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O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Havendo número regimental, declaro aberta a 17ª Reunião da Comissão Parlamentar de Inquérito criada com a finalidade de investigar os serviços prestados pelas empresas de telecomunicações, envolvendo a telefonia fixa, móvel, internet e TV por assinatura no estado de São Paulo. 
Registro a presença dos nobres deputados Luiz Fernando Machado, Ed Thomas, Chico Sardelli, Roberto Morais, o nosso relator, André do Prado e o deputado Delegado Olim.

Solicito ao secretário a leitura da ata da reunião anterior.

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 – Solicito a dispensa da leitura da ata anterior.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É regimental o pedido de Vossa Excelência, estamos todos de acordo, está dispensada a leitura da ata, dando por aprovada.

Item nº 1. Oitiva do depoente. Esta reunião foi convocada com a finalidade de proceder à oitiva do Sr. Luiz Eduardo Baptista, presidente da Sky no Brasil, que prestará esclarecimentos sobre a atuação da empresa no estado de São Paulo, em virtude do grande número de reclamações de usuários.

Convido para que tome assento ao meu lado direito o Sr. Luiz Eduardo Baptista.  

Convido também o Dr. João Daniel Rassi, advogado do Dr. Luiz Eduardo Baptista, eu pediria que atrás aqui possa... Doutor, uma pergunta que é usual, o senhor tem procuração constituída pela Sky? 

Embasamento legal, o Sr. Luiz Eduardo Baptista foi convocado a comparecer a esta Comissão Parlamentar de Inquérito constituída pelo Ato 97 de 2015, com a finalidade de investigar os serviços prestados pelas empresas de telecomunicações, envolvendo a telefonia fixa, móvel, internet e TV por assinatura no estado de São Paulo. E como depoente, com fundamento no artigo 203 do Código de Processo Penal, combinado com o parágrafo segundo, do artigo 13, da Constituição do Estado de São Paulo e no inciso II, do artigo 3º, da Lei Estadual 11.124, de 10 de abril de 2002, bem como nas demais normais constitucionais e infraconstitucionais aplicadas à espécie.  
Cumpre-nos adverti-lo que deve dizer a verdade, não podendo fazer afirmações falsas, calar ou negar a verdade a respeito dos fatos do seu conhecimento, pois incorrerá no crime previsto no artigo 4º, do inciso II, da Lei Federal 1.579, de 18 de março de 1952.
O senhor tem ciência do que foi lido?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Perfeitamente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pois não. Termo de qualificação. O nome completo do senhor é Luiz Eduardo Baptista?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Luiz Eduardo Baptista Pinto da Rocha. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Idade?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Cinquenta e cinco anos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Estado Civil?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Casado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Endereço de residência?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Rua Jabebira, 171, Jardim Everest.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Rua Jabebira...?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Cento e setenta e um, Jardim Everest.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Casa ou apartamento?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Casa.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Profissão?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Engenheiro civil. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Local de trabalho e endereço?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Avenida das Nações Unidas, 12.901, 26º andar, Torre Norte. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Que número?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Doze mil, novecentos e um, 26º andar, Torre Norte.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Cargo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tem grau de parentesco com alguma das partes, membros dessa CPI?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Nenhum dos deputados, membros da CPI?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Algum deputado da Assembleia Legislativa de São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Também não. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Tem um problema, presidente.

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

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Eu sou cliente, como é que faz?

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

Peço, então, a Vossa Senhoria a gentileza de relatar o que souber, explicando sempre as razões de sua ciência ou circunstâncias pelas quais possa avaliar a sua credibilidade. 
Eu vou pedir, que eu leio e o senhor, por favor, repita. Termo de compromisso do depoente.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ok.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Sob a minha palavra de honra.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Sob a minha palavra de honra.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Prometo dizer a verdade.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Prometo dizer a verdade.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Do que souber.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Do que souber.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E me for perguntado.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – E me for perguntado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Relacionado com as investigações.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Relacionado com as investigações.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A cargo desta Comissão Parlamentar de Inquérito.
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – A cargo desta Comissão Parlamentar de Inquérito.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Agradeço. Como eu tenho mantido este ritmo, se o senhor precisar de alguma informação complementar de sua equipe, por favor, fique à vontade para se servir do que lhe for perguntado, lembrando que valerá a sua palavra, toda a gravação é feita com base no seu depoimento, e não dos assessores. Sempre que questionado, eu vou perguntar o nome e o cargo que ele ocupa da empresa.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ok.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Da mesma forma que o doutor também pode auxiliá-lo, no momento que achar conveniente, a prestar as suas respostas.

Eu vou franquear ao senhor, então, 15 minutos, desde que o senhor deseje, para fazer um “briefing” de apresentação daquilo que considerar importante para a sua empresa e, ao mesmo tempo, para esta Comissão. 
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Bom, Vossa Excelência, deputados, senhoras e senhores, é uma satisfação estar aqui com vocês para contribuir para essa investigação. Eu não vou me alongar muito. Eu estou à disposição dos senhores e, conforme acabei de dizer aqui, eu espero contribuir com a verdade para um bom fim dessa Comissão Parlamentar de Inquérito.

Tendo dito isso, eu retorno a palavra, deputado Orlando, para que a gente possa proceder da melhor maneira possível.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito. É esse o tempo, não quer fazer nenhuma apresentação?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, não, muito obrigado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito. Pediu a inscrição o deputado Luiz Fernando Machado, tem aí o tempo disponível para fazer as suas considerações e perguntas que interessar.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Bom, primeiro, senhor presidente, eu quero cumprimentá-lo, cumprimentar a toda a Comissão. Quero agradecer a presença do Dr. Luciano Baptista, dizer que é uma satisfação poder recebê-lo aqui nesta Casa de Leis, para nós sempre é uma boa oportunidade dar satisfação ao povo de São Paulo, especialmente naquilo que diz respeito aos serviços prestados em telecomunicações, e não é diferente dos serviços prestados pela companhia que o senhor dirige aqui no nosso país. 

Eu tenho alguns questionamentos, eu procurarei ser breve, até porque, senhor presidente, tenho gratidão pela região que hoje represento, eu sou de Jundiaí, e próximo a Jundiaí, no município ali de Jaguariúna, nós temos percebido um volume altíssimo de investimento da sua companhia, razão pela qual eu quero iniciar dizendo que isso é positivo para o estado de São Paulo e positivo para que essa Casa também possa, a partir desse momento, ter o conhecimento.

Mas eu quero, objetivamente, lhe fazer seis questões, senhor presidente, que se Vossa Excelência... Vossa Senhoria puder nos auxiliar, eu ficarei muito grato.

Eu quero, em razão dos inúmeros casos que nós temos acompanhado de reclamação de consumidor, eu quero entender se existe algum plano de melhoria para o atendimento deste cidadão, assim como o deputado Chico Sardelli, que é cliente Sky. E, se tem esse plano de melhoria de atendimento, qual será o valor investido, quanto será investido neste plano de melhoria de atendimento da sua companhia. 

Também, senhor presidente, senhor depoente, eu gostaria de entender se a legislação que preconiza o estado de São Paulo para o agendamento de entrega de produtos ou serviços contratados está sendo devidamente cumprida pela sua companhia. 

Um outro aspecto importante aqui para a nossa avaliação é o valor médio das assinaturas da empresa, se a empresa, se o senhor tem esses valores médios que são cobrados do cidadão aqui no estado de São Paulo. E se existe, naturalmente, com a preocupação de acesso às pessoas mais simples aos veículos de comunicação e aos canais que são de pacote da companhia de Vossa Senhoria, se existe algum pacote popular que dê os serviços da empresa às classes menos favorecidas. Esse é um tema que, se Vossa Excelência me permitir, eu gostaria que o senhor pudesse explanar com grau de precisão, exatamente como as camadas mais baixas podem ter esse acesso.

E, naturalmente, como temos feito com outras empresas que por aqui passam, é notória essa instabilidade política que hoje o país vive e que tem como consequência a instabilidade jurídica e também uma crise econômica. Eu sou sempre muito... Faço com reservas essas observações de crise econômica, porque entendo que o cenário político hoje do país é quem efetivamente contribui para a nossa instabilidade. E eu queria saber se afeta, de alguma forma, a companhia, e se os resultados... E se esses investimentos que eu citei no início, como, por exemplo, no município de Jaguariúna, serão afetados por essa crise que hoje o país vive, se a crise econômica afeta a empresa e, como consequência, afeta também os investimentos no estado de São Paulo. 

E os dois últimos questionamentos, senhor presidente, são decorrentes dessa pergunta anterior. Se a empresa cortará investimentos em razão da circunstância econômica que passa hoje o nosso país. 

E, por fim, senhor presidente Luciano Baptista, eu quero entender qual o número de empregados que a empresa hoje possui, sendo que é importante para nós a avaliação de quantos são próprios e quantos são terceirizados. É claro que, se não tiver com precisão esse dado e esse número, nós aguardamos um posterior encaminhamento.

Então, quero só fazer a abertura com esses seis questionamentos, para que a gente possa aqui iniciar, então, a sua oitiva e, através da sua oitiva, poder proporcionar ao Estado e ao povo de São Paulo uma circunstância melhor de atendimento. 

São essas as minhas considerações iniciais e mais uma vez reitero aqui as boas-vindas a esta Casa do senhor, da sua companhia e, especialmente, os investimentos que o senhor traz para o estado de São Paulo.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Muito obrigado pelas perguntas, deputado. Então, vamos começar, quanto que a gente investe em melhoria. Uma empresa do tamanho da Sky, ela não pode não investir em tecnologia de informação para melhorar nenhum processo, não tem... Você pode melhorar uma função, uma tarefa, mas aquelas mudanças profundas, que de alguma maneira tangibilizam num atendimento melhor ou em um resultado melhor para o consumidor, elas dependem hoje em dia, no mundo em que a gente vive, 100% em investimentos digitais.

Então, a Sky é uma empresa que investe alguma coisa entre 150 e 200 milhões de reais em desenvolvimento de tecnologia todos os anos. Tudo isso para melhorar processo, fazer com que os processos sejam mais transparentes, fazer com que você cometa menos erros na prestação do serviço que você presta.

O segundo ponto que Vossa Excelência perguntou era sobre os preceitos legais. A Sky é uma empresa cumpridora de todas as suas obrigações e não apenas no estado de São Paulo. Então, nós temos... Isso faz parte da maneira como a gente comanda a empresa. Então, respondendo a sua pergunta, sim, somos cumpridores. O valor médio que a gente cobra de um assinante...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Presidente, perdão, são cumpridores do quê?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – De todas as obrigações legais que nós temos.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor afirma isso, então?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Todas as obrigações legais, com toda a certeza.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – E eu tinha somente um adendo, senhor presidente, para contribuir, eu havia questionado com relação ao agendamento de entrega de produtos ou serviços contratados, o que concerne ao meu questionamento, eu circunscrevo exclusivamente o cumprimento da legislação estadual no que diz respeito ao agendamento de entrega de produtos ou serviços contratados.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Em relação aos serviços contratados, você tem equívocos no processo, muitas vezes por problema de comunicação, especialmente quando você vai atender o cliente na residência dele. Temos falhas do nosso lado, técnicos que não comparecem conforme agendado, e nós temos também desafios do lado do cliente que está em casa e ele tem um imprevisto, ou ele esquece que havia combinado com a gente num determinado horário e ele não comparece. Esse tipo de problema, ainda que aconteça, ele acaba sendo resolvido de alguma maneira com uma segunda oportunidade. 
Então, voltando ao ponto do deputado Orlando, sim, nós somos cumpridores, ainda que haja percalços no processo. 

O seu outro ponto era sobre o valor médio cobrado aos assinantes, o valor médio cobrado da Sky no Brasil, eu não tenho esse dado para o estado de São Paulo, é alguma coisa como R$ 147,00. Como nós temos pacotes que começam em R$ 59,90 e vão até R$ 349,90, você tem produto para praticamente todo mundo. 

Então, já entrando no outro ponto, desde 2011 a Sky tem pacotes para todos os preços e gostos. Mais recentemente, até estimulados pelo momento econômico que a gente vive, nós estamos tentando replicar em televisão por assinatura um modelo que já é de sucesso no Brasil na área de telecomunicações, que é um produto pré-pago de televisão. Esse produto está começando, mas, num ano como esse, tem um ano que a gente começou com esse produto, ele já representa 30%, 31% de nossas vendas, e dessa maneira você desonera a cadeia de valor do produto e faz com que o consumidor possa ter acesso a um produto mais barato, sem conta, quando ele tem a disponibilidade de dinheiro para carregar o sistema.

Sobre o cenário econômico, evidentemente que ele afeta a todos. No caso da Sky, como a Sky é uma empresa que ela vende praticamente um produto, a gente vende televisão por assinatura, ainda que a gente tenha banda larga em alguns poucos municípios do Brasil, mas, se nós formos comparar, nós temos 5,6 milhões de assinantes de televisão e 190, 200 mil assinantes de banda larga em determinadas localidades. Evidentemente que o impacto econômico, com o desemprego, com a queda do poder aquisitivo, ele afeta os nossos clientes, especialmente os menos favorecidos, e isso evidentemente que afeta o questionamento dos investimentos que você faz de curto prazo.

Já emendando no próximo ponto, nós investimos pesado no Brasil. A gente tem investido nos últimos dez anos uma média de 850 a 900 milhões de dólares de dinheiro próprio no Brasil. Esse ano evidentemente que não vai ser esse valor, porque isso seria correto se a gente tivesse falando de um câmbio médio de 2,50 nessa última década, não a esses valores de hoje em dia. Mas ainda assim, a gente tem um investimento de quase 1,2 bilhões de reais nessa região de Jaguariúna, que Vossa Excelência citou. 

E isso é um investimento mais de longo prazo, então, ainda que haja preocupações em relação ao cenário político e econômico de curto prazo, a Sky é uma empresa que já está no Brasil vai fazer 20 anos no ano que vem, e pretende estar aqui por muitos outros anos, então, um investimento no novo ciclo satelital, no novo centro de transmissões, que vai ser o mais moderno da América Latina, ele não se daria apenas e tão somente por um momento, ou por uma nuance política e econômica. 
Então, os investimentos de longo prazo, ainda que todos nós tenhamos preocupações, evidentemente pelo volume de dinheiro investido, nós decidimos não paralisar esse investimento e a construção dessa unidade nossa em Jaguariúna, ainda que o processo de ativação dos novos “transponders” desse novo satélite tenha uma correlação com o mercado. Se houver uma demanda um pouco maior pelo produto, evidentemente que nós vamos abrindo mais “transponders” e usando essa infraestrutura que vai estar pronta. 
Então, o processo de investimento não é afetado como um todo, mas ele vai sendo faseado e vai sendo implementado na medida em que as condições econômicas assim o sustentem. Então, corte de investimento eu não diria, mas um diferimento e um melhor planejamento desses investimentos, com certeza.   
Número de empregados da empresa, a empresa tem aproximadamente dois mil empregados, como nós temos uma presença física em mais de 4.200 municípios brasileiros, nós contamos com muitos terceiros. Então, nós temos vendedores, temos técnicos, temos parceiros que atendem em diversas localidades do Brasil, e eles são distribuídos pelo CEP de cada região. É mais ou menos como se fosse uma franquia. Então, para cobrir o Brasil inteiro, nós temos um número considerável de terceiros e esse número, dependendo da época do ano, ele oscila entre 50... Considerando os empregados, ele oscila entre 50 e 55 mil colaboradores em todo o Brasil.

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – Perfeito. Só mais uma pergunta, presidente, se o senhor me permitir.

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

O SR. LUIZ FERNANDO MACHADO – PSDB – A Globosat tem capital na Sky AT&T, não? Como é que funciona a divisão em termos societários? A AT&T tem 92% e a Globosat, 8%, é isso?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, a Globosat é o braço de programação... A Globosat trocou de nome para G2C, eu entendo que, há um ano atrás, por conta de uma alteração na legislação brasileira eles tiveram que fazer uma pequena reestruturação, e a Globosat, que é o nome que é o nome que todos nós conhecemos, agora atende por G2C. Quem é sócia da Sky, na proporção de 7%, é a Globo. As Organizações Globo detêm 7% da Sky, e a AT&T, 93% do capital da empresa. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Está inscrito o deputado Chico Sardelli, que é vice-presidente dessa Comissão.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Boa tarde a todos. Bem-vindo, presidente Baptista, prazer recebê-lo aqui na Assembleia. Talvez eu seja repetitivo em algumas perguntas, mas é importante a título de registro. Quanto tempo de presidência da Sky o senhor tem?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Doze anos.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – E antes? 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Antes eu fui três anos presidente de uma empresa em São Paulo chamada Optiglobe, que hoje em dia chama-se Tivit, e anteriormente fui vice-presidente executivo de operações da TVA, operação que posteriormente foi adquirida pela Telefônica. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Quantos funcionários a Sky tem a nível Brasil e São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Funcionários a Sky tem no total dois mil, ela deve ter alguma coisa como 400, 350 funcionários espalhados pelo Brasil e 1.650 no estado de São Paulo. Além disso, ela tem alguma coisa como 48 a 53 mil colaboradores, além desses funcionários, espalhados pelo Brasil também. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Colaboradores seria a mesma coisa que dizer terceirizados?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – São terceiros, são terceiros.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Então, quantos terceirizados nós temos?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – De 48 a 53 mil, em todo o Brasil.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Em São Paulo, o senhor teria uma...

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ah, em São Paulo, se eu não estiver enganado, alguma coisa entre 11 e 13 mil, seria o número que eu colocaria. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Quer dizer que nós estamos falando que mais ou menos 90% da empresa Sky os serviços de excelência são terceirizados?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Correto.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – O senhor disse aqui que tem uma média de preço Brasil de R$ 147,00, é isso?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Perfeito.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Comparado ao preço de outros países do mundo, como é que está esse preço em comparação ao Brasil?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, eu diria que varia, mas ao câmbio que nós estamos vivendo hoje, eu diria que o preço do produto no Brasil, na média, é entre 20%, 30% mais barato do que lá fora, que é uma mudança dramática em relação a dez anos atrás. Dez anos atrás seria exatamente o contrário, o preço do produto no Brasil seria 30%, 40% mais caro do que no exterior, mas atualmente isso foi invertido.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – O que diverge um pouquinho do sistema de telefonia, o sistema de telefonia é um dos sistemas mais caros do mundo praticado no Brasil, perdendo apenas para a África do Sul. Quantos clientes Brasil a Sky possui, presidente?
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Cinco milhões e 600 mil.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Cinco milhões e 600 mil. São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Um milhão e 600 mil. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – A cobrança da multa rescisória no caso de o assinante desistir da assinatura antes de completar um ano, como é que é essa história? Existe a cobrança da multa rescisória quando o cliente declina da possibilidade de completar um ano de contrato, não, como é que é isso? 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, existe uma previsão contratual para tanto, isso eu lhe diria que em 70%, 80% dos casos sim, ela é cobrada, ela é cobrada de forma pró-rata pelo tempo remanescente que o...

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Não pelo tempo total, pelo tempo remanescente, é isso?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Pelo tempo remanescente. Se ele ficou como assinante sete meses de doze, nesse período que ele tinha o termo, a multa seria pró-rata pelos cinco meses restantes. Ainda assim há uma consideração que é importante, que é da natureza do nosso serviço, que é o equipamento. Ele devolvendo o equipamento, seguramente esse valor também pode sofrer um abatimento, porque o equipamento não tem nenhum outro propósito que não atender o serviço da Sky. 
Aliás, a natureza da multa no nosso negócio é muito mais para que ele devolva o equipamento, do que pela questão financeira.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Mas a Justiça e os tribunais têm entendido essa multa abusiva, ou é impressão minha?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, eu não tenho dados aqui que corroborem o que Vossa Excelência está comentando, mas eu entendo que num momento de dificuldades econômicas os clientes eventualmente reclamem disso, mas eu devo lhe dizer que a Sky é razoavelmente flexível nesses casos. 
Voltando ao ponto, ele devolvendo o equipamento, a conversa é muito diferente do que ele não devolvendo, porque ele tem uma penalidade, é mais ou menos como se o equipamento valesse “x”, se ele devolver “x”, ou quando ele for embora, está tudo certo. Se ele não devolve o equipamento, você tem a multa até como elemento persuasivo para que ele, de alguma forma, devolva o equipamento, que é o que interessa para a gente no fim das contas.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor não tem alguém do seu jurídico que possa te orientar, informar acerca dessa informação dos problemas, via de regra, o que é que os tribunais têm decidido?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Posso. Posso pedir aqui para o meu diretor.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A nossa ideia aqui é ouvir para exaurir dúvidas, senão a gente começa a acumular. 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Podemos, podemos sim. Porque têm assuntos que são, deputado, que tem assuntos que são tão latentes que a gente sabe, ainda sendo presidente, todo o dia o que é que está acontecendo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Por isso que te franqueei consultar a tua equipe.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Perfeitamente. Então, vamos pedir para o Dr. Alexandre Martinez esclarecer. Alexandre Martinez.

O SR. ALEXANDRE MARTINEZ – Alexandre Martinez, sou diretor jurídico da Sky.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Desculpa, viu, deputado Chico? É que eu achei tão óbvia essa resposta e não tê-la, que gera indignação. Pois não. 
O SR. ALEXANDRE MARTINEZ – Não, não. Não nos parece que a gente vem recebendo decisões dos tribunais com relação à multa praticada pela Sky, não se caracteriza como multa abusiva.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A decisão do tribunal, via de regra, não caracteriza que a empresa praticou multas abusivas?

O SR. ALEXANDRE MARTINEZ – Sim, em regra, não. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Tem o percentual de quanto disso?

O SR. ALEXANDRE MARTINEZ – Não, não tenho esse percentual de cabeça, Excelência. 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Senão nós podemos passar, Excelência. Você, por favor, anota e a gente passa para eles depois. Não tem problema nenhum.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Em que prazo você me informa isso? Uma semana?

O SR. ALEXANDRE MARTINEZ – Sim.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ok. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Obrigado. 

O SR. ALEXANDRE MARTINEZ – Nada.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Domingo, às 17 horas, ligado, eu gosto de Fórmula 1, estou na Fórmula 1, na hora da largada o receptor travou, e geralmente é aquela falha de linhas, não é? De imagem. Por curiosidade, até porque na hora você não sabe se você briga com a TV, mas você não lembrava da Sky, a minha briga foi com a TV naquele momento, quais as causas disso e o que tem sido feito para poder melhorar esse sistema, embora eu saiba que talvez seja a questão do satélite e também da colocação, isso influi em tempo também. Como é que é isso, presidente?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Bom, deputado, não tentando aborrecê-los com detalhes técnicos, mas a natureza do serviço é de que você coloca um satélite lá em cima e ele tem uma vantagem em relação ao cabo e outras operações, que não bate caminhão no poste, não está preso no poste, não tem a ver com falta de energia, então, o sinal do satélite é robusto e é constante. A instalação nas residências, ela tem uma antena e ela tem um eletrônico que captura o sinal do satélite. Se essa antena começa a ficar frouxa, porque alguns parafusos de fixação variam, isso pode dar alguma alteração. 

Então, muita gente diz: “ah, quando venta, ou quando chove, o sinal sai do ar”. Não é o sinal sai do ar, o sinal não sai do ar nunca, a antena que não está propriamente afixada, seja por um trabalho que não foi executado adequadamente, ou seja pelo fato de que o tempo vai trazer um desgaste, ferrugem, e isso vai gerando uma mobilidade na antena, isso pode gerar esse tipo de problema que Vossa Excelência mencionou. 

Outra coisa é que quando você faz a calibragem do sinal na casa dos clientes, pela posição do satélite da Sky, que ele fica muito... Ele está no meio do Rio e de São Paulo, então, na hora que você liga o eletrônico no chão, se o técnico estiver com uma televisãozinha, ele já vê o sinal. Isso é ótimo, porque facilita a vida do técnico. Só que têm sete graus de liberdade para ele instalar o sinal. Então, você vai de zero a menos sete. Se ele conseguir fazer uma instalação com nível de menos sete, o mundo acaba e a sua televisão continua funcionando, nunca vai acontecer esse problema do ponto de vista de transmissão. Quanto mais ele está para zero, você não tem o sinal. Qual é o sinal mais perigoso? Menos três, menos quatro. Por quê? Porque num dia de sol o sinal aparece, o técnico eventualmente quer fazer o serviço mais rapidamente, que era mais simples de ele colocar o eletrônico na antena, ele vai embora da sua casa e aí dois, três dias depois chove e o sinal varia e a reclamação, eventualmente, é da qualidade do serviço. 

Pensando num processo de melhoria, já que nós não tínhamos contato com o técnico no campo, nós desenvolvemos uma formulação digital onde, quando ele liga o equipamento, o equipamento gera um número, um código, como se fosse o número de uma loteria esportiva, na tela da televisão, e o técnico, na hora que liga para a central para habilitar o sinal, ele tem que digitar esse número, e esse número define qual é a qualidade do sinal. Se o sinal for inferior a menos seis, ele não consegue habilitar, então, ele tem que voltar e fazer o trabalho dele bem feito.

Quando nós começamos com este trabalho, nós percebemos que 40% das instalações eram feitas com sinal adequado, e depois que nós implementamos isso, mais de 94% das instalações vêm com sinal adequado, o que gera a satisfação do consumidor e menos reclamações, ainda que possam haver algumas exceções. Nós tivemos um problema desses agora no Sul, que estava chovendo muito há algum tempo atrás, e de alguma maneira ele não conseguia o nível mínimo para a habilitação de um sinal em relação ao satélite, então, excepcionalmente você libera algumas instalações e elas ficam marcadas no sistema porque eventualmente, se houver problema futuro e o cliente ligar, está claro que a responsabilidade pelo serviço de retorno é da Sky e esse serviço, então, é corrigido em até 24 horas.   

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Quantos atendentes a empresa possui no “call center”?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Doze mil. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Doze mil.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Chico, me permite?

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Sim.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É um só para todo o Brasil ou são vários distribuídos?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, são cinco localidades diferentes, por questões de segurança, de distribuição geográfica. Uma coisa interessante que nós fomos aprendendo com o tempo é que o bairrismo, em alguns casos, leva você a ter “call centers” locais. A gente tem reclamações de clientes que dizem: “Ai, eu não queria ouvir o sotaque, ou de carioca – o carioca acha que os outros é que têm sotaque, não é? Não é o meu caso – ou de São Paulo, ou no nordeste”, enfim, a gente tentou dividir mais ou menos esses “call centers” no Brasil.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Via de regra nem sempre um cliente de São Paulo é atendido por um “call center” de São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, porque no processo de evolução, o que é que nós percebemos? Existem ilhas de excelência de especialização em alguns serviços. Então, quando o cliente se identifica e a gente sabe quem ele é, de alguma maneira a gente já tenta direcionar para alguém que... Quando ele digita lá “o meu problema é técnico, eu estou sem sinal”, a gente já desvia esse cliente para alguém que tenha essa expertise. E aí, o que é que acontece, deputado? Vamos supor, nós temos 200 operadores com essa capacidade em São Paulo, e esse cliente é o número 201, esse número 201 é direcionado para um outro “call center”, que não o de São Paulo, que tem uma pessoa com capacidade técnica para atendê-lo exatamente naquele momento, desde que ele tenha identificado que o problema dele é de natureza técnica. E se for financeira, da mesma forma e assim sucessivamente.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Quer dizer, pelo que eu entendi, então o “call center” da empresa não fica necessariamente no estado de São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, apesar de a maioria das posições que nós temos seja em São Paulo. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Dos doze mil atendentes, quantos nós temos em São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ah, eu acho que seriam uns seis ou sete mil em São Paulo, com certeza. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Sete mil. Terminando aqui, eu gostaria, a primeira parte do nosso bate-papo, uma coisa que eu não perguntei para as outras, mas eu perguntaria a Vossa Excelência, a empresa, que tipo de processos sociais a Sky tem para com o estado de São Paulo, para com o nosso país. Se tem e, se tem, quais?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, nós temos e um dos que eu muito me orgulho, que começou há cinco anos atrás era um projeto social de consumo consciente. Nós começamos isso em 2010, não sei falava ainda em, eventualmente, uma crise hídrica ou não, com a intensidade que se fala nos últimos dois anos, mas nós temos feito campanhas em caráter permanente sobre consumo consciente e isso está cada vez mais adequado, mais atual.

Além disso, nós temos outras ações pequenas, localizadas em São Paulo, muito baseadas no voluntariado de funcionários. Então, a gente acredita muito que o funcionário que tem engajamento social, talvez ele seja a melhor pessoa para trazer para a gente informações sobre instituições ou ONGs que precisam de ajuda. Então, normalmente, quando nós temos funcionários engajados em alguma causa, a gente avalia e gente entendendo que o projeto faz sentido, e que é tocado por gente séria, a gente contribui eventualmente com dinheiro, outras vezes como sinal da Sky gratuitamente, e em outras ocasiões convocando outros funcionários para um engajamento eventual em uma causa social, em um projeto, ou uma tarefa social, que alguns dos funcionários tenham trazido e tenha sido aprovado pela área de recursos humanos da empresa. 

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Bem, presidente, agradeço as palavras do presidente do Sky, retorno a palavra ao presidente da CPI, por ora é o que eu tinha a perguntar. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu agradeço o deputado Chico Sardelli. Calmo hoje, não é?

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Oi?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Está calmo hoje.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Talvez seja reflexo da derrota do Palmeiras domingo (risos).

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

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Obrigado, presidente Orlando Morando. Boa tarde a todos, agradecer aqui a presença do Sr. Luiz Eduardo Baptista, presidente da Sky, e os demais deputados que estão presentes aqui.

Senhor presidente, nós temos aqui alguns números de problemas com cobranças, principalmente reclamações em redes sociais, vocês são líderes disparados. Em 2010 foram 209 reclamações; em 2011, 258 reclamantes; 2012, 864; 2013, 1.020; 2014, 1.775; só neste ano, de janeiro a maio, foram 200 reclamações por mês, já são 1.030. Se for mantido esse número, vamos chegar a 2.400 reclamações. A que o senhor atribui esse crescimento dessa insatisfação?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Antes, porém, eu quero registrar a presença do membro dessa CPI, o deputado Alencar Santana, agradecer a presença dos deputados Cezinha de Madureira e também do deputado Wellington Moura, muito obrigado pela presença de Vossas Excelências. Com a palavra.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Bom, no período que Vossa Excelência cita, a base de assinantes da Sky também multiplicou por cinco, então, de alguma forma, a gente poderia alegar que há uma proporcionalidade em relação a isso. Ainda que isso matematicamente pudesse explicar o que Vossa Excelência, nós tivemos dois fatores importantes exógenos à natureza do nosso serviço que complicaram a nossa vida nos últimos tempos. 

A primeira foi uma mudança da legislação, (ininteligível) o RGC, do ano passado, e começou a ser efetivado a partir de agosto, onde nós tínhamos dois ambientes: os assinantes antigos, eles pagavam para assistir, e os novos assinantes não, eles assistiam para pagar depois. E isso eu admito que gerou um desarranjo, vamos dizer assim, do ponto de vista de tecnologia para a gente durante um tempo. A gente estava no meio de uma mudança de plataforma de cobrança, esse é um movimento que você faz uma vez a cada 25 anos, e essa mudança legal aconteceu no Brasil exatamente no meio desse processo de mudança. 

Esse foi um ponto. O segundo ponto é que, um dado para o conhecimento dos senhores, há um ano atrás, há 15 meses atrás, aproximadamente 400, 500 mil clientes não pagavam a sua conta em dia, que era uma determinada situação. Com o agravamento da crise econômica, mês após mês nós temos um milhão, um milhão e duzentos mil clientes que não pagam a sua conta em dia. 

Evidentemente que esse movimento, a mudança de um marco legal onde você acaba tendo duas regras para o mesmo tipo de produto, é um desafio lidar com isso do ponto de vista de sistemas, mais o agravamento da situação socioeconômica do Brasil, a combinação desses fatores machucou um pouco a Sky e eu não vou negar que esse é um ponto que nos incomoda e que nós temos envidado esforços de toda a sorte. Parte dos casos é uma reclamação legítima dos clientes que não têm dinheiro para pagar as suas contas, em outros momentos a Sky até tem razão, mas, diante do fato de que não há dinheiro, que o cliente não pode pagar, você acaba tendo um pouco mais de atrito.

Mas, de uma maneira ou de outra, a Sky sempre pautou a atuação dela por critérios justos. Então, nós cobramos internamente, nós avaliamos internamente, e nós somos razoavelmente duros dentro de casa com equívocos desta natureza. Mas, eu devo admitir que nós passamos por um período delicado no início deste ano, e que felizmente, nos últimos dois, três meses, já temos dados sinais positivos e a gente espera que a gente volte aos patamares históricos da gente, que a Sky sempre foi reconhecida como uma empresa de um ótimo serviço, até porque, a gente só vende televisão, deputado, então, se a gente brigar com o cliente por qualquer razão, ou para o bem, ou para o mal, eu não posso dizer: “olha, mas o senhor fica com o meu telefone, o senhor fica com a minha banda larga”, em vários lugares a gente só tem a televisão.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – O senhor não tem a moeda de troca, não é?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – É, não tenho outro produto para você compor, para você fazer um pacote e dizer: “olha, um custa dez, o outro custa dez, se você levar os dois você paga dezessete”. Então, esse é um desfio natural. Então, naturalmente, no campo de televisão, nós temos que nos esmerar para sermos melhores, senão a gente não sobrevive.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Presidente, numa cobrança indevida, que não foi contestada, efetivamente foi paga, resta uma evidente quantia excedente, aquela que foi cobrada a mais. Como é feita a contabilidade e a tributação dessa quantia, já que não houve gastos, já que é proveniente de algo cobrado por algo que também não foi entregue?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, normalmente, até porque... É interessante, o regime americano... Nós temos que fechar os livros em... É como se a gente tivesse que falar em dois idiomas, na legislação brasileira e na legislação americana. Na legislação americana você não tem como reconhecer uma receita que você não prestou um serviço, então, esse é um desafio natural que a gente lida no dia a dia. Então, ainda que o cliente não perceba, ou que ele não reclame, esse crédito vai ser gerado pelo sistema automaticamente para ele compensado na próxima fatura, é assim que funciona normalmente esse processo. 

Agora, existem sim problemas eventuais, como nós tivemos durante esse problema de sistemas, de alguns produtos à “la carte” eram cobrados duas vezes. Evidentemente que o valor era devolvido ao cliente, mas não era uma cobrança indevida, o sistema colocava duas vezes na mesma comanda, vamos dizer assim, o mesmo serviço. Nesse caso evidentemente que, quando é um erro sistêmico, e isso acontece com mais de um assinante, você sempre tem chance de até 30 dias mitigar e devolver imediatamente o dinheiro à conta do cliente.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Presidente, a Sky, eu não sou economista, eu sou jornalista, eu tenho dúvidas aqui que eu confesso, eu não consigo entender. Vocês, de 2003 a 2015, vocês foram multados em sete milhões e 300 mil reais, e pagaram 114 mil de multa. Como é que é isso?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Esses números, deputado, se referem a Procon?

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – As multas são multas do Procon.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Do Procon? Nós somos cumpridores de todos os preceitos legais, como eu coloquei aqui para os senhores. Nós esgotamos as últimas instâncias legais possíveis a respeito dessas penalidades. No caso das multas do Procon do estado de São Paulo, o nosso entendimento é de que havia um excesso, porque, de alguma forma, elas traziam no bojo de suas decisões, implicitamente, a percepção de que havia um dano maior à comunidade de consumidores, ao que a Sky, humildemente, entendia não ser o caso. Então, isso está sendo questionado no nível administrativo e eventualmente nós esgotaremos as vias legais para que a gente possa chegar a um número. A gente não questiona que existe o fato, mas a gente definitivamente não concorda com os valores envolvidos. Então, essa é a razão de a gente não ter pago. Agora, isto posto, isso sendo esgotado, todas as instâncias, e sendo comprovado que nada mais cabe à Sky senão pagar por essas penalidades, evidentemente que a Sky, cumpridora de suas obrigações, assim o fará. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – É que aqui, no caso, a Justiça está lenta, pelo montante da multa aplicada e o montante de pagamentos, isso aqui dá o quê? Menos de 3%, 2% pago até agora.         
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu não tenho, da mesma maneira que Vossa Excelência diz que tem formação de jornalista, eu não tenho uma formação legal, eu não posso qualificar se a Justiça está sendo ou não lenta nesses casos. Eu, particularmente, gostaria que fosse mais rápido, para que se provasse que a Sky não deve esse valor. Mas, em relação ao valor relativo que eu entendi que Vossa Excelência comenta, se fosse dez reais ou dez milhões e nós entendêssemos que aquilo não era aplicável, e houvesse possibilidade de questionamento, assim a Sky o faria, não é necessariamente pelo valor, porque têm valores maiores, eventualmente, que a gente paga e, enfim, que a gente não contesta quando a gente entende, evidentemente, que a gente incorreu em algum grave ilícito.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Diferente do meu amigo Chico Sardelli, eu perdi o encanto pela Fórmula 1 e estou quase perdendo pelo futebol também, mas eu fiquei preocupado com relação ao parafuso que solta no momento do vento. Quem é que monta a antena? São empresas terceirizadas, são funcionários seus? Que, pelo jeito, tem muito parafuso... Está certo que a gente está vivendo a questão climática no mundo, a questão do El Niño, estamos vivendo momentos aí diferenciados, mas como é que foi, eu não entendi muito bem, o Chico não conseguiu ver a largada a da Fórmula 1 porque talvez seja um problema da antena, é isso?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não. Na maioria dos casos, em mais de 80% dos casos, é um problema de instabilidade da antena, que é um meio físico que a gente não tem como evitar. Mas você pode ter alguns outros problemas sistêmicos também, eles não são comuns, mas você pode tê-los, você pode tê-los. 

São terceiros que instalam, mas a responsabilidade do trabalho de terceiros é totalmente da Sky, até porque, a Sky trabalha em mais de quatro mil municípios brasileiros com o mesmo padrão, nós dizemos como deve ser instalado e esses técnicos são razoavelmente qualificados para fazerem o serviço de forma adequada. No seu ponto, eu lhe diria, eu acho que uma instalação bem feita, ela devia dar um problema desses a cada cinco, seis anos, eventualmente, dependendo da situação que você mora. Se você mora perto da praia, mora em Bertioga, mora no Rio de Janeiro, talvez um ano, um ano e pouco, ou antes, porque tem erosão, tem corrosão, tem outras coisas, mas, em geral, na média, eu diria que esse é um problema que não deveria acontecer. A não ser que aconteça alguma coisa no telhado da pessoa, caiu uma telha, alguém esbarrou no produto fazendo uma manutenção do telhado, mas, em geral, esse problema não deveria acontecer.

E se a gente for considerar na média, eu vou lhe dizer, a gente faz 12 milhões de serviços por ano no Brasil, um milhão de serviço/mês, a quantidade de serviços técnicos que nós fazemos por mês, de todos os serviços técnicos, não somente esses, monta alguma coisa como 300, 350 mil, os demais são instalações, são novos serviços que os clientes pedem. Enfim, então, numa operação de cinco milhões e 600 mil assinantes, onde cada um deles pede pelo menos 1,5 serviços por ano, você tem uma massa crítica de números importantes. 

E dentro da empresa, você pode olhar ou com números relativos, quando você olha com números relativos você tende a ser mais permissivo com os indicadores, quando você olha com números absolutos, você se coloca no lugar do consumidor. E é como eu faço na Sky, evidentemente que a coisa é diferente. Então, quando se diz: “ah, mas são só dez mil clientes afetados”. Se eu fosse um dos dez mil, eu sentiria de maneira diferente, apesar dos outros cinco milhões, 990 mil não terem sido afetados. Então, de novo, o trabalho é para que um dia sim, e o outro também, a gente possa prestar um serviço melhor.

Eu não podia deixar de fazer um comentário que Vossa Excelência fez sobre futebol, não é? Eu também estou um pouco desiludido com o futebol, mas eu não vou largar não.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Não, não, eu não falei que eu vou largar, eu estou descontente com a Fórmula 1. O Chico não mora no litoral, mas talvez seja a maresia da Praia Azul, famosa de Americana, que tenha ocasionado aí a quebra do parafuso, e por isso ele não viu a largada da Fórmula 1.

Muito obrigado, presidente. Presidente Orlando Morando, por enquanto, estou satisfeito.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Deputado Roberto Morais, isso me lembra o trágico acidente da TAM em Congonhas, não é? Não sabe se a torre falhou, o piloto, o “grooving” ou a chuva, mas prenderam o Oscar Maroni, não é?

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – É, mas em acidente de aviação o melhor é o copiloto.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O único interditado foi o Oscar Maroni.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – É, e o coitado do piloto, que morreu.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Está inscrito o deputado... Não, aquele dia morreu o piloto e todos os...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Sim, mas normalmente o culpado é o piloto num acidente aéreo, eu quis dizer, claro, com respeito às mais de duzentas vítimas. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Está inscrito o deputado Alencar Santana, aliás, autor de uma importante lei nesta Casa, aliás, que retrata muitos problemas na TV por assinatura. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Obrigado, presidente, deputado Orlando. Cumprimentar a todos os demais membros aqui da CPI, os demais deputados, o representante aqui da Sky, enfim, todos presentes. 

Olha, além da Fórmula 1 e do futebol, eu estou ficando desapontado com as TVs e com os celulares, viu? Porque é difícil... É que a gente precisa, não tem jeito, não é? Mas, que a decepção é grande é, que a gente paga caro e o serviço, infelizmente, não é de qualidade.

Eu não tenho a certeza, mas eu acho que a Sky é uma das mais antigas operadoras de TV no país, se não for a primeira, enfim, uma das primeiras. Eu perdi parte das intervenções dos demais, de outros deputados, eu estava na Comissão de Infraestrutura, então, pode ser que algumas questões aqui já tenham sido formuladas.
Enfim, a Sky tem... É a segunda em número de assinantes. E tocando no assunto das reclamações, ela é a primeira, se a gente considerar os dados aí da Anatel, da Agência Nacional, da agência reguladora, enfim, uma desproporção imensa. Ela tem aí a diferença de assinantes em torno de 900 mil para a primeira colocada, mas está na frente em número de reclamações, em torno de 40 mil. Então, um número considerável. 
O que é que vocês têm feito para poder melhorar essa situação no atendimento do serviço e no próprio atendimento do usuário, quando ele procura a empresa, um serviço aí de atendimento para registrar uma ocorrência, o que a empresa tem feito para diminuir esses dados, esses números, e melhorar o atendimento?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Bom, deputado, a pergunta não havia sido feita exatamente dessa forma, mas, de alguma maneira, eu enderecei esse ponto e eu vou me aprofundar agora com Vossa Excelência. 

Esse processo de universalização da televisão por assinatura no Brasil, ele acabou sendo feito pela Sky, porque... Tirando a Claro, que tem satélite, as demais empresas acabam tendo concessões locais. Então, você ter que estar no Brasil inteiro é um desafio. 

Eu estava comentando agora há pouco aqui numa questão feita pelo deputado Roberto, que nós quintuplicamos de tamanho a empresa em quatro ou cinco anos em número de assinantes, mas em número de equipamentos, a gente multiplicou a por dez. Então, quando você coloca mais equipamentos em mais residências, e você só atende televisão por assinatura, você tem desafios adicionais. 
Ainda que a Sky seja a segunda em número declarado de assinantes de TV por assinatura, se você for pegar os relatórios dos programadores a Sky é a primeira, e isso se dá pelo fato de que a NET, que é a maior, tem alguma coisa como dois milhões de assinantes que só assinam os canais abertos. Como eles só recebem os canais abertos e não têm necessariamente um contrato comercial a respeito disso, isso de alguma maneira... Ele não adultera a informação que Vossa Excelência nos trouxe, mas ele pode mudar um pouquinho a conclusão.

Em relação ao processo como um todo, nós, se fôssemos olhar o nosso negócio pelo volume de ligações que nós temos e intervenções solicitadas por clientes, a gente poderia ter até um número menor de operadores do que os dez ou doze mil que eu falei que a gente tem para atender clientes. É que sempre a gente tem alguma coisa como mil, dois mil operadores sendo treinados. É muito comum o operador fazer um diagnóstico errado, porque ele tem uma árvore de decisão lá, que ele vai fazendo perguntas para tentar resolver o problema do cliente, e às vezes ele pega um caminho errado e fica difícil de ele voltar para o lado certo e isso gera a insatisfação do cliente.

Nós temos monitoria em caráter permanente, a gente grava todas as ligações, e seja proativamente, quando nós identificamos na linha e aí a gente interfere com a operadora imediatamente, quando acaba a ligação, a gente diz: “Você errou aqui, você não devia ter feito assim, você devia ter feito assado”, ou quando você recebe reclamações dos consumidores que falam uma, duas, ou três vezes de um mesmo operador, de um mesmo atendimento, porque a gente consegue fazer a ligação entre o cliente e quem o atendeu, e a gente vê se existe alguma concentração, esse operador, ele não atende bem quando se trata de um aspecto financeiro, ou não está preparado do ponto de vista técnico, a gente também tira ele do salão de atendimento e a gente faz o que a gente chama de “training on the job”.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Esses operadores, desculpe, esses operadores são funcionários diretamente da Sky ou são terceirizados?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eles são... A parte de gestão e de comando deles é da Sky. Agora, os funcionários, em sua maioria, são terceirizados. Profissionais de retenção, que são aqueles profissionais que entendem absolutamente tudo do serviço e que já têm algum tempo, esses funcionários são da Sky. Quer dizer, quanto mais especializado o funcionário é, maior a possibilidade de ele ser um funcionário da Sky, o grau de especialização dele é que acaba determinando se ele trabalha conosco ou com terceiro. 

Para dar um exemplo, às vezes o cliente liga e quer saber “que horas que vai passar um filme hoje à noite?”; “eu quero uma segunda via da minha cobrança”. São tarefas razoavelmente simples, que ele tem o ícone na tela e ele aperta o botão e ele atende o cliente. Então, você não precisa ter um operador tão treinado ou tão qualificado para esse tipo de função.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Essas empresas que prestam serviço para a Sky, são especificamente para a Sky ou elas atendem outras empresas?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Elas podem atender outras empresas, não necessariamente no mesmo segmento, porque, por uma questão comercial, se você acaba desenvolvendo uma competência ou uma expertise no trato com o cliente, não faria muito sentido naquela mesma localidade ele atender do lado a NET também com uma central de atendimento. Mas nós temos casos onde algumas empresas que nos atendem, por exemplo, em São Paulo, em Natal elas atendem concorrente da Sky, mas é numa outra localidade física.  
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – É...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Alencar, se me permite, é uma pergunta muito importante a tua, é comprometedor isso, porque o nível de comprometimento do atendente para com o cliente é muito diversificado, não é? 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Pois é. Além disso, deputado, tem uma outra questão, porque o senhor disse que a empresa, porventura, se o atendente faz um atendimento inadequado, dá uma orientação errônea ou não fez da melhor maneira, vocês intervém. Mas como, se o funcionário não é de vocês e têm outros tipos de atendimento?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, é porque o fato de o funcionário não estar na folha de pagamento da Sky não significa dizer que a gente não tem responsabilidade pela qualidade do serviço que ele presta, de forma alguma. Então, nós temos os profissionais de monitoria de qualidade que estão... Todas as ligações são gravadas, ao mesmo tempo você tem um trabalho de monitoria de qualidade que estatisticamente escuta ligações aqui e acolá, para verificar como é que está sendo a qualidade do serviço prestado.

Então, o fato de ele ser um terceiro, na nossa opinião, não muda o processo. A gente acha que se o processo é bom, se ele é bem feito e se existe a possibilidade de você amarrar as pontas e não deixar nenhuma ponta solta, nós acreditamos que o fato de o operador ser nosso ou de um terceiro não leva a diferença. E eu tenho fatos para corroborar isso. Nós temos institutos, como o Consumidor Moderno, que avaliam a qualidade do atendimento em 33 diferentes segmentos da nossa economia. E em televisão por assinatura a Sky é campeã há 13 anos consecutivos. 

Então, evidentemente há equívocos, há enganos, todo dia nós fazemos alguma coisa errada. O que a gente humildemente entende é que a gente vai atrás e que a gente acorda cedo, dá duro para fazer muito bem feito com esses caras, ainda que eles sejam de terceiros, porque tem essa preocupação adicional. E eles sabem, é dito para eles, eles sabem qual é a comparação de ranking deles com outros, tal. Então, o fato de eles serem de terceiros, do nosso ponto de vista, não muda esse preceito, que é um pré-requisito da Sky. Se ele não gosta de gente e se ele não gosta de trabalhar com atendimento, ele não pode estar trabalhando conosco, ainda que ele seja um trabalhador de uma empresa terceira. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Eu estou vendo que... Você falou que a Sky é campeã, mas no site do “Reclame Aqui” é uma empresa não recomendada e pelos dados da Anatel ela é campeã, e inclusive é considerada, em termos de atendimento de serviço, a pior empresa. Espero que vocês também não se vangloriem desses títulos em termos de serviço que a empresa presta.

Sabe informar a rotatividade desses servidores, desses trabalhadores de atendimento, sejam diretos da Sky ou de terceiros?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – É, “call centers” em geral têm uma rotatividade mais alta. Eu lhe diria que no mercado operadores de “call center”, em média, eles trocam de emprego, a cada ano você troca 90% da mão de obra, em geral. Na Sky esse número é menor, esse número é da ordem de 40% a 45% ao ano. Então, a gente tem uma aderência maior dos operadores com a Sky do que a média do mercado.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Isso os direto da Sky ou terceirizados?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, em geral, em geral, sendo direto ou não sendo direto, esse é um número que aplica para os dois. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Ainda é um número... Ainda é um número alto, não é? Se considerar, enfim, 90% ainda do mercado em geral, é um absurdo, mesmo assim, esses números apresentados pela Sky de 40% provavelmente devem ter tantas outras razões que levam esse operador a buscar outro serviço.

Eu queria... Sabe dizer a razão, vocês devem ter em estudos, pesquisa, enfim, uma empresa grande que é, qual a principal razão, ou as principais razões que levam o cliente a mudar de operadora? Por que é que ele deixa a Sky, ir para a concorrente, deixa a concorrente e vai para Sky?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, é uma ótima pergunta. Isso muda ao longo do tempo. Hoje eu diria que 70% dos clientes que deixam a operação, eles deixam o segmento porque não reúne condições financeiras para continuar com os serviços. Então, é um percentual importante. Ele não tem dinheiro, então ele sai da Sky, sai da NET, sai da Claro, sai da Vivo e ele vai comprar uma parabólica, vai se virar para assistir televisão e ele não quer assumir mais o comprometimento. 

Nos outros casos, a grande maioria é por questão financeira, e aí ele sai de uma empresa que cobra “x” e ele diz que vai para uma outra que ele teve uma proposta, que cobra 10%, 20% menos do que “x”. Mas a questão financeira é de longe a mais relevante.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tempo de média de permanência, sabe dizer, de um cliente?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, o tempo médio é uma pergunta que é... Eu tenho tempo médio, mas é assim, o tempo médio de uma assinatura é de 34 meses. Mas dependendo de cada segmento, ou de tickets mais caros, como R$ 300,00, o tempo médio é de oito anos. De um ticket médio de R$ 50,00, R$ 60,00, eventualmente é um ano e meio, dois anos. Então, isso tem uma elasticidade grande dependendo do segmento, mas na média quase três anos, é o tempo médio da empresa. 
O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Tem... Às vezes você tem o cliente “x” que paga “y”, pelo plano “z”. O cliente “a” paga “w”, também pelo serviço “z”. Como é que o senhor considera isso? O mesmo serviço, a mesma empresa, o mesmo tempo, o mesmo momento, valores diferentes?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, só existe uma situação, e apenas uma situação onde isso acontece na Sky. Na Sky não existe a possibilidade de um cliente antigo pagar mais caro do que um cliente novo, não existe isso. Agora, o que é que acontece? Você tem todo dia reajuste de pacotes, então, um pacote que custe dez, por exemplo, para a gente ilustrar para os colegas aqui, você fez 12 meses agora e o reajuste permitido por lei seria 10%, você vai de dez para onze nesse mês, e ele que continua pagando dez, que a assinatura dele faria aniversário daqui a dois meses, ele iria para onze daqui a dois meses. 

Então, o único aspecto em que... O único caso em que isso é possível é esse que eu estou citando para Vossa Excelência, é o da diferença do reajuste anual, porque tem 365 datas de reajuste, então, você vai ter o mesmo pacote com valor diferente nessa data. Mas ainda assim, ainda assim, nós não oferecemos para novos clientes o mesmo pacote, ou a mesma oferta que um cliente da Casa tem. 

Agora, qualquer cliente da Sky pode assumir uma nova oferta, é interessante, têm casos em que, por uma questão de valor do pacote o cliente existente acha que a proposta que foi feita para o novo é mais adequada para ele, então, a gente adapta, não tem problema.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Bom, primeiro, parabenizar essa decisão da empresa, se não tem essa diferenciação de valor sendo o mesmo serviço, eu considero isso importante, o respeito ao consumidor. Vocês consideram a prática de dar esse desconto, às vezes cliente que recebe, como eu falei, o mesmo serviço, clientes diferentes, valores diferentes, uma prática abusiva do mercado?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu vou lhe dizer o seguinte, deputado, eu entendo a natureza do impulso de se dar desconto para você conquistar novos clientes. Em 100% dos casos vai acabar no que Vossa Excelência falou, não tem jeito, porque no dia em que o preço voltar, esse cliente que ganhou desconto, ele se sente desconfortável, porque ele teve durante um tempo um benefício que ele perdeu. Então, esse é um primeiro problema que é inerente a isso.

O segundo é que o cliente que está há dois, três, cinco, dez anos na base, se a gente se colocar no lugar dele, evidentemente que... Eu não se eu usaria o termo abusivo, mas que é altamente confortável e difícil de explicar...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Como se você tivesse sendo enganado.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – É difícil, eu devo admitir que é difícil você explicar essa situação. Nós tomamos uma decisão há um ano atrás, há 14 meses atrás, e está na chamada da gente nos anúncios, que nós dizemos: “Olha, não é promoção, é preço”. Então, nós fizemos uma conta média, a nossa venda caiu num primeiro momento, mas em compensação, a manutenção dos clientes satisfeitos depois de três meses, quando em tese a maioria desses descontos desaparecem, eles viram que a relação era uma relação que não tinha pegadinha, não tinha letra pequena no contrato. Você está combinando que você vai pagar sessenta...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Por isso que é abusiva do outro, se alguém tem a pegadinha, tem uma prática abusiva, não é?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – É... Eu lhe diria o seguinte, eu não caracterizaria como abusiva porque é amplamente divulgado, então, é amplamente divulgado, abusiva seria se isso não fosse divulgado, é vendido se dizendo: “Olha, você tem um benefício” e, como Vossa Excelência falou, esse benefício muitas vezes é mais barato do que o cara que já é cliente há cinco anos. Então, todos sabem. 
Eu vou aproveitar aqui e fazer o comercial da Sky para quem está numa situação dessas, considerem olhar para a Sky. Esse tipo de reclamação a Sky não tem. Então, eu não acredito, não coaduno com isso e não apoio esse tipo de proposta comercial, mas eu não a chamaria de abusiva, na medida em que ela é amplamente divulgada. 

E dentro da Sky, a área comercial chama isso de “me engana que eu gosto”. Então, no “me engana que eu gosto”, implicitamente, as duas partes sabem o que é que está acontecendo ali. Eu acho que o impacto maior é no cliente que já foi conquistado e que eventualmente não teve o direito de ter essa oferta. Este aspecto eu acho sim que é uma decisão de negócios e a Sky não concorda com esse aspecto.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – O problema é que o antigo está vinculado ao contrato, está tendo o serviço, está pagando, e ele não... Ele até quer o preço novo, então, ele não aceita, tanto que ele tenta o preço novo, só que ele não pode. Portanto, de uma certa maneira, ele está sendo lesado e enganado aí.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Esses são os efeitos colaterais desse tipo de promoção, que acaba ajudando na venda, mas depois é um desafio na relação com o cliente, sem sombra de dúvida, razão pela qual a Sky não pratica esse tipo de promoção há algum tempo.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – A Assembleia aprovou uma lei, de nossa autoria, todos os deputados, justamente para tentar acabar com esse abuso, dizendo que o mesmo serviço prestado no mesmo tempo tem que ter preço igual, não pode ter preço diferente, seja cliente antigo, seja cliente novo.

O senhor falou sobre a questão do sinal, que é interrompido devido à chuva, que é recorrente, pelo menos se considerarmos os números das reclamações, que a Sky tem adotado uma nova tecnologia, a calibragem, é isso que o senhor falou, não é?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – É, você associa a qualidade do sinal, o sinal que em tese seria mais alto e mais robusto, à habilitação automática. Então, o técnico não consegue efetuar a habilitação do sinal do cliente sem que ele tenha, vamos dizer assim, passado por média. A instalação tem que ter um nível mínimo de qualidade. Isso começou a ser feito há dois anos atrás, e eu diria para vocês que a gente tem alguma coisa como 50% da base da Sky instalada já dessa forma.

Agora, cada vez que você tem uma demanda de uma assistência do cliente é mais ou menos como se a gente desse uma geral, como se o seu carro fosse à concessionária, eles fazem uma revisão e aí, nesse momento, a gente revê sinal e se houver realmente um sinal abaixo do que seria adequado, o técnico corrige e prepara, ainda que o cliente não tenha sentido ainda. 

É o que eu disse para os senhores, um sinal lá de menos quatro num dia de sol a sua televisão está um cinema, não vai ser afetado. Se chover muito, pode ser afetado. Então, o que importa é a qualidade que ele mede do sinal. Então, parte do trabalho dele quando qualquer cliente pede um serviço adicional ou alguma coisa, ele vai lá e avalia esse sinal também, ainda que não requerido pelo cliente, de forma a levantar a barra para todo mundo.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Os senhores dados sobre o tempo que, porventura, o cliente ficou sem sinal devido... Choveu, enfim, interrompeu a transmissão, a Fórmula 1, como disse aqui o deputado Chico Sardelli, a largada, ou outras questões, consegue medir?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, se for...

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – É possível identificar?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, depende, depende, se for um serviço de uma manutenção da geradora, por exemplo, onde você sabe que uma Globosat vai tirar um canal do ar, você sabe o tempo que o cliente ficou fora do ar. Quando você tem um problema e que foi gerado pelo não pagamento do cliente, esse a gente sabe exatamente o tempo que ele ficou sem o sinal, porque o comando é mandado pelo sistema central da Sky e a gente sabe exatamente em que momento ele teve cortado o sinal. Quando é um problema de natureza técnica, em geral nós acreditamos no que o cliente fala. 
E televisão, em geral, o cliente reclama muito rapidamente, muito rapidamente, e o tempo médio de reestabelecimento de sinal da gente é de no máximo dois dias, dependendo da localidade onde ele está. No estado de São Paulo eu lhe diria que está mais para um dia. Agora, nós temos casos diferentes, por exemplo, casa fora, casa na praia, que a pessoa não vai lá, ele chega na casa da praia e ele fala: “Olha, eu estou sem sinal”. 
Então, eu vou dizer aqui para os senhores, não tirem o equipamento, não desligue o equipamento da tomada, esse foi um fator que... Foi uma mudança cultural que houve no Brasil em 2001, 2002, por causa daquela crise de energia onde todo mundo desligava os equipamentos da parede. Você desligou o equipamento da parede, o sistema entende que você não está conectado, ele corta o seu sinal. Aí você chega daqui a 15 dias na sua casa de praia, liga na tomada e está sem sinal. Num caso como esse você pode ficar duas semanas sem sinal, porque o cliente não percebeu, está certo? Mas ele liga e nesse caso, estando reconectado na tomada, o sinal volta em questão de minutos.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – O cliente recebe desconto nesse período que ele deixou...

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Com certeza, com certeza ele recebe desconto pelo tempo que ele ficou sem o sinal. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – É...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Só um aparte, deputado?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ainda que eu deva dizer que é difícil você definir qual é o tempo, está certo? O cliente, ele pode estar sem sinal há quinze dias e ele só percebeu hoje. Esse é um desafio e eu admito que normalmente, quando o cliente tem esse tipo de situação, e ele fala que foi uma semana, cinco dias, ou qualquer coisa, a gente normalmente aquiesce e concorda com ele e a gente concede o desconto ao tempo que ele está dizendo, até porque, a gente sabe que a natureza desse problema é de difícil mensuração.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Em cima do assunto, obrigado deputado Alencar, mas vocês não têm esse controle, vocês não sabem o período que ficou fora do atendimento?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Se o equipamento estiver desligado da tomada a gente não tem como saber. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Não acusa o dia ou a hora que...
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Não acusa?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, porque o nosso sistema não é bidirecional, ele não volta com sinal para o satélite.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – E se a pessoa falar que são dois meses, vocês topam? Eu estou imaginando que seja, não que o cara está mentindo não, eu estou dizendo...

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, é porque normalmente esse tipo de situação, a situação que acontece é muito mais de a gente se questionar se isso ficou uma semana, quinze dias ou dois meses, dificilmente o cliente liga para falar sobre uma demanda dessa de dois meses, mas se ele tiver essa informação, a gente devolveria o dinheiro para ele.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Por exemplo, eu não tenho casa na praia, mas vamos imaginar que se eu tivesse e eu só vou para a praia no final do ano, eu sou assinante da Sky, eu chego lá e está desconectado. Como é que eu vou saber o período que ficou desconectado?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Esse é um desafio, por isso é que nós temos... A gente tem divulgado isso, a gente fala no processo da venda, a gente fala quando faz a assistência técnica para os clientes, especialmente casa de praia, eu oriento os caseiros: “Não tire o equipamento da tomada”. Então, isso é orientado em caráter preventivo, nós temos promos no nosso canal do assinante que a gente diz: “Se você tem casa de praia, se você vai viajar, o consumo de energia do nosso equipamento é ridículo, ele não vai mudar. A sua conta de...”.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Mesmo com a bandeira vermelha aí da Dilma agora continua ridículo? 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – O consumo é muito baixo, a necessidade de consumo é muito baixa para você desligar. Então, isso é muito mais um comportamento que foi adquirido há dez anos atrás, de todo mundo querer desligar tudo. A minha mãe desliga tudo, a minha mãe desliga tudo, eu digo: “Mãe...”.
O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Vai dar um raio aí.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, ela acha que saiu, vai viajar, vai passar três dias fora, desliga todos os equipamentos e que, de alguma maneira, ela vai economizar alguma cosia. E quando ela volta ela me liga: “Meu filho – ela pede – dá para dar um reforço de sinal?”. Eu falo: “Mãe, não é reforço de sinal, é...”.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Quer dizer, com a sua mãe também acontece.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – É, reconectar acontece, acontece. Mas é um desafio, porque é muito mais um hábito que a gente tem que combater, mas a gente orienta em caráter reativo e proativo.
O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Obrigado, presidente. Obrigado, Alencar.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Pelo menos o pedido da mãe tem que atender, não é? Se não der para atender todos os clientes, mas pelo menos o pedido da mãe. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Alencar.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ela não tem prevalência sobre os demais.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Se ele faz isso com a mãe, imagina com o resto.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – O Orlando é mais feroz.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Bom, eu não tenho... Agradecer o presidente aí pelo tempo, só recomendar aqui que a Sky possa melhorar esse atendimento, que o senhor disse que é campeã, enfim, em algumas questões que não continue sendo campeã no número de reclamações, seja na Anatel, seja, enfim, nos demais órgãos, porque com certeza que está sendo lesado aí são os consumidores. 

E é uma relação muito difícil, porque você não está indo no mercado, você não está indo num material de construção, você não está indo na padaria, você está comprando de alguém que você não vê, você não sabe. É igual o celular. Tudo bem, você vai lá na loja, você compra e tal mas a relação é praticamente virtual, não é? Por telefone, ou atendimento virtual efetivamente, então, o consumidor é a parte com certeza mais frágil, já é uma premissa do Código de Defesa do Consumidor, mas onde isso talvez caracteriza de uma forma muito forte. 

Então, que a Sky, como uma das grandes operadoras de televisão, tenha essa sensibilidade, porque é algo que pega no dia a dia das pessoas. A gente diz que o país vive uma... Que o Brasil é o país da impunidade, não é? Acho que a sensação de impunidade se dá de diversas maneiras: é o tempo do processo – o Roberto Morais falou que demora a questão das multas, não é? – é o processo judicial na área criminal, mas é também nessa relação consumidor-fornecedor. 
Quando o cara liga para uma empresa de telefone, para um cartão de crédito, para uma operadora de TV, o que seja, fica lá meia hora, duas horas, às vezes chega a ficar duas horas – eu mesmo, particularmente, tenho relato de pessoas que já ficaram – você fica bravo, perde a paciência, reclama, reclama, não sai satisfeito e você fala: “Ih, alguém me enganou do outro lado, não tem punição”. Isso também ajuda a gente a criar no país uma cultura da impunidade, o que é péssimo como um todo para a sociedade. Então, que a Sky, como uma das grandes operadoras, possa mudar esses índices que hoje os órgãos públicos consideram.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Agradeço o deputado Alencar Santana, eu passo a palavra ao deputado André do Prado.

O SR. ANDRÉ DO PRADO – PR – Boa tarde a todos. Boa tarde presidente Orlando Morando, o deputado Roberto Morais, o deputado Alencar Santana. Cumprimentar o presidente Luiz Eduardo. 

Boa parte das minhas perguntas, presidente, já foi contemplada, foram respondidas pelo presidente da Sky. E uma única pergunta que eu gostaria de fazer, a empresa, ela já possui algum instrumento de acordo extrajudicial? E qual é a efetividade disso no estado de São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, eu acho que nós celebramos um acordo desses, não é? Eu posso pedir até ajuda ao Adir, o nosso vice-presidente de relações institucionais, por ocasião do Ricardo Morishita, não é? Nós fizemos um acordo com ele, não foi Adir? Não foi alguma coisa nesse sentido? Se ele puder...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Por favor.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Foi até um caso interessante esse.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Qual é o seu nome e a função? 

O SR. ADIR MATOS – Adir Matos, vice-presidente de relações institucionais, presidente.

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

O SR. ADIR MATOS – Então, respondendo, a gente tem dois acordos importantes, um foi com o DPDC, em que a gente fez um TAC importante à época. A gente...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Que ano que foi o TAC?
O SR. ADIR MATOS – Foi em 2011, se eu não me engano. Eu posso confirmar, eu não tenho certeza exatamente, a época que o Dr. Ricardo Morishita era ainda o presidente do DPDC. Nós veiculamos vários vídeos em relação ao consumo consciente, e isso foi um marco, foi um “case” importante para o DPDC também. 

E recentemente nós desenvolvemos um totem de atendimento ao consumidor que em vez de ele ir para a Justiça e reclamar, ele vai até um totem, tira o telefone do gancho e faz uma videoconferência com os nossos atendentes. Então, isso daí foi realmente também um marco, ganhamos até um prêmio do CNJ por conta disso. Então, tem essa visibilidade. 

E no estado de São Paulo nós estamos prestes a instalar, nos fóruns, dependendo da aprovação do desembargador, também esse acordo pré-judicial, acordo de conciliação. Então, são esses dois marcos que a gente tem. 

O SR. ANDRÉ DO PRADO – PR – Ok. Satisfeito, senhor presidente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor Luiz Eduardo, sobrou aqui a mim algumas funções. Primeiro, eu queria saber se a empresa é capital aberto ou é limitada. 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – A empresa no Brasil, ela é uma empresa fechada, ela é consolidada debaixo da Directv U.S., que foi comprada recentemente pela AT&T e ela é listada em bolsa nos Estados Unidos, então, ela é fechada no Brasil, mas ela consolida embaixo de uma S.A. fora do Brasil. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor é acionista?  

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu tenho ações da empresa. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Fora, provavelmente, se são ações, não é no Brasil, porque é capital... 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu tenho ações...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ou o senhor é sócio no Brasil?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Sócio não, eu não sou sócio da empresa, eu tenho ações, mas não sou sócio, porque parte da remuneração do executivo de uma empresa desse porte, ela tem que necessariamente estar atrelada ao resultado que a empresa tem no mercado. Então, uma parte disso fica retida e no caso da empresa é a cada três anos que você pode ter acesso a isso. Mas é uma prerrogativa do acionista, nesta data, permitir que você acesse esse valor ou não, depende dos resultados ao longo do tempo e da sua performance para você ter direito a isso.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quantos clientes vocês têm ativos no estado de São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Um milhão e 600 mil.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Um milhão e 600 mil. Veja bem, não é? Eu estava aqui quase preparando um título para entregar para o senhor no final mediante as belíssimas colocações do senhor. O senhor considera a Fundação Procon uma instituição séria, respeitada?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Considero.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Considera sério. Porque assim, como eu não sou teu cliente, tem algumas empresas aqui eu tenho desprazer de ser cliente.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Então, ele deve ser NET.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu sou NET. Até porque, quem mora em prédio hoje é quase obrigado. Não sei se vocês sabem, eu fui consultar, os prédios novos hoje você não tem a opção de ter a TV UHF, não tem nem o cabo para você, aquela TV de antena, você é praticamente obrigado a aderir a um plano por assinatura, obrigado, seja um pacote, um combo, ou um embrulho, você é obrigado a adquirir para poder ter canais básicos, mínimos. 

E veja que coisa interessante, e aí eu vou, com bastante isenção, que eu tenho usado com todos os que estão vindo aqui prestar depoimento, e todos têm tido o mesmo problema. A sua empresa, em 2010, teve 471 reclamações e agora, no acumulado, só este ano até maio, e eu peguei um dado atualizado de ontem, foram 2.200. Quantos por cento cresceu o teu banco de clientes em cinco anos?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Cinco vezes.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Cinco vezes. Então, cresceu proporcional à reclamação?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu entendo que sim.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, o senhor não conseguiu melhorar em absolutamente nada, você percebe que, até para ser isento, porque se cresce o cliente... Eu pediria só à assessoria policial, porque toda vez que eu me manifesto aquele rapaz faz questão de ficar me filmando, eu observei, o senhor não filma os demais, eu quero saber a razão pela qual o senhor filma exclusivamente este presidente. Eu quero que ele seja qualificado, identificado, razão pela qual eu observei, durante todos os outros depoimentos o senhor não está filmando. A sessão é pública, razão pela qual eu não mandei o senhor sair, eu só quero saber por que o senhor filma só esse presidente. 
O SR. – (Ininteligível.)
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, eu vou mostrar, porque o senhor estava com a câmera desligada, inclusive quando os demais estavam perguntando. Mas o senhor vai explicar isso para a assessoria policial, não é para mim. Não sei se você é contratado de alguma empresa, eu não tenho constrangimento, mas faz tempo que eu estou te observando e queria saber por que o senhor só filma a mim.

Então, veja bem, cresceu cinco vezes, o teu banco de dados cresce e a reclamação cresce. E olha que número interessante, este ano... Por isso que eu perguntei, porque o senhor não era obrigado a creditar o Procon, de repente o senhor não acha... O Procon te persegue, enfim, aqui nós damos total isenção. Eu perguntei aos presidentes aqui se eles consideravam a Rede Globo séria, porque depois eu exibi uma reportagem, eles falaram que era séria, e a crítica foi da Globo, que inclusive é sócia da empresa pela qual o senhor preside. Este ano, só em cobrança indevida e considerada abusiva, já foram 6.876 reclamações. Está aqui, olha. Fundação Procon. Rescisão, foram 2.160. E aí eu tenho todos os dados aqui, até a presente data já totaliza 12.000 reclamações. 

E aí a gente percebe que o cliente não é reclamão. Porque fala: “Pô, o cara é muito chato, exige demais”. Eu estou aqui com o Sr. Adelmo de Oliveira Meira, está ali, essa conta dele vence dia 07/11. Ligaram para ele oferecendo... Ele é assinante do Campeonato Brasileiro, é isso, Adelmo? 

O SR. ADELMO – Série “A” com Campeonato Paulista.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Série “A” com Campeonato Paulista. Apaixonado por futebol, igual ao Chico Sardelli, teu cliente, ele tinha um pacote que era de R$ 329,90. Ligaram para ele e falaram: “Nós estamos dando uma bonificação para o senhor também ter a Série ‘B’ do Campeonato Brasileiro”. E aí ele foi surpreendido, que veja bem, olha quanto veio aqui para ele: R$ 414,80. Se o Sr. Adelmo, provavelmente, tivesse débito em conta, o que é comum, ele já teria sido lesado aqui num valor de R$ 84,80, R$ 85,00. 

Aí ele ligou. “O senhor tem que ir numa lotérica fazer o pagamento detalhado para atingir o desconto”. É isso, Adelmo?

O SR. ADELMO – Isso, isso. É o segundo mês que acontece isso, porque não tiraram, ontem falaram que ia tirar do sistema. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ele foi uma vítima, é uma exceção, ou ele faz parte dessa estatística de 6.876 clientes?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Bom, vamos por partes. Ele pode fazer parte desta estatística de dos 6.600, evidentemente que isso é um equívoco, acontece, a ordem de grandeza dos números com que nós lidamos são enormes, eu coloquei há pouco, no início da minha explanação aqui, que nós passamos por um período delicado de mudança sistêmica e que...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas a sua mudança persiste durante cinco anos, então...

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, não, de forma alguma. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O gráfico é crescente, o senhor não diminuiu a reclamação. 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, não. Veja bem, veja bem, o número da gente que cresceu nesses últimos anos, eu acho importante a gente fazer a seguinte conotação, em 2010, o Brasil vivia o sonho de um milagre, a inadimplência era baixa, o nível de contato com o cliente era menor. Então, era mais fácil de você operar num ambiente de crescimento econômico. 

Quando você chega numa situação como a que a gente está agora...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas e os números de 2014? A crise é agora, 2014 o senhor teve o mesmo problema de reclamação.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Pois é, exatamente, o que eu quero lhe dizer é que se não houvesse essa crise agora, se não houvesse...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor ia resolver os problemas?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, os problemas seriam menores do que esse. Isto posto, os equívocos acontecem, eu não estou ao par desse caso especificamente, têm três, quatro casos de enganos. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Isso é um exemplo. O senhor quer que eu abra no Facebook com o vídeo, para o senhor vir atender aqui, vão vir milhares.
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Bom, nesse caso especificamente eu pediria que o senhor me passasse gentilmente o caso para a gente avaliar e responder...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, eu não trato com exceção, eu trouxe um exemplo, ele tem que ser tratado como qualquer um.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Pois é.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, aqui eu não vou tratar com exceção não.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Bom, é que para a gente poder tratar e dar uma resposta específica a gente precisa olhar o caso. A princípio realmente parece inadequado e é um erro, é um erro que acontece e que a gente pede desculpas por isso.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Bom, ele pelo menos tem a honra de ter pedido de desculpas feito pelo presidente, triste são os outros 6.800 que não tiveram essa oportunidade e ficaram num “call center”, que é outra pergunta. Na telefonia tem uma lei hoje que não é cumprida, que tem um tempo máximo de espera. Mas é que tudo mentira, porque eles não cumprem também e nós provamos que não cumpre já. O primeiro atendimento tem que ser dado num período, se não me falha, de um minuto, não é? É isso?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Até um minuto.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Até um minuto. Essa lei é válida para os senhores também.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – A lei é válida para todo mundo e nós atendemos até com um padrão de...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Os senhores cumprem a lei?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – A gente cumpre completamente, a gente faz...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Posso fazer um teste, a gente tentar ligar agora na Sky? 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Pode fazer um teste sempre tentando ligar na Sky.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É assim, não tem sido a regra. Nós fizemos esse teste hoje, eu pedi para quem é cliente fazer, não foi atendido em um minuto. É que o senhor chegou aqui e eu afirmei numa pergunta, o senhor falou que cumpre com todas as suas obrigações da empresa.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Nós cumprimos. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu acho que o Procon tem que ser processado, então, porque o Procon está errado, não é? Eu acho que é assim, a Fundação Procon...

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, eu não, eu não acho que o Procon...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Fazer a inversão do ônus da prova. 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, eu não acho que o Procon está errado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB –  O senhor diz que cumpre todas as obrigações, eu tenho um caso aqui comprovado de um cliente lesado, tanto que ele já ligou e já falaram o que ele tem que fazer e ele tem tudo documentado. 
A empresa do senhor, no ano de 2014, obteve lucro ou prejuízo no balanço final?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ela obteve lucro.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – De quanto?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu não sei precisar agora, mas eu posso lhe mandar depois. Eu não sei precisar e eu mando.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor é presidente da empresa e não sabe nem aproximado o lucro que ela obteve?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu sou, mas como essa é uma informação sensível, eu peço...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor está numa CPI, aqui o senhor leu o testamento que o senhor assumiu o compromisso?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu assumi um compromisso e eu reitero que eu  vou lhe informar.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Por favor, eu gostaria, o senhor tem condições.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu vou lhe informar exatamente o valor, nos centavos, pode ser amanhã.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ainda no depoimento de hoje, então, o senhor peça para alguém da tua equipe assessorar. Eu não estou aqui perdendo o meu tempo e nem espero que o senhor, eu quero saber.

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – É porque, presidente, isso daí com certeza não é um dado sigiloso, não é?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, é empresa... É lógico que tem, tem balanço publicado.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ele é um dado sigiloso porque nós somos uma empresa fechada no Brasil, nós não somos uma empresa aberta aqui.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor não publica balanço?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não. No Brasil não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não publica balanço?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – No Brasil nós somos uma empresa fechada, lá fora o dado é apresentado consolidado, mas eu mando para o senhor ainda hoje isso, não é um problema de informar para a Comissão Parlamentar de Inquérito.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, porque facilitava a sua vida, se o senhor não mandar eu vou apresentar um requerimento para quebrar o sigilo e imediatamente ter que fazer isso, se o senhor puder facilitar. Eu não tenho interesse em saber, eu só quero saber e a minha pergunta, porque um dos presidentes de operadora veio aqui e publicamente assumiu prejuízo. Se teve prejuízo, naturalmente que dificulta investimento da empresa e consequentemente dificulta melhorar o serviço. 

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Mas largar o negócio ele não larga não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Hã?

O SR. ALENCAR SANTANA BRAGA – PT – Mas largar o negócio ele não larga não, não é?
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, não. É prejuízo, mas ele vai continuar. O outro veio aqui e assumiu o lucro, o presidente da Vivo falou publicamente o lucro, até porque, são empresas de capital aberto, é publicado. Até para que o senhor tenha instrumento de defesa, eu não estou aqui... Eu já falei isso outras vezes, com todo o respeito às delegacias e aos delgados, nós não somos delegados de polícia e aqui não é uma delegacia, mas, até para eu poder formatar o juízo pelo qual o relator vai formar aqui o pensamento e apresentar o relatório, o serviço não é melhor porque a empresa é deficitária, é algo que vem acumulando prejuízo, não tem lucro, eu tenho o direito de saber essa informação.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – O senhor tem o direito e o senhor vai saber. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Só um aparte? Inclusive a CPI vai servir para direcionar a empresa, porque às vezes há crítica à empresa: “Olha, a empresa está dando prejuízo aqui no Brasil, a empresa está no vermelho, por isso que o serviço não está bom”.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês, via de regra, fazem por “call center”, tanto a venda, eu já vi que têm postos fixos em locais de grande circulação, o que é comum, é de mercado isso aí, para a reclamação, quantos postos físicos vocês têm no estado de São Paulo? O cliente que quiser reclamar e quiser ir em um balcão, quantos postos físicos vocês têm?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Bom, a nossa... Tantos quantos a gente tem é de parceiros, operadores, no estado de São Paulo. Eu não sei precisar o número, provavelmente o Rafael também não vai ter esse número agora aqui porque isso é da área comercial, mas todo e qualquer posto que nós temos de venda, eles podem orientar clientes sobre eventuais soluções. 

O que a gente não faz, até para a proteção dos nossos clientes, é disponibilizar informações pessoais no ponto de vendas, porque a gente não sabe quem vai aparecer lá, enfim, então você, por uma questão de segurança, você não disponibiliza algumas informações específicas, como o CPF do cliente, o endereço residencial, dados bancários. Então, a gente não disponibiliza isso no ponto de venda, mas essas pessoas estão absolutamente preparadas e aptas para encaminhar para a central de atendimento ou para o site, que tem sido...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Isso que eu ia perguntar, tem um site que disponibiliza? Se eu mandar a minha assessoria entrar agora, eu vou achar todos os postos físicos?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu não tenho essa certeza, eu não tenha essa certeza.

O SR. WELLINGTON MOURA – PRB – Pela ordem, senhor presidente. Infelizmente não. 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu não tenho essa certeza.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Com a palavra, só um minutinho, o deputado Wellington Moura, o senhor está com a palavra.

O SR. WELLINGTON MOURA – PRB – Eu quero agradecer a presença, o senhor ter me emprestado da palavra.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Só lembrando que eu estou na minha fase ainda de inquisição, depois eu vou passar a palavra, mas eu cedo um aparte dentro da minha interrogação.
O SR. WELLINGTON MOURA – PRB – Muito obrigado, senhor presidente. Eu peço até desculpa por estar chegando agora, que eu estava na Comissão do Esporte, na qual eu (ininteligível). Senhor presidente da Sky, infelizmente essa notícia eu não gostaria de dar, mas nós não temos loja fixa... Vocês não têm loja física que atenda o cliente. Eu digo porque eu sou cliente de vocês, e eu, como cliente, eu posso então reclamar aqui como cliente, eu sou uma pessoa do público, do povo, eu estou representando o povo. 
Vocês não têm uma loja que atenda, uma loja... As pessoas não estão preparadas para dar atendimento necessário, elas sim encaminham: “Olha, eu não sei dar essa resposta, liga na loja”. Então para que é que tem aquela loja física? Só para vender. Aquele estande, é um estande que tem, é para vender, não tem infelizmente para dar uma atenção, se a gente quiser entregar um aparelho ali, ou pegar um outro aparelho, um a mais, um adicional, nós não conseguimos, infelizmente.
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, porque hoje em dia você, até por uma questão de conveniência do cliente e pela natureza do serviço da gente, você resolve tudo pelo telefone ou pelo site da gente. Se eu pudesse dizer, a gente tem reclamação de diversas naturezas em relação a equívocos, a um trabalho que foi mal executado, mas a necessidade de uma loja física a gente não tem registro desse tipo de demanda, porque o cliente acaba sendo bem atendido, ou no telefone, ou na internet.

Agora, esses pontos de venda ajudam, ajudam o cliente a esclarecer a necessidade dele, é muito comum que um ponto de venda seja utilizado como ponto de informação pelo cliente para saber como é que ele tem que proceder, se ele quiser adquirir um ponto adicional, se ele quiser mudar um equipamento de cômodo, se ele for mudar de residência, esses pontos estão amplamente preparados para prestar quaisquer esclarecimentos aos nossos consumidores.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor Luiz, eu não estou aqui para duvidar, eu estou aqui para aferir o que é verdadeiro e o que não é verdadeiro. O senhor tem plena convicção, pela convicção, de que o cidadão resolve os seus problemas pela internet ou pelo “call center”? 

Que é assim, não é possível. A nossa função aqui é diminuir o problema com o consumidor. A CPI só existe por isso.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Perfeito.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Deixa eu te contar. Tanto que o Luiz Fernando Machado, para a próxima reunião ele deve te dar um título aqui, pelo investimento. Eu não estou... Todo investimento é muito bem-vindo, eu também sou empresário, mas assim, eu só cheguei neste ponto de ter que instaurar uma CPI porque não diminuem as reclamações da telefonia, da TV por assinatura, da internet, começou com TV, começou com telefonia. 

E aí, o que é muito interessante, é que o senhor passa uma informação que não corresponde com a verdade, senão as pessoas não reclamariam tanto no Procon, o senhor não seria líder no Reclame Aqui. Se as coisas estivessem funcionando... Porque problema toda empresa tem, eu tenho supermercado, reclamam também, viu? Só que no supermercado o cara reclama na hora, para o atendente, para o gerente, porque é físico, a venda é física, é imediata, e a gente acaba diminuindo grande parcela dos problemas ali, mas eu tenho também, eu reconheço.

A dificuldade, as pessoas não conseguem diminuir os seus problemas. Eu sou cliente da Vivo, que, aliás, semana retrasada, cancelaram a minha conta sem eu saber, cancelaram, o meu celular foi desabilitado. Mas, foi restabelecido, mandaram a gravação, nós encaminhamos para a Polícia Civil para apurar quem fez isso, assim, reclamação. E tantos outros, eles já tiveram a oportunidade de vir aqui prestar depoimento.

O que é que o senhor pode consistente me oferecer – não a mim, “tá”? – oferecer ao sistema para falar o seguinte: “em um ano eu garanto que nós vamos diminuir 30% da reclamação real, real, nós vamos diminuir a reclamação. Hoje nós temos o número ‘x’ e daqui a um ano nós vamos diminuir 30%, 40%”. Porque a prática, e os números estão provando, os senhores não diminuem, e a sociedade continua insatisfeita. 

E me desculpe discordar do senhor, você tem 1,6 milhões de clientes em São Paulo, é isso?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Um ponto seis milhões de clientes em São Paulo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu não considero o seu número baixo, se comparado com as telefonias você tem mais reclamação do que as teles, tem mais reclamação do que elas, então não é baixo, não é baixo. 

E eu tenho uma lógica, é o seguinte, o maior problema é igual dor, o senhor não consegue discutir dor, dois pacientes no hospital discutir quem tem mais dor, cada um tem a sua. Um cliente insatisfeito é um baita problema. Esse cidadão, o Sr. Adelmo, que está aqui tem um problema. Se ele não tivesse tempo de ter que ir atrás, recorrer, é um problema. Eu acho que o século XXI, com tanta tecnologia, me leva a crer que tem má-fé empregada, porque uma pessoa ligou para ele para oferecer um serviço que ele não pediu. E aí ele aceita o serviço achando que está ganhando um presente e ganhou um presente grego, porque depois veio embutida uma cobrança extra. Oitenta reais para um trabalhador, dependendo da renda dele, é muito. É óbvio que um assalariado não conseguiria ter um plano desse, quem ganha salário mínimo não consegue pagar um pacote desse.
Mas assim, para a gente não ficar aqui se martirizando, não é o meu papel, o que é que o senhor poderia de concreto me oferecer, de concreto assim, para a gente pôr num documento e o senhor assinar, que o senhor vai diminuir as reclamações para os usuários do estado de São Paulo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – A Sky tem um compromisso inequívoco de melhoria de qualidade do serviço, isso acontece em caráter permanente. Os equívocos acontecem e não necessariamente por variáveis que você controla, mas o que nós controlamos, nós agimos para curar. Seria leviano da minha parte assumir um compromisso com Vossa Excelência com tantas variáveis que não necessariamente a gente controla. 
Agora, nós temos um incentivo absolutamente especial que é o fato de que a gente vive apenas e tão somente de televisão. E se a gente for olhar dos 5,6 milhões, que a sua grande maioria está satisfeita com o serviço felizmente, essa é a razão de ser da empresa, de ser o tamanho que ela tem, ela há de ser lucrativa e ela continua reinvestindo os números que ela reinveste para prestar cada vez um serviço melhor. 

Então, são várias considerações, deputado, várias considerações. É o investimento no novo satélite para que o sinal seja mais robusto, é um projeto importante digitalizar o sinal para o consumidor ter um produto melhor, treinamento constante e consistente para que os técnicos falem menos, também nos “call centers”. Isso é um processo permanente de evolução, e isso é o que a gente faz todos os dias. Eu não saberia endereçar aqui uma forma melhor do que essa, como gestor da empresa.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Qual o prazo... O cliente Sky liga, cancela o plano dele. Vocês vão ter que retirar o equipamento que foi previamente instalado por vocês. Qual é o prazo que vocês determinam para a retirada, o senhor pode...  
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Isso varia. No nosso interesse, é o mais rápido o possível, mas normalmente isso é definido em relação à necessidade, à conveniência do cliente. O ideal é que isso acontecesse em até três meses no máximo depois da data, mas normalmente a data que o cliente estabelece é a data que a gente cumpre. Isso está muito mais nas mãos do cliente do que na nossa. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É que nos chegam denúncia, a gente tem por hábito tornar sempre público, isso daqui foi publicado em “Diário Oficial”, de que vocês não cumprem o prazo para a retirada e depois aplicam a multa. E o senhor não tem objetividade na tua resposta, quer dizer, depende, varia, podem ser três meses, tal. Eu acho que isso é um dos problemas de conflito entre vocês e o cliente, porque se não tem precisão, como é que fica?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – É que muitas vezes o cliente...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – As pessoas têm que ficar três meses à disposição de vocês com horário disponível?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não, é o contrário, é exatamente o contrário, deputado, exatamente o contrário, dependendo da disponibilidade do cliente, a gente sempre que tirar o equipamento mais rápido, porque ele é um ativo que não está gerando recurso pra a Sky. Então, nós gostaríamos de tirar em até dois, três dias o equipamento, mas eventualmente isso não acontece. Quem decide isso, em 99% dos casos, é o cliente, ele que determina qual é a data para a retirada do equipamento em função da melhor conveniência dele.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E vocês cumprem com precisão o dia que ele marca?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Pode haver engano, pode haver engano do técnico não comparecer, acontece. Agora no Rio Grande do Sul, para dar um exemplo, na semana passada nós não conseguimos cumprir nem com 80%... Nós não conseguimos cumprir com 20% o que a gente tinha combinado, técnico alagado. Então, acontecem alguns eventos desse tipo, extraordinários, mas normalmente a gente liga e repactua com o cliente uma nova data de acordo com a melhor conveniência dele. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu vou concluir, até porque, considero totalmente sem êxito todas... Agradecendo a sua gentileza, mas, de concreto, só se eu não estiver... Não ouvi bem, mas o senhor não me apresentou um ponto concreto para diminuir reclamações. Investimento, estamos melhorando o site, o atendimento, isso é o trivial, isso é o que se espera, reinvestir, até porque, o senhor está aumentos. Mas, de toda forma, eu agradeço, o senhor não é obrigado aquilo que não queira, desde que não tenha faltado com a verdade e eu acredito que não faltou, razão pela qual eu me dou por satisfeito nas perguntas, não satisfeito no resultado.

Passo a palavra ao deputado Wellington Moura.

O SR. WELLINGTON MOURA – PRB – Senhor presidente, eu só queria deixar uma reclamação, até para o presidente da Sky, que quando foram colocar, têm uns aparelhos lá na minha casa, um dos atendentes físicos, no caso, o rapaz que foi atender... Presidente, o senhor me conhecia já pessoalmente, ou o senhor já falou comigo alguma outra vez?
O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Não.

O SR. WELLINGTON MOURA – PRB – Não, não é? Ah “tá”, porque infelizmente o seu funcionário teve a ousadia para chegar para a minha esposa, e sorte dele que eu não estava presente, e dizer para a minha esposa que: “Ai, eu só estou fazendo esse serviço porque o seu esposo é amigo do dono da Sky”. Então, eu quero deixar aqui, nos anais dessa Casa, que eu não sou, não lhe conheço, nunca lhe vi, estou vendo hoje pela primeira vez, prazer em conhecê-lo. 

E só para deixar registrado isso, porque eu achei um absurdo ter falado isso para a minha esposa e eu não estar presente. Então, eu quero deixar registrado. Eu sei que a Sky, o senhor não tem nada a ver com isso, mas são seus funcionários e tem que saber tratar os seus clientes.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Eu queria pedir desculpas em nome da Sky, isso me envergonha e há casos na empresa que são tratados de maneira severíssima, e esse é um deles, isso é absolutamente inaceitável, ainda que fosse verdade, e não é verdade. Mas, é absolutamente inaceitável, inadequado, esse é um dos desafios de você lidar com gente, faz parte do processo, mas eu queria agradecer pela sua generosidade em compartilhar isso aqui na frente dessa audiência, porque nós vamos cuidar disso adequadamente, isso não é aceitável sob nenhuma hipótese.

O SR. WELLINGTON MOURA – PRB – Obrigado.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Só uma pergunta final.

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

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Obrigado, presidente. Na semana passada o presidente do sindicato dos trabalhadores esteve aqui e disse que tem muitas...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – De telefonia, só lembrando, é o Sintetel.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Lá é só telefonia?

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu acho que não incorpora a TV.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Mas eu vou fazer essa pergunta.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu tenho a impressão, eu posso...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Eu não sei, o Sintetel incorpora... Mas eu vou fazer essa pergunta, se existe esse problema, ele disse que nas telefônicas têm muito assédio moral à funcionárias de “call center”, moral e sexual, e caso até de gerentes que foram despedidos. O senhor tem esse problema na sua empesa?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, todas as centrais de telefonia que lidam com gente passam em diferentes graus por esse tipo de problema. O que tem acontecido e que mudou, pelo menos de forma material, esse aspecto, foi o fato de que de alguns anos para cá todas as operadoras começaram a gravar as conversar, com processo de digitalização das centrais de atendimento. Então, quando está gravado, a monitoria pode não pegar naquele momento, mas se você ligar e disser que você falou alguma coisa com um operador nosso, a gente tem como recuperar essa gravação e a gente avalia. Então, isso minimiza muito aspectos como esse.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, mas o assédio que ele se refere é interno, não é de cliente por telefone, é de funcionário teu, de cargos, o encarregado, que foi o depoimento do presidente do Sindicato.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ah, entendi.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Internamente, o teu gerente assediar uma funcionária, que foi um caso que ele citou aqui, para que ela pudesse ser promovida, existe um assédio sexual, ou um constrangimento moral de um sujeito que precisa vender um plano, precisa tratar alguma coisa, aquela pressão psicológica: “Você vai ser demitido, vai ser mandado embora, não atingiu a meta”. Eu acho que é isso.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Eu ia, eu ia... Obrigado, presidente Orlando, brilhante como sempre, não é com relação ao cliente, com relação a funcionários, isso é, para contratar, para promover. Foi essa a pergunta, e nas telefônicas fatos constatados, inclusive, de demissões. 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Olha, eu não tenho ciência. Eu já ouvi casos como esses, não tenho ciência de casos recentes, mas eu acho que esse é um dos casos que, sendo absolutamente verdadeiro, o presidente da empesa acaba sendo o último a saber, porque nas instâncias inferiores isso envergonha e as pessoas tentam resolver por ali mesmo e não levar ao conhecimento do presidente. 

Eu não tenho noção de nenhum caso desse, recente, eu não tenho conhecimento de nenhum caso recente, mas eu não me surpreenderia, porque são locais de trabalho onde você tem 20,30, 40 mil pessoas trabalhando, uma rotatividade alta, e gente trabalhando junta durante seis, oito horas por dia, então, se eu lhe dissesse que isso me surpreende, isso não me surpreende, apesar de eu não ter nenhum caso concreto que tenha sido trazido ao meu conhecimento nos últimos tempos.

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

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Só para finalizar, só para o senhor ter a ideia, nos últimos 60 dias, só de cobrança indevida e abusiva foram 1.082 reclamações, em 60 dias. Se fizermos uma multiplicação, o senhor é um bom empresário, vai ter uma ideia de que as coisas não avançam, enfim. 

Senhor Luiz, o senhor teve a oportunidade hoje, e aí nós estamos caminhando aqui para o final, de apresentar aqui considerações para até mesmo defender a sua empresa. O senhor quer fazer mais alguma consideração que repute importante, a fim de números que detalham aqui uma não satisfação de uma parcela significativa dos clientes da Sky?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Deputado, eu queria reiterar o que eu tinha dito no início, agradecer a oportunidade de ter estado aqui com os senhores, de ter ouvido a visão de vocês a respeito de problemas. Vocês podem ter certeza que na Sky nós tratamos cada cliente como se ele fosse único, ainda que a gente tenha equívocos.

Da mesma forma que nós vamos lhe passar o dado do lucro da empresa, Adir, que você vai cuidar disso para enviar prontamente para o deputado Orlando.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não, eu não vou encerrar a sessão até não saber o número, os senhor assumiu o compromisso, nem que a gente fique aqui até oito, dez, onze horas da noite. 

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Certo, você peça ao Julia, então, que o nosso VP financeiro, para lhe passar. Eu também vou lhe pedir para me passar esse caso, porque esse é o tipo de caso que quando cai em minhas mãos eu vou a fundo dentro da empresa também, para entender qual é a causa, a raiz, porque podia ser com a minha mãe, mas pode ser com qualquer um, a gente tem que tratar da mesma forma. Se o senhor puder me passar uma cópia desses dados. 

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês vão tratar com o senhor Adelmo, não vai ser pela minha mão porque eu não estou aqui para tratar de casos individuais, eu trouxe um exemplo para mostrar que os números do Procon são verídicos, se tem um caso... Porque senão poderia ser um factoide, uma pirotecnia e não é, está aqui. Mas depois, se vocês tiverem interesse, o nome da pessoa é público.

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Por favor.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês tratem aqui, nós não estamos tratando, senão vai virar um balcão de reclamação aqui a CPI, falar: “Vai na CPI que você resolver o teu problema rápido”. Não é o nosso papel, a gente quer resolver os problemas de maneira coletiva, diminuir os 6.800 que tiveram uma reclamação. 

Então, essa é a minha consideração. Eu vou, então, suspender a sessão, a sessão não se encerra, aguardando que vocês possam dar o número do lucro líquido da empresa no ano de 2014. 

Está suspensa a sessão. Eu peço ao deputado Chico Sardelli que possa aguardar e imediatamente o senhor pode reabrir, passando o número... Pode ser rápido, que eu vou me dirigir ao Colégio de Líderes agora. Agradeço a todos.

O SR. CHICO SARDELLI – PV – Eu peço a Vossa Excelência que me represente, que eu fui chamado lá também. Vai lá. 

* * *

- É suspensa a sessão.

* * *

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Reabertos os nossos trabalhos, com a palavra o Sr. Luiz Baptista. A indagação ficou por conta que nós suspendemos, o senhor ia buscar as informações precisas, se a Sky Brasil obteve lucro ou prejuízo no exercício de 2014, ela teve lucro ou prejuízo?

O SR. LUIZ EDUARDO BAPTISTA – Ela obteve lucro, e eu vou lhe passar o número agora aqui, para o qual eu peço sigilo, por uma questão de estrutura societária e por uma questão concorrencial.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Considerando que a empresa não é uma empresa de capital aberto e não tem balanço publicado, nós vamos acolher o pedido de Vossa Excelência e vamos manter como confidencial o número do lucro obtido pela companhia no exercício de 2014.

Considerado, então, que foram respondidas as perguntas, damos por encerrada a presenta reunião, agradecendo a presença de todos, agradecendo o apoio de todos os funcionários da Casa, bem como da nossa assessoria policial e da nossa equipe interna também. 

Uma boa tarde a todos, muito obrigado.

*      *      *

