqui a presença do Dr. Marzagão, o delegado titular da Assembleia e de toda a sua equipe, agradecer todo o apoio, dos nossos procuradores da Assembleia e também de toda a assessoria técnica, que não são assessores nossos, funcionários da Casa que têm nos auxiliados e que se fazem aqui presentes. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Bem, eu tenho mais uma pergunta. De acordo com as informações prestadas pelo Procon aqui de São Paulo a essa CPI, na data de maio de 2015... Aliás, quando eles estiveram, quando o Procon esteve aqui, desde 2010 até maio de 2015, o número anual de reclamações vem aumentado gradativamente. É óbvio que com o aumento do número de clientes ocorra também esse aumento no número de reclamações, só que o Procon ainda informou que um grande percentual das reclamações são solucionadas administrativamente, o que denota que se tiveram soluções após o Procon ser chamado, poderiam também ter sido resolvidas no momento em que o cliente diretamente reclamou com a Vivo.

A pergunta que eu faço é a seguinte, Sr. Amos, por que a Vivo espera pelo apelo do Procon para solucionar o problema? Seria essa uma tentativa de obter lucros indevidos, mais lucros, já que as principais reclamações são da área da cobrança indevida?               

O SR. AMOS GENISH – Senhor deputado, eu queria falar da maneira mais clara, sem dúvida não, no nosso (ininteligível) valores da empresa esse tipo de comportamento. Vamos lembrar bem que a base do cliente da Vivo está chegando quase para 40 milhões de usuários, 40 milhões, número muito expressivo, não?

Somente 4.400 reclamações chegando para o Procon por mês, 4.400, menos...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Quarenta milhões...

O SR. AMOS GENISH – Dos 40 milhões de usuários, em geral, que têm acesso ao móvel, ou banda larga, ou TV, 4.400 reclamações por mês, esse é o número. Certo, não? Isso é menos do que 1,0012%, é muito baixíssimo o relativo.

O problema é quando o Procon, que eu tenho muito respeito por esse órgão, falando direto, eu pessoalmente tenho uma reunião importante com eles em duas semanas, com o novo presidente da Vivo, para eu falar, entender exatamente qual a preocupação deles, tendo agenda proativa, acho que ele vai gostar desse tipo de plano que temos para apresentar para eles. 

Mas o fato é que o Procon divulga o número de reclamações de maneira absoluta, não relativo, fazem justo para empresas grandes. Como você falou bem, com o crescimento muito rápido na base dos clientes do Vivo nos últimos, que cresceu muito rápido, quase dobrou em alguns anos, sem dúvida o número de reclamações também cresceu, mas vamos (ininteligível) que a maioria das reclamações estão resolvidas antes do Procon. Dos 100% de ligações chegando para o “call center”, 78% são só para pedir alguma informação sobre serviço e produtos, só 22% algum problema que ele quer resolver, que nem sempre é culpa da empresa, pode ser um problema interno na casa do cliente, problema com o apitador do aparelho celular, outros problemas que ele achava que não fazia alguma ligação e só alguma cobrança.

Devido a tudo isso, tendo uma... Sem dúvida, estamos ali exatamente para resolver esses problemas. Não podemos imaginar que quase 21,9% das reclamações que, chegando com problemas dessas ligações não estão resolvidos. Todos estão resolvidos, a maioria deles sempre está chegando do Procon. 

Eu não poderia falar que não têm erros no nosso “call center”, têm erros, não é esse volume enorme das reclamações que chegam... Pedidos que, chegando para o “call center”, têm falhas dos sistemas, têm falhas dos processos, têm falha de treinamento. Têm erros, têm erros, se eu falar que não têm erros, sem dúvida que no tempo isso vai para melhorar. Eu sou otimista, porque estamos melhorando e (ininteligível) melhorar bem mais no próximo ano, pelo fato que acredito que têm muitos erros internos que podemos resolver. 

Mas quando chega para o Procon, sem dúvida, ajuda a destacar um problema específico que poderia ficar perdido nesse volume dos milhões chegando por mês, mas não tem política, não tem essa direção estratégica ou tática da empresa para não resolver problemas do cliente senão chegando para o Procon, ao contrário, têm bastantes esforços dentro da empresa para resolver os problemas antes de chegar para o Procon. Para nós, estar na lista das maiores empresas que têm reclamações no Procon é uma coisa de vergonha, não de orgulho. Para nós, queremos tirar da nossa lista do que ficar lá. 

Com isso, as maiores intenções que tem (ininteligível) qualidades de empresa, que estão aqui conosco há alguns meses, exatamente trabalhar com o Procon, evitar que essas reclamações vão chegar para o Procon, porque não tem razão de chegar para o Procon se podemos resolver antes. Com isso, eu estou otimista, vamos nos encontrar no ano que vem, você vai ver uma melhoria significativa na qualidade da experiência do cliente na Vivo, não tenho dúvida sobre esses investimentos que vamos fazer nos próximos 12 meses. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Por enquanto, apenais isso. Obrigado, presidente.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente, pela ordem.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Com a palavra, o deputado Alencar Santana.       

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Bom, primeiro, cumprimentá-lo, cumprimentar a todos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vem cá, só uma questão de ordem, eu tenho lista de inscritos já, se é para perguntas, eu tenho inscrito o deputado Chico Sardelli, Luiz Fernando, passo a inscrever Vossa Excelência agora e na sequência o delgado, deputado Dr. Olim.

Com a palavra, o deputado Chico Sardelli.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Bem, eu vou dividir em duas partes esse primeiro momento, essa primeira fala, mas, antes disso, eu gostaria de saudar a Presidência dessa Comissão, o deputado Orlando Morando, o nosso relator, o deputado Roberto Morais, os deputados que compõem essa Comissão. 

Também receber a visita ilustre de dois deputados que já fizeram parte desta Casa, o Dr. Pedro Dallari aqui presente com a gente, e o também deputado Camilo Gava, sempre presente aí nos nossos trabalhos. E a toda equipe que tem dado aí suporte para que nós pudéssemos movimentar essa CPI ou chegar até os dias atuais respondendo questões que nos são feitas diuturnamente por onde passamos. 

Saúdo também o presidente da companhia, o Dr. Amos, é um prazer recebê-lo aqui, obrigado pela presença. Talvez algumas perguntas que eu faça o senhor pode já ter passado por ela na sua primeira fala. Se assim o for, eu declino com respeito à resposta, caso contrário, eu gostaria de...

Qual o faturamento anual da empresa em 2014?

O SR. AMOS GENISH – O faturamento da empresa, consolidada com a GVT, chegou para 41 bilhões de reais.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – No Brasil?

O SR. AMOS GENISH – No Brasil. Falamos pró-forma, pelo fato que a empresa foi consolidada só em 2015. Tirando a GVT, em 2014, foram 36 bilhões de reais.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – A fusão com a GVT foi agora, 2015?

O SR. AMOS GENISH – A empresa foi comprada em agosto de 2014, mas pelo esperar... Esperamos pela a aprovação do CADE na Anatel, demorou um pouco, chegou em maio, fim de maio de 2015, por isso...
O SR. CHICO SARDELLI – PV – Será que nós poderíamos ter a informação, embora eu imagino que isso seja público, o lucro líquido que a empresa Vivo teve no ano de 2014 nas operações brasileiras?

O SR. AMOS GENISH – Sem dúvida podemos fornecer. Não tenho esse número, mas você quer nesse momento? Eu poderia ate perguntar a minha equipe, mas se é importante...

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Se pudéssemos ter seria importante, mas nós temos ainda algum tempo junto hoje aqui, eu acho que se não vier agora, a equipe providencia.

O SR. AMOS GENISH – Eu acho, o que eu poderia falar de uma maneira genérica, eu não queria enganar para algum número específico, foi quase 5 bilhões de reais de lucro líquido, com uma... O que chama “one time adjustment” de 1,2 bilhões, é verdade, o lucro líquido.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Esse é Ebitda da empresa? 
O SR. AMOS GENISH – Não.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Não Ebitda?

O SR. AMOS GENISH – Não, falamos do lucro líquido.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Líquido?

O SR. AMOS GENISH – Líquido, 3,8 bilhões. Esse ano esperamos mais ou menos o mesmo número de 3,8, quatro bilhões, sem esse “one time adjustment”, é um ajuste específico que tivemos em 2014. Esse é o número genérico, a equipe vai verificar até o fim o número exatamente, (ininteligível)...

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Nós estamos...

O SR. AMOS GENISH – Não perder tempo, que dá para fazer um número bem perto do número real.     
O SR. CHICO SARDELLI – PV – Nós estamos falando aproximadamente em 10, 12% do valor do faturamento da empresa, é isso?

O SR. AMOS GENISH – Menos de 10%, é isso.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – O senhor poderia nos fornecer, se tem de memória, a composição acionária da empresa Vivo no Brasil, os maiores acionistas?

O SR. AMOS GENISH – O maior acionista da Telefônica Brasil é a Telefônica da Espanha, é controladora da empresa.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Quantos por cento?

O SR. AMOS GENISH – Ele teve... Ah, não, em 2014, 74%, podia ser um vírgula alguma coisa, mas em número geral, 74%, depois da fusão com a GVT caiu para 70% e agora eu acho que ela comprou mais 1%, podia ser 71, nesse momento. E outra são fundos ali na Bovespa brasileiro, fundos internacionais...

O SR. CHICO SARDELLI – PV – São fundos internacionais...

O SR. AMOS GENISH – Internacionais mas também muitos locais. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – ...com negócios no Brasil?
O SR. AMOS GENISH – E também têm bastantes fundos locais, mas, em geral, fundos (ininteligível) e locais, empresa aberta na Bovespa.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Uma perguntinha um tanto quanto chata, mas eu preciso fazer. Do valor do... Do valor do lucro líquido praticado no Brasil, como nós temos aí esse capital com a sua grande maioria capital espanhol, quanto desse lucro líquido é enviado a outros países que não o Brasil?

O SR. AMOS GENISH –  A política de dividendos da Telefônica, a quase maioria desse lucro está distribuído como dividendos. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Como dividendos para fora do Brasil ou para os acionistas?

O SR. AMOS GENISH – Acionistas, onde ele está.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Não importa onde ele está.

O SR. AMOS GENISH – Onde ele está, entende, essa é a política dos dividendos.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Parte... Eu não sei a política da empresa, embora li alguma coisa, qual é a política e os programas sociais que a empresa Vivo tem com o Brasil?

O SR. AMOS GENISH – O Grupo Telefônica Brasil, Telefônica Espanha em geral, tem um programa social enorme. A Fundação Telefônica, um deles, mas têm outras áreas dentro dessa fundação que ainda estão totalmente envolvidas em projetos sociais. Eu poderia falar que o orçamento todo da Fundação Telefônica está chegando a quase 50 milhões de reais por ano, só fundações. E têm bastantes outras áreas que está investindo dois milhões por ano, não tenho o número exatamente, mas (ininteligível) milhões de reais por ano que faz parte do nosso...

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Duzentos milhões?

O SR. AMOS GENISH – Não, não, não tenho o número específico, mas poderia chegar a um pouco menos do que cem milhões, mas eu não tenho o número específico. Mas a Fundação é quase 50 milhões e tem algumas... Acho que 20 ou 30 milhões de outras operações, mas podemos continuar se você que forneça um número talvez num próximo dia, todos os projetos sociais, mas sem dúvida um filão muito importante.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Seria muito importante que nós pudéssemos ter, até para entender o trabalho social que a empresa Telefônica Vivo...

O SR. AMOS GENISH – Ele tem o número mais específico.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Pois não. Pois não. 

O SR. AMOS GENISH – Se você pode permitir para ele...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Com a palavra...

O SR. ENILSON CAMOLESI – Enilson.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Enilson.

 O SR. ENILSON CAMOLESI – Não, só para ilustrar, nós temos projetos sociais, por exemplo, nós já tivemos projetos como o pró-menino, ou pró-ninho, que foi o maior projeto da América Latina, e foi reconhecido no mundo inteiro como o maior trabalho de erradicação de trabalho infantil. 

Tivemos projetos na área juntos a vários órgãos estaduais, órgãos federais, no sentido também de erradicação da prostituição. Emitimos quase 800 mil SMSs a pedido de órgãos, um milhão de SMSs para combate à dengue, ajudas a enchentes, e programas específicos e várias prefeituras e governos e ministérios da saúde.

Temos um programa premiado no Brasil que chama “Pescando com redes 3G”, que incluiu digitalmente os pescadores de Cabrália, na Bahia, para que eles pudessem comercializar direto o produto da pesca através de aplicativos...
O SR. CHICO SARDELLI – PV – Lá funciona, então, o 3G?

O SR. ENILSON CAMOLESI – Vários lugares funcionam.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – O 3G? Vou pôr uma rede no meu celular. 

O SR. ENILSON CAMOLESI – Não, eu só estou ilustrando para o deputado porque mais do que o valor do investimento, às vezes consegue ver onde que está. E tem um programa de investimento também na área de teatros. Então, a gente pode elencar todos de uma forma mais exaustiva.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Seria, doutor Edilson... 

O SR. – Enilson.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Enilson. Seria importante que nós pudéssemos ter, até para conhecimento, porque esses questionamentos nos chegam via gabinete, via escritório, ou solicitação de pessoas que têm esse interesse e é importante que nós sabemos também que uma empresa que tem aí quase 5 bilhões de lucros também participa efetivamente do programa social brasileiro. Não sou contra o capitalismo de forma nenhuma, sou contra o capitalismo selvagem. Então, eu acho que onde a gente tem o lucro, nós temos por obrigação o investimento social, por isso as minhas colocações.

Eu gostaria de saber, presidente, o preço de tarifa praticado no Brasil perante o mundo, qual é a diferença, existe, qual é a classificação, nós temos em primeiro, segundo, décimo, o senhor tem essa resposta ou essa colocação?

O SR. AMOS GENISH – Não tenho de maneira... Especificamente, mas eu poderia talvez falar de uma maneira mais... Um pouco mais genérica, não? E aí, depois, vamos tentar, talvez o pessoal pode achar o número específico. 

Podemos lembrar que o cenário da telecom no Brasil é bem diferente do que no mundo, por alguns fatores. Um deles é que as taxas tributárias no Brasil é uma das maiores do mundo, 43% de toda a conta que um cliente está recebendo são de taxas tributárias, ICMS, PIS, Cofins e outras. Não tem um país semelhante ao Brasil nas taxas tributárias. O peso tributário nas contas é significativo e não faz parte da nossa receita. Por isso eu falei que o setor recolheu 60 bilhões de reais de impostos em 2014 é por esse fato, que as taxas tributárias são muito significativas.

Segundo, têm bastantes obrigações para empresas que não existem no mundo, não? Se você olhar as obrigações de concessões que temos aqui, que custa para nós, Vivo, Oi também, Embratel também, um número significativo de nosso lucro para tentar atingir as obrigações das concessões. Também têm as obrigações rurais, do 3G, 4G, que estamos, também, com investimentos em lugares que não tem retorno econômico.

Terceiro, o cenário econômico brasileiro não é simples. Se você olhar o retorno econômico, que é mais importante do que o lucro, porque lucro não está olhando investimentos por ano. Quando você investe nove bilhões de reais por ano, o lucro cinco milhões, o retorno não está interessante. Pelo Bloomberg, que temos data que foi divulgada há dois meses atrás, que demonstra que o retorno econômico do setor telecom brasileiro caiu nos últimos anos de 12% por ano para 6%. 

Com 6%, eu podia falar de maneira mais clara, e que tendo aqui economistas, com custo do dinheiro aqui, que chegando 15%, não tem muita lógica de investir no Brasil na telecom. Eu podia falar que todos os fundos, que não o Grupo Telefônica, tem grande preocupação sobre o retorno econômico do setor telecom brasileiro. Se você lê relatórios dos analistas, quando temos reuniões com eles, é sempre uma preocupação enorme, porque investir em telecom no Brasil é um retorno um tanto baixíssimo.

Isso leva para o ponto que o Grupo Telefônica investiu desde o começo, o Grupo Telefônica, 55 bilhões de euros, que hoje equivale mais do que 200 bilhões de reais, do dinheiro de todo o Grupo Telefônica no negócio aqui no Brasil desde 98. É bastante dinheiro. 
Nos piores anos, quando os investidores estrangeiros, ou privados, fugiram do Brasil, a crise de 2002, 2008, a crise atual que tem nesse momento, a empresa que fez com mais compromisso que eu conheço no setor telecom é o Grupo Telefônica, sempre estava lá, sempre investiu, sempre tem visão de longo prazo, não importa o ciclo econômico, não importa o retorno. 

O presidente Alierta estava com a presidente Dilma, esse ano uma vez, mas quase a cada ano está chegando para demonstrar o compromisso da Telefônica para o Brasil, que em longo prazo... O Grupo Telefônica no Brasil tem mais do que cem mil empregos, não? Diretos e indiretos.

Com isso eu acho difícil, entenda, você está tentando caminhar que talvez tenha mais lucro do que podia ser ficar talvez investido em melhoria da cobertura, a qualidade, ou desconto para clientes. 

Uma coisa que você precisa lembrar bem, se você olhar a taxa das inflações, o (ininteligível) das taxas de inflações, não? O único setor que não contribuiu para inflações no país no último ano é o setor da telecom. Todos, energia, todos, a lista ali sempre citou a telecom zero ou negativo. Significa que os preços do setor telecom está caindo no aspecto nominal. Nós perdemos a cada ano da nossa receita, períodos áureos, de maneira nominal, não temos indexação para inflações. 

Com isso, não podia, agora, nesse momento, comparar onde nosso preço por minuto, comparar com todo mundo, mas é coisa que podemos entregar para o senhor, tendo aqui o presidente da Cinetel Brasil, que também podia ajudar a dar todas essas informações, mas eu queria, destacando de maneira muito clara, nos últimos nossos preços estão caindo nominal, porque...

O SR. CHICO SARDELLI – PV – É verdadeiro dizer... Perdão. É verdadeiro dizer que a tarifa mais cara do mundo pratica-se na África do Sul, e a segunda tarifa mais cara do mundo pratica-se no Brasil? Isso é verdadeiro?

O SR. AMOS GENISH – Na minha opinião, não. Na minha opinião, não. De novo, precisamos tirar a parte de tributários, porque é verdade, visão do cliente, ele está pagando por minuto com todos os impostos.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Acho que essa é a resposta, por minuto, é a segunda mais cara do mundo?

O SR. AMOS GENISH – Não, não, não tenha dúvida que não. Não posso comparar com os Estados Unidos ou com a Inglaterra nesse momento, mas, de novo, tendo outro cenário que tem aqui, comparado a aqui. Empresa como a AT&T não tem (ininteligível) e não tem concessões e não tem outras obrigações que são feitas na rentabilidade, não tem tanto impostos e não tem tanto custo dos equipamentos.

Só para um ponto que está muito relevante nesse momento, a taxa do imposto sobre importações está chegando a quase 90%, algumas é 100%. Quando a AT&T investiu em banda larga nos Estados Unidos ela comprava por um dólar uma peça dos equipamentos, para mim custam dois dólares. Quando o dólar foi dois reais, podemos sobreviver; em quatro reais, como quase estamos hoje, temos um dilema enorme. Como podemos começar, continuar a investir nisso, as (ininteligível) da rede, com taxa do câmbio a quatro reais? O que custou para nós no ano anterior um dólar, vai custar agora, equivale a quase dois dólares. 

É só para entender que o cenário brasileiro é diferente do que tem na Europa e nos Estados Unidos por muitas razões, mas sem dúvida o custo, períodos áureos, não mais para todo mundo.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – É, eu não tenho dúvida que o Brasil hoje é um país onde se paga mais taxa do mundo. O paletó que o senhor veste, a gravata que o senhor está portando com certeza 50%, 54% são impostos e taxas. Infelizmente a política monetária está na contramão da história, principalmente no setor têxtil, que não tem nada disso que nós estamos discutindo aqui, mas é uma coisa a ser discutida também num futuro, o mais rápido o possível.

Eu gostaria de saber, já finalizando a primeira etapa das minhas perguntas, a Telecom Vivo, imagino que tem contrato com o governo do estado de São Paulo, por exemplo. O senhor tem conhecimento disso?

O SR. AMOS GENISH – Temos contrato com o governo, (ininteligível), não conheço o contrato de maneira completa, mas eu sei que nós estamos com operadores que prestam serviços para o governo do estado de São Paulo.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Eu gostaria de saber a informação do preço, depois, da tarifa por minuto que é praticado com o governo de São Paulo. Isso aí depois, não tem... Necessariamente ser agora. E gostaria de saber se existe diferença entre o meu, que até a tão pouco tempo... Eu vou fazer propaganda da... Contrapropaganda, era Tim, mas eu fiz a portabilidade para a Vivo. Eu quero saber se o valor...

O SR. – Ganhou um cliente.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Ganhou um cliente, eu faço parte desses cinco bilhões, bem pouquinho, mas faço parte (risos), ganhou... Se o preço praticado da tarifa para a dona Maria, dona de casa, dona Leonela, que está lá na minha casa, é o mesmo praticado com o governo paulista, por exemplo. Se o senhor não tiver essa informação, depois eu gostaria de poder...

O SR. AMOS GENISH – Acho... Eu posso responder, acho, eu não conheço o contrato com o governo para responder.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Senhor Enilson.

O SR. AMOS GENISH – Enilson, é.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Para colaborar, todas as licitações os preços são publicados em “Diário Oficial”, e é natural que não seja, porque eles compram no atacado, não é? É uma estrutura que compra no atacado e isso gera uma diferença de um preço do que comprar no varejo. Essa é a explicação.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Isso nós estamos dizendo que o Estado, então, pelo volume maior, paga menos.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Em tese, sim.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – É isso?

O SR. ENILSON CAMOLESI – Isso.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Que as informações que nós temos, não na sua totalidade, mas não são essas.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Eu acho que temos que olhar os dados porque, como eu disse, são todos publicados em “Diário Oficial”.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Ok.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Mas é razoável imaginar... É porque o Estado não compra só um serviço, ele compra vários serviços para fornecer um serviço de voz, e isso pode gerar uma percepção de um preço diferente, às vezes para maior.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Dr. Enilson, como referência depois, até a questão do 0800, essas questões, seria importante que a gente tivesse. E para poder finalizar, quanto emprega no Brasil a Telecom Vivo, ou a Telefônica Vivo? Quantas pessoas?

O SR. AMOS GENISH – Temos funcionários próprios que está chegando para quase 38 mil e temos mais quase, podemos falar, acho, 80 mil dos terceiros, não? Sem ser no “call centers”...

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Terceirizados?

O SR. AMOS GENISH – Terceirizados.
O SR. CHICO SARDELLI – PV – Oitenta mil terceirizados e 38 mil próprios, é isso?

O SR. AMOS GENISH – É, é o número.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Eu agradeço a participação, as respostas, eu me dou por satisfeito agora e volto depois e eu gostaria... É Enilson? Depois eu gostaria...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Enilson Camolesi.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Camolesi? Não é parente do vereador Paulo Camolesi, de Piracicaba? Cadê os piracicabanos? Piracicaba tem um vereador Paulo Camolesi, que é um bom vereador, que é do Partido Verde, viu? Lá da cidade. Se o senhor pudesse me fornecer essas informações, eu ficaria muito satisfeito.

Obrigado, presidente. Obrigado, presidente, pelas respostas.

O SR. AMOS GENISH – Obrigado pelas respostas.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Com a palavra, o deputado Luiz Fernando Machado.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Bom, inicialmente, cumprimentá-lo e agradecê-lo pela vinda, dizer que nós nos sentimos absolutamente honrados com a presença de Vossa Senhoria aqui nesta Comissão. Quero saudar também o Pedro Dallari, que hoje pela manhã foi citado numa audiência que nós tivemos com o reitor da Universidade de São Paulo, como uma das referências aqui do Direito Nacional. 
Quero também cumprimentar aqui o Sérgio Renault, que se faz presente, um exímio professor de Direito Público, com uma banca de advocacia extremamente reconhecida. Eu tive a oportunidade de aqui com ele conversar e dialogar quando eu estive na Câmara Federal, e quero aqui reconhecê-lo como uma das grandes mentes brilhantes da advocacia brasileira, especialmente no Direito Público. Cumprimentar as pessoas que vêm aqui de uma forma generosa assistir a nossa audiência. 

Eu quero, senhor Amos, inicialmente dizer que Vossa Senhoria tem, realmente, um desafio enorme, um desafio de poder superar um momento em que as demandas pelo setor são altíssimas, com mais satisfação, que também absolutamente considerável, e uma queda nas margens. Nós percebemos claramente que há uma mudança de comportamento desde 98 até hoje, especialmente com a migração ou a redução de voz, e isso desafia naturalmente Vossa Senhoria naquilo que terá à frente desta Presidência do Grupo Vivo, Telefônica, e agora também incorporado o GVT.

Que, aliás, Vossa Senhora é um sinônimo de absoluto sucesso. Transformou, segundo os noticiários impressos aqui no nosso país, uma empresa de 100 mil reais, de 100 mil dólares ou 100 mil reais, não sei.

O SR. AMOS GENISH – Reais.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – De investimento em uma empresa de 22 bilhões de valor quando foi adquirida pelo Grupo Vivo Telefônica.

Eu quero só inicialmente, senhor presidente, questioná-lo com relação ao modelo de negócio que será implementado no nosso país para que essa equação feche, a equação exatamente da redução das margens, insatisfação do cliente e um desafio que Vossa Senhoria tem, e já se comprometeu com os seus acionistas, de aumentar a lucratividade na empresa diante deste cenário. Então, esse é o primeiro ponto que eu gostaria de deixar para a sua reflexão. 

E o segundo ponto, nesta redução de demanda por voz, qual será o desafio, quais serão os próximos passos da Vivo Telefônica diante do cenário e como a Vivo Telefônica deseja, a partir desse momento, fazer a sua modernização de rede de fibra óptica, o que nós podemos ter de expectativa com relação a este ponto.

E também, senhor presidente, se me permite...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Luiz, vamos seguir a tônica, pergunta e resposta, para não acumular? Acho que até para dar dinâmica, na mesma linha?

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Cinco perguntas, se quiser que eu faça em blocos de cinco, eu faço com prazer, mas se vossa...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Fica a teu critério, então.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Mas eu não sei se o nosso presidente, após ouvir todas, lembrará. Então, caso queira fazer por bloco, encerrarei já com mais dois questionamentos que me vieram agora.

Eu quero entender por que é que a fusão Vivo/GVT dará certo, quais são as razões que levam o senhor a crer que essa fusão dará certo, especialmente no olhar do nosso cidadão aqui do Brasil e especialmente do estado de São Paulo.

Eu quero só acrescentar ao questionamento que foi feito pelo excelente deputado Chico Sardelli, já que nós não temos padrão de comparação, nós não temos condições de fazer um padrão  comparativo com o resto dos países, dentro da Alemanha e também da Inglaterra, onde há operação da Vivo Telefônica, não com este nome, mas há operação, se as nossas tarifas são compatíveis com as tarifas praticadas na Inglaterra e também as tarifas praticadas na Alemanha. E quero entender, senhor presidente, se a receita do Brasil, se a receita de operação no Brasil hoje ela já é... Já supera ou se ela é menor do que a receita de operação, por exemplo, na Espanha.     
E quero também, neste primeiro bloco, e Vossa Excelência, se possível, me responda, qual será a relação da empresa Vivo Telefônica, e não digo relação entre parceiros, porque não são, mas relação no próprio modelo que deve ser estabelecido, como por exemplo, os aplicativos como o Whatsapp. Nós percebemos claramente que há uma ação destes aplicativos juntando em voz, e como será... Como nós podemos ter a expectativa de que vocês, Vivo Telefônica, também entrarão nesse circuito de operação também de aplicativos, já que eu percebo, naturalmente não por vias oficiais, mas por notícias de jornais, de que há um interesse absoluto das operadoras de telefonia em combaterem os serviços que são, por exemplo, ofertados via Whatsapp, inclusive hoje com ligações. 
Eu faço esse primeiro bloco de perguntas e eu volto com razão mais objetiva em dois outros questionamentos.

O SR. AMOS GENISH – Obrigado pelas sete perguntas, vamos começar. 

O SR. – (Risos).
O SR. AMOS GENISH – Sobre o modelo de negócio e aqui responder também sobre o assunto de voz, que está caindo também, é um modelo (ininteligível) do setor telecom mundial, tendo um problema enorme, um desafio enorme, porque o marco das tendências do setor telecom está no caminho negativo para as operadoras, não? Pelo fato que no mundo da voz foi uma rentabilidade muito clara, investimentos bem simples, sem ser voz... Sem ser fixo, sem ser móvel. 

O mundo dos dados mudou totalmente a rentabilidade e retorno econômico de investimentos do setor da telecom. Tem demanda enorme para mais dados que não podemos, é verdade, atingir a expectativa do cliente, que você falou, sem investir em uma maneira irresponsável, não? Tem essa pergunta, se o setor telecom mundial tem modelo de negócios sustentável ou não. A tendência é pergunta geral, até que pontos precisamos investir para ter retorno razoável e ainda atingir a expectativa dos clientes sobre o consumo dos dados, não? Essa é uma pergunta que ninguém ainda tem resposta nesse momento.

Tem a expectativa que, com o tempo, tecnologia novas talvez até 5G, podia ajudar a melhorar essa fórmula do retorno versus investimento. Vocês talvez vocês conheçam a briga enorme que todas as operadoras têm nesse assunto da neutralidade da rede, um assunto problemático, polêmico. Tem duas empresas no mundo que estão ocupando dois terços da rede hoje mundial. A nossa Telefônica Vivo, claro, Google, através do YouTube, e Facebook, e Netflix, três empresas. Em geral, esses dois terços de empresas ocupam a maioria do tráfico do IP, dos dados na rede, sem pagar nada, não? Nós precisamos investir, para eles atingirem os modelos de negócios deles, sempre investir na rede.

Esse é um modelo problemático, polêmico, sem dúvida tendo muitas discussões aqui no Brasil, como na Anatel, como no MiniCom, mas todo mundo está tratando esse assunto. A AFCC decidiu, nos últimos meses, três contra dois para manter a neutralidade da rede, sem cobrar taxas específicas para esse tipo de serviços. 

Mas no fim acho, no fim dessa história, acho que nos próximos anos, esse modelo vai mudar para algumas empresas pagarem alguma taxa para serviço de dados deles, mas essa é a minha opinião pessoal. Com isso, se você colocar junto investimentos bilionários na rede para atingir a expectativa dos clientes do uso da rede para dados, caída de voz, que ainda é 50% da receita do mundo ainda, de voz, tendo um cenário problemático. E ninguém pode hoje colocar na mesa uma solução para esse problema.
Empresas grandes está continuando a investir, expandir, com alguma visão que em um momento elas vão achar soluções para esse limbo, para esse problema. Um deles vai tentar ser uma telecom digital, mais empresa digital que vai vender além dos serviços de telecom, serviços digitais. A Vivo tem hoje 84 aplicativos que estão gerando dois bilhões de reais de receita, está crescendo 30% por ano. Imagino que se pudermos continuar crescendo nesse caminho, adicionar aplicativos, seja de idioma, segurança, dicas, dúvidas, música, todas as plataformas possíveis acima das bandas largas, podemos achar um modelo mais rentável do que temos hoje.

Mas em geral, o modelo de negócio do setor telecom é problemático, ainda têm dúvidas, vamos achar soluções para nós termos um modelo sustentável. Isso é para resumir o assunto.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – O Whatsapp, então, o caminho vai para taxar. 

O SR. AMOS GENISH – Não, vamos então para... Você falou sobre a fibra, não?

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Isso, fibra óptica.

O SR. AMOS GENISH – É o que eu falei, sem dúvida o futuro da banda larga fixa é ser fibra óptica. Nem sempre nós falamos para chegar para a casa, tem “fiber” para a casa e “fiber” até próximo da casa, “fiber to the curb”. Nós vamos misturar esses dois modelos na Vivo. A Vivo até hoje, em São Paulo, usou só “fiber to the home” direto, que é 100% até a casa. É muito caro e complicado para instalar. E com isso, além de que nós investimos quase quatro bilhões de reais nos últimos três anos para quem tem cobertura de quase quatro milhões (ininteligível), endereços aqui em São Paulo, você tem só 500 mil usuários usando esse investimento enorme, penetrações, muito pouco.

Vamos colocar o modelo que a GVT usou no passado, que é um modelo misturado de fibra e cobre, com isso, o preço unitário que chega para o cliente é menor e temos mais chance de convencer os clientes, pagar menos por um serviço bem razoável que podia chegar até 25 megas por cliente, não vai ser 100 megas, como o fibra, mas o cliente estará feliz com 25 megas.   

Na minha opinião, no plano que nós apresentamos para o governador Alckmin há alguns meses atrás, que ele gostou muito, é colocar investimentos que não foram da Vivo, mas com a fusão da GVT, colocamos isso como um desafio enorme, porque nós achamos que São Paulo merece mais casas conectadas com fibras, que no próximo ano vamos colocar mais dois milhões de domicílios com fibra óptica. Eu acho esse um grande salto para São Paulo com o assunto da fibra óptica. 

Sobre a fusão da GVT/Vivo, nós acreditamos que vai dar certo pelo fato de que temos um plano muito claro, plano estratégico que nós traçamos um dia depois à posição do CADE. Esse plano, colocando alguns pilares estratégicos muito claros, como vamos continuar a reforçar a nossa liderança no setor do móvel. Um deles é o fato que, para a melhoria (ininteligível) serviço do setor do móvel você precisa conectar sites para fibra. Hoje a Vivo tem só 20% dos sites conectados por  fibra. Com a GVT, ela vai chegar para 60%. Esse é um número significativo de sites conectados por fibra. Sites conectados por fibra geralmente têm nove vezes melhor qualidade de serviço de sites que não são conectados por fibra. Esse é um assunto importante para nós, vai ser um deles, para continuar a liderar o segmento do móvel.

No segmento dos residenciais fixos, sem dúvida, o conhecimento da GVT em fibra, como eu falei, e TV por assinatura, vai melhorar bastante a presença em São Paulo da Telefônica com esses dois segmentos. Nós temos planos agressivos para expandir na sede da fibra, como eu falei, mas também expandir na sede da TV por assinatura e competir com duas grandes empresas de TV no Brasil, que é NET e SKY. Com isso, eu acho que vai ter mais uma alternativa para o consumidor, que não está claro hoje. Hoje, se você olhar no estado de São Paulo, tem duas alternativas, para a maioria dos clientes. Com investimentos da Vivo na TV por assinatura, vamos colocar mais uma alternativa para o consumidor, com isso eu acho que os preços vão cair e os serviços vão melhorar. 

E terceiro, na área empresarial, temos um plano muito claro para expandir o portfólio da Vivo, que está só em São Paulo, e usando a rede da GVT no estado de São Paulo para expandir o nosso portfólio e atingir mais empresas fora de São Paulo. Mas têm dois pilares importantes além do negócio. Um, colocarmos melhoria de qualidade de serviço em primeiro lugar. Depois, esse tipo de portfólio, produtos e inovações, queremos chegar para que nós tenhamos a melhor qualidade no Brasil e referência mundial. 

Nós colocamos no nosso plano estratégico, que podemos entregar para vocês, no momento que quiserem, que você pode ver, queremos ser referência mundial na qualidade. Não queremos ser o melhor no Brasil, porque não está suficiente. Para nós, vamos olhar outras referências mundiais e vamos tentar chegar lá. Queremos ter a mesma experiência com tem na Europa e nos Estados Unidos para nós (ininteligível). 

Temos essas ambições, colocamos um plano de qualidade que nós traçamos há um mês atrás, que está olhando todo o ciclo de vida dos clientes. Vamos aliar a parte das vendas, como dar mais transparência para o cliente, o que ele compra. Porque têm muitas perguntas, depois que a pessoa compra, ela não entende o que ela comprou, têm dúvidas sobre a primeira conta, tudo isso podemos tirar num primeiro momento, com mais transparência, melhoria na posição de vendas, acho isso um exemplo. Mas todo o ciclo de vida, das instalações, dos reparos, do “call center”, tem um plano muito claro para melhorar isso. 

Nós acreditamos que tem preço enorme também na má qualidade. O que fato de eu precisar mandar técnico três vezes para campo custa muito dinheiro para a Vivo. O fato é que, quando você ligar para o “call center”, você tem transferência de ligações para três diferentes pessoas. Além de irritar muito o cliente, que não é resolvido o problema pela primeira vez, custa para nós muito dinheiro. E tudo isso podemos resolver. Claro, você vai investir bilhões, no próximo ano, investir nos sistemas do TI, no treinamento, mudança de cultura. É o que eu falei, tem bastante (ininteligível) ali, mas qualidade também. E, segundo, o que nós vamos colocar ali no plano estratégico é o fato da mudança de cultura da empresa como focado no cliente do que são os indicadores operacionais.      

Sobre o assunto de se nossa tarifa é igual, maior ou menor do que da Inglaterra e Espanha, eu podia falar, não tenho esse número, mas sem dúvida depois... O euro chegou para mais do que, não sei, cinco reais por euro, sem dúvida estamos mais baratos do que eles em reais. Mas esse não é o ponto. O ponto que é que a maior baixa, margem do Ebitda no mundo, está aqui no Brasil, 28%. A média mundial, 35%. Só para você entender que... Se você olhar o mapa, e podemos entregar para você essa lista da margem do Ebitda de todos os países no mundo, que temos essa tabela, que podemos entregar para vocês, podem ver que no último, penúltimo, é o Brasil. Rentabilidade aqui no Brasil é muito baixa, precisamos reconhecer esse assunto, eu não estou aqui para defender.

Temos, como você falou, sobre o assunto que você perguntou, temos ambições para melhorar isso, eu já falei que eu vou chegar para 35% nos próximos cinco anos, porque acredito que o Brasil, como nós, para atrair investimentos aqui para o Brasil, precisamos chegar para a média mundial, que é 35%, talvez não como os Estados Unidos, 38, Inglaterra, 42, mas precisamos chegar para a média. Como podemos atrair investimentos de bilhões para ampliar a nossa rede de fibra, do móvel, se não temos condições econômicas para ter retorno? 

O cenário econômico no Brasil é complicado, pessoal. Complicado não para esse ano, mas em geral, nos últimos anos, esse ano pior do que tudo, que o fato que têm ainda grupos enormes, como a América Móvil, a Net Embratel Claro, como a Telefônica, como a Telecom Italia, que ainda investiu no setor, já fez compromisso com o ministro da telecom, no Painel Telebrasil, para investir eu acho que 31 bilhões de reais em 2015. É um pouco mais do que em 2014. No meio disso, quando todos os outros setores estão reduzindo os investimentos, o setor telecom vai investir ainda mais.

Pessoal, eu queria só reforçar essa boa mensagem, que ainda tem setor que quer investir. Não estamos resolvidos todos os problemas com o setor, pelo fato que esse setor é muito complicado, a tecnologia mesma é complicada. Quando você está falando de tecnologia em casa, da TV por assinatura acima do IP, esse celular que temos aqui, têm falhas dos equipamentos, têm falhas dos cabos, têm falhas dos treinamentos dos técnicos, mas também tem desconhecimento do usuário sobre os produtos que ele está usando. Se somar tudo isso, é norma que tenha problemas. Mas temos que fazer essa parte de nós para melhorar, e espero que as partes externas vão melhorar também, e com isso podemos melhorar ainda mais.

Sobre o Whatsapp, a última pergunta, se me permite, o Whatsapp mesmo, temos uma posição muito clara como setor sobre esse assunto. O Whatsapp dados, mensagem, não foi um problema, porque usando vai para a conta de dados dos usuários, uma ferramenta muito boa, positiva, eu mesmo estou usando isso. 
Quando o Whatsapp começou ligações de voz, aqui nós acreditamos que ele está quebrando as regulações brasileiras, pelo fato que, para ter serviços do (ininteligível), ligação de voz, precisa de uma licença. A empresa não é registrada no Brasil, a Whatsapp, não é registrada, não tem empresa aqui, não tem licença, não paga impostos, ICMS, e nós vamos continuar a defender que o mesmo jogo, as mesmas regras. Não pode ser o mesmo jogo e tendo empresas com regras diferentes. Eu estou pagando 43% de impostos, tendo 19 bilhões de reais, tendo cem mil empregos, tendo a meta de qualidade da Anatel para atingir, o Procon e outras, e eles não têm compromisso com ninguém, todos os lucros dela está ficando na Califórnia, sem regulações. 

Eu acho um problema só nesse aspecto, mas colocando o aspecto do Whatsapp, mais do que tudo, que ela usa os nossos recursos. Os números que você está ligando através do Whatsapp usando os meus números, número para número, você, além... Que parece que você está usando o Whatsapp, você está ligando através do número da empresa de celular. Esses números, para você entender, custam dinheiro. Empresa brasileira como a nossa, pagamos taxa Fistel, que custa para nós, só a Vivo, um bilhão de reais por ano, o setor pagando 4,5 bilhões de reais por ano por essa taxa do Fistel, para ter números. E tem empresa que está aí usado esses números grátis. A conta não fecha. Precisamos puxar o regulador, como se está fazendo, o MiniCom, acionar o Congresso para avaliar o aspecto dos aplicativos como o Whatsapp ou outros que podem ter regras diferentes no mesmo jogo. E vamos continuar defendendo esse caso.

Para o Brasil, se não vai tendo solução para isso, é “over-to-top”, soluções como essa, vai continuar a criar prejuízos enormes para as torres atuais, seja telecom, outros setores em torno. Imagina investimentos no Brasil nos próximos cinco, dez anos? Vai ser um problema não do setor telecom, (ininteligível) da economia brasileira. Essa é a minha opinião pessoalmente, mas eu vou continuar a defender que não podemos um time chegando para um jogo de futebol com 11 jogadores e o outro com 15. Esse não é um jogo justo. Essa é a minha opinião.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Perfeito. É importante ouvi-lo nesse aspecto. 
E no segundo momento, senhor presidente, eu quero aqui ingressar num tema que para mim é muito caro. Acho que nós devemos nos aprofundar, eu acredito que esta Comissão deva ter um olhar profundo, é a sugestão que faço ao relator, ao Programa Nacional de Banda Larga. 

Há, na minha avaliação, senhor presidente, já há alguns anos, medidas que foram tomadas pelo Governo Federal como incentivo que incidem diretamente no imposto do nosso contribuinte, especialmente as desonerações que foram dadas em PIS, Cofins, enfim, o IPI, e lembrando que o IPI, ele entra na base de composição do fundo de participação de municípios, e quando nós fazemos essas desonerações no aspecto federal, há um reflexo absoluto nos municípios brasileiros. E isso foi tomado, há algum tempo, como uma grande oportunidade para acesso daqueles que são mais carentes, aqueles que são efetivamente mais pobres, ao serviço de banda larga, a banda larga popular.

E que nós percebemos claramente é que feita a utilização por parte das empresas dessas desonerações e a devolução por parte do contribuinte não foi, assim, na minha avaliação, razoável, eu acho muito pelo contrário, acho que o Programa Nacional de Banda Larga não atingiu os objetivos. 

E para isso, agora, senhor presidente, faço sete questionamentos bem objetivos: quais são as cidades do estado de São Paulo onde estão sendo ofertadas à população o serviço de banda larga popular? E naturalmente, se Vossa Senhoria não tiver de pronto essas informações, é claro que nós aguardamos oficialmente as respostas para essa Comissão.

Então, a primeira é quais são as cidades onde o serviço é ofertado. O segundo questionamento, presidente, é que quantos são os usuários que atualmente são beneficiados no estado de São Paulo por esse plano? Eu quero o quantitativo efetivo e as cidades onde esse plano efetivamente funciona.

E quero também, presidente, entender qual foi o incentivo do governo federal para a implementação desse serviço no estado de São Paulo. Qual foi o efetivo investimento por parte do governo federal, ou o incentivo, que na minha avaliação, é uma forma transversa de investimento, à implantação do serviço no estado de São Paulo e qual a modalidade do serviço é ofertada aqui à população do nosso Estado.

E eu gostaria, se possível fosse, deixar o exercício para a equipe de Vossa Senhoria, que eu não sei se é a equipe Vivo, se é a equipe GVT, se é meio Vivo, meio GVT, diz que há também essa...

O SR. AMOS GENISH – Uma mistura.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Aqui há uma mistura, presidente? 

O SR. AMOS GENISH – É tudo nos... Tudo na Vivo.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Diz que são chamados como “irmãozinhos”, é verdade? São os irmãozinhos aí que atuam?

O SR. AMOS GENISH – Não mais, não mais, tudo é na Vivo.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Não mais? (Risos). Então, eu quero entender qual é a modalidade de serviço que é ofertado e quero também, presidente, o comparativo entre a banda larga popular instalada, aquela que efetivamente está instalada, e a meta do governo do estado de São Paulo. Então, eu quero o gráfico comparativo entre a banda larga popular instalada e a meta no governo do estado de São Paulo.

 E uma discussão também importante, presidente, quais são os meios de comunicação e marketing que foram estabelecidos pela operadora em prol desse serviço. Eu gostaria, se possível fosse, que o nosso diretor de relações institucionais pudesse me encaminhar quais foram as mídias, os investimentos que foram tidos...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Luiz, só uma gentileza, questão de ordem. Ele encaminha ao presidente e o presidente encaminha, foi a tônica que nós tomamos, nenhum direcionamento direto.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Perfeito. Perfeitamente, senhor presidente, então eu gostaria que Vossa Excelência se encarregasse de me passar as informações de todas as ações de comunicação e marketing desenvolvidas em prol deste serviço aqui no Estado.

E a sétima pergunta deste segundo bloco, já que terei a oportunidade de conversar também com o senhor sobre metas para a universalização, eu gostaria de saber qual o projeto de expansão da operadora para a melhoria desse serviço aqui no estado de São Paulo, especialmente o Plano Nacional de Banda Larga, que para mim, desde que estive no Congresso Nacional, é um desafio entender, um desafio entender, um desafio entender o Plano Nacional de Banda Larga que foi desenvolvido no governo da presidenta Dilma, se eu não me engano, à época o ministro José Dirceu foi o grande articulador desse plano. 

Eu gostaria, naturalmente, por não ter a oportunidade hoje, de questionar a Vossa Senhoria que é beneficiário, não, claro, como pessoa física, mas naturalmente como empresa desse serviço que foi ofertado, de Plano Nacional de Banda Larga, e eu gostaria dessas informações, senhor presidente, todas elas por escrito. Se necessário for, eu faço o encaminhamento também formal à Comissão. Eu gostaria de...

O SR. AMOS GENISH – Deixa eu comentar, por favor.
O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Por favor.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Antes eu gostaria de registrar a presença do deputado Sebastião Santos, que se encontra aqui também conosco, a assessoria me avisou agora. Deputado, por favor, o senhor é convidado a tomar acento conosco aqui na Mesa. 

Deputado Luiz Fernando Machado, todas as respostas serão dadas hoje, tanto que nos permitimos o apoio da assessoria para que as respostas sejam dadas, a não ser números que não se possam obter hoje, nós vamos deixar marcado, mas o restante a gente quer as respostas no dia de hoje para tornar e dar um dinamismo melhor. Caso contrário, não teria sentido a presença do presidenta da empresa aqui.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Não, eu digo, senhor presidente Orlando Morando, somente por uma questão de racionalidade, eu acredito que o presidente não tenha esses números de cabeça, eu não me importaria em recebê-los em outra oportunidade. (Ininteligível).

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Registrar a presença, também, do deputado Marcos Neves aqui, a quem já convido para tomar acento aqui na Mesa dos trabalhos. Com a palavra, o presidente da Telefônica Vivo.

O SR. AMOS GENISH – Obrigado. Sem dúvida, tem algumas informações que não imagino termos todas nesse momento, como todas as cidades que tem banda larga popular, mas vamos entregar em um dia, no máximo dois dias.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não é possível hoje obter essa informação, até o final do nosso trabalho no dia de hoje?

O SR. AMOS GENISH – Acha? Todas as cidades? Todas as cidades que têm banda larga...
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Todas as cidades que têm banda larga no estado de São Paulo.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Quantos usuários são beneficiados.

O SR. AMOS GENISH – Número eu vou poder falar, é 1,6 milhões, eu estou falando sobre...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O microfone sem fio está sem sinal.

O SR. AMOS GENISH – Mas vamos começar a tentar responder enquanto ele está tentando achar algum número desse. 

A banda larga popular, um plano que foi iniciado há muitos anos atrás, teve um objetivo muito tímido, na minha opinião, não? Muito tímido pelo fato de que ele limitou a velocidade para um mega. Um preço de 29 reais para um mega. Você não podia vender dois, três, quatro, cinco megas, mas todo o pensamento foi, não é por causa do... Quando a velocidade da banda larga não tanto importante como hoje. Já nós, eu lembro, criticamos esse plano nessa época, eu pessoalmente, mas outros operadores, falando que esse plano não servir a população brasileira. Um mega hoje é quase nada.

Se você olhar hoje, o preço que foi colocado há cinco atrás, quando o plano foi lançado, acho que começo de 2010, a 29 reais, é ainda o mesmo preço hoje. Um mega, 29 reais, inflação de 50% em cinco anos. Imagina a rentabilidade disso para as operadoras. O mesmo preço, cinco anos, nominal, sem mudança, porque a lei não permite indicação para inflação nesse momento.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Me permite só um aparte na fala de Vossa Senhoria?

O SR. AMOS GENISH – Por favor.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Por que a preocupação com a rentabilidade, se houve a desoneração de PIS, IPI e Cofins?

O SR. AMOS GENISH – Porque quando foi analisado de uma maneira mais profunda possível, pela Anatel, MiniCom, governo e tudo, teve um retorno muito baixo já nesse momento, que 29 reais, com todo o investimento dos serviços que você tem hoje na banda larga, a 29 reais, teve uma margem razoável. Vinte e nove reais de cinco anos atrás, hoje isso equivale para quase 15 reais. O senhor está com o mesmo preço, o mesmo produto, com metade, numero real, depois inflações, quase metade foi tomada pela inflação. Claro que não tem mais margem nesse produto. 

Mas temos 1,6 milhões de usuários de banda larga popular que precisamos continuar a dar serviço para eles. O governo do estado de São Paulo, no ano anterior, entendeu o problema nesse modelo e concordou em dar mais uma etapa dos 39 reais para dois megas, dobrar a velocidade e pôr mais dez reais, que tem bastantes clientes que estão adotando essa velocidade maior. Estamos falando com o governo estadual para tentar ter, chegar para mais, para quatro ou cinco, para dar mais benefícios e expandir esse plano para mais pessoas, com a velocidade mais razoável. Hoje dois megas não serve para quase nada. Cinco megas, já começando o mínimo tendo um serviço razoável de banda larga.

Na minha opinião, esse plano que está colocado desde 2010 tem bastantes falhas, tem bastantes falhas. Precisamos de uma coragem dentro do governo estadual, federal, para tentar mudar o plano. Você sabe bem que o governo nesse momento está focando na banda larga para todos. Um plano alternativo que vai tocar essa banda larga popular. Que tendo ambições que, na minha opinião, também poderia ser agressivo no outro lado, com o mínimo de 25 megas.

Nós, operadoras, trabalhamos com o MiniCom, e outras para tentar chegar para alguma soluções razoáveis, dentre um mega e 25 megas, tendo outras soluções que podiam até atender muito bem a população brasileira.

Mas, de novo, assunto dos incentivos desses planos, banda popular, ou nova banda para todos é uma discussão que está demorando, na minha opinião. Tem alguns lugares no Brasil, inclusive no estado de São Paulo, que sem o plano de incentivos não vai ter banda larga rápida, não vai ter, porque o setor privado não investiu em alguns lugares em que o retorno, está claro, com (ininteligível) negativo, ainda é empresa privada, como toda a nossa vontade de dar mais para a comunidade tem limite. Está claro para o MiniCom e para o governo, porque isso ele está tentando, com esse plano novo, ajudar as empresas para cobrir mais partes do país com banda larga de fibra óptica. 

Mas no fim, eu acho que o plano hoje não está servindo bem, mas se existe, vamos continuar o que tem, melhorar um pouco com o governo estadual, dois megas, três megas, se podemos. Mas no fim, o plano novo do governo precisa ser mais razoável nesse momento, quando a velocidade média do usuário hoje no Brasil já passou de dez megas. 

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Perfeito. Os demais questionamentos Vossa Senhoria não tem os dados?

O SR. AMOS GENISH – Velocidades e estatísticas, não temos mesmo.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Nós vamos enviar tudo formalmente, nós já estamos preparados, eu acho que hoje, até o final do dia, nós teremos condição.      
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu vou só pedir para a secretaria nossa pegar, para fazer constar na ata pontualmente cada requerimento que não foi respondido.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Perfeito, senhor presidente, não foram respondidas seis questões. Somente há uma visão muito parecida, inclusive com a que eu tenho do presidente, do fracasso do Plano Nacional de Banda Larga, um absoluto fracasso do Plano Nacional de bandas largas e agora reeditado. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Só um minutinho, senhor deputado. Por favor, o pessoal está fazendo o registro, a sessão é pública, mas eu não entendi o porquê pose para fotografar esse presidente. Eu pediria que a segurança pudesse verificar e qualificar quem são os dois agentes que se encontram aqui, tanto o rapaz que está fotografando, quanto a moça. 

A sessão é pública, tudo bem, mas aqui não é uma agência de moda, não é para se ficar fazendo pose para registrar, e nem tem modelo sentado aqui. Então, por favor, pudesse qualificar os dois agentes que se encontram ali, o rapaz de camisa lilás e a moça que se encontra também, que fazia pose aqui voltada para esse plenário. 

Desculpa, deputado Luiz Fernando Machado.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Imagina, vossa senhoria tem o controle aqui das operações da Comissão.

Senhor presidente, outro ponto que para mim é absolutamente claro que nós façamos aqui o debate, que é o Plano de Metas para a Universalização. Eu, senhor presidente, tenho, assim, uma visão muito clara de que as operadoras como um todo, elas não cumpriram as metas de universalização em 2007, e que houve à época aquela perspectiva de implemento de telecentros, não sei se Vossa Senhoria vai lembrar, mas de que, como contrapartida, teria a implementação dos telecentros com acesso à internet, telefone, fax, enfim. 
E as operadoras, de uma forma geral, elas não implementaram os telecentros. E depois, numa medida de acordo com a Anatel, não sei se o senhor se lembra dessa expressão, foi feito um saldo de troca de metas. E nesse saldo de troca de metas, nós tínhamos que as operadoras, de uma forma geral, deveriam construir um “backhaul” para atender cerca de 3.400 municípios e 50 mil escolas públicas com acesso à banda larga. E o meu questionamento, ele vai novamente nessa direção, de que exclusivamente com a operadora Vivo Telefônica, que pelos meus cálculos, e volto a dizer a Vossa Senhoria, eles não têm a obrigação de estarem corretos, mas a Telefônica teria nessa saldo de troca de metas para a utilização para o “backhaul” público, cerca de 187 milhões de reais. Se Vossa Senhoria confere isso como uma informação verdadeira, e se efetivamente há medidas para que nós tenhamos as instalações nesse saldo de troca de metas que foi à época, inclusive, tratado com as operadoras. 

Eu quero entender, como o primeiro questionamento desse terceiro bloco, esse tema, se para Vossa Senhoria, assim, como o Plano Nacional de Banda Larga, também é algo que não foi implementado, o Plano de Metas para a Universalização.    
      O SR. AMOS GENISH – Eu não conheço esse assunto bem, na verdade. Se me permite, podemos pedir ao nosso executivo aqui responder tendo mais história do que eu na empresa. 
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Por favor, senhor Enilson.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Só para colaborar, eu acho que qualquer informação depois a gente pode complementar, não é? De fato, em 2007, 2008, foi discutida uma troca de metas, um saldo de troca da universalização. De cinco em cinco anos, os contratos de concessão são revistos, e com eles algumas obrigações ou metas podem ser revistas. 

Nesse momento de 2008, houve uma revisão de uma meta que era posto de serviço telefônico, talvez o que dá essa confusão com o telecentro. E se trocou o posto de serviço telefônico, a obrigação de se instalar posto de serviço telefônico, por se conectar a escolas urbanas de todo o estado de São Paulo. 
Então, de fato, esse é um projeto muito ousado, e diferente talvez do banda larga, que o senhor bem fez a crítica, a banda larga popular, que depende muito da isenção dos estados para se tornar atrativo, e nem todos fazem isso. No caso de escolas, nós temos mais... Isso permitiu conectar quase 56 mil escolas em todo o Brasil. Aqui em São Paulo nós temos mais de dez mil escolas conectadas gratuitamente através desse programa de troca de obrigações. 

Existem questões a ser arranjadas, mas a grande maioria é que foram feitas essas instalações, as escolas têm fibra, têm escolas que, por uma questão técnica, têm velocidades maiores e outras menores, mas o fato é que é uma obrigação que é acompanhada de perto pela Anatel. E esse é um programa muito interessante porque poucos países no mundo têm essa quantidade de escolas conectadas. E no estado de São Paulo, nós temos mais de dez mil escolas urbanas conectadas por seus laboratórios de informática por conta dessa troca de obrigação.

De uma forma geral é isso, deputado. A gente pode esclarecer detalhes sobre...

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Se o senhor me permitir, presidente, eu vou me encaminhar diretamente aqui ao Sr. Enilson, que fez os questionamentos. Essas dez mil escolas no estado de São Paulo, elas correspondem aos 187 milhões no saldo de trocas que havia sido à época estabelecido, não? Esse valor, esse valor de 187 milhões do saldo de trocas para a utilização do “backhaul” público, o senhor reconhece que foi utilizado para as dez mil escolas, então?

O SR. ENILSON CAMOLESI – Deputado, eu não saberia dizer exatamente se o valor é esse, que foi precificado quanto que valia a obrigação, mas de fato os dados incontroversos foram que: olha, vocês abrem mão dessa obrigação e em contrapartida vocês têm que trabalhar a conexão. E, detalhe, toda vez que a tecnologia muda e o acesso muda, uma escola que começou com dois megas, hoje já pode ter chegado a oito, porque a tecnologia evoluiu perto da localidade dela.

Então, eu não saberia precisar para o senhor se o dado é exato, mas de fato o programa está em curso e ele vem sofrendo melhorias continuadas de acordo com a disponibilidade técnica das escolas. 

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Eu quero solicitar ao senhor relator, ao Roberto Morais, eu vou anexar dois textos aqui à colocação do Sr. Enilson, e para que depois tenhamos a oportunidade de efetivamente construir o relatório, que é um do Sr. Helton Posseti, que ele diz que a Procuradoria fala em possível má-fé, má-fé por parte da operadora de telefonia ao não explorar o “backhaul”. Então, eu vou passar a Vossa Excelência esse texto.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E registrar também a Fernanda, que está nos assessorando no relatório, o relator já está certificado e a Fernanda também, que fica com a cópia dessa afirmação. 

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Perfeito, senhor presidente. E depois, também, um outro artigo do Sr. Luís Osvaldo Grossmann, que se nós tivéssemos também a oportunidade, em tempo, de ouvi-lo aqui a esta Comissão, que ele trata com muita, com muita... Como é que eu posso dizer? Pouca flexibilidade aqui o tema da universalização. Ele não tem uma visão, assim, tão simplista de que foi efetivamente contemplado no saldo de troca de metas.

E senhor presidente, eu quero aqui encerrar as minhas considerações pedindo para que Vossa Senhoria faça, absolutamente de coração aberto nessa Casa, sugestões para que o sistema de telefonia possa efetivamente funcionar. Eu me lembro que quando, mais uma vez, estava no Congresso Nacional, havia uma discussão que era dúbia, era a discussão, por exemplo, que se faz da proibição da instalação da antena e a cobrança pelo bom serviço. Então, quer dizer, aparentemente são dois pesos para medidas diferentes, nós cobramos efetivamente uma ação em benefício da qualidade e, por outro lado, o legislador entende, por muitas vezes até sem amplo critério técnico, que deve restringir, por exemplo, colocação de antenas.

E outros pontos, como a concessão de 98, a concessão nos trouxe, e que hoje, me parece, eu não sei qual é a posição de Vossa Senhoria, mas eu queria realmente uma visão sincera com relação a nós, Estado, por exemplo, de instalação de um telefone público a cada 300 metros, se isso ainda é razoável após, não sei, 98, nós estamos, 98 mais dez, 2008, mas dez, 2018, quer dizer, há dezessete anos nós estamos falando em instalação de telefones públicos a cada 300 metros e havendo a obrigação de se fazer a instalação desses telefones em zona rural em sete dias. 

Então, quer dizer, é claro que para quem está aqui deste lado, fazer, transformar esse espaço somente num espaço para fazer inquisição, eu acho que não é o mais razoável, eu acho que Vossa Senhoria pode contribuir muito se nos trouxer também aqui um horizonte de, por exemplo, um plano diretor que pudesse contemplar a colocação de antenas. Em Brasília, senhor presidente, quando lá estivemos, era muito comum nós, deputados, reclamarmos do serviço de telefonia. Aí nós íamos ao setor administrativo da Câmara Federal, para poder provocar a discussão de colocação de antes, eles diziam: não, aqui o ambiente é tombado, não se coloca absolutamente nada.

Então, quer dizer, a gente fica por muitas vezes cobrando, senhor presidente, ações que não competem a vocês, ou aos senhores, que são representantes das empresas de telefonia, compete absolutamente a nós, que somos agentes do Estado. 

Então, eu queria, só por fim, para finalizar aqui de modo mais calmo, questionar a Vossa Senhoria com a sua visão efetiva do Estado como alguém que possa, como um ente que pode efetivamente contribuir para a boa qualidade do sistema. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tá. Luiz Fernando Machado, eu vou pedir licença para Vossa Excelência, como vai entrar numa linha de considerações finais e sugestões, e nós temos outros deputados inscritos para perguntas específicas, não em detrimento a sua, que é uma pergunta mas ao mesmo tempo uma consideração, deixar ao final, onde nós vamos franquear a palavra para que ele possa trazer sugestões gerais.

Passo a palavra ao deputado Alencar Santana. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Pela ordem, presidente, só para... Primeiro, cumprimentar todos os deputados e o presidente aqui da Telefônica Vivo, mas eu vou ter que falar agora no grande expediente às 16h20min, eu queria que falasse o próximo e quando eu chegasse a minha inscrição fosse garantida.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Permuta concedida, eu passo a palavra ao deputado Delegado Olim. 

O SR. DELEGADO OLIM – PP – Bom, primeiramente eu queria cumprimentar o deputado Orlando Morando pela condição dessa CPI e todos os deputados aqui presentes. Eu queria cumprimentar o presidente da Vivo, o senhor Amos Genish, não sei se eu falei certo, mas eu queria cumprimentar o senhor, o senhor e todos os seus diretores aqui presentes. O meu professor aqui, o Pedro Dallari, e os advogados presentes, cumprimento a todos em nome do senhor. 

E é muito rápido, eu sou delegado de polícia, fiquei 22 anos como delegado e agora sou deputado estadual, e só trabalhei em locais onde precisei muito das operadoras de telefonia. E eu até quero parabenizar a Vivo, que a Vivo é a que eu tive menos problema, eu até liguei aqui antes de falar com os senhores, para o delegado chefe da antissequestro, que a Vivo é uma operadora que sempre até colaborou com a polícia. 

Então, as minhas perguntas são duas, muito rápidas, que os senhores poderiam nos ajudar futuramente. Não as mesmas, farei para outras operadoras, como a Oi, a Tim e a Claro, que eu acho que os senhores presidentes deviam estar presos, porque eles colaboram com o crime de São Paulo. Eu não digo isso para a Oi, daria a nota a Oi, de zero a dez, daria para a polícia uns sete ou oito e as outras zero.

Senhor presidente, é mais parte técnica... Perdão, da Vivo. A parte técnica, é mais uma parte técnica que eu queria perguntar para o senhor, mas nós temos problemas na Vivo que, quando precisamos de cadastros de telefones fixos, é muito demorado, visto que a Vivo, contra os outros procedimentos de política judiciária, quando pedimos interceptações, até ela é bem mais rápida que todas elas, então, não sei se seria também até por falta de funcionários. 

Então, os problemas que nós temos grandes hoje também são os chips vendidos por vossa empresa, como as demais, mas que o cadastro, um simples CPF, a pessoa cadastra-se. E eu vou contar uma história rapidamente, aconteceu há uns 30 dias atrás, numa estrada, onde foi usado, foi feito um assalto a um carro-forte e foi roubado um dia antes uma Land Rover e os documentos do veículo se encontravam no veículo com o nome e o CPF do dono do veículo e fizeram 15 chips que foram usados nesse assalto a carro-forte, onde foi um vigilante morto.          

E nós que trabalhamos na divisão antissequestro sabemos o que a população, o que a vítima passa, as famílias, esperando as operadoras, a rapidez, tendo seus entes queridos em cativeiro. Então, só quem passou por isso sabe, ou quem trabalhou nisso sabe o que é ter uma família no seu pé e você não tendo condições de levantar pelas operadoras, não colaboram com a polícia, isso com permissão judicial, com tudo de acordo que a lei manda. 

Então, eu acho que os senhores deveriam investir um pouco mais na ajuda das polícias, porque se os senhores tiverem um ente querido lá os senhores vão ver o que passa-se um policial que não consegue fazer nada. E às vezes uma simples operadora pode trazer rapidamente a prisão dos indivíduos que lá o sequestram ou que mantém alguém em cárcere privado.

Então, a pergunta que eu faço é muito rápida, uma dos chips, os senhores deviam fazer um... Os cadastros que os senhores fazem é muito frágil, qualquer um consegue comprar na banca de jornal e dar qualquer CPF. Então, eu acho que vocês deviam obrigar a voltar aí numa loja e mostrar um documento, porque esses chips estão sendo usados para as pessoas cometerem crime. 

E a rapidez de atender a polícia. A polícia não está ligando para os senhores porque ela quer ligar, ela não teria interesse nenhum em falar com os senhores, mas sim de salvar uma vida, e a cobrança das famílias que estão cobrando dos policiais e tudo hoje é tecnologia, e hoje tudo roda em torno do telefone. O senhor tenha a certeza eu tudo o que está acontecendo, essas prisões, foram tudo através de telefones, grampos de telefones, pessoas que falaram a mais no telefone. 

Então, eu gostaria aí da parte técnica do senhor, senhor presidente. Quero dar outra vez nota sete à Vivo, não vou dar nota baixa para a Vivo porque a Vivo sempre colaborou com a polícia. As outras vão vir aqui e tenho certeza que não gostarão do que ouvirão. Então, eu gostaria que o senhor pudesse, já que os policiais não têm esse acesso, eu como deputado tenho, mais funcionários, mais rapidez nos telefones fixos, como o senhor é o que tem a maior parte dos telefones fixos, e esses chips, o atendimento mais ágil para que a polícia possa fazer um trabalho e que possa rapidamente descobrir o criminoso e trazer essa pessoa de volta.

O SR. AMOS GENISH – Eu acho melhor destacar que a Vivo tem um núcleo de funcionários separados que tratam de todos esses assuntos, por isso, eu acredito que temos um relacionamento muito bom com os policiais, eu não conheço uma reclamação específica sobre o nosso nível de serviço para policial. 

Acho o ponto do pré-pago, dos assuntos do “simcard” do pré-pago, um assunto problemático, precisamos tratar com o setor, alguns públicos, governo, e criar uma política para todo o mercado. Uma empresa só não podia tentar mudar a política nacional ou mundial. 

No mundo, em geral, o assunto do pré-pago é um assunto problemático. Você sabe que bastantes terroristas ou criminosos estão entrando para uma loja e compra pré-pago sem precisar ter CPF. Aqui no Brasil tem uma etapa a mais, você precisa colocar CPF para ativar o celular, pode ser um CPF não verdadeiro, mas o fato é que aqui no Brasil, ao contrário do (ininteligível), uma loja virtual, ou loja nos Estados Unidos e Europa, você entra, compra pré-pago e sai dessa loja sem colocar nada de informações. Aqui no Brasil tem mais uma etapa, você precisa colocar CPF, não verdadeiro em alguns casos.

Nós, na Vivo, já começamos a tratar esse assunto e colocamos algumas regras mais rigorosas sobre pré-pago e CPF. Não vai entrar no (ininteligível) porque acho no (ininteligível) para divulgar o que tem atrás, nesse momento, na Vivo para tentar reduzir esse problema. Mas, com prazer, você está convidado para ir a Vivo e podemos demonstrar para você algumas ações que estamos usando hoje para tentar reduzir esse assunto.

Por exemplo, no passado foi um exemplo, pessoas podiam até ativar no mesmo CPF ilimitado, 15, 20 celulares. Hoje, por exemplo, tem um número baixíssimo que você permite usar para o mesmo CPF, ativar um pré-pago. E tem outra, que estamos caminhando e usando “big data” e outros para tentar ver, acusar informações. 

Mas claro que, fechando de maneira hermética esse assunto, todos esses milhares que têm no Brasil de revendas, de lojas que têm “simcards”, que não é essa uma nova... Oferecer conveniência, conveniência enorme para as pessoas acessarem telefone celular, quer dizer, é um outro benefício. O fato que você pode, classe D ou E, numa cidade mais pobre, ali no Nordeste, entrar para uma lojinha pequena, comprar “simcard” e ativar o seu celular é um benefício enorme, não todo mundo tem no mesmo tempo, até nós supervisarmos essa loja, revenda, que ele vai de verdade pedir essas documentações, não temos esse controle, essa uma coisa que a lei, nesse momento, tem essa demanda. 

Com isso, na minha opinião, temos muito o que fazer em casa, vamos fazer, e estamos totalmente abertos para outras ideias que nós podemos fazer como empresa única, mas o setor, o governo, se é estadual ou federal, policial precisa trabalhar para tentar achar esse “optimal” balanço dentro da conveniência das pessoas receberem esse serviço, em todos os lugares no Brasil, em todos os momentos, e permitir esse serviço é limitar muito, pelo fato de que precisamos supervisionar o ponto de vendas que ele, de verdade, vai pedir essas documentações. Eu não tenho controle, tem milhares e milhares de lojas, tem na documentação números expressivos, só da Vivo, temos acho que cinco mil pontos de vendas, imagina o setor, imagina, bem mais, como nós podemos supervisionar que todos eles vão olhar (ininteligível) tendo uma... Através de sistema integrado de inteligência, que não tem hoje, como por exemplo, como foi com o governador Alckmin há algumas semanas atrás, ele me ajudou como o secretário de segurança para colocar todas as operadoras na mesma sala, todos, nós temos fotos dos cabos, vandalismo dos telefones públicos, no site estão roubando todos os dias, com placas, com equipamentos, baterias, e não tem inteligência estadual de como evitar esses problemas. Claro que têm gangues bem conhecidas que fazem todos esses roubos e revendem esses equipamentos, ninguém faz nada com isso.

Um pouco ajudando na resposta, concluindo, de como o Estado poderia ajudar, um deles é melhorar a segurança, melhorar a segurança, que é uma inteligência mais integrada dentro da operadora, estadual, policial, que não funciona hoje. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor Amos, só um segundinho. Se o deputado me permite, eu não sei se ele tem mais alguma consideração. Não, para a gente fazer um parêntese, porque o Sr. Amos veio aqui para colaborar e eu agradeço, mas ele começa a entrar numa linha de responsabilizar o Estado. É a terceira vez que ele fala em melhorar a segurança. Isso todos nós sabemos. 

Então, o senhor fez uma analogia, primeiro eu trouxe uma prova aqui, o senhor já respondeu. Esse telefone, esse número, eu mandei o meu assessor, ele só pegou o meu CPF e habilitou. Ele poderia ser um criminoso, dentro de uma cadeia, estaria usando a partir de agora. Está aqui, olha, nesse chip da Vivo. O senhor foi muito transparente, mas assim, eu gostaria de ouvir do senhor hoje soluções para resolver o problema, não ser comentarista do problema. O senhor, não sei, o senhor está no Brasil não sei há quantos anos?

O SR. AMOS GENISH – Dezesseis anos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Dezesseis anos? Aliás, um belo português. 

O SR. AMOS GENISH – Não muito bem, não muito bem. Estou tentando. (Risos.)
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Nenhuma dificuldade. E pelo que tenho conhecimento, o senhor foi do exército de Israel. 

O SR. AMOS GENISH – Capitão.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É? Não busquei a patente, mas um exército qualificado. Eu esperava do senhor, nessa tarde, soluções. O senhor vir aqui só parecendo o Milton Neves fazendo comentário de problema nós não vamos avançar em absolutamente nada. 

Aí, o senhor começa a falar que nos outros países não precisa nem do CPF, mas também não se fala de dentro de cadeia dos outros países, não é? Na Europa eu não tenho o conhecimento que eles celular de dentro da cadeia, na Inglaterra. Se usam, eu não tenho. Mas assim, não dá para a gente tratar as coisas desiguais de maneira igual. O Brasil tem um altíssimo índice de criminalidade ainda. Seguramente, se nós tivéssemos na Noruega, possivelmente não precisaríamos credenciar ninguém. 

Agora, nós estamos aqui evidenciados, e ouvimos dos delegados que vieram aqui, hoje a inabilidade e falta de controle está auxiliando o crime organizado em São Paulo com o celular pré-pago. Eu tive um irmão sequestrado, eu, eu, meu irmão. Quando a polícia grampeia, vai atrás, não é mais aquele, quer dizer, vai rastrear uma vítima. 

O SR. – É verdade.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Agora  a moda, Sr. Amos, eles roubam carro e habilitam o telefone nos documentos do carro roubado. E aí, eu, nessa tarde, que é parte da minha lista, por isso que eu tive que pedir um parêntese, porque eu comecei a ficar com dó do senhor aqui, porque o senhor começa a comentar e eu espero do senhor, das empresas e da Anatel a solução para o problema. 

E eu gostaria, então, de neste ponto falar o seguinte, qual a medida que o senhor pretende tomar como presidente da Telefônica Vivo para ter um cadastro, um banco de dados, um posto fixo para alguém lá? Eu não sei, eu não sou operador de telefonia, mas não pode continuar. O senhor tem conhecimento, até porque o seus advogados aqui acompanham, da equipe do Dr. Sérgio, nós já entramos no Ministério Público fazendo um pedido de suspensão para não habilitar mais telefone pré-pago no estado de São Paulo. 

Eu, se o senhor me der uma boa solução, eu e essa equipe que está aqui vamos lá e falamos: olha, da Vivo o senhor não podia pedir porque ele nos propôs em 30 dias ter uma solução. Eu insisto que a gente não quer punir absolutamente ninguém, agora, na linha que o senhor, o senhor não me apresentou nenhuma solução, começou a acusar o Estado da se... (segurança), isso nós já sabemos. O Brasil é inseguro, tem problema, se fala de dentro das cadeias, o crime organizado usa. 

Eu queria saber, o senhor tem uma proposta, a tua empresa vai apresentar algo diferente do que tem hoje?

O SR. AMOS GENISH – Eu (ininteligível) acusando o Estado nesse cenário, eu estou falando que o cenário está complicado e...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu estou tratando só desse ponto, porque quando o senhor falou do roubo de cabo, o senhor falou que parte do problema do problema é roubo de cabo. E é verdade, roubam cabos absurdamente, mas...

O SR. AMOS GENISH – Eu falei um exemplo do problema da segurança.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Sim, é que a segunda ou terceira vez que o senhor estava usando o mesmo termo.

O SR. AMOS GENISH – O importante é conhecer todos os fatores que são feitos no serviço, não o fato que... Sem dúvida, temos uma responsabilidade para nós trabalharmos com todas as operadoras, com o governo, com a polícia, para achar alguma solução. Se você me pergunta hoje se tenho alguma solução imediatamente, para evitar esse problema que você está... Não tenho, não tenho, não tenho hoje. Não tenho hoje. Não significa que não queremos trabalhar para ter as soluções (ininteligível).

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB –  Não tem nada pensado nem a médio e a longo prazo?

O SR. AMOS GENISH – Não, já claro, como eu falei, já tivemos algumas ações que foram tomadas dentro da Vivo para reduzir bastante o assunto, e reduziu bastante. Como eu falei, no passado você podia ativar no mesmo CPF muitos pré-pagos. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas continua. A diretora do Idec... Continua, esse problema não cessou. 

O SR. AMOS GENISH – Não, não, mas eu falei nos permitir para as pessoas...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O presidente da Assembleia não é da tua empresa, é da Claro, tem dez contas no nome dele, tudo falso.

O SR. AMOS GENISH – Mas na nossa empresa você não pode. Na Vivo você não poderia chegar lá.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas hoje não se permite um apenas, pode mais do que um. 

O SR. AMOS GENISH – A Vivo, nesse exemplo, até três hoje. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Até três. 

O SR. AMOS GENISH – Tem limite, você não pode ter dez, 15 ou 20. Essa é uma coisa que se usou muito no passado, em um CPF duplicou dezenas. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A Vivo são três?

O SR. AMOS GENISH – É no máximo três, não tem outra operadora que eu conheça que limitou. É feita nas vendas, com (ininteligível), a rede de vendas não gosta disso. Três, nesse momento três, porque família, muitas vezes têm três crianças, pai, mãe e criança, três, facilita com o CPF ter três telefones. Cinco, sete, não tem isso, eu acho um número muito razoável nesse cenário. 

Na minha opinião, já nos último meses essa medida, além de que afetou muito nas vendas, irrita muito as revendas, os vendedores. E já acalmou muitas as pessoas que usam a Vivo para (ininteligível) esse tipo de ações criminosas. 

Se podemos fazer mais, vamos continuar a achar soluções. Não tenho todas as soluções para (ininteligível) 100%, mas, na minha opinião, o que foi no passado, de dez, 15, 20, 100, acabou, na Vivo acabou. Esse é um exemplo. Acredito que o senhor deputado poderia entender que podemos reduzir para dois ou um, podemos, mas afeta muito as famílias o fato de você reduzir menos do que três.            
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu não estou advogando aqui, cercear habilitação não, hein?

O SR. AMOS GENISH – Não, não. Não, não, não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não me acuse não, eu não acusei o senhor, também não aceito ser acusado. 

O SR. AMOS GENISH – Estou falando que...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB –  Eu não estou... 

O SR. AMOS GENISH – Mas, mas...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu quero medidas de segurança, o senhor pode habilitar quantos... Se tiver segurança, eu não quero cercear a tua venda, o senhor pode habilitar quantos quiserem.

O SR. AMOS GENISH – Não, mas agora não temos sistemas para verificar que não estão usando um CPF falso. Quando nós chegarmos lá, eu vou adorar vender até dez e vinte, mas hoje não temos sistema. O que podemos até pensar, talvez com o presidente do Cine Telebrasil que está aqui também, o senhor Levy, Lauro Levy, podemos trabalhar com o setor, (ininteligível) porque tem outros senhores que vão chegar nas próximas semanas e imagino que esse assunto é relevante para todos. Mas talvez podemos até representar, todos nós, através do Cine Telebrasil, para apresentar para vocês algum programa mais relevante do que temos. 

Mas a Vivo já teve uma etapa nova que a indústria (ininteligível), mas nós tomamos a decisão de três, limite para três. Essa é a melhor resposta que tenho, a não ser que a equipe queira adicionar alguma coisa. Não, não? Ok.  
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Olim, eu tenho certeza, mais do que nunca, que nós tomamos a atitude mais certa, de pedir a suspensão.

O SR. DELEGADO OLIM – PP – Com certeza. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, porque, se não tem, e é transparente, não tem.

O SR. DELEGADO OLIM – PP – Não tem.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então hoje, assim, tudo aquilo que os delegados nos reportaram, da insegurança oferecida, está comprovada. Eu perguntei de sugestão porque vocês estão à frente. Porque você poderia habilitar, aí fica a minha sugestão, eu não sou técnico, tá? A minha formação é Direito. Habilita o telefone, em uma hora ele tem que mandar foto da identidade, do RG, da identidade, do CPF, e uma própria foto, todos os aparelhos hoje vêm com máquina. Se em uma hora ele não fornece, cancela a habilitação. Não sei, eu só acho um absurdo a forma indiscriminada, quer dizer, você habilita... Ainda bem que é meu assessor, senão eu estaria com um telefone falso no meu nome, da Vivo, hein, da Vivo. Tenho direito a mais um, então, porque eu também sou teu cliente.

O SR. AMOS GENISH – Tem mais uma, mais uma.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Só que esse aqui é pós-pago. Então, também... Mas, enfim, o senhor nos respondeu. Deputado Olim, mais alguma pergunta?

O SR. DELEGADO OLIM – PP – Não, só quanto ao atendimento, aí é parte técnica, eu acho que... A Vivo não é tanta reclamação. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas não é tanta reclamação com a polícia, não é?   

O SR. DELEGADO OLIM – PP – Não, é que eu estou fazendo aqui o que nós ouvimos aquele dia, as outras...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Você vai tirar o emprego do Dr. Sérgio aqui. (Risos). 

O deputado Cezinha de Madureira, como acabaram e só há esse deputado, enquanto o Alencar retornar, vou franquear a palavra a Vossa Excelência.

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Boa tarde a todos. Cumprimentar o senhor presidente, já agradecendo pela oportunidade de falar, mesmo, por enquanto, quanto não membro desta CPI. Quero aqui pedir licença aos nobres deputados para cumprimentá-los na pessoa do deputado Chico Sardelli, cumprimentar os amigos que acompanham esta CPI tão importante para a população do estado de São Paulo.

Cumprimentar aqui o presidente da Vivo, seus companheiros, assessores, e também os advogados presentes e parabenizar, já usar aqui das palavras do nobre deputado, parabenizar pelo português aí tão bem esclarecedor.

Senhor presidente, de forma muito rápida, eu queria fazer uma das perguntas ao presidente da Vivo, até agradecer aqui, já na ausência, o deputado Olim, que ele fez comentário aqui do Projeto de Lei 416/2015 de minha autoria, que obriga as operadoras de telefonia nos estado de São Paulo a serem obrigadas, no momento da compra do chip pré-pago, seja ele vendido na banca de jornal, ou na banquinha de esquina, ou na loja autorizada, seja feito o mesmo que é feito com a telefonia, o chip pós-pago, mediante a apresentação de documentos. 

Já nos comentários aqui do nobre deputado presidente, Orlando Morando, falou-se de utilizar da nova prática que nós temos aí, de todos os aparelhos terem forma de tirar fotografia, terem câmeras e ser uma coisa mais rápida. Eu me recordo dos 18, 19 países que eu já estive, a maioria deles, para fazer o uso de um telefone naquele lugar, eu tive que apresentar o meu passaporte, como, por exemplo, nos Estados Unidos eu comprei um chip em uma perfumaria, fazia até propaganda, a Perfumelândia, em Orlando, e eu tive que dar o meu passaporte e foi tirada uma xerox do passaporte, foi escaneado o passaporte. 

Pois bem, hoje nós temos usuários de telefone móvel mais que a população, são mais de 300 milhões. Eu estava falando agora pouco aqui, na assessoria da presidência da Anatel, publicamente agradecer o Sr. João Resende, nós temos, deputado Orlando Morando, 209 milhões de usuários pré-pagos, telefonia pré-paga no Brasil, e 71 milhões de pós-paga. Qual que é a minha pergunta, que eu deixo aqui para o nobre presidente da Vivo, não sei se pode me responder, o senhor tem esses números aqui, senão gostaria que, por gentileza, pode ser encaminhado, como determinado pelo presidente, à Presidência da Casa e nós, com certeza...

O SR. AMOS GENISH – São números corretos, os números que você mencionou estão corretos.

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – É... Vamos lá. 

O SR. AMOS GENISH – Duzentos e oitenta milhões de acessos de móvel no Brasil. 

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Exato, 280 milhões. Mas a minha pergunta é a seguinte: quanto que hoje a Vivo fatura no pré-pago, e quanto a Vivo fatura no pós-pago. E saber do senhor, com a estrutura que tem da Vivo, que é muito boa, é o melhor acesso que nós temos de sinal no Brasil, não a melhor internet, mas o melhor acesso, pega em quase todo lugar, saber se as estruturas da Vivo, se vocês já pensam, Vossa Excelência já pensa em ter uma modificação nesse cadastro desse acesso, porque, o deputado Orlando Morando frisou muito aqui, na sua família teve casos aí de sequestro, eu também tenho no nosso grupo inquéritos policiais imensos de... Por exemplo, o meu nome é público, o meu CPF é público, do deputado Orlando Morando, do deputado Alencar é público, qualquer pessoa pega um chip em dez segundos, 15 segundos, já está na operadora, num atendimento automático e já cadastra ali. E são muitos crimes que acontecem com bandido na cadeia que não está usando o nome dele, está o meu e o seu, talvez. 

Então, são só essas duas perguntas. 

O SR. – Lá pega.

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Lá o sinal pega bem, mas a Vivo está de parabéns, é o melhor que nós temos no Brasil. Não é a melhor internet, mas o melhor sinal, espero que seja o 4G verdadeiro que... Agradecer o deputado Orlando Morando pela oportunidade, e são essas duas minhas perguntas, não sei se o senhor pode responder agora ou encaminha por email. Muito obrigado, senhor presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Cezinha, tem um ditado, que não está no regimento, mas de quem cala, consente. Eu não considero as tuas avaliações, tá, do melhor sinal do Brasil, só para... Eu respeito a tua opinião, não é a minha.  

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – (Risos.)

O SR. AMOS GENISH – O total da receita da empresa, quase 41 bilhões de reais, quase metade é do móvel, não? Acho que mais do que isso.

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Desculpe, eu não entendi, presidente.

O SR. AMOS GENISH – Cinquenta e oito por cento da nossa receita é móvel, não? Dos 41 bilhões. 
O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – É, mas se 75, se a média de 75% são usuários pré-pagos, e o valor do pré-pago é maior, o custo da ligação, do que o pós...

O SR. AMOS GENISH – Não tenho divisões, nesse momento, da receita dentro... Esses 23, 24 bilhões de reais que temos do móvel dentro do pré-pago ou pós-pago, mas...

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – É possível nos enviar isso corretamente, os números exatos, para a Presidência?

O SR. AMOS GENISH – Podemos, isso vai ser bem sigiloso, pelo fato de que esse é uma informação estratégica que ninguém da operadora está fornecendo para o mercado financeiro. Precisamos olhar...

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Não, não estamos falando de mercado de financeiro.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês não podem... Só um minutinho, Cezinha. 

O SR. AMOS GENISH – (Ininteligível), algumas informações financeiras que vamos fornecer para o público, precisamos fornecedor também no todo (ininteligível). É uma coisa que precisamos avaliar melhor.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor presidente, eu posso pedir, e eu tenho prerrogativa, o sigilo. A documentação de vocês vai correr sob total sigilo.

O SR. AMOS GENISH – Ótimo, não tem problema. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A informação que ele pede, eu posso fazer por escrito, do que vocês tem de clientes em São Paulo, não precisa me fornecer Brasil, porque nós só temos prerrogativas para investigar...

O SR. AMOS GENISH – Só de São Paulo?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Só São Paulo. O que vocês têm do montante de clientes não precisa mostrar em faturamento. Quantos clientes você tem do pós-pago e quantos clientes no pré-pago. 

O SR. AMOS GENISH – Vamos fornecer.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E não precisa me mostrar...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Senhor presidente, pela ordem. 
O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Pela ordem, senhor presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Usuários. Não precisa ser, viu Cezinha, número de usuários, eu não quero saber quanto você fatura.

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Não, não, senhor presidente, pela ordem. Eu quero saber o número do faturamento. 
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tudo bem, ambos os números serão sigilosos.

O SR. AMOS GENISH – Exatamente. Essa é a única condição que temos.
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente. Pela ordem, presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pois não, Alencar.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Só para também evitar qualquer dúvida, que essa mesmo informação a gente peça também às demais operadoras, para não dizer que está pedindo de uma, não está pedindo da outra, eventualmente ocorre...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito.
O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Eu já fiz esse pedido, deputado, a todas, já encaminhei.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Já fica aqui, todos já estão convocados, a gente vai pedir o mesmo número com o compromisso de que vai ter o sigilo da divulgação das informações exatamente o que pré-pago, o que é pós-pago no estado de São Paulo, não precisa me fornecer nível Brasil.

O SR. AMOS GENISH – Sem dúvida podemos fornecer.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É isso, deputado?

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Muito obrigado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É... Mais alguma pergunta? É isso?

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Estou satisfeito, por enquanto.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Deputado Alencar Santana.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Bom, boa tarde a todos, novamente. Eu me ausentei um pouco, tive que ir lá usar a Tribuna. A gente perguntar por último é bom porque vai aparecendo mais dúvidas, mais indagações. Eu falei para o Olim que ele devia ser o último, como ele é delegado, então, o raciocínio dele investigatório com certeza é maior do que o nosso, mas... 

Primeiro, pelo que eu entendi, o mercado brasileiro não é tão bom, mas a empresa continua investindo, não é? Até uma certa contradição, me desculpa o presidente da empresa aqui, com aquilo que Vossa Senhoria falou e com certeza mais empresas, não é tão rentável, a carga tributária é alta, mas tem uma rentabilidade, mesmo que 10%, da ordem de cinco bi. Se a gente considerar o faturamento, aliás, daria para resolver o problema do déficit, o faturamento somente de uma empresa, do déficit da nação.

O senhor está há quanto tempo na Vivo?

O SR. AMOS GENISH – Menos do que quatro meses.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Trabalhava no setor antes ou não?

O SR. AMOS GENISH – Trabalhei, na GVT.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – E antes da GVT?

O SR. AMOS GENISH – (Ininteligível) do Brasil. Não no setor, fora do setor.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Vossa Senhoria um dia já parou, precisou ligar para alguma operadora de serviço para fazer alguma reclamação?

O SR. AMOS GENISH – Liguei e até participei em algumas ligações no nosso “call center”.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, não, o senhor ligar como usuário.

O SR. AMOS GENISH – Eu liguei como usuário, para testar os nossos serviços, e sem dúvida fiquei até no “call center” recebendo ligações de outros clientes.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – O que o senhor achou?

O SR. AMOS GENISH – Você falando em geral, ou na experiência na GVT?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, não, o que o senhor achou. Não, o senhor como usuário, quando disse que ligou como usuário, o que o senhor do atendimento?

O SR. AMOS GENISH – Não diferente de quando você está ligando como usuário da AT&T, morei nos Estados Unidos por dez anos, liga ali para a AT&T e você espera, cinco, seis, sete minutos também.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, mas o que o senhor achou?

O SR. AMOS GENISH – Tá bom, com “standard” internacional, na minha opinião, no “standard” do nível de serviço do “call center”.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Qual é a média de tempo de atendimento do usuário que usa o “call center”? Qual é a média de atendimento? O tempo médio de atendimento que ele fica na ligação?

O SR. AMOS GENISH – A média? Não, poderia perguntar se... Ele está aqui, o (ininteligível) do “call center” está aqui, ele podia fornecer esse número. Eu não tenho o número, exatamente, da média.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quem vai falar é o senhor Ciro.

O SR. AMOS GENISH – É o Kawamura.

O SR. CIRO KAWAMURA – Exato. Aí depende do produto que você tem. Existem produtos pré-pago, pós-pago, tal. No pré-pago o tempo é maior, no pós-pago o atendimento é mais rápido.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Qual é o tempo? Quanto tempo? É maior quanto?

O SR. CIRO KAWAMURA – É... No pós-pago você espera um minuto, no pós-pago. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Um minuto é o que a lei determina, não é?

O SR. CIRO KAWAMURA – Isso, no geral, é o maior percentual, se você...
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Agora, o senhor me permite, Alencar? Estava no meu script aqui.

O SR. CIRO KAWAMURA – De pré-pago, o tempo...
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, mas um minuto é para o primeiro atendimento. A pessoa te atende e depois ela vai te passando. A média que a pessoa fica para ter o atendimento efetivo, se é um problema com conta, na qualidade, tal, não é de um minuto.

O SR. CIRO KAWAMURA – É, existe na URA a transferência, se a pessoa identificar qual o problema dela, do direcionamento para a célula correta. Se ela não identificar, aí pode...
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Então, deixa eu refazer a minha pergunta. Do momento que a pessoa liga, até o momento que ela é atendida e desliga o telefone, quanto tempo ela fica na linha, médio?

O SR. CIRO KAWAMURA – Depende do tipo de problema, no cliente pós...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Pós-pago. 

O SR. CIRO KAWAMURA – No cliente pós-pago, o tempo médio de ligação, o TMA, como você menciona, é em torno de 400 segundos. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Quatrocentos segundos dá... Só?

O SR. AMOS GENISH – Falando, incluindo parte do serviço, resposta.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor Ciro, quando o teu filho...

O SR. CIRO KAWAMURA – O TMA, o TMA.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quando o teu filho está indo para a casa e fala a que horas você vai chegar, o senhor calcula em segundo? 

O SR. AMOS GENISH – Não, não, é o TMA completo.  

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Facilita, pô.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Vamos lá, seis minutos e 40, são seis minutos e 40 que ele está dizendo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Você imagina ele para fazer cálculo de uma partida de futebol, suas contas são sempre em segundos?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – E pré-pago? E o pré-pago?

O SR. CIRO KAWAMURA – O pré-pago, o tempo hoje em dia de espera, ele está maior, mas o atendimento, ele costuma ser...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Você não falou que o pós-pago era maior?

O SR. CIRO KAWAMURA – Não, não. O pré-pago é maior.
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Quanto tempo o pré-pago?

O SR. CIRO KAWAMURA – O pré-pago, hoje em dia, a gente está com alguns pontos operacionais, mas está em torno de sete a oito minutos o tempo de espera. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tem alguma planilha, algum documento?

O SR. CIRO KAWAMURA – Para o atendimento, o atendimento é um pouco mais rápido, porque geralmente as dúvidas são mais fáceis de serem solucionadas, porque é um produto pré-pago. Mas, devido ao grande volume de clientes, e agora a gente está passando por um momento...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tem diferença de atendimento do pós e o pré?

O SR. CIRO KAWAMURA – É, as dúvidas geralmente são mais simples do que as do pós, porque o pós, você tem uma série de outros...
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – A do pré é mais simples, mas ele demora mais.

O SR. CIRO KAWAMURA – Demora mais pelo alto volume de clientes que tem fazendo as ligações.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Então vocês não têm atendentes suficiente para atender a demanda do pré? É isso que o senhor está me dizendo. Você está me dizendo que o número grande de usuários do pré é maior do que o pós, por isso que ele demora mais. 

O SR. CIRO KAWAMURA – Isso.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Então o número de atendentes para o pré é menor do que o pós?

O SR. CIRO KAWAMURA – É, hoje em dia nós estamos tendo uma demanda que está ocorrendo, por uma questão que foi já mencionada acho que anteriormente, da parte de bloqueio de dados. Então, isso tem gerado muitas dúvidas, e como foi falado anteriormente da questão da mudança de comportamento dos clientes, que antes utilizavam mais voz e hoje estão utilizando mais dados, então, são novas demandas que estão tendo hoje em dia em relação à utilização.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Mas o senhor disse o seguinte, o senhor respondeu o seguinte: nós temos mais clientes pré do que pós, e o pré demora mais. Qual a razão? O número de atendentes é menor?

O SR. CIRO KAWAMURA – Proporcionalmente sim. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ok, obrigado. Vou continuar a minha... O tipo de reclamação, qual o tipo mais recorrente de reclamação que chega para vocês, por telefone, sem ser... Aliás, primeiro por telefone, atendimento pessoalmente na loja e também pelo Procon – o Procon ou qualquer outro órgão de proteção de consumo.

O SR. CIRO KAWAMURA – É, o maior... Normalmente, o maior...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Sr. Ciro, só lembrando que quem está aqui hoje é Dr. Amos. Ele vai ser auxiliar daquilo que ele não tiver a informação. O senhor não veio aqui hoje como convocado, então, retomar as respostas aqui ao senhor Amos. 
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tudo bem, presidente.
O SR. AMOS GENISH – Eu não tenho essa informação, eu preciso da ajuda do Ciro, simples assim, ele está falando no meu nome. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, porque o senhor disse no início que o número é baixo de reclamação via Procon, quatro mil, 1%.

O SR. CIRO KAWAMURA – Não, menos de 1%, bem menos do que 1%.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu tenho certeza aqui, não importa se é da Vivo, se é da Tim, se é da Oi, se é da Claro, sei lá qual mais, todo mundo aqui tem telefone, e tenho certeza que ninguém gosta de ligar para a operadora. Quem gosta de ligar para a operadora para reclamar aqui?

O SR. – Que é isso.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ninguém. Eu, sete minutos, o senhor falou, ok, eu não posso aqui dizer o contrário, mas eu, particularmente... Eu gostaria de saber esse número, que são sete minutos para ser atendido, depois o senhor pode passar esse número? Qual o número que a gente liga para ser atendido em sete minutos? Eu gostaria de ter, porque, desculpa, o caminho é bem maior, e é um falta de respeito. E também isso significa impunidade, a sensação de impunidade do país vem também do atendimento que as operadoras de qualquer serviço faz via “call center”, que o cara fica bravo, xinga todo mundo, e no final ele não tem a solução do seu problema. 

Mas vamos continuar. Eu gostaria depois que tivesse, apresentasse a essa Comissão um relatório de quais são as maiores reclamações via “call center”, via internet, telefone, pessoalmente, o atendimento físico, e também dos órgãos de consumo, são dois, eu estou pedindo aquilo que chega só a vocês e aquilo que chega aos órgãos de consumo e o tipo, a quantidade e por tipo, por favor.

O SR. AMOS GENISH – Eu até, assim,  adicionando uma informação interessante, quando nós falamos sobre “call center”, nós oferecemos tantas outras ferramentas para a pessoa resolver o problemas, que ele não está sempre usando, mas com o tempo, eu imagino, ela vai chegar, tem muitas ferramentas online. 
Por exemplo, uma das maiores ligações: nossa, que (ininteligível), mas podia ser o (ininteligível), esse é o saldo do pré-pago, a pessoa está ligando para conhece o saldo do pré-pago. Além de que na URA tem opções que você... Nove, você recebe o saldo do seu pré-pago. A pessoa insiste em falar com um operador do “call center” para discutir esse saldo. Por quê? Tem sete reais, e não vinte. Porque falta conhecimento que quando está navegando com o YouTube, duas, três horas por dia, você consome o seu pacote de dados.    

Nós vamos apresentar mais ferramentas para as pessoas. Em setembro vamos lançar uma ferramenta que chama Mini Vivo, que vai ser um aplicativo no celular pré-pago, pós-pago, para as pessoas terem todas as informações possíveis sobre a conta delas, sobre até o saldo, sobre o consumo real de dados. Esse é um lançamento interessante. Vai ter (ininteligível) quando você tem 100% do pacote completo, 100%, pode estar usando, até chegar para zero. Com isso, nós acreditamos que com ferramentas digitais, vamos oferecer mais acesso para informações que não sempre ligações para o “call center”. 

Tem muita coisa que podemos resolver, como cliente, sem ligar para o “call center”, mas no mundo digital, se você... Um cliente do Amazon, você nunca tem um “call center” do Amazon para resolver o seu problema, tudo está online. O mundo tornou-se um mundo digital, precisamos tentar chegar lá também. “Call center”, sim, mas também ferramentas que ajudam as pessoas a ganhar tempo, economizar tempo, e usar ferramentas que mais são utilizadas no mundo.

Mas eu não acho que o nível do “call center” brasileiro é diferente do que o nível mundial. Não tem uma regra, na Europa e nos Estados Unidos, que pede nível de serviço de um minuto, não tem. Já olhamos em todo o mundo, não tem essa regra de um minuto. No Brasil tem demanda de um minuto, que exige bastante investimentos no “call center”, só na Vivo tem quase 40 mil operadoras, do “call center” e mais oito do GVT, não? Mais ou menos o número... Cinco mil, 36, 41 mil o total. É bastante, números expressivos. No que nós tentamos...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Aliás, a Atento é do Grupo Telefônica, não é?

O SR. AMOS GENISH – Não, não mais.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não mais? Foi vendida?

O SR. AMOS GENISH – Foi vendida eu acho que há alguns anos atrás, é uma empresa aberta no mercado.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Permite um aparte?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Lógico, por favor.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Presidente, eu sempre fui cliente da Vivo, desde que eu tenho celular. Apesar de todo dia...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Já tem maioria aqui. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu acho que a maioria é corintiano, não é? A maioria é corintiano, sofre mais está ali, não é?

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Sou quinzista.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Corinthians?

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Piracicaba. E Palmeirense. Todos os dias, eu viajo todos os dias, na melhor rodovia do Brasil, que é a Bandeirantes, e eu xingo vocês, que eu estou falando, cai a linha. 
O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Roberto Morais, só para fazer um adendo. E veja, este papel é do Dr. Sérgio, não é meu, mas obrigatoriedade de antenas em rodovias não está previsto no contrato de concessão. 

O SR. – É, é verdade.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Por isso que eu acredito que a gente precisa ouvir quais são as sugestões.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Principalmente Jundiaí, viu? Jundiaí cai. 
O SR. CHICO SARDELLI – PV – Jundiaí cai, mas cai, não por culpa da... O senhor xingue 98, e eu não vou sugerir quem. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Estava na minha lista de perguntas, mas...

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Diga-se de passagem, Jundiaí é o pior sinal ali, hein?
O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Só uma colocação, questão do tempo. Aí, eu descobri que eu estava gastando muito. Eu falei com a minha funcionária, nós ligamos para uma loja da Vivo piracicabana, foi muito solícita, e eu estava também, que o meu plano era muito antigo, e eu consegui reduzir a minha conta de dois meses para cá. Só que foram duas horas. A coitada da funcionária pendurada no telefone para conseguir fazer a mudança do meu plano. O senhor acha isso certo?

O SR. AMOS GENISH – Acho que não, duas horas para tentar reduzir, ou mudar o plano, não conheço esse caso específico, mas não é um caso normal, duas horas é bastante tempo.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – É muito tempo, não é?

O SR. AMOS GENISH – É muito tempo.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – E uma outra dúvida, Alencar, me permite? O “call center”, eu ligando da minha cidade, é só em São Paulo o “call center”, é espelhado pelo interior do Estado, é no país todo?

O SR. AMOS GENISH – Aqui em São Paulo temos 15 centros, 15. Mas tem mais fora.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Mais é aleatório? Eu ligo, onde estiver desocupado  que atende, é isso?

O SR. AMOS GENISH – Você quer ligações de São Paulo, sempre está tocando em São Paulo.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Sempre São Paulo?
O SR. – (Ininteligível).

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Passa para... É, pelo sotaque eu percebi, realmente, e o barulho que estava, que não estava falando do estado de São Paulo. Obrigado, presidente.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu não vou entrar nesse particular, mas eu vou dar um exemplo – eu vou fazer outras perguntas – eu também já fiquei duas horas, no meu caso não foi da Vivo, foi uma operadora de TV, aí eu falei: sabe de uma coisa, cancela esse negócio. Aí, então, piorou. Aí piorou o negócio.

O SR. – A ligação cai.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Cai daqui, volta outra hora, duas horas e pouco. E vou fazer um testemunho, eu jamais, os deputados aqui me conhecem. Teve uma hora que eu... Eu sou um cara tranquilo, e tal, eu falei: olha, por favor, você me cancela. E me identifiquei. Só aí que eu consegui cancelar nessa operadora. Procurei algumas outras, dentre elas, a Vivo. Fiz lá, fui na loja, fiquei sete meses sem fazer. Só que a minha filhinha foi crescendo, ferrou, preciso comprar televisão para ela ver os desenhos. Fiquei sete meses, de novembro a agora pouco, até junho. Fui lá na Vivo, faz o... Vai lá instalar, e não instala. Liga lá, aí demora, eram sete minutos? Não sei não, eu quero saber esse número, que são sete minutos, para ter sete minutos de atendimento, e não resolve. A minha esposa foi lá pessoalmente. Fui de novo. Voltei para a operadora antiga, não teve saída, porque a minha esposa insistiu, que eu falei, não faço, não vou fazer mais nada, não vou. Voltei porque eu também fui muito mal atendido, mas, enfim, vamos voltar às perguntas. 

O SR. – (Ininteligível.)
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Pois é, não teve jeito.

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Dr. Alencar, com licença, só um aparte, por favor.

O SR. – Pessoal, pela ordem. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Eu queria um aparte também. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Por favor, pois não, Chico.

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Deputado Chico, só aqui para...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Cezinha, com a palavra.

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Eu quero agradecer, eu fui convocado agora para o Congresso de Comissões e quero agradecer o presidente Orlando Morando pela paciência de me deixar falar aqui, mesmo não sendo efetivo nesta Comissão, nesta CPI. E agradecer também o presidente da Vivo, que eu sei que vai mandar as informações que nós estamos precisando. E deixar aqui, com um pouquinho de experiência que a gente tem na área de comunicação no Brasil, à disposição dos trabalhos aqui, deputado Orlando Morando, para contribuir nesta CPI. Muito obrigado a todos. 
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Deputado Cezinha. Você, primeiramente, é muito bem-vindo. Segundo, não existe nenhuma benevolência, este deputado só cumpriu o regimento que permite a sua participação após os membros efetivos da CPI. Dr. Chico Sardelli.      

O SR. CEZINHA DE MADUREIRA – DEM – Mas como dizia a minha avó, que a educação e a gratidão chegam na frente e isso está acima de qualquer regimento.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Obrigado. Deputado Chico Sardelli. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Só a título de curiosidade, como essa CPI está sendo transmitida ao vivo, eu tenho recebido aqui muitos questionamentos. Eu posso fazer?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O deputado Alencar Santana está... 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Mas está dentro da... É inerente ao assunto dele, eu confesso que é 30 segundos. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Pode ficar para apertar, fica à vontade, para perguntar é bom.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Não é apertar não, é só fazer... Apertar, Vossa Excelência cumpre bem o papel. Eu vou só dizer aqui: quantas vezes o cliente precisa tentar ligar para resolver, 20 minutos, se não resolve o problema, ódio, mentira, cliente, até a própria loja, os balconistas reclamam. E vem uma aqui específica, que essa eu queria... O aplicativo Meu Vivo, já existe, mas sempre dá erro no uso, tanto para consulta, como para contratar e cancelar pacotes. Isso é no pré-pago. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Para... Falar sobre o atendimento, a questão do... Aliás, quantos usuários nós temos só em São Paulo? De telefonia?
O SR. AMOS GENISH – Em geral no Brasil, mas em São Paulo mesmo... Hã?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Trinta e oito milhões, não é esse o número que foi dado em São Paulo?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Chip?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – No Brasil, 280 milhões de aparelhos, em São Paulo, 38, entre pré-pago e pós-pago, é isso?

O SR. AMOS GENISH – Não, não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ah, todo o serviço? Incluindo banda larga e telefonia fixa? 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Quase 100% da população. Somos em 42, não é? É... Então, é um número, de fato, expressivo. Expressivo aqui e, então, que demanda um investimento não só no atendimento, como na qualidade, porque eu também sou Vivo e como demora para trocar, essa confusão toda, eu prefiro continuar onde eu estou, mas, de fato, há vários problemas de sinal. Nós estamos tratando da região metropolitana de São Paulo, eu sou de Guarulhos. Praticamente todos os dias Guarulhos, São Paulo, e no entorno, às vezes vamos para o interior, que também é uma dificuldade ainda maior. E nós estamos dizendo de uma empresa que atende 38 milhões, 42 milhões de habitantes. Tudo bem que devem ter alguns que são CPF, têm mais de uma linha. Então, de fato, demonstra aí um certo descaso, na minha opinião. 

É... Sobre qualidade, reclamação, cancelamento. Como é que eu faço para cancelar um produto que eu tenho com a operadora. 
O SR. AMOS GENISH – Hoje – não, desculpa até – é muito simples. A RGC...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Como?

O SR. AMOS GENISH – Você conhece o regulatório que chama RGC?
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Quê?

O SR. AMOS GENISH – Têm novos regulatórios que permitem vocês cancelarem a linha a através da URA ou através do site da Vivo. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tá, eu posso ir no site?

O SR. AMOS GENISH – Site ou URA.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ou o quê?

O SR. AMOS GENISH – URA, URA. 

O SR. – “Call center”.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – “Call center”. 

O SR. AMOS GENISH – Você está ligando e você tem opções...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E está na minha pergunta aqui.

O SR. AMOS GENISH – Você tem opções para desconectar a linha.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tem ponto físico para eu cancelar? Se eu quiser hoje deixar de ser o teu cliente, onde eu posso ir pessoalmente para cancelar.

O SR. AMOS GENISH – Ah, nesse caso, as lojas. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não é a informação que tinha. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, não, isso que eu queria, a minha pergunta é essa, presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quem nos relatou isso foi o gerente da Anatel. 

O SR. AMOS GENISH – Nas lojas não, desculpa. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Estava na minha lista.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente, desculpa, eu também tenho a opinião do presidente Orlando. Se eu for numa loja, eu não cancelo. Eu quero saber, confirmar essa informação, se é verdadeira ou não.

O SR. AMOS GENISH – Não, ele precisa confirmar através...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Bom, se tem dúvida, com certeza tem alguma coisa no ar. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Olha, eu, Alencar, posso colaborar?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Agora só para...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB –  Posso colaborar. O gerente da Anatel nos garantiu que todos tinham, o dia que ele veio aqui. Como é que chama o último? Porque o Everaldo foi demitido depois que veio aqui, o...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Esteve aqui, nessa CPI, o último presidente da Anatel em São Paulo, né?
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Como é o nome? Tudo bem. Sandro, não é? Mas, enfim, nós temos o nome dele aqui, até porque, ele já prestou depoimento. Ele falou que todos estavam. Eu mandei a minha equipe ir. A Vivo tem. A Vivo tem. Então, eu vou ajudar vocês. Nem a tua equipe de serviço sabe, mas... (risos.)

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Mas eu já tentei na Vivo, então, eu queria só confirmar essa informação, se...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Nós testamos no Shopping Metrópole, de São Bernardo, e lá eles fazem o cancelamento.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu já fui no Shopping Guarulhos e não consegui.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então eu dei sorte, mas vai chegar nesse ponto aqui. As demais, nenhuma viu?

O SR. AMOS GENISH – Poderia diferenciá-las, loja própria cancela, revendas não, não tem no sistema. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Agora, deixa eu te fazer uma pergunta.

O SR. AMOS GENISH – Mas há diferença dentre loja própria e não própria. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT –  O senhor já foi a alguma loja comprar roupa. Já foi? Comprar um produto no mercado?

O SR. AMOS GENISH – Ué, imagino que sim.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Se o senhor algum negócio, alguma compra, onde o senhor vai devolver?
O SR. AMOS GENISH – Na loja. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Por que na loja da Vivo não pode?

O SR. AMOS GENISH – Nós já falamos que...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, não, mesmo... Não importa, é Vivo. O que eu vejo lá é Vivo. Então, vocês deviam dizer, na hora que compra, na hora que compra, vocês deviam informar a pessoa, vocês não informam. 

O SR. AMOS GENISH – É, vamos tentando, é somente complicado os jurídicos dentro da Vivo e nos canais, que tipo de direitos ela tem de cancelar as linhas. Mas não está (ininteligível), se você olhar, temos 350 lojas no Brasil próprias, 350 lojas.   
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Própria, mas têm lojas que não são próprias. Quantas são não próprias?

O SR. AMOS GENISH – Não tem cidade, grande ou pequena, que não tem loja da Vivo.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Quantas lojas não são próprias?

O SR. AMOS GENISH –  Oi? Mais do que dois mil. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Então, são bastantes também.

O SR. AMOS GENISH – Bastantes, sem dúvida, mas é isso.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Acho que esse é um procedimento...

O SR. AMOS GENISH – É mais fácil entrar no site da Vivo, colocar as informações e cancelar, (ininteligível) fácil. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não importa se é mais fácil, e se eu gosto do mais difícil?

O SR. AMOS GENISH – Na minha opinião, que são as lojas próprias...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – A questão é que se eu gosto do mais difícil. 

O SR. AMOS GENISH – Acho que temos bastantes, hoje, caminhos para os clientes cancelarem o serviço deles rápido. Ligar para o “call center”, você entrar para as opções que você tem, quero cancelar a minha linha, os serviços e cancela. Então, (ininteligível) você cancela. Ir para a loja própria da Vivo você cancela. Acho, na minha opinião, hoje não é o assunto mais crítico do nosso nível de serviços. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, mas isso só demonstra o tratamento que vocês estão dando ao consumidor, não é questão se é crítico ou não, é tratamento. Eu celebrei um contrato, ou seja, um contrato à luz do Direito, em determinado lugar, e eu não posso desfazer lá. Só que vocês não avisam, vocês deviam avisar, então, os clientes, ser transparentes. É respeito isso, isso aqui se trata de respeito. 

O SR. AMOS GENISH – Então, podemos melhorar.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Então, uma sugestão aqui para vocês nesse tipo...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor considera que é uma falha, então, da tua operadora, da operadora pela qual o senhor preside? Existe uma falha, hoje, acentuada? 

O SR. AMOS GENISH – Não conheço uma falha...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então é bom o serviço?

O SR. AMOS GENISH – ...estrutural do cancelamento do serviço. Não conheço e temos, ou melhoramos muito nos últimos dois, três anos, como empresa, como setor, em geral, para a melhoria, para as pessoas cancelarem o serviço. Tendo algumas coisas isoladas, pode ser, e isso nós precisamos melhorar, até evitar esses casos isolados que irritam o (ininteligível) outras pessoas que compraram o serviço, mas, sem dúvida, não estou falando que estamos 100% sempre atendendo a expectativa dos clientes, mas hoje bem fácil...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Isso nós sabemos, se tivesse 100%, o senhor não estava aqui.

O SR. AMOS GENISH – Não, não, imagino que não.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT –  O senhor é líder de reclamação do Procon.

O SR. AMOS GENISH – Não, imagino que não.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – O senhor é líder do Procon.

O SR. AMOS GENISH – Tem sempre, dos milhões de clientes, alguns que não conseguem cancelar. Vamos resolver até isso. O que eu falei no começo, vamos deixar no fim, para as conclusões finais. Temos ambições para melhorar mais e mais a cada ano. Eu lamento muito a sua experiência.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, tudo bem, isso...

O SR. AMOS GENISH – Eu lamento muito a sua experiência.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ah, mas as minhas têm sido realmente boas, viu? (Risos.)

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não é só a dele, não é só a dele.

O SR. AMOS GENISH – De vocês.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, não, e não é só dos deputados. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Do povo, da população.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Aqui ninguém está trabalhando em causa própria. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – É isso mesmo, da população.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A minha base está aqui, olha. E eu vou apresentar ela para o senhor do Procon de São Paulo.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Deixa eu só, presidente, continuar. Quais as principais razões que levam um cliente à portabilidade?

O SR. AMOS GENISH – Pode ser o preço, que ele recebeu oferta melhor de outra operadora, pode ser o fato de que ele tem um produto da outra operadora que não tem na outra operadora. Por exemplo, lembrar no GVT, a GVT não teve móvel, só banda larga fixa e TV, e pessoas que queriam também pacote completo com móvel podia pedir portabilidade para mudar para a operadora que tem todo esse pacote. E terceiro, pode ser o nível do serviço.    

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tá, quantos clientes da Vivo fazem a portabilidade para outras operadoras, ou da GVT?

O SR. AMOS GENISH – Eu não tenho esses números na cabeça.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tem o percentual, quantos migram?

O SR. AMOS GENISH – Não sei, talvez a equipe conheça esse número.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Porque é interessante, quando você fala “cancela”, o que liga de gente depois oferecendo pacote mais barato para você é coisa de doido. Parece que todo mundo sabe no mercado, não é? Então, vocês não sabem?

O SR. AMOS GENISH – Quantas pessoas estão pedindo portabilidade?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Quantos por cento de clientes pedem a portabilidade mensal?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor Enilson, eu acho que tem.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Não, não. Na realidade, ele varia muito de empresa para empresa, mas a gente pode fornecer esse número exato.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – O da Vivo, eu estou perguntando de vocês, da Vivo, da Vivo e da GVT, que vocês operam.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Isso, de serviço, a gente pode oferecer esse número exato, porque têm variações durante o...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu gostaria que viesse a essa Comissão. E também o inverso, quantos vocês recebem de outras operadoras.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Ah, perfeito. Existe uma empresa, só para saber, a BR Telecom, que ela é constituída dentro de um sistema, que ela trata...

O SR. AMOS GENISH – Os números estão públicos, como a Anatel, os números das operadoras.

O SR. ENILSON CAMOLESI – Todos os números são públicos, de todas as operadoras. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Por fim... Por fim não, têm mais algumas.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor me manda ele, não é?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Quais serviços...

O SR. AMOS GENISH – Eu poderia falar, de maneira mais geral, que o saldo é positivo. Nós, como Vivo, recebemos mais portabilidade do que nós perdemos. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Já está começando a achar resposta aí, não é?

O SR. AMOS GENISH – Bom, esse fato. Mas você está falando número absoluto, eu não tenho número absoluto.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ok. Quais serviços da Vivo são... O atendimento é terceirizado? O de telemarketing?

O SR. AMOS GENISH – Telemarketing ou “call center”?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, de “call center”.

O SR. AMOS GENISH – “Call center”, o modelo atual da Vivo é 60% terceirizado e da GVT, 100% próprio, não? Esse modelo novo que nós lançamos como novo plano de qualidade, como eu mencionei no começo, que é um modelo segmentado quando vai ter... Parte dos clientes que vai ter mais “call center” próprio, vamos contratar mais três mil funcionários para “call center” próprio da Vivo, para ter mais controle “fim-to-fim” e referência para os nossos terceirizados. Essa é uma coisa que vai acontecer nos próximos 12 meses. Vai ter um modelo misturado dentro dos próprios terceirizados.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Aliás, só voltar à primeira questão que eu falei, fiz um comentário aqui sobre a rentabilidade, que dizem que é ruim mas continua aqui, uma das razões é que o Brasil é o terceiro país que mais os brasileiros ficam em tempo na internet, matéria, inclusive, que saiu agora há pouco no jornal “Folha de São Paulo”. Com certeza, isso é rentável para vocês. 

O que o senhor acha de um plano, o mesmo plano, o mesmo serviço, no mesmo tempo, dois usuários diferentes, o mesmo fornecedor, ter preços diferentes?
O SR. AMOS GENISH – O mercado é competitivo, é normal, você mencionou o fato de que, se você vai numa loja num Shopping Center para comprar uma camisa, é 80 reais, ou 70, ou 60 reais, o mercado é competitivo.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, eu estou dizendo a mesma empresa, a Vivo...

O SR. AMOS GENISH – Ok. Ah, na mesma empresa?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Na mesma empresa, clientes distintos, produtos idênticos, por que têm preços diferentes?

O SR. AMOS GENISH – Eu não conheço, eu imagino que o nosso preço de tabela é igual.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ou Vivo ou GVT, as promoções que são feitas?

O SR. AMOS GENISH – Têm promoções, sempre tem. Pode ser que uma cliente que pegou uma promoção esse mês e no outro mês têm outras promoções. Falando no mesmo dia, no mesmo momento, na mesma cidade, teve preços desiguais?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Sim, porque, desculpa, se aquele pacote é vendido para A, e aquele usuário usa aquele mesmo pacote, é o mesmo serviço no mesmo tempo. A questão é de quando entra, um entra agora... Normalmente quem faz isso mais são as TVs. “Assine aqui, é mais barato”, e tal. E você liga lá, “não, é só para usuário novo”. É o mesmo pacote, é o mesmo serviço. O que o senhor acha disso?

O SR. AMOS GENISH – Eu não conheço esse exemplo que você está falando para eu comentar, mas é normal, no mundo comercial, que sempre tenha promoções para (ininteligível) ou atrair novos clientes. Clientes da base têm outros benefícios, pessoas que entraram na base, talvez tenham alguns benefícios para três meses ou seis meses. É normal, eu não acho uma parte comercial errada. Mas, de novo, eu não conheço esse exemplo, por isso que eu estou falando.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, é isso que o senhor está dizendo. Quer dizer, o cliente novo entra pagando mais barato do que o usuário antigo. 

O SR. AMOS GENISH – Usuário antigo recebe esse desconto quando ele entra na base. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não importa. Naquele mês, então, aquele produto valeria tanto. A questão é, você está vendendo o mesmo produto, no mesmo tempo, por preços diferentes. 

O SR. AMOS GENISH – Eu podia só... Tem um diferencial muito importante. Quando você entra na base, você tem compromisso de 12 meses. Cliente da base pode sair quando quiser, depois de 12 meses. Com isso, ele tem liberdade de sair. Quando está investido no cliente, por exemplo, instalações no caso do cliente de um pacote de TV, banda larga e tudo, custa até dois mil reais, (ininteligível) três mil reais, depende de quantos pontos e tudo, imagina que vai ser depois de 12 meses. Com isso tem a Anatel, pela regulação, permite ter esse contrato de até 12 meses. Para atrair pessoas acertadas para esse contrato de 12 meses, você tem algumas promoções. Depois dessas promoções do primeiro ano, depois das obrigações, ele é “free agent”, ele está liberado para sair quando ele quiser. 

Para essa base, têm outros programas, não? Quando ele está ligando que ele quer sair da base, têm (ininteligível) de retenções que algumas vezes, pelo tipo do cliente, de alto valor, baixo valor, têm alguns programas para tentar reter o cliente, mas esse é outro universo, universo dos clientes novos, que têm esse compromisso de 12 meses, e clientes que já estão na base e têm essa liberdade para sair para outra operadora. Ele precisa de outras ferramentas para ele ficar na base, mas isso é mais política comercial.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – O que o senhor acha da resolução da Anatel, que diz que têm que ter, a pedido do cliente, os preços têm que ser iguais? Não importa se é cliente novo ou antigo? O senhor conhece essa resolução?

O SR. AMOS GENISH – Não conheço isso.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Nem conhece?

O SR. AMOS GENISH – Não conheço os regulatórios. Eu não sou vip em regulatórios, podia responder o...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Quem vai falar é o...?

O SR. AMOS GENISH – Gustavo Gachineiro. O regulatório...

O SR. GUSTAVO GACHINEIRO – É, basicamente é isso, quer dizer, realmente, quando o... Se um usuário antigo quiser entrar eventualmente em alguma situação de preço diferente...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Fala um pouquinho mais perto, só. 

O SR. GUSTAVO GACHINEIRO – Preços diferentes, ele pode eventualmente solicitar uma adoção de uma tabela nova que foi adotada, entendeu? Provavelmente, muitas vezes, quando o cliente é antigo e ele está dentro do período de 12 meses de retenção, então, obviamente, ele tem que, para entrar no novo contrato, ele tem que se desligar do anterior e muitas vezes paga multa. Esse é o ponto. Quer dizer, mas a GVT, a Vivo, é totalmente aderente a toda a regulamentação do RGC, isso tem sido fiscalizado pela Anatel e as nossas práticas estão sempre aderentes ao que a Anatel tem feito nesse aspecto.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Bom, e além disso, tem uma lei aqui aprovada nessa Casa, eu sou o autor, dizendo que todas as promoções novas e serviços de uso contínuo, como telefonia, televisão e outros, os usuários antigos têm que ser beneficiados pelas promoções novas. Afinal de contas, nós estamos tratando de um produto idêntico, no mesmo período, não é? 

Bom, sobre a questão da banda larga, o deputado Luiz Fernando falou um pouco sobre isso, o senhor, teve um dos senhores, o Sr. Enilson, respondeu que os estados deram certo, ainda mais nos estados que fizeram as isenções. Pelo que eu entendi é isso que o senhor falou, sobre a banda larga popular?

O SR. ENILSON CAMOLESI – É, eu só estava esclarecendo que, na realidade, o plano previa, o Plano Nacional de Banda Larga, que lá, que houve as trocas das obrigações, ele previa um valor, mas previa um valor a menos quando os estados aderissem ao convênio do Confaz para desconto de ICMS. Em alguns estados isso aconteceu, como, por exemplo, São Paulo, e em muitos estados isso não aconteceu, onde os estados não abriram mão do ICMS e isso deixou, digamos assim, de ser talvez popular.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ok. É isso que eu queria só um esclarecimento. Bom, acho que é isso, presidente. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Agradeço o deputado...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não. Por fim, não. Desculpa. Whatsapp, o senhor mesmo, no bando do serviço, os aplicativos, está todo mundo usando a todo o momento, o Whatsapp é um aplicativo. Quando a gente um aplicativo Whatsapp e baixa um vídeo por ele, salve engano, a gente também é descontado da nossa minutagem, do nosso sinal. Então vocês estão, de uma certa maneira, recebendo. Aliás, a quantidade de informações que a gente recebe hoje, a grande maioria, enfim, eu não tenho o número, mas acredito que muita coisa é pelo Whatsapp, um vídeo, uma foto.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – É dado, né, não voz.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – São dados, dados.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – É, a discussão é com voz.

O SR. AMOS GENISH – Então (ininteligível) serviço de voz.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tá, mas vamos... Vamos, vamos... Muitos a gente... O Luiz Fernando está de parabéns, estou gostando, está afiado. Estou gostando de ver, parabéns. É... De uma certa maneira, isso é descontado de vocês. Agora, no serviço do pacote contrato. No serviço de voz, vocês estão discutindo pela cobrança. Agora, é um aplicativo. De uma certa maneira, vocês querem... Não sei qual é a saída que vocês vão ter, mas o que não pode é o usuário ser penalizado. 

O SR. AMOS GENISH – Não temos ainda soluções. O que nós defendemos, talvez, falamos das mesmas regras para o mesmo jogo, desregular o serviço de voz das operadoras atual. Se ele não tem regulações, podemos ter outro benefício para ser... Que as operadoras não vão ter também, outras obrigações. Essa é uma coisa que eu acho que o governo tem que avaliar. O ministro, a Anatel, não têm soluções a oferecer para efetuar um nível de serviço para clientes, atual, mas, precisamos trabalhar de uma maneira profunda o assunto dos serviços “over the top”.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente, eu falei que era a última, mas tem uma outra. Um relatório parcial, que foi feito por essa Comissão, aprovado por essa Comissão, encaminhado inclusive ao Procurador Geral, eu infelizmente acabei não podendo ir a essa agenda, onde a senhora Cristina Gonzalez, representante do Idec, disse o seguinte: “o convidado comentou que os atendentes das operadoras de telefonia são orientados, em caso de reclamações, a deixar cair a ligação”. O que o senhor acha dessa informação dela?

O SR. AMOS GENISH – Acho que, se está acontecendo, muito errado. Mas posso falar de uma maneira mais clara, não tem nenhuma orientação na Vivo para fazer esse tipo de coisa. Se eu achar uma operadora fazendo essa prática, vai ficar demitida, ou demitido.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – O senhor pode afirmar aqui, nesta CPI, que não existe nenhuma orientação das empresas que os senhores contratam de “call center” em recomendar a derrubada da ligação quando um cliente está reclamando? O senhor pode afirmar isso?

O SR. AMOS GENISH – Posso afirmar.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Porque nós estamos atrás do presidente do sindicato desses funcionários, porque foi uma denúncia que chegou à CPI de que funcionários dos “call centers”, quando estão atendendo uma reclamação, via de regra, são orientados a derrubar a ligação. Isso foi indistinto, não foi a Vivo.

O SR. AMOS GENISH – Não, pode ser, falando de uma maneira clara, a Vivo, sem dúvida, não vai orientar no (ininteligível) esse tipo de comportamento. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não só a Vivo, as empresas, porque os “call centers”, o senhor confirmou, são terceirizados.

O SR. AMOS GENISH – Exato. Mas não tem orientação, por nós, para o terceirizado, fazer esse tipo de prática. Se tem alguma coisa isolada num “call center” pequeno, que nós fizemos...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu não tenho... Isso é uma obrigação de vocês fiscalizar, não nossa.

O SR. AMOS GENISH – Não, sem dúvida. Isso é para eu afirmar se tem alguma orientação dentro da Vivo para nós mesmos, próprios ou não próprios...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor afirma que não existe nenhuma instrução nesse sentido?

O SR. AMOS GENISH – Não existe.

O SR. – Posso ajudar e o presidente?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, ele respondeu. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Obrigado, presidente. Encerrada a minha participação. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Agradeço. Senhor Amos, eu vou agora, como presidente, eu tenho alguns questionamentos também, porém antes eu quero fazer a exibição de um vídeo que eu acho que é mais fácil para suscitar toda a indignação da sociedade, que é a razão de estarmos aqui. Eu acho que é importante até para dar veracidade. Pode soltar. É muito rápido, foi de uma reportagem da “Rede Globo de Televisão”. Acredito, até, que o senhor tenha conhecimento, mas...

* * *

- É feita a exibição do vídeo.

* * *
“Âncora - A edição de hoje começa com uma pesquisa exclusiva. Ela comprova uma queixa que muita gente já está cansada de fazer aos órgãos de defesa do consumidor. Quem mostra é o Felipe Santana.

Repórter - Se um dia, ao acordar, o senhor sentir uma vontade imensa de estar ouvindo música e não souber onde pode estar procurando esta música, eu posso lhe ajudar, senhor. Tenta ligar para uma companhia de celular para cancelar a sua música. (toca uma música). Você vai ouvir muita música.  

Entrevistada – Dá vontade de esganar a pessoa que está do outro lado. 
Repórter – A pesquisa que a gente vai apresentar agora mostra o que a gente já sabe.
Entrevistado – Terrível, ninguém aguenta aquilo. 

Repórter – O instituto de pesquisa contou quanto tempo leva para você ser atendido em cada operadora. O tempo médio de espera para falar com um ser humano foi de 12 minutos. Agora, teve operadora que deixou o cliente esperando 42 minutos. Você sabe que tem uma lei em vigor que estipula que não você não pode esperar mais de um minuto para falar com um atendente, não é?
E aí, alguém finalmente atende e você acha que os seus problemas acabaram? A história da Rita mostra que não. Há dois meses ela tenta cancelar três linhas de celular. E na última ligação, a atendente disse que ela precisa antes estar ouvindo 80 ofertas.

Entrevistada – Eu falei, mas eu não quero, mas eu não quero, eu não estou interessada, cancela a minha linha. Ela: não posso, a senhora tem que ouvir as 80 ofertas. Deu 15 minutos, eu falei: quantas que você já me falou? Ela falou 10, faltam 70. Daí eu desisti e desliguei.

Repórter – A pesquisa mediu também quanto tempo duram as pausas numa ligação. Mais ou menos, oito minutos. As pausas são aqueles momentos que, ou você está sendo transferido de um departamento para o outro, ou naquela hora em que te colocam no mudo para resolver uma situação, você não sabe se a ligação caiu, se o atendente ainda está lá. E daí você pergunta: alô, Judith?

Entrevistada – Ali você fica o dia todo, é um jogo de empurra, aí, a porcaria da ligação cai, você vai tentar de novo.

Repórter – Olha aqui, segundo a lei, para cancelar uma linha, o primeiro atendente tem que resolver o seu problema, não pode transferir a ligação. E está na lei também, tem que cancelar mesmo se você tiver alguma conta em aberto. Mas olha só o que o pessoal que fez a pesquisa gravou:

Entrevistada: (Ininteligível).

Repórter – Todas as cinco operadoras pesquisadas foram reprovadas no teste. 

Entrevistado: A gente melhorou nos últimos anos, mas estamos vivendo um retrocesso. A falta de fiscalização, ela é grande. Tem que procurar a Anatel, o órgão de defesa do consumidor ou até mesmo a Justiça.     
Repórter – Mas agora rapidinho, antes de o senhor estar indo ouvir uma música, posso pedir um favor? Não esquece que do outro lado da linha tem uma pessoa que trabalha sob pressão,  num estresse gigante, não desconta nela, mesmo que ela esteja falando no gerúndio o tempo todo. Obrigado, senhor. E nem precisa anotar o número do protocolo.”    

* * *

- Fim da exibição do vídeo.

* * *
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Sr. Amos, deixa eu dar um testemunho, porque eu já fui até taxado por alguns com: “Pô, o que o Orlando tem contra as operadoras?”. Eu não tenho nada, não é possível você ser contra alguém que você é cliente, não é? Eu sou usuário, da sua companhia, por sinal. Sempre fui. E vou confessar, tentei uma vez trocar pela Nextel, era pior, voltei. Eu estou igual a mulher de malandro, apanha mas não aprende. Não achei nada melhor.

Eu fico um pouco indignado, eu recebi aqui o senhor Everaldo a primeira vez, que é o gerente da Anatel de São Paulo. Era. Ele veio aqui e assumiu um compromisso que ia notificar a agência em Brasília pedindo a suspensão da habilitação de telefones celulares no estado de São Paulo. Ele foi demitido, foi exonerado. O senhor conheceu ele? 

O SR. AMOS GENISH – Não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não conheceu. Foi o ano passado, o senhor está há quatro meses na empresa.

O SR. AMOS GENISH – Bem novo aqui em São Paulo.  
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O atual gerente da Anatel São Paulo o senhor conhece, o Sandro Almeida Ramos?

O SR. AMOS GENISH – (Ininteligível) conhecê-lo pessoalmente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu não tenho dúvida, não tenho dúvida de que essa reportagem traduz o sentimento, ela foi feita, pelas imagens, no Rio de Janeiro, mas eles foram taxativos em reprovar as cinco operadoras do país, pela qual a do senhor também está incluída. O senhor acha falsa essa entrevista? Considera falsa? Uma reportagem caluniosa? Eu fiz questão de transmiti-la ao vivo para ter o teu sentimento, porque eu também aqui não faço valer de imagens, a gente está aqui para apurar. Eu queria saber se o senhor acha falsa essa reportagem. Foi feita pela “Rede Globo de Televisão”.

O SR. AMOS GENISH – É que todos nós queremos acreditar no que a “Globo” está transmitindo, mas tudo bem. Em geral, eu podia falar que quando têm pesquisas que têm ferramentas mais científicas têm resultados que podemos contar como nosso. Eu acredito que esse é o melhor caminho para entender o problema do atendimento. E usar pesquisas científicas, que estão olhando exemplos em todo o país, o tipo de clientes, ou tipo da hora do dia, da noite, mas é mais o tipo das possibilidades de olhar todas as médias. 
A reportagem, olhando o sentimento dos clientes numa cidade específica, pode ser um caso específico, mas eu não posso evitar, não falar que entendo que a população, em geral, tem sentimentos negativos sobre o nível de serviços do telecom.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Sentimentos ou serviços negativos?

O SR. AMOS GENISH – Depende. Acho que têm sentimentos, têm fatos e tem mitos, não? Os mitos que sempre as pessoas têm esse conhecimento, ou pensamento que o serviço é ruim. Depende, se você comparar com o “standard” internacional, olhando...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vamos falar do Brasil. 

O SR. AMOS GENISH – É Brasil. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É Brasil.

O SR. AMOS GENISH – Não posso comentar desse material porque não conheço os números que têm atrás dessa pesquisa da “Globo”. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor Ciro afirmou aqui, agora, ele afirmou que a média é sete minutos. A reportagem, por isso que eu perguntei se o senhor a acha caluniosa, diz de 12 a 42, não tipificou qual. Mas nenhuma se enquadrou no padrão pela qual o vício presente de qualidade e atendimento, então, quem está mentindo? Quem está mentindo?

Porque nós estamos aqui para apurar a indignação do consumidor, do usuário, é o meu único motivo, não tem outro, porque eu sou um dos indignados, sou um. O senhor sabe quando eu comecei a apurar telefone? Não foi na CPI, foi em 2002, eu morava em um condomínio em São Bernardo, de luxo. Eu tenho uma coisa boa, tenho a vida muito transparente. Bom condomínio, viu? Bom condomínio. Eu me mudei de lá, um dos motivos, que não pegava o celular na minha casa. Falei na época com o técnico, não era do senhor, era da Vivo, tal, não resolveu. E até hoje, 2002, há 13 anos, naquele lugar não continua tendo celular. E o condomínio autorizou pôr antena lá dentro. Então, não melhorou.

Aí, vai aumentando todos os problemas. Ontem, inclusive, eu estava dando uma entrevista para falar sobre isso aqui e caiu quatro vezes a ligação do repórter. Eu sou cliente da Vivo. Então, assim, eu fico... Nós estamos aqui numa CPI, não é? E eu tenho a impressão que vocês mentiram aqui para mim, por isso que eu perguntei, para o senhor não, porque quem confirmou foi o Sr. Ciro, de que o tempo médio de um atendimento, que é o maior índice de reclamação... O senhores têm o número do Procon atualizado, da tua empresa? O senhor não tem, eu o tenho. 

O SR. AMOS GENISH – O número que eu conheço é 4.400.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então eu vou te dar. Nesse caso, se o senhor não concordar, eu vou pedir para a diretora do Procon, a Dra. Ivete, procurar o senhor. A reportagem, o senhor não precisa concordar. No Procon, eu acredito. Algum deputado aqui não acredita no Procon de São Paulo? Alguém? O seu advogado. Questiona, Dr. Sérgio, os números do Procon de São Paulo? Não.

Então, o Procon de São Paulo disse o seguinte: no ano de 2010, com problemas em cobrança, a Vivo teve 4.170 reclamações. No ano de 2014, 6.998. Então, saiu de quatro para sete, considerando que o seu banco de clientes aumentou, substancialmente, eu poderia ser leviano em falar: aumentaram as reclamações. Como eu não tenho o número de clientes de vocês, não consigo comparar. Isto só com problemas de cobrança. Vício ou má qualidade do serviço, saiu de 2.144 para 5.555. Problemas com contrato saiu de 495 para 1.117. E o que é pior, os dados de janeiro a maio, que quando eles vieram aqui este ano, já indicam que fechará o ano com número superior. 

E eu pergunto: aí a gente vê uma reportagem da “Globo” dizendo que o tempo médio da menor foi 12 e da maior foi 42, o Sr. Ciro me falou em sete. O que o senhor acha do cidadão, dona da casa, enfim, todos, ou advogado, empresário, engenheiro, que tem um problema como grande parte de nós aqui temos, liga num “call center” do senhor e... Eu estou tentando ser a voz daqueles que não são ouvidos. O que o senhor pode me oferecer? Vamos lá. Não esse discurso de “estamos investindo”, isso é obrigação, desculpa, isso é obrigação, é o capital, e eu defendo o capitalismo, tá? Não pensa que não defendo. É isso. Mas investir é obrigação, até porque o senhor está auferindo lucros. E eu aqui, na ordem de 3,8 bilhões, o que eu acho extremamente plausível, porque empresário não é casa de filantropia, a empresa, os seus acionistas e o senhor têm que ter resultado, até porque, o capitalismo tem risco. 
O que o senhor pode nos oferecer em relação a este caso assim? O senhor poderia assumir um compromisso de que na Vivo ninguém ficará mais do que cinco minutos, do primeiro atendimento, ao desligar o telefone?

O SR. AMOS GENISH – Eu não poderia falar que ninguém esperando mais do cinco minutos. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor pode confirmar?

O SR. AMOS GENISH – Poderia confirmar que têm clientes...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu já ganharia o meu dia se o senhor assumisse o compromisso hoje.

O SR. AMOS GENISH – Não, você falou que eu poderia confirmar, não compromisso do futuro, confirmar...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quanto prazo? Futuro, futuro, em quanto tempo o senhor pode confirmar para nós assim: deputado, até para poder valorizar e trazer mais clientes para a Vivo, o dia que um usuário tiver um problema da Vivo, do primeiro atendente ao último ele não passará? Traz um número o senhor, eu dei uma sugestão.

O SR. AMOS GENISH – Não quero chutar um número, não, não quero. Acho que, primeiro, o filme, com todo o respeito, foi numa cidade específico, em alguns casos específicos. Olhar a média nacional é diferente, ninguém mente. Tem o número nacional, média, verificado, você pode receber todas as estatísticas possíveis. E, e esse caso da entrevista ali na “Globo”, esse é um caso muito específico. E com isso, podiam ser essas diligências nos números (ininteligível), falando sempre em média. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E do Procon. E o Procon? Está aqui. 

O SR. AMOS GENISH – O Procon...

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Se o senhor me permite uma consideração?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Se não for para advogar por ele, fique à vontade. 

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Veja, mas o fato não é advogar por ele, ou advogar contra ele. É a primeira vez que eu encontro o Dr. Amos na minha vida. É só um fato que eu pego, a própria fala de Vossa Excelência, que pede para que nós não sejamos comentaristas. E aí as perguntas vêm no sentido de emissão de comentários. Eu fico preocupado, até porque eu tenho uma preocupação muito grande com o Plano Nacional de Banda Larga, com a universalização, com a precificação, com a tarifa, enfim. Mas eu fico um pouco incomodado com o que nós mesmos pedimos. Quer dizer, a gente pede: “não façam comentários”. E aí a gente diz assim: “comente isto, comente aquilo”. Só como um encaminhamento mesmo do trabalho dessa Comissão, para que a gente...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Deputado, o senhor é responsável...

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Para que a gente possa avançar.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor é responsável pelas tuas palavras. Eu pedi ao depoente não ser comentarista, não os deputados. O senhor teve todo o tempo para usar do seu expediente, que em alguns momentos, e eu respeitei, quase que advogou aqui pela empresa, que está passando pela inquisição, então, o senhor fique restrito aos seus comentários, sobre os meus, sou eu o responsável. Eu gostaria de continuar.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Não, senhor presidente, é encaminhamento da Comissão.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor já teve...

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Eu estou aguardando aqui...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, não. O seu encaminhamento foi indeferido por minha parte.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Vossa Excelência, Vossa Excelência fez uma solicitação... 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O seu encaminhamento foi indeferido. 

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – ...que eu aguardasse ao final...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Para os comentários gerais. E ele fará.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – ...para as considerações feitas, porque eu quero entender quais são os pontos e avanços no Estado. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Isso, e ele fará.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Vossa Excelência não permitiu que isso fosse feito. Vossa Excelência pode agir como presidente...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor permitiu. O senhor permitiu.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – ...como quem quer que seja, mas eu só fico aqui numa posição e quero trazer essa minha avaliação, para que a gente pudesse realmente construir, e não ficar, como o senhor disse, de Milton Neves.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Deputado Orlando, pela ordem.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB –  Pode ficar despreocupado que esse deputado...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Pela ordem, pela ordem.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pois não, deputado Alencar.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu queria... Aliás, parabéns pelo vídeo, eu fiz indagações nesse sentido, mas o vídeo resume tudo. E acho que vossa indagação é o centro do debate da Comissão, não é? Que é essa questão do atendimento, da demora. E não pode falar também que vai dar... Espero que o presidente da Vivo não diga que vai recomendar aos clientes um chá de maracujá antes da ligação, porque de fato você passa nervoso quando você vai ligar para o serviço de atendimento ao cliente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É... Dando continuidade, então, com base nos dados do Procon de São Paulo, o senhor poderia confirmar que tem um plano de meta da Vivo em reduzir as reclamações em todas as esferas. E qual seria esse plano, e em qual prazo?

O SR. AMOS GENISH – Eu podia só comentar sobre o número inicial que falei, que temos hoje reclamações no Procon, 4.400 nacional, imagino nacional, não? De São Paulo.

O SR. – Anual.

O SR. AMOS GENISH – Anual. Mas tem outro número diferente aqui, que eu não conheço.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pois é.

O SR. AMOS GENISH – Talvez vale a pena para nós avaliar esse número com os nossos números, porque...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Esse é, provavelmente, das reclamações que vocês recebem no teu “call center”. Esse é o número do Procon, eu estou tratando do número do Procon.

O SR. AMOS GENISH – Procon. Por favor.

O SR. CIRO KAWAMURA – Alô, alô, alô. Na realidade, esse número que o presidente apresentou é um número anual referente a 2014. O senhor traz uma série um pouco mais...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, não, eu tenho os números de 2014.

O SR. AMOS GENISH – Exatamente. O número dele é diferente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Em 2014, 6.998 reclamações com cobrança.

O SR. CIRO KAWAMURA – Esse é o número... O que nós temos aqui, esse número se refere, ele foi extraído, inclusive, dos dados do Procon, do site, se refere às 47 unidades cadastradas no Procon e no Sindec, esses são os números que viram reclamações fundamentadas, FA, ou seja, excluído o que se chama de CIPs, que são as Cartas de Informações Preliminares. E esse é o número de 2014 que a gente trouxe, retirado inclusive junto à Fundação Procon, no site. Pode ser que o Procon, eu não estou dizendo que seja o caso, ele leve em consideração, talvez, ao colocar esse número, alguns outros dados. Por exemplo, esse ano já tem mais Procons cadastrados no Sindec, eram 47, já são 50 e poucos. Então, ele pode trazer essa variação. O que a gente usou foi a fotografia disso, tá? Nada além disso.

O SR. – Pela ordem, senhor presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Seja o seu número...
O SR. AMOS GENISH – Eu estou (ininteligível) para ter número confirmado para a CPI...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Esse número é o que eu tenho.

O SR. AMOS GENISH – ...porque o número certo... Porque o número que temos, ele tem diferente. Vale a pena, talvez, para nós, falar com o Procon, até amanhã, e divulgar para você o número final, coordenado com o do Procon. Estão tendo dois números...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu não tenho interesse em aumentar nenhum número, eu estou usando aqui um que não é meu, é do Procon, e eu considero alto, mesmo com um banco de 38 mil clientes, que é grande... O problema é que são quase sete mil pessoas indignadas porque tiveram problema com a sua cobrança, e a grande maior parte – o Procon esteve aqui – é com cobrança abusiva, que eu não estou aqui para qualificar se é por má-fé ou não, mas é o cidadão que aceitou, fez um plano, e chega no final do mês, ele recebe uma cobrança que não é pertinente ao plano dele. Pois não, deputado Chico Sardelli.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Pela ordem, senhor presidente, eu vou ter que deixar, infelizmente, um bate-papo proveitos, gostoso, e que no final vai produzir bons frutos, mas a Presidência da Casa me solicita para uma missão na Presidência, e eu queria só aproveitar a oportunidade de reforçar aí as três questões que eu coloquei para a apresentação de relatório futuro. A questão dos contratos, das questões contratuais com o governo do estado de São Paulo, principalmente 0800, telefonia celular, para a gente estabelecer a diferença entre um usuário comum e um usuário de grande monta no estado de São Paulo. 

Visto que nós temos condições também, presidente, de poder ter essa informação através do governo, mas já que – isso, o “Diário Oficial” – já que essa CPI está ocorrendo pelas mãos dessa Casa, muito importante por sinal, eu gostaria de poder ser atendido. 

No mais, presidente Morando, parabéns pelo trabalho.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Obrigado.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Presidente Amos, foi um prazer conhecê-lo pessoalmente, parabéns, sucesso no Brasil.

O SR. AMOS GENISH – Obrigado.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Os ânimos, às vezes, numa CPI, eles se afloram, mas logo voltam ao normal. O importante é que disso tudo nós possamos criar uma situação que favoreça ao consumidor, ao usuário, que é o principal objetivo dessa Casa. Obrigado, presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Deputado Chico, só deixa eu consultar se com a sua saída a gente perde o quorum regimental. Senão, eu vou pedir... Então, por gentileza, eu vou ser muito breve, o senhor já fez a conclusão e vou franquear os minutos que foram aqui verbalmente... É muito rápido. 
Então, eu queria saber se o senhor tem um plano dentro da companhia, mas para diminuir, qual o plano, em quantos por cento, em qual prazo?

O SR. AMOS GENISH – Temos planos bem concretos para melhorar a qualidade em todo o ciclo de vida do cliente, incluindo, sem dúvida, cobrança. Cobrança é a maior reclamação que temos, está aí na lista. Melhoria no layout da conta. Melhoria em outras experiências no momento das vendas. Faz “welcome call”, que chama ligações, num primeiro momento, quando você receber a conta primeiro, para entender se está em acordo com o que você comprou.  Melhoria nos sistemas do TI, melhoria nos “call centers”. O plano é bem pesado, é bem...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quantos por cento o senhor vai reduzir isso em um ano?

O SR. AMOS GENISH – Temos metas específicas de reduzir da conta. Você lembra de cabeça? Pode mandar. Mas até amanhã, podemos mandar, temos uma meta específica.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Praticamente. Ou o senhor acha que isso não é um problema na companhia, não é? Porque o senhor tem um monte de número, aliás, uma cabeça privilegiada. Aquilo que mais interessa para a CPI, que é diminuir a reclamação para o consumidor, o senhor não tem?

O SR. AMOS GENISH – Temos todos os tipos de reclamações...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O Ciro, eu já tenho dúvida, porque o número que ele deu de sete eu já não acredito, então, o número dele eu fico preocupado, mas, se o senhor referendar, eu acolheria. 

O SR. AMOS GENISH – Eu posso falar que temos planos e vamos reduzir, sem dúvida, o número de reclamações em geral, mas se você quer um número específico, eu não tenho nesse momento. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu falo para a minha mulher hoje à noite, que eu falei para ela que eu ia ouvir o senhor, ela é cliente sua também, em quanto tempo ele vai melhorar o serviço, eu não vou ter resposta para dar para ela hoje.  
O SR. – (Risos), problema, hein?

O SR. – É um problema sério.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Problemão.

O SR. AMOS GENISH – Eu podia falar que...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Parece gozação, mas não é não. Chico, a informação, como não vamos aprovar relatório, e não tem requerimentos, o senhor está dispensado, porque nós podemos continuar, quorum regimental.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Foi um prazer.

O SR. AMOS GENISH – Obrigado. Obrigado. Obrigado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, não tem. Não dá para tentar consultar, para a gente poder ter um número? Para eu poder sair hoje e falar: “a Vivo garantiu que vai diminuir X%”, seja qual for o número, eu não vou pôr um número na sua boca, alguma coisa para a gente... Eu acho que é favorável a tua empresa isso. 
O SR. AMOS GENISH – Sem dúvida, mas... 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Se vocês puderem, até o final da inquisição, eu agradeço. Vocês tem uma pesquisa de satisfação da companhia do teu usuário, o que é comum em grandes corporações?

O SR. AMOS GENISH – Temos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Poderiam enviá-la para a gente? Tem os números de cabeça? Dos clientes, os nível de satisfação.

O SR. AMOS GENISH – Sete virgula quinze, dos GVT, 7,63. Temos ainda...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Num percentual de quanto, vai de zero a...

O SR. – (Fora do microfone). De um a dez.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – De um a dez?

O SR. – (Fora do microfone). Nós fazemos uma comparação (ininteligível).

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não há problemas vocês me enviarem essa...

O SR. AMOS GENISH – Podemos, essa é uma pesquisa interna da Vivo com a empresa de pesquisas. Quem faz isso para nós? Qual empresa?

O SR. – (Fora do microfone). São várias.

O SR. AMOS GENISH – Várias empresas? Mas quantos milhares estão participando? Milhares de pessoas, todos os meses?

O SR. – (Ininteligível).

O SR. AMOS GENISH – Mas se você...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Por que não pediu, doutor?

O SR. AMOS GENISH – ...olhar do Vivo, 7,15, ou 7,63 da GVT, é uma média interessante.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A pesquisa hoje vocês vão enviar separada, ou é uma pesquisa única, com a fusão das empresas?

O SR. AMOS GENISH – Vai começar junto em 1º de janeiro de 2015.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ah, tá. Então, se puder enviar as duas, eu agradeço. Como todos os dados aqui eu estou me baseando, até porque grande parte dos processos se prescreve depois de cinco anos, a não ser com órgão público, então, eu estou pegando tudo de 2010 a 2015. Qual foi o montante de investimento do grupo nos últimos cinco anos? Quanto foi o investimento? Você falou desde 98...

O SR. AMOS GENISH – Dois mil... Acho. Nos últimos quatro anos, 27 bilhões. Quatro anos, desculpa, não tenho...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não tem o de 2015, apenas? Dois mil e dez a 2014, 27 bilhões?

O SR. AMOS GENISH – Vinte e sete bilhões.   
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Isso o Brasil?

O SR. AMOS GENISH – Brasil.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – São Paulo, tem o número?

O SR. AMOS GENISH – Eu vou tentar achar aqui.

O SR. CIRO KAWAMURA – O número precisa ser consolidado...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É, o relatório teu eu li, não tinha em separado.

O SR. CIRO KAWAMURA – O presidente colocou no início da apresentação...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Aliás, todas as informações, por favor, se vocês possam... Se tiver Brasil, bem, mas eu preciso só do que é São Paulo, tá? Porque nós temos prerrogativa para averiguar nada...

O SR. CIRO KAWAMURA – É 3,8 bilhões, teve um número que foi colocado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Esse foi o lucro Brasil.

O SR. AMOS GENISH – De um ano.

O SR. CIRO KAWAMURA – De um ano.
O SR. AMOS GENISH – Ele está falando dos quatro anos.

O SR. CIRO KAWAMURA – Isso, dos quatro anos nós não temos consolidado, nós podemos informar, porque é um número que pode variar.

O SR. AMOS GENISH – Se você olhar o nível dos investimentos, quase 8,4, foram 4 bilhões em São Paulo, podia falar que 40, 45% geralmente é em São Paulo. Vinte e sete bilhões, estou falando de quase 12 bilhões podia ser em São Paulo. Só para ajudar você a encaminhar...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês podem, precisamente, depois...

O SR. AMOS GENISH – Mas podemos (ininteligível) consolidado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – ...o lucro obtido dos últimos quatro anos, pode ser quatro, que é 2014, e o investimento dos últimos... Se vocês me mandarem o lucro Brasil, não mandar desmembrado São Paulo, eu preciso fazer comparativos iguais, quanto vocês lucraram em quatro anos e quanto investiram em São Paulo. Se você conseguir auferir só o lucro em São Paulo, que eu acho difícil.

O SR. AMOS GENISH – É difícil, impossível.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, é mais fácil, como o crescimento demográfico é muito parecido, você manda o investimento Brasil, lucro Brasil, aí a gente traz para o PIB, que é a estatística real.

O SR. AMOS GENISH – Ok. Ok. Pode ser, ok.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Acho que facilitamos ambos os aspectos. Uma semana também para me fornecer essas informações? Doutor, esse não precisa ser sigiloso, porque é balanço, então, não tem... 

Os “call centers” foi perguntado, a maioria este em São Paulo. A internet, o deputado Luiz Fernando exauriu bastante, eu só queria uma informação. Eu tenho visitado com muita frequência escolas estaduais, já fiz o requerimento que é o órgão contratante para saber, o grupo de vocês vende o serviço de internet para as escolas no estado de São Paulo?

O SR. AMOS GENISH – Não... Por favor.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Senhor presidente, isso é muito... Isso é uma questão interessante, foi feita há dois uma licitação para links de internet para o atendimento de todo o estado de São Paulo e 569 milhões de reais vencidas, se não me engano, pela Vivo Telefônica. E o que eu gostaria só de acrescentar a pergunta de Vossa Excelência, como é que se faz o controle desse link, se há algum serviço que audita o controle daquilo que é oferecido, especialmente de um link com capacidade menor para um link dedicado, por exemplo, quem afere isso, quem audita isso?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Primeiro eu queria saber se tem o contrato, se eles me confirmassem, de vocês, presidente, têm contrato.

O SR. CIRO KAWAMURA – Têm duas modalidades, só para que não haja confusão. A primeira é um grande programa do governo do estado de São Paulo que chama Intragov e que ele conecta...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Conheço.

O SR. CIRO KAWAMURA – É um programa importantíssimo que conecta não só escolas, mas unidades e equipamentos públicos do governo. Esse é um contrato...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tem o acesso a São Paulo?

O SR. CIRO KAWAMURA – Isso. E que aí permite vários serviços se estabelecer sobre ele, inclusive, o acesso a São Paulo, enfim, serviços de carteira de identidade, carteira de motorista, o Poupatempo, entre outros aí. E o outro, que diz respeito um pouco à pergunta que o senhor colocou, deputado, é a conexão das escolas pelo plano do governo. São duas situações: uma licitada, que se beneficia do Intragov, e aí entram os valores, porque aí são velocidades parar... E o outro do programa por troca de metas, que é o banda larga nas escolas. São dois serviços, um pago, e o não pago.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tá. O que eu quero saber, aquilo que o Estado remunera vocês pelo serviço, eu tenho informações cabais, não aqui em depoimento, posso trazer, a secretaria vai me fornecer, é totalmente de péssima qualidade. Não é possível ligar todos os equipamentos – não é do acesso a São Paulo – os equipamentos de uso interno da secretaria, se ligou todos, cai a rede. Vocês têm essa informação, tiveram reclamação?

O SR. AMOS GENISH – Eu não tenho a resposta. Você conhece essas reclamações?

O SR. CIRO KAWAMURA – Eu... Eu poderia até apurar, deputado, mas é que de pronto eu não tenho uma informação nesse sentido, tanto é que o existe o que a chama SLA, “Service Level Agreement”, o nível de qualidade de serviço, tudo isso garantido em contrato, mas a gente... Nós podemos tentar, requerido pelo senhor, tentar buscar algum ponto sobre isso.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Que está péssimo serviço, eu tenho certeza, porque não foi de uma escola, foram de vários pontos, escolas estaduais, serviço unânime em reclamação dos diretores, mas, quem deveria reclamar é a Secretaria de Estado da Educação. Eu só queria confirmar, porque vocês são prestadores de serviço, e nós vamos continuar aprofundando.

É comum vocês terem ações judiciais, como todas as empresas têm, pequenas causas, tal. Via de regra, vocês recorrem da decisão de primeira instância, quando condenados?

O SR. AMOS GENISH – Imagino que sim.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Imagina ou sim?

O SR. AMOS GENISH – Eu vou deixar o “vip” jurídico para falar de uma maneira com mais certeza.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Presidente, os senhor está muito brasileiro. Imagino que sim é sim, ou é não, eu preciso saber.

O SR. AMOS GENISH – É que eu não conheço.

O SR. – Não, não, é que a empresa tem uma política de identificar causa a causa, reclamação a reclamação. E nos casos em que se verifica que o cliente tem razão, ou tem indícios de razão, a empresa busca composição, o nosso...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Qual o percentual do que vocês recorrem e do que vocês pagam em primeira instância?

O SR. – Olha, eu acredito que mais de 40%, com certeza, se resolve na audiência, certo? Não se recorre. Como eu...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu precisaria de números exatos, meus amigos. Eu estou sendo extremamente gentil aqui, eu não posso sair daqui um generalista, não é? Vai chover, vai fazer sol, amanhã pode nevar. Porque isso é importante, eu vou te contar.

O SR. – Sim.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Porque eu tive um deputado desta Casa, que não... Que ele ficou inconformado – e não foi por vocês, tá? – ele foi condenado... Ele foi vítima, processou, a empresa, que é a Claro, foi condenada e não recorreu, nove mil reais, pagou sem reclamar, nos traz um sentimento de que é melhor entrar na Justiça e que esse tipo de crime de prática contrária ao consumidor, para vocês, já está no plano da empresa, entendeu? Já está... Não, você não me dá nem o número. Acho, 40, não sei...

O SR. – São mais de...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – ... creio que sim. Eu preciso de número. Nós não estamos brincando aqui, vocês precisam me... Por quê? Isso vai estar em parte do relatório, quer dizer, olha, as empresas de telefonia preferem ser processadas do que resolver o problema? Isso custa baratinho para eles, pagar nove mil reais num pequena causa está no custo de operação da empresa. Eu preciso desse número.

O SR. – Nós vamos trazer os números, então.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Os senhores não têm nada hoje?

O SR. – De cabeça aqui eu tenho mais de 40%

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quarenta por cento, ele está afirmando que 40%. Está ótimo, está ótimo, 40% vocês são condenados e pagos em primeira instância?

O SR. – Nós tentamos resolver até a sentença.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Doutor, o senhor é advogado, não é?

O SR. – Sim.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – No juiz, a gente ou é condenado, ou é absolvido. Resolve. Condenou, não recorre. O senhor teria a prerrogativa de recorrer, não recorre.

O SR. – Não recorre.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Nós ouvimos aqui depoimentos, e isso foi na primeira etapa ainda, de que, com os problemas que também provêm da não instalação de novas antenas, um dos motivos que ocasionam a queda da tua ligação. Se o senhores... É óbvio, o senhor deve ser cliente Vivo, se o senhor sair daqui do Ibirapuera, eu não garanto para o senhor, a hora que o senhor entrar na frente do parque, sentido Sena Madureira, o senhor não consegue fazer a tua ligação. Eu sei porque todos os dias eu saio daqui falando, cai. Então, eu dou o lugar aqui para o senhor.

O SR. – Aqui dentro da Assembleia também. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Na Anchieta eu dou os quatro pontos, eu já aviso quem está na linha comigo: “Olha, vai cair, eu te ligo de novo”. Mas como o Luiz Fernando já testou que rodovias não é obrigação deles dar cobertura, ele já inocentou a Vivo.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Presidente, não é questão de inocência, presidente...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, não, foi a sua afirmação.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Não, a minha afirmação, senhor presidente, é com base naquilo que a gente deve obrigatoriamente saber. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas eu não contestei, porque eu já questionei.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – É o básico. Vossa Excelência está fazendo aqui um contraponto...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, não, mas eu não questionei isso.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – ...como se eu advogasse para as empresas de telefonia, esse não é o meu papel, senhor presidente. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Espero.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Eu estou só querendo aqui esclarecer, porque senão nós ficamos numa posição absolutamente política, sem nenhum critério técnico, e que não vai resultar em absolutamente nada para o cidadão que está aí fora. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu quero saber aqui, olha. A Dom Pedro Álvares Cabral, é isso, não é? Pedro Álvares Cabral?

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – O cidadão que está aí fora, senhor presidente... 
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É, a da frente, é aqui que cai, a Pedro Álvares Cabral.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – O cidadão que está aí fora, eu imagino que ele queira de nós, efetivamente, um efeito da nossa consideração enquanto CPI, e não necessariamente só considerações que às vezes não colaboram, não constroem, é só esse o ponto.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito. Mas o seu banco de dados colaborou, tanto que eu não vou perguntar de rodovia, era uma pergunta aqui, para ele confirmar, eu quero ouvir dele também. 

E ele nos informou o seguinte: eu tenho um site aqui, antena, e um aqui, então, o meu sinal está aqui, eu estou me deslocando. Como este aqui está sobrecarregado, o meu telefone, a minha linha não vai conseguir o meu sinal habilitar no próximo porque ele está sobrecarregado. E foi, inclusive, justificado que um dos problemas é a não implantação de novos sites, por isso que eu requeri quais as cidades que têm legislação, e inclusive estudo que... E nós vamos por no relatório, quer dizer, não existe nenhum dado confirmado de risco de contaminação à saúde. Quer dizer...

A minha pergunta: o sistema em São Paulo está sobrecarregado? Porque hoje vocês compartilham antena. A mesma antena que serve a Vivo, está servindo à Tim, está servindo outras operadoras. Ou a Vivo é exclusiva, a antena Vivo é só dela?

O SR. AMOS GENISH – Dois aspectos de qualidade do sinal.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não sei se eu fui...

O SR. AMOS GENISH – Um é essa capacidade do site em cobertura da área, não?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito.

O SR. AMOS GENISH – Como toda área, precisa, sem dúvida, mais sites, não? Você ampliar a cobertura. Tem o problema das licenças, mas, além desse problema, esse ano a Vivo vai construir mais do que dois mil novos sites no Brasil. Em São Paulo, acho que 450 novos sites. Significativo. Estamos totalmente focados em continuar a investir em ampliação da cobertura do 3G e 4G. Se você avaliar a Vivo e comparar com o segundo lugar, temos cobertura do 3G, acho, 3.400, 3.500, não? Segundo lugar, 2.100. Então, é (ininteligível), estamos com a cobertura maior do 3G. Do 4G também, temos 152, mais do que a segunda posição. Mas só demonstrando que a Vivo está focada em aumentar a cobertura. 

Sobre a capacidade dos sites, tem limitação que chama espectro. Espectro é o fator mais importante para ter mais melhoria no serviço desses sites específicos. Queremos colocar mais capacidade para os sites? Sem dúvida, mas temos limitações do espectro, o que a Anatel deu para nós num leilão, e o fato de que alguns espectros que nós compramos (ininteligível) mais altas do que nós precisamos.     
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tecnicamente...

O SR. AMOS GENISH – Com isso, acho...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Por que é que cai tanto a ligação? Aí eu estou falando do meu, da Vivo. Aí eu estou acusando formalmente, porque eu sou cliente. Por que é que cai tanto o sinal?

O SR. AMOS GENISH – Não, você falou bem, que quando um site tem ao mesmo tempo tantos clientes fazendo as mesmas ligações, ou navegando na internet no mesmo momento, pode afetar o nível de serviço.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas eu sou consumidor, eu comprei o teu serviço, não era uma preocupação minha. É eu comprar uma passagem de avião e não posso estar preocupado se vai ter banco para eu sentar ou não, eu comprei a passagem.

O SR. AMOS GENISH – Sem dúvida, mas eu estou falando, não teve uma oportunidade que a Vivo não entrou para um leilão de compra de espectro. No ano passado compramos por três bilhões reais. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas nem por isso, vocês continuam vendendo o serviço.

O SR. AMOS GENISH – Mas, na minha opinião, você não vende serviço para o endereço. Telefonia fixa sim, móvel...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, mas eu estou falando móvel, móvel.

O SR. AMOS GENISH – Mas...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É isso que eu quero chegar, se vocês não estão conseguindo ampliar o investimento, vocês continuam vendendo, habilitando novos aparelhos.

O SR. AMOS GENISH – Eu estou falando que não conseguimos, eu estou falando que esse ano, eu já falei...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor falou que não conseguiu participar do leilão do espectro.

O SR. AMOS GENISH – Não, não, eu falei que para todos os leilões que tiveram até agora nós compramos o máximo possível.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ah, vocês compraram?

O SR. AMOS GENISH – O máximo possível, o máximo possível.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ah, tá. Perfeito. Eu não tinha entendido, perdão, desculpa. 

O SR. AMOS GENISH – Sempre compramos o que a Anatel deixa para nós comprarmos. Tem um CAP do espectro, que não concordamos com a Anatel, mas tem algumas regulações que teve um CAP de quantos espectros cada operadora poderia ter a cada faixa. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente.   

O SR. AMOS GENISH – Por exemplo, (ininteligível), de 2,5; 1,8, queremos participar, a Anatel não nos permite.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas ao fato de os senhores estarem comprando constantemente mostra que existe uma defasagem entre aquilo que vocês oferecem ao consumidor, e aquilo que o consumidor compra. Quer dizer...

O SR. AMOS GENISH – Eu estou falando que quando tem  mais espectro, espectro certo, melhora, mas não que o fato que...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas existe um déficit hoje? Está defasado?

O SR. AMOS GENISH – Que tem déficit de espectro? Nesse momento não, vai ter, no futuro, pode ser, por isso compramos esses três bilhões de reais, 700 mega, para essa faixa, a melhor faixa que tem para 4G. Infelizmente vai demorar até três anos para limpar essa faixa (ininteligível), em dois...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Três anos?

O SR. AMOS GENISH – Em dois, três anos, quando esse 4G, 700 mega, vai ficar completamente com cobertura certa, vai melhorar bastante o serviço de dados. Mas, de novo, precisa equilibrar o que podemos dar nesse momento e o que vai ter no futuro com o crescimento dos dados. As minhas conclusões são diferentes das que...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Presidente, mas o que eu...

O SR. AMOS GENISH – ...você está chegando, que tem problema gravíssimo do nível de serviço de voz ou dados. Tem alguns exemplos pontuais? Sem dúvida tem, mas de maneira...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O pontual eu nem trato porque às vezes tem o chamado buraco negro, que é onde...

O SR. AMOS GENISH – Tem, tem.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – ...o sinal não pega.

O SR. AMOS GENISH – Só a base, é tudo (ininteligível). Tem licenças, como eu falei, roubos, que afetam a área de serviço.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas e no lugar cotidiano que eu estou falando e cai a ligação?

O SR. AMOS GENISH – Na minha opinião, o nível de serviço do móvel da Vivo é razoável pelo preço que o consumidor está pagando. Não acho que temos um serviço ruim pela proposta de valor que nós vendemos. Na minha opinião melhor, tem serviço que não tem serviço. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu poderia usar do expediente aqui da prerrogativa do cliente com o fornecedor e fazer um desabafo aqui, mas não é o meu papel. Eu não concordo com o senhor porque eu sou cliente Vivo, não poder falar isso dos outros que virão aqui, mas...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente. Presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Só deixa eu concluir, que para mim isso é fundamental, que é o que eu disse, originou de eu estar aqui hoje presidindo essa CPI e colher assinatura, que é, além das reclamações, a qualidade do serviço, presidente Amos, é um negócio, assim, insuportável. Insuportável. Eu queria que, assim, o que a gente pode dar de esperança para o povo de São Paulo, e o senhor está falando com um, para melhorar. Por quê? A informação é de que o sistema está sobrecarregado e não suporta o número de telefones habilitados no sistema preexistente. O senhor concorda com essa tese?

O SR. AMOS GENISH – Primeiro, em geral, o número de telefones celulares no Brasil chegou para o máximo, está caindo, e isso não tem... Se você olha a planta do celular no Brasil, o número até caiu nos últimos meses. Por isso, não acredito que tem mais para chegar, o número está fixo, o que já tem, vai tendo. O que poderia acontecer é que, sem dúvida, que cada celular vai consumir mais dados e afetar a rede. Por isso temos planos bem claros. Eu, com a Vivo, mas acho que também todas as operadoras, para continuar a investir para ampliar a rede, a cobertura.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tá. Mas no presente momento, o senhor está aqui hoje no dia nove de setembro, no presente momento, o sistema colocado pela sua companhia no estado de São Paulo é suficiente para anteder com perfeição todos os usuários Vivo?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Os 38 milhões?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É que, aí, em todos os serviços.

O SR. AMOS GENISH – Não sei qual é a definição com perfeições, mas, sem dúvida, o nosso compromisso com o cliente, nós atingimos o que nós queremos atingir. Temos espaço para melhorar? Sem dúvida, mas não posso falar nesse momento a você que não...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Porque no caso do serviço, vê se o senhor concorda comigo em um ponto, na cobrança é discutível. O cara fez um plano, cobrou, discute valor, tal. Mas vício ou má qualidade do serviço, 2014 foram 5.555 reclamações. 

O SR. AMOS GENISH – Num rol de 38 milhões de clientes.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Que eu acho um absurdo, cinco mil é muito. 

O SR. AMOS GENISH – Você acha 5.500 dos 38 milhões?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Acho, acho bastante. Sabe por quê?

O SR. AMOS GENISH – Por quê? Por favor, me ajuda a entender.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – São Paulo hoje nós temos, me atualiza, dez milhões de alunos nas escolas, eu não tenho dois mil reclamações de pais de alunos nas escolas. E são seres humanos que estão atendendo as crianças. O senhor não tem... Eu acho que uma rede de “fast food” grande deve servir mais de 38 milhões refeições, não tem 5.500 de reclamações. São produtos diferentes, é que o senhor quis justificar. Porque a indignação de 5.500 pessoas, eu acho alta. Tá, tudo bem, o banco de dados tem 38 milhões, mas eu acho alta, eu acho... Se os padrões mundiais estão nesse nível, eu fico feliz, porque o brasileiro está ficando cada vez...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente, Dr. Orlando, deixa eu fazer uma pergunta a Vossa Excelência... Vossa Excelência não é...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pois não, desculpa.    

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não está aqui como sendo inquirido? Vossa Excelência já ligou para a Vivo para reclamar?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ah, um monte de vezes. Quem é cliente e não ligou? A pergunta é essa. Então, eu acho assim, no caso do serviço, nós precisaríamos ter uma coisa concreta para garantir: o serviço vai melhorar, o sinal não vai cair mais, a internet vai funcionar. 

O SR. AMOS GENISH – Não, eu acho, eu posso confirmar de uma maneira mais clara possível, nós vamos continuar a investir em todos os aspectos para melhorar o serviço. Não estou aqui para defender que onde nós estamos está suficiente. Estou falando que...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então o senhor confirma que é insuficiente?

O SR. AMOS GENISH – Estou falando que o preço de valor que nós vendemos para os clientes nos entregamos, nesse momento. Não acredito que temos deficiência dentre a nossa proposta de valor do que nós entregamos. Mas, por outro lado, a expectativa do cliente é maior, é sempre maior. 
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Lógico.

O SR. AMOS GENISH – É lógico, e nós queremos chegar para clientes mais encantados com o nosso serviço, não pelo compromisso, pelo pacote que nós vendemos, mas pelo que nós acreditamos, na filosofia da empresa, que o cliente feliz é daqueles mais fieis, que até é mais rentável a longo prazo. A filosofia da empresa. E vamos investir mais para ter mais cobertura, mais capacidade, melhoria de “call service”, dos “call centers”.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, presidente, eu quero saber... Isso daí está no teu plano de investimento, e consequentemente o senhor vai investir para atrair mais cliente. Eu preciso saber assim, nós temos um problema hoje certificado por vários... Pelo Procon. Eu vou desconsiderar a reportagem, tá? Mas o Procon está aqui. Eu precisaria saber o que eu tenho de resposta para dar, porque assim, o senhor...

O SR. AMOS GENISH – Podia, talvez...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tudo que o senhor falar: “Eu vou fazer”, está ótimo.
O SR. AMOS GENISH – O compromisso com o senhor que vamos, como eu falei, temos um relacionamento muito bom com o Procon, eu vou estar entrando nesse assunto nesses últimos meses, e vamos dar para você planos, nas próximas semanas e mês, plano mais concreto com o Procon de como reduzir esse número de reclamações. Melhor assim do que tentar chutar 10 ou 20%, mas o que eu posso fazer o compromisso é que temos toda a vontade de trabalhar com o Procon para entender as razões dessas reclamações e como podemos reduzir. 

Não tenho dúvida que vai ficar menor no ano que vem, não tenho dúvida, mas enquanto vai reduzindo, eu acho melhor, para não tentar inventar alguns números que eu não poderia chegar, para nós trabalharmos com o Procon, dentro das casas têm bastante ações que estão acontecendo, para reduzir esse número. Além de que acho 1, 0012% de todos os clientes reclamando para o Procon não tanto alto, até esse número me incomodar. Porque um cliente, dois, vinte, cinco mil, reclamando...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Lógico, o senhor zela pelo teu cliente.

O SR. AMOS GENISH – Exatamente, eu perco esse cliente. Não quero que você fique...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, a minha afirmação, que o senhor acha que não e eu acho que sim, e é óbvio que nós vamos ficar batendo boca, é que os senhores são líderes de reclamação do Procon de São Paulo de tudo o que é vendido no Estado. O senhor não perde para ninguém. Desculpa, eu não quero tratar...

O SR. AMOS GENISH – Tudo bem, não, não. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Me perdoe na tratativa, o senhor representa hoje a Vivo aqui.

O SR. AMOS GENISH – Não, mas por favor.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Serviço bancário liderou durante anos reclamação. Não é mais. Quer dizer, algo aconteceu. Os senhores são líderes, os senhores e os teus concorrentes, tá? Fique muito tranquilo, não é a Vivo. O que eu estou falando para o senhor, eu vou falar para eles. Eu acredito em alguma coisa como “ah, mas foi um serviço que se expandiu muito, cresceu muito, popularizou, democratizou”. Ótimo, agora, os senhores são líderes de reclamação do Procon.

Então, eu não consigo achar que mesmo sendo apenas um ou 2%, aí nós vamos auferir os números, eu acho alto, porque tem tecnologia. E na minha avaliação, ou está faltando investimento, ou tecnologia, a minha avaliação, tá? Eu não estou aqui para afirmar, por isso quanto vocês investiram, se o senhor confirma de que o sistema está... E o senhor poderia falar: “o sistema está sobrecarregado porque eu não consigo implantar antena”. É uma autodefesa justificável porque, se o senhor quer investir e tem lei que te impede de investir, ótimo, agora, o que a gente não acha, Sr. Amos, e aí eu me sinto aqui impotente, o que nós vamos oferecer para melhorar? Porque o serviço é ruim e a gente já sabe. Que tem cobrança abusiva, a gente já sabe. Então... 

Mas, enfim, eu me dou por satisfeito nesse quesito. Neste ponto, é procedente que para a gente cancelar um plano, se eu quiser me desabilitar, cancelar, fazer a minha portabilidade, eu vou ser obrigado a ouvir um pacote de ofertas da tua empresa?

O SR. AMOS GENISH –  Na minha opinião, quando você entrar no site direto, ou direto para o “call center”, você tem opções para cancelar sem falar com ninguém. Opções existem já, há mais do que um ano, quando saiu a RGC, uma norma, mais do que um ano. A Anatel obrigou todas as operadoras darem essas opções sem falar com ninguém. Com isso, acho, estou supondo...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas esse negócio de que obrigou também, tem a lei do um minuto que nós estamos tendo certeza que não prova, até o teu diretor aqui provou que em um minuto...

O SR. AMOS GENISH – Mas... Mas... Mas isso eu vou poder afirmar que funciona, você entrar para o site para poder cancelar, e temos bastantes cancelamentos sem falar com ser humano. Fácil cancelar hoje. Se você ligar para o “call center”, é pedir para falar com uma pessoa para cancelar, que têm bastantes pessoas que não quer de verdade cancelar, que desconto. Com isso é está ligando, tendo opções para desconectar, mas ela quer falar com uma pessoa para tentar receber um pacote de retenções. 

Agora, têm algumas retenções que algum de vocês... Deixar acho... O nível de retenções de pessoas que estão falando com ser humano chega para mais do que 70%, não? Setenta e três ou quatro por cento. Significa que têm pessoas que falam que querem desconectar, mas querem na verdade receber uma oferta melhor, 73%, se não me engano, mas é mais ou menos esse número de pessoas falando com o nosso “call center” pessoalmente para não desconectar direto na URA, ou através dos sites, e estão ficando na base. 

Com isso, acho que tem também essa importância para as pessoas falarem com... Talvez ele tenha oferta melhor esperando por ele, talvez uma ideia errada sobre o serviço e com isso podemos resolver nessa conversa. Não é tão ruim ter essa possibilidade para...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu vou fazer uma acareação, eu vou tentar hoje me desabilitar, falar que eu vou cancelar, eu vou saber o que acontece na prática. Cobertura nas estradas o senhor confirma que não existe obrigação legal das operadoras ter cobertura nas rodovias estaduais e federais?

O SR. AMOS GENISH – Confirmar eu vou deixar...

O SR. CIRO KAWAMURA – Não, não temos obrigação.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não têm obrigação? Perfeito. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Só um aparte, senhor presidente?     
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Só, só... Pois não.
O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Não, só na questão da...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Você vai continuar sem sinal de Piracicaba para cá. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Não, não, na questão das estradas eu falo porque no momento da minha fala eu não conclui, e está aqui o deputado Mentor, que é de Americana, e o deputado Luiz Fernando, que é de Jundiaí.   

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu quero registrar a presença do nosso sempre deputado Antônia Mentor. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – E eu venho diariamente a São Paulo. Eu sou um radialista, eu faço um programa de rádio, e venho. Faço isso há 17 anos, estou no meu quinto mandato. E eu realmente não consigo falar. Eu sei que quando eu saiu da Luiz de Queiróz, que é aquela rodovia que liga Piracicaba até a Anhanguera, e eu já entro na Bandeirantes, são 20 quilômetros de Piracicaba, quando eu estou entrando naquela curva, todo dia, presidente, o telefone toca ali, toca e cai porque eu não consigo falar. E nesse trecho, até chegar em Campinas, é impossível falar. Chega próximo de Jundiaí, a desculpa é que tem lá um CDP, tem um cadeião que atrapalha o sinal. Mas dentro do cadeião de Piracicaba o celular funciona. Quer dizer, eu não entendo. 

Numa das reuniões da Comissão de Transportes nós pedimos isso, fizemos uma pergunta, acho que era a Carla ainda, a presidente da Artesp, e ela disse que realmente não consta nos contratos das concessionárias. Agora, a empresa não tem, as empresas telefônicas não têm interesse nenhum na melhor rodovia do país, acho que pelo quinto ou sexto ano seguido foi escolhida como a melhor rodovia do país, ter torre para ter sinal, ou tem interesse que cada vez que cai o telefone, eu vou ligar de novo, eu estou pagando uma nova ligação?
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Isso é uma pergunta, quando você está numa ligação e cai, eu faço novamente? Tinha uma lei que num período não se cobrava. Hoje é mantido isso?

O SR. AMOS GENISH – É mantido.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não é cobrado.

O SR. AMOS GENISH – Não está cobrando.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Não, o senhor está melhor informado do que eu, presidente. 

O SR. AMOS GENISH – Não está cobrando.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu estou... Quando sobra tempo, eu pego aula com o Luiz Fernando. Brincadeira aparte, caminhando para o final. Eu estive semana retrasada numa viagem numa cidade-irmã e fui surpreendido, porque as propagandas de televisão, jornais, rádios, da tua operadora, da Vivo, é cobertura nacional, cobertura nacional, até porque, vocês fazem conexão com outras. E eu vou te dar o nome, eu desci em Juazeiro do Norte e fui numa cidade chamada Várzea Alegre, noventa quilômetros de Juazeiro no estado do Ceará. Cheguei lá o meu Vivo mortinho. Aí, eu perguntei, o prefeito me recebeu, eu falei: “O que está acontecendo? Será que quebrou o meu aparelho?”. Ele falou: “É Vivo? Não, Vivo aqui não funciona”. Aí, olha a habilidade, ele já arrancou um chip e falou: “Põe esse aqui”. Nem perguntei. 

É comum isso, em cidades brasileiras, ficar absolutamente sem nenhum sinal?

O SR. AMOS GENISH – Têm alguns municípios que não temos cobertura, mas temos a maior cobertura.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É, mas vocês falam em cobertura nacional, coisa e tal, não tem uma propaganda enganosa induzida? Agora, mais uma vez, a vítima aqui. Se eu não tivesse ido lá o senhor ia ter essa baita sorte, eu não ia ter essa pergunta.

O SR. AMOS GENISH – A Vivo está chegando para mais do que 90% da população brasileira, não? 

O SR. CIRO KAWAMURA –  Noventa e três por cento.

O SR. AMOS GENISH – Noventa e três por cento.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu não estou falando de área rural, porque área rural...

O SR. AMOS GENISH – Não, não. Não, não, 93% da população brasileira tem cobertura da Vivo. Tem sete que não tem. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu dei azar, fui na cidade que não tinha, dei azar. 

O SR. CIRO KAWAMURA – No Ceará, inclusive, existe um grande plano no Ceará da Vivo de conexão de 475 distritos rurais que foi feito...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Lá não é rural não, está entre as 15 maiores cidades do Ceará.

O SR. CIRO KAWAMURA – Isso, é que nós somos o último entrante, nós ganhamos a frequência por último no Nordeste, então, nós temos...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu confesso que eu fiquei surpreso, porque no interior de São Paulo pode cair, o serviço pode ser ruim, a internet não funciona, mas eu falo, e lá não...
O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Presidente, só uma colocação?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pois não.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Essa matéria da “Globo” foi quando?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Foi agora, tem... 13 de agosto. 
O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Ou as operadoras não estão querendo renovar o contrato, aumentar a tabela da “Globo”, porque foi corajosa, não é? Talvez um dos maiores anunciantes hoje da “TV Globo” são todos operadoras de telefonia.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu não sou contra, enfim.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Por isso que eu quero saber quantas falam do Plano Nacional de Banda Larga nessas propagandas, por exemplo, da “Rede Globo”, Roberto. Eu acho que aí é um tema interessante para nós. 

E presidente, eu sei que o senhor já vai concluir e eu queria muito também...
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, eu vou dar o tempo que eu garanti para ele ao final.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Ah, então perfeito. Eu só quero inserir mais um questionamento, então, já que Vossa Excelência...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Deixa eu concluir? Aí você pode, na tua volta?

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Claro, Vossa Excelência é o presidente, é quem manda. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, não. Eu não uso, não uso isso. O senhor sabe que não. Essa prerrogativa não.

O senhor afirmou no início que vocês são os maiores pagadores de impostos no estado de São Paulo, do serviço de telecomunicação ou se considera o maior pagador de impostos como contribuinte paulista?

O SR. AMOS GENISH – O maior de todos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O maior contribuinte paulista? Uma afirmação... Não, mas São Paulo, mesmo se você traduzir para o PIB brasileiro... 

Já se pensou, eu acho que ficou um serviço, na minha opinião, extremamente obsoleto, o telefone público, até porque, virou objeto de vandalismo, pichação, tal. As empresas, a Vivo especialmente, pela qual o senhor responde, vai apresentar um plano para remover? O deputado Luiz Fernando inclusive colocou, a lei dizia em 300 metros cada um. Porque ele se tornou um objeto de decoração e de inutilidade. Tem alguma coisa em ação em relação a isso?

O SR. AMOS GENISH – As concessões de 98 nos obriga a ter quase 200 mil telefones públicos no estado de São Paulo, 200 mil. É um número absurdo num mundo quando todo mundo tem, no mínimo, um celular, ou até dois ou três. Já tentamos, muitas vezes, convencer a Anatel para tirar essas obrigação e tornar essa obrigação para coisa que servisse melhor o Estado, não? Seja banda larga popular, ou outro serviço que podia dar de verdade algum benefício para o consumidor. 

Nesse momento estamos negociando de novo, tendo renovação de contrato a cada cinco anos, está acontecendo até o fim do ano, um dos itens que eu acho que vai mudar é esse assunto dos telefones públicos, e espero que sim, porque na verdade é uma perda de mais do que 100 milhões de reais por ano para a Vivo pelo vandalismo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É, e hoje gera até um incômodo.

O SR. AMOS GENISH – Não tem, não tem uso.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E para finalizar as minhas perguntas, o senhor que o Ebitda das empresas no Brasil é relativamente baixo em relação às demais empresas do mundo, isso de maneira generalizada?

O SR. AMOS GENISH – Não, de maneira muito específica, podemos entregar a tabela que foi colocada pelo analistas do banco de investimentos, e já entregamos para a Anatel, para o ministro do telecom, ministro da fazenda, ministro do planejamento, quase tudo nos últimos meses, demonstramos que o Brasil tem quase o maior... O menor taxa do Ebitda no mundo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ok. Deputado Luiz Fernando.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Senhor presidente...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu agradeço as respostas em relação as minhas perguntas.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Eu gostaria que Vossa Excelência também, presidente Orlando Morando, solicitasse da operadora Vivo o inventário de ativo, especificamente para que a gente possa, num segundo momento, entender como é que feita a precificação das tarifas. Então, se Vossa Excelência puder inserir no rol de questionamentos e solicitações, eu gostaria muito do inventário de ativos de 98 e, naturalmente, na sequência disso, eu queria entender qual modelo que foi adotado para a precificação, como é que se precifica a tarifa aqui no Brasil.

Eu trabalhei algum tempo na Comissão de Minas e Energia e ficou muito claro para nós com relação a preço de tarifa de energia elétrica, como se faz a precificação, porém, na telefonia, sempre foi para nós um grande desfio entender como é que se precifica o plano básico. Então, se Vossa Excelência entender que é oportuno o requerimento, que faça formalmente à operadora para que nos entregue o inventário de ativo e também a fórmula de como se faz a precificação aqui no Brasil.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu considero fundamental, peço que Vossa Excelência apresente, na próxima reunião a gente apresenta o requerimento...

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Não, eu quero fazer isso formalmente ao presidente da...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Se ele concordar, já fica deferido o pedido.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Então, perfeito.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O presidente confirma?

O SR. AMOS GENISH – Confirmo.

O SR. CIRO KAWAMURA – Só para esclarecer, isso tudo, como é uma concessão, o senhor falou de tarifa, não é? E aí o Estado está aqui inclusive, isso aí tudo é regimentado, é regulado pela Anatel, então, nós vamos pegar o modelo de regulação sobre isso para ficar encaminhado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Para facilitar os trabalhos...

O SR. CIRO KAWAMURA – Vamos responder.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Até porque a Anatel tem que responder nas dificuldades.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Eu gostaria muito disso, porque...

O SR. CIRO KAWAMURA – Vamos responder tudo, eu só estou dizendo que é tudo regulamentado e nós vamos seguir, mostrar exatamente como é regulamentado isso.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Eu defendo perfeitamente o modelo que foi adotado em 98 das concessões, agora, acho muito questionável a forma como as agências reguladoras, de uma forma geral, atuam no Brasil. Então, independe de qual seja o modelo que a Anatel nos coloca, eu gostaria muito de entender como é que nós chegamos ao preço da tarifa, de modo muito objetivo e não aqueles regramentos que são estabelecidos pela própria Anatel.

Eu volto aqui a dizer a Vossa Senhoria aquilo que penso, acredito muito no modelo de 98, as concessões que foram feitas, mas ainda entendo que as agências regulatórias no Brasil passam por um processo de amadurecimento, e isso será contínuo, e a gente espera que avance e se desvincule um pouco do setor privado. Eu acho que a agência reguladora deve ter um papel efetivamente na defesa do Estado, e não necessariamente em defesa das empresas de uma forma geral. Não estou dizendo exclusivamente do setor de telecomunicações, eu vou dizer também do setor elétrico, enfim, dentre outras, do setor de transportes, eu acho que as agências são absolutamente vinculadas à iniciativa privada. Esse é um modelo que eu admito que não seja o ideal, por isso eu quero da empresa, e não necessariamente da agência.          

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Consulto se mais algum deputado tem mais alguma pergunta.
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu queria, presidente, só para...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pois não, deputado Alencar.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Vossa Excelência perguntou ali sobre a questão do telefone público, veio uma cidadã ali no meu ouvido, eu estava senado aqui com o deputado Mentor, falou: “E ressalte lá também que não tem cartão, quando a gente precisa, não tem o cartão telefônico para a gente comprar e quando compra, está pagando muito caro nos camelôs, três vezes mais às vezes o preço”. 

A SRA. LUCIANA SILVA – A gente coloca crédito...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Por favor, qual é o nome da senhora?

A SRA. LUCIANA SILVA – É Luciana.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Luciana do quê?

A SRA. LUCIANA SILVA – Silva.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Muito obrigado. Watanabe, qualifica ela. Não precisa, só qualifica e pega os dados. Ela não pode...

A SRA. LUCIANA SILVA – ...a total falta de respeito.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Dona Luciana, eu agradeço, porém hoje as perguntas só podem ser colocadas pelos deputados estaduais. O deputado Alencar é o porta-voz da senhora aqui nessa Comissão.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Só para um esclarecimento, Alencar, a dona Luciana, eu acho muito oportuna a consideração dela, a fala do cartão pré-pago, e não necessariamente daquele cartão que antigamente nós utilizávamos para colocar, as antigas fichas telefônicas que depois foram transformadas em cartão. A senhora se refere ao pré-pago, e não ao... 

A SRA. – (Ininteligível.)

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Telefone público, o famoso orelhão.

A SRA. – (Ininteligível.)

O SR. AMOS GENISH – A única empresa no Brasil que produzia esses cartões saiu do negócio, porque ninguém usa mais quase esse TUP, telefone público, e não tem negócio, ela fechou o negócio e não tem... Esse é problema. Para tentar entender um pouco o cenário, infelizmente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB –  Ok. Senhor Amos, como eu havia assumido o compromisso, e já seria garantido. Só para certificar, uma falha de minha parte. Eu peguei os números também do Procon das multas que vocês sofreram e a Telefônica, tanto no sistema televisão, o grupo, vocês tem um montante que chega a 600 milhões de reais de multas aplicadas. É óbvio, nós sabemos, a lei brasileira, se discute. O senhor considera que o Procon tenha exagerado na aplicação das sanções em relação a sua empresa? A empresa que o senhor presidente?
O SR. AMOS GENISH – Tanto que não concordamos com essa maioria de multas.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Um abuso? O Procon está abusando?

O SR. AMOS GENISH – Exagerado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Exagerado? Ok. 

O SR. AMOS GENISH – As multas.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – E essas multas, senhor presidente, se me permite, elas, se exageradas são, por que elas são transformadas depois em um TAC e que se coloca em investimento? Se há um exagero na concepção das multas que são feitas, há histórico com a Anatel de TAC, com relação ao investimento das multas aplicadas, não?

O SR. AMOS GENISH – Não conheço esse assunto.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, viu Luiz, a Justiça brasileira não permite pagamento de emolumento do TAC. Você não consegue...

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – ...eu acredito que...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – ...diminuir o valor.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Eu gostaria muito de ouvir o jurídico, se possível for, do nosso vice-presidente do jurídico se há por parte da Anatel quando são... Viu, Orlando, escuta, escuta que é importante, eu queria registrar essa fala.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A pergunta é se as multas aplicadas podem eventualmente se tornar um TAC e sofrerem redução no valor mediante ao Termo de Ajustamento de Conduta, que pode ser feito com anuência do Ministério Público, possivelmente.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Administrativamente a Anatel faz isso.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas neste caso a multa é do Procon, não da Anatel. Não, não, aí é que está a diferença, uma coisa é a multa feita pela agência, e outra coisa é pelo Procon. Eu vou brincar, esse microfone é de alguma operadora de celular. 

O SR. AMOS GENISH – Sim sinal. (Risos.)

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Está sem sinal. É que daí eu não consigo registrar. Faz uma gentileza, fala nesse microfone aqui?

O SR. GUSTAVO GACHINEIRO – As multas de Procon não fazem parte de nenhuma negociação de troca por investimentos. Há um procedimento em avaliação dentro da Anatel, o procedimento está em andamento, para trocar multas no âmbito da Anatel por investimentos. Quer dizer, multas que não estejam em juízo, só dentro do âmbito administrativo da Anatel, uma troca por investimentos. Então, a empresa se comprometeria em corrigir as condutas e basicamente as multas têm uma forma de conversão em investimentos. Quer dizer, isso daqui no âmbito da Anatel. Apenas multas que estejam no âmbito administrativo, e não judicial, e não inclui Procon.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Aí se transforma em investimento, então, e não redução do valor da multa?

O SR. GUSTAVO GACHINEIRO – Investimento, basicamente nós nos comprometemos a investir.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor Amos.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Mas esse investimento, desculpa, esse investimento é além do previsto inicialmente por ano, ou está dentro deste pacote?

O SR. GUSTAVO GACHINEIRO – Não, têm duas coisas que a gente tem que se comprometer. A gente tem que se comprometer, primeiro, a corrigir a conduta. Quer dizer, toda conduta que for objeto de acordo, ela tem que ser corrigida, independentemente desse compromisso de investimento. O compromisso de investimento é adicional ao investimento que eu tenho que fazer para cumprir a conduta, certo? Quer dizer, então, basicamente, eu tenho que comprometer o investimento adicional em relação àquele que eu preciso fazer para corrigir alguma falha de atendimento que eventualmente tenha.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ok. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor Amos, só para concluir, estava na minha lista aqui. O senhor falou durante todo o tempo, e eu acredito que é plano, de continuar investindo, continuar melhorando, o senhor aceitaria fazer um Termo de Ajustamento de Conduta, assumir esse compromisso aqui na CPI para a gente encaminhar à Justiça, com prazo para melhorias e diminuição dos índices de reclamação dos usuários no estado de São Paulo, fazer um TAC?

O SR. AMOS GENISH – Acredito que, se é o mesmo mecanismo da Anatel, temos toda a vontade para aceitar esse modelo também para o estado de São Paulo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor aceitaria fazer um TAC com o Ministério Público de São Paulo propondo um plano de redução de reclamações, melhoria de serviço, enfim, tudo que nós estamos aqui tentando, tanto na banda larga, tanto na TV por assinatura, na telefonia fixa e telefonia móvel que lideram os índices de reclamação?

O SR. AMOS GENISH – De novo, o mesmo modelo da Anatel, que, como foi discutido muito bem pelo Gustavo Gachineiro, acredito...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Sabe que TAC estadual tem a anuência do Ministério Público. O Ministério Público não vai aceitar cumprir ordens, o Ministério Público especial dos direitos do cidadão vai querer avaliar melhorias de um prazo de melhorias, seria importante, a gente teria aí um avanço significativo, um TAC, que eu não posso aqui falar se ele aceitaria. Eu quero saber, nós teríamos de ofertar ao Ministério Público de São Paulo um TAC pondo prazos para a melhoria do serviço?

O SR. AMOS GENISH – Como? Não, exatamente, o conceito é totalmente aceitado por nós, o conceito.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor Amos já é difícil tirar alguma coisa dele, (ininteligível) beliscar azulejo. Estamos abertos a conversar. O que sai daqui? Já beliscou azulejo, Olim? Tenta para você ver, não sai nada. Quer dizer, é importante, isso aí seria uma consideração porque, deixa eu te falar um negócio, se a Anatel resolvesse alguma coisa, nós não estávamos aqui. 

Desculpe, sem crítica partidária, a Anatel é uma agência falida hoje, porque o dia que veio aqui uma pessoa que eu considerava de bem e assumiu um compromisso, foi demitido, exonerado. Então, a Anatel, é voz corrente, a Anatel... Falar que a Anatel está fiscalizando é falar para mim que ninguém está fiscalizando. Está aí, olha, é dito hoje. 

Então, assim, eu quero saber se a gente consegue caminhar, ter um compromisso, falar assim: eu tenho interesse em discutir...

O SR. AMOS GENISH – Temos interesse.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tem interesse?

O SR. AMOS GENISH – Temos interesse.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Está ótimo, eu agradeço. Mas sem a Anatel, hein? A Anatel é falar que não tem nada, é andar para trás. Eu afirmo hoje, como presidente da CPI, que a Anatel não faz o seu papel, é uma agência covarde, omissa com o povo de São Paulo. Afirmo. Afirmo. Não serve. Está muito distante do que deveria fazer em relação à fiscalização. 

Mas, fico feliz desse seu compromisso que estará registrado...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente, não vamos entrar nesse debate agora não, estamos no final da CPI, entendeu? (Risos). Está todo mundo... Falar de agência, nós podemos falar de outras agências também...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Alencar, mas deixa eu colaborar, deixa eu colaborar.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – ...que também fiscalizam serviços públicos essenciais, que a gente poderia emitir opinião também que deixam a desejar, vide a Arsesp aqui em São Paulo. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O Sandro, que veio aqui, afirmou na CPI, que é o gerente, que ele não tem filiação partidária e não foi indicado por nenhum partido, então, tranquilizá-lo que não é uma disputa partidária, ele afirmou aqui que não foi indicado por nenhum partido. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – É, então, vamos retirar esse debate. A gente pode até fazer, mas estamos no final da CPI. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Está certo, vamos lá. Senhor Amos, o senhor tem aí o prazo necessário para fazer as suas considerações finais, em especial daquilo que o senhor propõe para melhor, neste caso, pela a sua empresa, o serviço aos usuários e aos seus clientes no estado de São Paulo.

O SR. AMOS GENISH – Primeiro eu quero agradecer a Comissão, o presidente, o vice-presidente e o relator e os demais deputados por essa oportunidade de ficar aqui com vocês, ouvir as suas preocupações, tendo poder para responder as dúvidas, preocupações que vocês têm, que nós também temos as mesmas preocupações.

Eu queria também registrar que fiquei até surpreso que a conversa hoje foi muito construtiva, eu quero agradecer, também, por isso. Foi muito respeitável e construtivo, sempre nós concordamos com todos os pontos, mas (ininteligível) quero agradecer que tivemos a chance para ter quase quatro horas juntos. Falamos sobre assuntos pesados, importantes para o cidadão paulista, para nós, como empresa, e vocês, como representantes do nosso Estado.

No segundo ponto eu queria registrar que, como profissional desse mercado já há 15 anos, acho que temos bastante orgulho, eu tenho pessoalmente, do nível do setor da telecom brasileiro. Os avanços que nós tivemos em 15 anos, que já que chegamos para 300 milhões de acessos, um dos maiores e melhores plantas do setor da telecom no mundo. Esse é um ponto de orgulho. 

O fato, se você avaliar 98 a 2015, o fato é que todos nós temos acessos aos serviços do móvel, seja voz, seja banda larga, acesso fixo. Olhar as penetrações do móvel, banda larga e TV e comparar em outros países na América Latina, acho que temos bastante para ter também orgulho. Também crítica, mas também orgulho.

Segundo, eu quero registrar que o setor da telecom é um setor complicado, pelo volume enorme dos clientes que nós falamos, não tem tanto volume em outras indústrias que conheço, incluindo bancos, pelo fato de que no banco tem uma pessoa que é cliente no banco e nós temos uma pessoa que pode ser com três, quatro, cinco ou seis serviços diferentes. E a cada serviço representa outros desafios para nós e para eles. Com isso, (ininteligível) o número absoluto de usuários...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Se o senhor me permite, o mesmo cliente do banco pode ter cinco contas também, que são cinco problemas. 

O SR. AMOS GENISH – Pode ser, pode ser, mas...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Aliás, presidente, desculpa.

O SR. AMOS GENISH – Não, não, ok. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Presidente, desculpa, pela ordem.

O SR. AMOS GENISH – Comparar como está o volume, eu queria só registrar que o volume do setor da telecom, um dos maiores que tem no Brasil, no mundo, esse é um volume interessante, combinado com tecnologia muito complicada e com uma mudança enorme que aconteceu nos cinco anos, o movimento do mundo de voz para dados, que há complicações enormes para as nossas operadoras e para os usuários finais. 

Na minha opinião, nós estamos em um período de transições, não? Esse movimento de dados foi bem acima da expectativa de todos nós. Ninguém imaginou, incluindo a Anatel, há cinco anos atrás, o nível do uso de dados como estamos hoje. Para você entender, quando nós fazíamos ligação de celular há cinco anos atrás, se você acabava a ligação, você terminava a ligação e acabou. No mundo dos dados, nosso celular está comunicado com a base dos sites todo o tempo. Além de você (ininteligível), ele está baixando emails, mensagens todo dia. 

Essa é uma tecnologia, além de ser um serviço que todos nós aproveitamos ser conectados 24 horas, complica muito a rede e a tecnologia. Não temos soluções, não só nós aqui no Brasil, no mundo, para tudo isso. Cada tecnologia nova melhorar, 4G vai ser melhor, quando estiver disponível nos próximos dois, três anos, vai ser melhor, bastante, quase dez vezes mais do que o 3G. Quando o 5G chegar, vai ter melhoria ainda. Com isso, eu acho que precisamos de um pouco de paciência para toda essa tecnologia ser madura e atender a nova demanda digital dos nossos usuários. 

Quero também colocar que a Vivo tem compromisso total para melhorar o serviço, além de que, pedir desculpa por não ter atendido a todas as perguntas, não tive todas as informações. Não acho que você está satisfeito com a nossa posição nesse momento, está claro para mim, estou pedindo desculpa por isso, mas não falando, não tem nada mais como eu, como senhor da empresa, e nós, como Vivo, dar serviço de melhor qualidade para os nossos usuários. Quando tem erros, não é de má-fé, ninguém quer dar mais serviços para os nossos usuários. Como eu falei, para chegar nessas perfeições que você mencionou, senhor deputado, precisamos investir mais e melhorar mais. Mas não tem um “big bang” que vai acontecer de um dia para o outro e resolver todos os problemas.    

Não vou entrar na parte da tecnologia dos sistemas, do TI, dos sites, do número de pessoas em campo, do “call center”, quantas pessoas estão mudando, o treinamento que você vai investir todo dia para as pessoa fazerem as coisas certas num primeiro momento, mas, no fim, essa é uma coisa que vai evoluir, vai melhorar.

Você queria muito alguns números de melhoria hoje. Infelizmente, essa é uma coisa que acho quase irresponsável para eu colocar número específico sem trabalhar com você nos próximos meses, para entender alguns aspectos, alguns números que foram mencionados hoje. Estamos abertos para continuar a trabalhar com a Comissão que tem hoje. Se o fato, que tenho certeza, o foco dessa Comissão é para melhorar esse serviço no fim do dia, estamos totalmente abertos, faz parte dessa Comissão ouvir o outro, e reuniões que irão acontecer, e apresentar nos próximos meses planos mais concretos para tentar ajudar a resolver alguns pontos conceituais que foram mencionados hoje.

Mas não podemos resolver tudo em quatro horas de CPI, mas sem dúvida nós estamos registrando todas as preocupações que você teve hoje e vamos trabalhar e mandar para vocês algumas respostas mais específicas, alguns planos de ações que vão, na minha opinião, reduzir o número das reclamações no Procon e outras reclamações que têm em outros órgãos, mas, de novo, estamos com o mesmo objetivo que você tem, queremos melhorar e não vamos economizar o que podemos investir para tentar melhorar, esse é o nosso compromisso. 

E como tempo, na minha opinião, se você me chamar em alguns meses, tenho certeza que você vai gostar da melhoria dos serviços da Vivo, eu não tenho dúvida que isso vai acontecer, porque estamos totalmente focados nisso. 

E com isso eu quero agradecer de novo, estamos...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Senhor presidente, pela ordem.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Com a palavra, o deputado Alencar.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Posso fazer uma pergunta bem objetiva e rápida? Sabe dizer quantos usuários, além da Vivo, das demais operadoras, temos no estado de São Paulo? Vocês têm 38 milhões.

O SR. AMOS GENISH – Quantos temos no total?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – É.

O SR. AMOS GENISH – Cento e cinco milhões.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Em São Paulo?

O SR. AMOS GENISH – Não, não, você falou fora? Total?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Não, não, não. Usuários...

O SR. AMOS GENISH – Quanto outras operadoras têm?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – É, total.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Esse número a gente tem na Secretaria, que o gerente da Anatel passou, eu posso... Porque, como ele é da Anatel, eu pedi geral. Só para...
O SR. AMOS GENISH – Não tenho o número das outras operadoras. Mas, de novo, é tudo público, não?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Sim, sim. Ele é o gerente da Anatel. Foi a única coisa, aliás, que ele falou aqui. 

Senhor Amos, eu quero agradecer a sua presteza, agradecer a sua gentileza, e da sua equipe e, acima da tudo, a sua boa vontade. E, ao mesmo tempo, em reconhecer que é um serviço que precisa ser melhorado, está certo? Agradeço em aceitar, isso pode ser importante para nós, da CPI, construir um TAC, está certo? Não tem compromisso formal, mas, ao fato que o senhor reconhece a necessidade de um TAC, reconhece também que existe uma deficiência no serviço. E o senhor confirmou, nunca (ininteligível). 

De toda forma, eu quero agradecer os deputados, membros da CPI, o deputado Luiz Fernando Machado, o deputado Roberto Morais, o nosso relator, o deputado Delegado Olim, o Alencar, o Chico Sardelli, o Ed Thomas, o deputado André do Prado, que estiveram aqui conosco, todos da CPI. Agradecer toda a equipe de trabalho, agradecer o Watanabe, que é da nossa assessoria e auxilia, a todos os funcionários da Casa.

E, efetivamente, pode sair daqui com uma única certeza, nós só queremos construir um caminho para melhorar um serviço que eu considero quase essencial para a vida das pessoas. 
Aí você fala: “Não é, essencial é água, nem a luz”, mas ninguém vive sem luz mundo moderno. E numa metrópole como São Paulo, num estado como São Paulo está difícil viver sem ter um aparelho celular, sem a internet, é a razão da nossa preocupação. E gostaria muito de poder concluir essa CPI, que deve ser ao final deste ano, com propostas concretas que realmente garantam ao povo de São Paulo avanços no serviço, nada mais do que isso.

De toda forma, eu agradeço a sua dedicação, o seu tempo, e principalmente, ao bom português que aplicou aqui nessa tarde, viu?

O SR. AMOS GENISH – (Risos.)

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Boa noite a todos. 

O SR. AMOS GENISH – Obrigado, Obrigado.

*      *      *

