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O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Havendo número regimental, declaro aberta a 13ª Reunião da Comissão Parlamentar de Inquérito criada com a finalidade de investigar os serviços prestados pelas empresas de telecomunicações, envolvendo telefonia fixa, móvel, internet e televisão por assinatura no estado de São Paulo. 

Antes, quero registrar a presença do Deputado Antônio Salim Curiati, que substitui o Deputado Delegado Olim; Deputado André do Prado, Deputado Roberto Morais, nosso relator, Deputado Ed Thomas. Justificar uns minutinhos de atraso, nós estamos com várias comissões permanentes, dentre elas, o Deputado Alencar Santana está presidindo uma, Deputado Olim está chegando, mas está aqui o grande Deputado Curiati e também o Deputado Chico Sardelli a CPI do Transporte Ferroviário e ele está em deslocamento hoje, fazendo uma visita técnica pela CPI. 


Solicito ao secretário a leitura da ata da reunião anterior. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Pela ordem, senhor presidente. Solicito a dispensa da leitura da ata. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Estando todos os deputados de acordo, é regimental. Dada como lida a ata da reunião anterior. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Pela ordem, senhor presidente. Para comunicar que eu fui procurado agora, no início da tarde, por dois... Na verdade, são os diretores de relações institucionais da Claro: Fábio Augusto Andrade e o Mauro Mendonça, confirmando que o presidente da empresa estará aqui na reunião da comissão, na próxima quarta-feira.

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB –  Agradeço ao Deputado Roberto Morais. Essa informação também foi passada a este presidente, pela qual nós agradecemos. A Nextel também, através do seu escritório, confirmou o depoimento do seu presidente no próximo dia 14, de maneira que agradeço a todos eles por estarem colaborando civicamente, de forma democrática, para que possamos avançar com os nossos trabalhos. 

Esta reunião foi convocada com a finalidade de proceder à oitiva do senhor Rodrigo Abreu, presidente da empresa de telefonia Tim, no Brasil, que prestará esclarecimentos sobre a atuação da empresa no estado de São Paulo em virtude do grande número de reclamações dos seus usuários. 

Convido, então, para que tome assento ao meu lado direito o senhor Rodrigo Abreu, para que possamos iniciar os nossos trabalhos. 

Se algum dos seus auxiliares advogados quiser se posicionar aqui, nós temos um lugar, pode ficar ao lado ou atrás, naquilo que lhe convir, no andamento da sua oitiva. 

O Sr. Rodrigo já foi aqui previamente informado, nós vamos iniciar fazendo aqui o termo de qualificação: nome completo de Vossa Excelência...
O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Rodrigo Modesto de Abreu. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Idade do senhor?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – 46.

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

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Casado. 

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

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Avenida das Américas, 10.333, apartamento 301, bloco três, Rio de Janeiro, RJ. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Profissão?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Engenheiro. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Local de trabalho, empresa...?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Tim Participações, na Avenida das Américas 3.434.  


O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Cargo?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Presidente. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Quanto tempo, Sr. Rodrigo?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Há pouco menos de três anos, início em março de 2013. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Tem grau de parentesco com algumas das partes? Deputados aqui...?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Não. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Peço à V. Exa. a gentileza de relatar o que souber, explicando sempre as razões e sua ciência ou as circunstâncias pelas quais possa avaliar a sua credibilidade. 

Nós temos aqui, como já foi previamente tratado com seus advogados, um texto do embasamento legal. É dado ciência, pela qual nós fazemos a dispensa aqui partindo do pressuposto da boa fé de V. Exa. e também o conhecimento dos dispositivos da lei. Pediria só que o senhor pudesse, então, de tal forma, fazer a leitura do termo de compromisso do depoente. O senhor tem ele? Quer que eu acompanhe ou o senhor quer ler o meu?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – É um termo de depoente sobre minha palavra: “Prometo dizer a verdade do que souber e me for perguntado relacionado com a investigação a cargo desta comissão parlamentar de inquérito”. 
O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Agradeço. Sr. Rodrigo, o senhor quer fazer alguma apresentação preliminar? A gente tem franqueado isso aos depoentes. O senhor tem até 15 minutos para fazer uma explanação prévia. A razão pela qual o senhor está aqui já foi lida: o excesso de reclamações. Então, nós vamos franquear ao senhor o direito de explanar aquilo que achar conveniente em prol de sua empresa. 

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Está ok. Obrigado, Vossa Excelência. 

Eu gostaria sim de fazer uso da palavra, talvez até com um tempo mais curto que 15 minutos, simplesmente para posicionar algumas qualificações e explicar um pouquinho a presença da empresa no país, que acho que pode de auxílio na compreensão dos vários temas sobre os quais nós vamos discorrer. 

Boa tarde a todos, para nós é bastante importante a participação da Tim nessa audiência e no processo da comissão, principalmente, deputado, porque nós temos objetivos que acreditamos ser comuns com os objetivos dessa casa: melhorar a qualidade do serviço prestado, aumentar as condições de segurança dos mesmos...Então, de fato, os objetivos são comuns, não são objetivos antagônicos, muito pelo contrário. 

Queria cumprimentar os representantes da comissão aqui presentes, a começar pelo Deputado Orlando Morando, que é o presidente dessa comissão, o Deputado Roberto Morais, relator; Deputado Salim Curiati, que abriu a sessão... Deputado Ed Thomas, Deputado André do Prado. V. Exas., deputados, podem ter certeza que contarão com a nossa colaboração no que for possível, na extensão do meu conhecimento sobre todos os temas. Quando necessário, posso fazer uso da presença de vários dos nossos gerentes e diretores que estão aqui para nos auxiliar. 


Antes disso, se os senhores me permitirem, gostaria de uma breve introdução, seja da empresa, seja uma introdução pessoal, para que nós possamos deixar alguns dados básicos que podem nos auxiliar na compreensão das questões levantadas até aqui e suas respostas. A Tim, como talvez os senhores saibam, hoje é uma das maiores operadoras telefonia móvel do país, a segunda maior operadora de telefonia móvel do país, contando com 74 milhões de clientes, presença em todo território nacional: hoje cobrimos mais de 95% da população urbana no país. Em São Paulo, particularmente, nós só cobrimos 99,7% da sua população urbana. Ou seja, praticamente todo o estado de São Paulo. 


A empresa começou a operar logo após o processo de privatização das telecomunicações no Brasil, em 1998. Foram feitas  duas aquisições de empresas e, de lá pra cá, criadas operações em vários outros estados da federação e, desde então, vem não só crescendo, mas aumentando de maneira substancial o seu compromisso com o país. 

No início deste ano de 2015, apesar de uma situação macroeconômica que todos nós sabemos que inspira cuidados, precisamos fazer com que o país se recupere dessa situação macroeconômica, nós anunciamos um aumento dos nossos investimentos no país para o triênio 2015-2017. Até o ano passado, esse investimento trianual era um investimento de cerca de 11 bilhões de reais. Nós anunciamos, em fevereiro desse ano, que esse investimento seria aumentado para 14 bilhões de reais, de 2015 a 2017.

Esse investimento, para que os senhores tenham uma base de referência, é consideravelmente superior ao nosso lucro líquido anual, que, no ano de 2014, foi um lucro líquido da ordem de 1,5 bilhão de reais. E, desse lucro líquido, é importante saber também, nós distribuímos, na forma de dividendos, a nossos acionistas, apenas 25%, sendo que 75% do lucro líquido pode ser considerado um reinvestimento na operação da empresa e no próprio país. 

Dentre os acionistas, como também seja de conhecimento dos senhores, apesar da existência do capital estrangeiro, hoje o nosso principal acionista, acionista controlador, é o Grupo Telecom Itália. Nós temos, também, um elevado número de acionistas brasileiros, sejam eles empresas ou pessoas físicas, nos quais nós incluímos um número de aproximadamente 400 mil acionistas ativos, sem contar ainda aqueles que receberam ações provenientes da privatização do Sistema Telebrás e, nesse caso, o número de acionistas subiria para mais de um milhão e meio de acionistas brasileiros, pessoas físicas.
Com relação ainda á própria transparência, em nível de governança da operação da Tim, a Tim foi a primeira e ainda é, hoje, a única operadora de telecomunicações que se adéqua ao novo mercado da BM&FBovespa, que é a mais alta categoria de governança corporativa das empresas listadas em bolsa no país e que garante a existência de uma proteção absoluta aos direitos de todos os seus acionistas minoritários. Então, hoje nós temos uma única classe de ações, não existem classes de ações separadas. Todos os direitos que o controlador tem, o acionista minoritário também tem e isso é uma proteção, sem dúvida nenhuma, do mais alto nível de transparência e de governança para com os seus investidores. 

A TIM hoje, também, é, sem dúvida nenhuma, uma das maiores empresas do país, de maneira absoluta. Nós contamos com mais de 13 mil profissionais diretos e, se formos contabilizar os indiretos, seriam mais de 35 mil profissionais indiretos em vários campos, em várias das cadeias de atuação do setor de comunicações. Nós acreditamos que assim geramos emprego, possibilidade de desenvolvimento, renda e desenvolvimento ao próprio país e a milhares de brasileiros. 

Somos hoje, também, uma das maiores arrecadadoras de imposto do país: só durante o ano de 2014 nosso recolhimento de impostos chegou a quase nove bilhões de reais, só de impostos e taxas diretos, sem considerar ainda os impostos indiretos. Se nós fôssemos, talvez, contabilizar esses impostos indiretos, essa contribuição estaria, certamente, acima dos 10 bilhões de reais. 

No estado de São Paulo, em 2014, o estado de São Paulo é um estado muito importante para a operação da Tim, nós recolhemos, em ICMS, cerca de 1,4 bilhão de reais ao Estado, durante o ano de 2014. Os investimentos no estado continuam também bastante altos, mesmo comparando com o investimento total da empresa no país. Além de todos os investimentos em expansão, das nossas redes 3G, 4G, nas operações de atendimento, nós temos hoje, no estado de São Paulo, na região do Grande ABC, o nosso maior pólo industrial da empresa, onde fica um grande centro de atendimento, onde ficam centrais de comunicação, onde fica um centro de processamento de dados, o maior centro de processamento de dados da companhia. E, neste centro, hoje, nós temos quase quatro mil colaboradores, nesse nosso centro que chama Pólo Industrial de Santo André. E ali, o investimento total anual, bastante elevado, além do investimento anual que nós estimamos para o estado de São Paulo, de cerca de 700 milhões de reais anuais. Esse investimento vem subindo: o ano passado ele foi um investimento de cerca de 600 milhões de reais para expandir a operação, seja da operação de atendimento, seja de toda a operação técnica de rede, equipamentos de comunicação da empresa no estado. 

Nós acreditamos, Vs. Exas., que esses investimentos ajudaram a criar, até aqui, uma trajetória de bastante sucesso, de muitas realizações. Nós nos orgulhamos de ressaltar que contribuímos de maneira significativa para o desenvolvimento e o crescimento do país. Foi a Tim, por exemplo, a primeira operadora a de fato obter uma licença de operação nacional, expandir a sua licença para todo o país. Foi a primeira a derrubar as barreiras da cobrança de chamadas por minutos. Se os senhores se lembram, há algum tempo as chamadas eram todas cobradas por minutos. Nós derrubamos essa barreira e passamos a cobrar por chamada. Foi a Tim quem tomou essa iniciativa de mudar o modelo de tarifação de chamadas no país. Também foi a empresa que eliminou a cobrança das tarifas de longa distância nas chamadas dentro da sua própria rede. Então, hoje, nós não cobramos tarifas de longa distância nas chamadas dentro da nossa própria rede e dessa maneira nós permitimos, em particular, ao longo dos últimos 10 anos, que muitos dos usuários de menor poder aquisitivo, pudessem, pela primeira vez, de fato, fazer uso do sistema e do serviço de comunicação no país. Então,  nós acreditamos que é uma colaboração muito intensa e, em particular, para integrar o país. Um país de dimensões continentais possibilitar que esses usuários mantenham contato, o acesso às suas famílias e, mais recentemente, ao acesso à informação e internet. A Tim também se orgulha de ser a primeira empresa a disponibilizar para o usuário pré-pago, que hoje representa a absoluta maioria da base de usuários de telefonia móvel do país o serviço de acesso à internet. Esse movimento depois foi seguido: hoje há um maior acesso à internet através dos serviços pré-pagos. 
Apesar disso, nós sabemos sim que ainda temos muito trabalho pela frente. Temos muito trabalho pela frente: o crescimento, seja do número de usuários, seja do volume uso de dados, que todo dia cresce de maneira exponencial, seja da complexidade das redes – nós continuamos implementando equipamentos de rede a uma velocidade frenética – nos trazem desafios. Sem dúvida nenhuma, esses desafios têm sido superados. Nós estamos trabalhando incansavelmente para superar, aumentando investimentos para superar e sabemos que quando acontecem problemas – e no mundo de tecnologia, infelizmente, de vez em quando problemas acontecem –, em qualquer tipo de tecnologia imprevistos podem acontecer. Nós também trabalhamos incansavelmente para realizar as soluções desses problemas, sejam intervenções técnicas, sejam melhorias de processos... E o nosso desejo, de fato, é fazer com que a nossa operação trabalhe de maneira dedicada para oferecer um serviço, cada dia, de melhor qualidade. 

Para que os senhores tenham uma ideia da dimensão da nossa operação, todos os dias, só a rede da Tim processa mais de 4,5 bilhões de registros de utilização de rede, sejam eles chamadas telefônicas, sejam eles registros de acesso à internet, mensagens enviadas... Então, é um número, de fato, muito significativo, que requer investimentos constantes e que traz uma complexidade bastante considerável para nossa operação. Mas, nesse sentido, nós gostamos de reforçar aqui a nossa total disposição em cooperar para sempre aumentar a qualidade do nível do serviço e para que as mesmas possam continuar a gerar investimentos, desenvolvimento, emprego, renda e melhoria de qualidade de vida no nosso país. 

Como última observação sobre a empresa, acho que cabe lembrar também que, na nossa trajetória, ao longo do tempo, nós sempre tivemos uma atuação intensa nas ações de responsabilidade social corporativa. Há pouco mais de dois anos criamos um instituto, que é o Instituto Tim. O Instituto Tim é voltado para a realização de ações focadas em educação, ciência, tecnologia e inovação e realiza programas com foco na democratização da ciência, tecnologia e ensino ao longo de todo o país. Temos vários projetos no estado de São Paulo, sempre tendo a tecnologia móvel como um dos seus principais habilitadores.

Para terminar, muito rapidamente a meu respeito, acho que é interessante saber, apenas para referência dos senhores deputados. Eu sou paulistano, fiz engenharia elétrica na nossa querida Universidade Estadual de Campinas, a Unicamp, e desenvolvi toda a minha carreira no setor de telecomunicações, passando por várias empresas de serviço de engenharia de telecomunicações brasileiras. Depois, fornecedoras de tecnologia brasileiras e depois empresas multinacionais, até o início do ano de 2013, quando fui convidado a assumir como presidente a operação da Tim no Brasil. 

Sem mais, deputado, ficamos à disposição dos senhores para responder as perguntas e tenho aqui comigo, como comentei, alguns gerentes e diretores da companhia e poderão me auxiliar, caso eu não tenha conhecimento de algum detalhe. Obviamente, pelo tamanho da operação, é muito difícil ter todos os detalhes a respeito de qualquer operação. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito. Queria registrar a presença do membro titular dessa CPI, Delegado Olim, que já está aqui conosco também, mais uma vez agradecendo. 
Vou fazer o inverso hoje, Sr. Rodrigo: estou com uma agenda dentro da Assembleia complicada, então eu vou antecipar. Como sempre, eu deixo por último. Hoje eu combinei com os colegas que vou antecipar minha parte. 

Primeiro, acho que está pronto, eu tenho exibido um vídeo que traduz, ao invés de todos nós ficarmos aqui fazendo vários discursos da indignação que a sociedade que usa a telefonia móvel sente, a Rede Globo colaborou – e até nos surpreendeu, porque vocês são fortes anunciantes – e fez uma matéria que elucida bem a realidade do que é a telefonia móvel no Brasil e São Paulo não é nenhum pouco diferente disso. 

Então, pediria que exibissem o vídeo, porque eu acho que ele retrata um pouquinho o porquê de estarmos aqui reunidos. O vídeo não é o teor do que iremos perguntar, mas ele é um sentimento da indignação da sociedade. Pode soltar. 

*   *   *

Exibição de vídeo

*  *   *

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Acho que sintetiza tudo. Possivelmente que seus advogados orientados, até por justiça vou fazer a mesma pergunta ao senhor: acha que a Rede Globo exagerou, mentiu, você acha necessário a gente convidar o pessoal da Globo para vir aqui retratar, quebrar o sigilo deles, perguntar se eles exageraram ou a reportagem retrata a dura realidade da telefonia no país?
O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Deputado, eu acredito que, obviamente, o sentimento expressado pela reportagem da Rede Globo pode sim muitas vezes ser encontrado em clientes, em consumidores. O que talvez nós tenhamos que analisar, e é muito difícil fazer isso a partir de uma análise pontual, é se essa é, de fato, a realidade contínua de todos os serviços, todo o tempo, para todas as operadoras. 

Nós temos, sim, uma tensão bastante grande com as métricas de atendimento ao cliente, em particular, com todas as métricas de limite de atendimento máximo, espera máxima... Hoje, o nosso tempo médio estava, em 2014, na casa de 47 segundos, o tempo médio de espera para falar com o atendente. Para falar com o atendente, que é o tempo médio de espera para se conectar com o atendente, que é o limite máximo de um minuto. E ele está, de fato, dentro do limite de um minuto para 2015, justo no limite, ali na casa de 60 segundos. 
O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – E qual é o médio entre a pessoa que faz um chamado e desliga o telefone, para ter o problema dele encaminhado, solucionado. 

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Depende muito da categoria do tipo do plano que o cliente tem. Nós temos, aqui, exemplos... O tempo médio de cinco minutos. Para ser mais preciso, nos nossos controles, até hoje, em 2015, um tempo médio de cerca de 303 segundos. Esse tempo sobe nos casos dos planos pós-pagos, que são planos que exigem maior complexidade, têm contas, têm condições mais complexas de atendimento, sobe um pouquinho mais no casos dos planos corporativos, que aí são atendimentos a empresas. No caso dos pré-pagos, eles descem hoje... No caso dos pré-pagos nós estamos falando hoje médio na casa de 230 segundos, um pouco menos de cinco minutos. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, o senhor concorda que a reportagem não é mentirosa. 

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – A reportagem não é mentirosa, mas eu acredito que ela não reflita a maioria dos casos e nem a média dos atendimentos.

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Eles falaram as cinco empresas, a do senhor está incluída. 

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Hoje, deputado, eu também gostaria de chamar a atenção para várias outras matérias e reportagens que saíram a respeito. Eu tenho aqui comigo uma reportagem do próprio Globo, do mesmo grupo, para a gente não ir para um grupo diferente...

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Se o senhor for perguntado sobre essa reportagem o senhor responde... Crie uma paute para a Globo para ela fazer essa matéria.

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Ela fala exatamente sobre o mesmo tema...

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Crie uma paute para a Globo para ela fazer essa matéria...

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Claro, Itaú, Bradesco, Sky, Tim e Caixa.

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu estou investigando telefonia, não estou olhando serviço bancário, viu, Sr. Rodrigo. O dia que os bancos voltarem a liderar reclamações do Procon de São Paulo a gente pode abrir uma CPI para eles, hoje o senhor está aqui para responder da tua empresa, não para Bradesco, banco, que também tem péssimo atendimento, mas hoje consegue ser melhor do que vocês. 

Qual o número de clientes no estado de São Paulo?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Hoje nós temos, no estado de São Paulo, 18 milhões de clientes. 18,5 milhões de clientes, aproximadamente. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Os dados do Procon de São Paulo, que é o embasamento que nós estamos utilizando, até porque é uma fundação, o senhor, por ser paulistano, conhece, não é obrigado a concordar, mas difícil quem discorda das avaliações das estatísticas do Procon de São Paulo. 

Os números da sua empresa, de 2010 para 2014, dobraram. Dobrou o número de clientes de vocês de 2010 para 2014?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Não. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, as reclamações aumentam proporcionalmente maior que o número de clientes. Em 2010, com problema de cobrança, foram 1.364. Em 2014, foram 2.683. Até maio deste ano, que foi o dia que o Procon veio aqui prestar esclarecimento, já somavam 1.447. A que o senhor atribui? O senhor justifica que a reportagem pode não relatar a sua empresa, e eu não estou aqui para duvidar, nós estamos aqui para apurar. Ao mesmo tempo, as reclamações dobraram e o seu banco de clientes não dobrou. A que o senhor atribui? O cliente está mais exigente, o cliente está muito chato? Eu estou dizendo só de cobrança. Vício ou má qualidade, triplicou, praticamente. Saiu de 394 para 907. A que o senhor atribui o cliente reclamar tanto?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Nós temos que entender, deputado, que os serviços vêm se tornando, ao longo do tempo, muito mais complexos, o que introduz uma série de elementos de complexidade, seja no uso, seja na tarifação, seja no entendimento de todos os planos e serviços que, naturalmente, fazem com que exista uma necessidade de maiores explicações, de maior comunicação e que podem fazer com que exista esse aumento do número de contatos. 

Eu gosto muito de fazer referência, por exemplo, a um caso verídico onde nós acompanhamos um exemplo de reclamação de cliente, que reclamou que não conseguia, de maneira nenhuma, assistir a um determinado vídeo pelo celular, e tinha um plano de comunicação de dados... Nós fizemos várias pesquisas e descobrimos, depois de uma pesquisa bastante profunda, que o servidor do aplicativo Youtube, que se localiza na Europa, para aquele vídeo específico, estava fora do ar naquele dia. Então, era um problema que não tinha nada a ver com infraestrutura de telecomunicações. 
Há talvez três, quatro, cinco anos, esse tipo de problema, de reclamação, não teria chegado à nossa base, não teria existido um contato, assim como à medida em que novos serviços de telecomunicações, em particular no caso do serviço de dados, são introduzidos, aumenta a complexidade desses serviços. Então, nós precisamos fazer, constantemente, um esforço de educação, orientação, disponibilização de mais informações... Nós temos buscado fazer isso de maneira bastante intensa. Agora, naturalmente, à medida em que aumenta a complexidade dos serviços, o número de contato, o número de dúvidas aumenta também em relação a isso. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas o que lidera aqui é de cobrança. Cobrança abusiva, cobrança errada, cobrança fora do valor do plano. O senhor está aqui hoje para justificar, para defender a sua empresa. Eu não sou dono da verdade, ninguém aqui é. Nós estamos aqui tentando dar voz a um cidadão que não agüenta mais reclamar no Procon. A que o senhor atribui, o que o senhor tem feito para melhorar problemas com cobrança? 1.364 em 2010. 2.683 em 2014. Eu fui, inclusive, justo: perguntei se o seu banco de clientes dobrou, porque a reclamação dobrou. Gostaria que o senhor explicasse porque tanta gente reclama da sua empresa e das demais. Mas, hoje, especialmente da Tim, com cobranças consideradas abusivas, irregulares e tal. Qual é a justificativa que o senhor tem para esse problema?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Um pouco dessa justificativa, deputado, é justamente o aumento da complexidade. O aumento da complexidade se aplica também à cobrança. Um exemplo que eu gosto de mencionar, por exemplo: quando o usuário muda de plano, seja dentro do uso do serviço pós-pago, seja dentro dos serviços pré-pagos, eles podem mudar do serviço básico, existem várias categorias de consumo. Por exemplo: muitas vezes, existe a cobrança, famosa cobrança pró rata. O que significa a cobrança pró rata? Se o serviço for mudado num determinado dia de tal mês, até aquele dia é cobrado o plano antigo; a partir daquele dia, é cobrado o plano novo. E vem exemplos de cobrança pró rata. O senhor ficaria surpreendido se soubesse a quantidade de reclamações dentro de Procon que nós temos contestando o que é cobrança pró rata, que aquilo está errado, que aquela cobrança é indevida. “Ah não: mas mês passado eu não estava naquele plano”. Bom, você estava naquele plano até o dia 20 do mês e do dia 20 ao dia 30 foi efetuada a cobrança de um novo plano. 
Então, esse tipo de complexidade das cobranças sem dúvida aumenta. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor acha que isso é o que representa o maior número de reclamações aqui?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Estou mencionando um exemplo. Acho que existem vários exemplos. Existem também tarifações, por exemplo,  de vários serviços de valor adicionado que, muitas vezes, não são serviços detidos pelas operadoras. Então, hoje, como exemplo de serviços adicionados, existem cursos. Existem pessoas que fazem cursos de idiomas pelo celular, existem pessoas que fazem cursos preparatórios para exames de vestibular, para o Enem, que são cursos que são disponibilizados. Então, há uma possibilidade de você dar a um usuário que, de outra maneira não teria acesso a um conteúdo, por exemplo, educativo, a um custo relativamente baixo acesso a esses conteúdos. 

Muitas vezes existe dúvida quanto à cobrança desses conteúdos. “Ah, mas o que é esse conteúdo? Não me lembro de ter feito”. Aí você avisa: “olha, isso foi o conteúdo do curso de idiomas tal”. Ah, ok, então às vezes as pessoas usam mas, existe sim, muitas vezes, um desconhecimento, achando que o serviço não seria tarifado, embora a mensagem... Nós temos buscado, cada vez mais, disponibilizar as mensagens de maneira muito clara, muito transparente. Então, existe sim o aumento da complexidade do serviço. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – O
senhor atribui que as reclamações são pelo aumento da complexidade?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Eu diria também que, óbvio que nós temos que nos preocupar em baixar esse número. E é um esforço da Tim fazer com que esse número seja baixado. Nós temos tentado fazer iniciativas, por exemplo, junto ao próprio Procon para aumentar o percentual de resoluções antes mesmo que aquilo vire uma queixa fundamentada. Então, um exemplo que eu também gosto de dar: nós implementamos praticamente no país inteiro, mas em São Paulo nós já fizemos o pedido e ainda não tivemos esse pedido acatado na Fundação Procon. Nós disponibilizamos para as fundações Procon de vários estados um serviço exclusivo de atendimento, que chama 0800 Procon, na Tim. Esse serviço é acessado pelos operadores do Procon e muitas vezes, casos simples podem ser resolvidos imediatamente, antes mesmo que virem uma queixa, que demore para ser processado, enviado à empresa através desse 0800. 
Só para referência, hoje existe um número relativamente grande, não vou saber precisar o número exato, mas é cerca de 30% das reclamações que chegam ao Procon não passaram antes pela operadora. Então, nem há chance de resolver o problema, de clarificar o que seria a dúvida daquele usuário nós tivemos. Então, por isso, nós estamos fazendo, ao longo do tempo, vários esforços no sentido de tentar aumentar a resolutividade, o acesso à resolução dos problemas para toda nossa base de usuários. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Senhor Rodrigo, nós estamos aqui tentando buscar elucidar os problemas e, também, caminhos para melhorar. Se não tivesse problemas não estaríamos aqui. O senhor acha que é baixo o número de reclamações da sua empresa aqui no estado de São Paulo, proporcional ao número de usuários?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Se nós olharmos proporcionalmente ao número de usuários, 2.600 sem dúvida alguma é um número considerável. Agora, são 18,5 milhões de usuários: 0,01%. Ou seja, de cada 100 usuários, é como se 0,01 usuário reclamasse. Ou, 0,1 a cada mil usuários. Óbvio que é um número que nós temos que buscar diminuir, não tem a menor dúvida disso, deputado, existe um esforço muito grande dentro de casa para seguir tentando fazer com que os planos sejam mais claros, que as informações sejam mais explícitas, que os atendimentos sejam mais rápidos... Agora, quanto à proporção da reclamação em relação à base total de usuários, nós, sinceramente, não acreditamos que ela seja um volume muito elevado. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor acha baixo?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Ele é um volume, proporcionalmente à base total de 18 milhões, como a gente fala em 0,01%, ele é um volume consideravelmente baixo, do ponto de vista relativo. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – E, sobre as cobranças, o senhor acha que é pela complexidade?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Essa é uma das causas, sem dúvida nenhuma. Nós temos é que diminuir essa complexidade. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Qual outra então que o senhor acha que é? Qual outro motivo?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Basicamente, o aumento dos serviços também. Hoje a população consome o serviço com muito mais intensidade. Então, basta lembrar também que, por exemplo, ainda falando do nível de complexidade do volume de consumo dos serviços: nós podemos não ter dobrado a base até aqui, embora no caso da nossa base específica, no caso de São Paulo, não estou seguro, precisaria checar os números de São Paulo em 2010, mas nossa base total nós praticamente dobramos a base. A nossa base total, em 2010, nós tínhamos cerca de 38, 39 milhões de usuários e hoje nós temos 74. Praticamente dobramos a base. Brasil. 
Agora, em relação ao uso dos usuários, cabe lembrar que em 2010 o uso, por exemplo, de serviços de internet, era muito pequeno, realmente muito pequeno. Nós tínhamos, naquele momento, um percentual de usuários que acessavam a internet ou serviços de dado pelo celular que era, sem dúvida nenhuma, inferior a 20% da base. Hoje, esse número se aproxima de mais de 50% da base. Então, ele mais do que dobrou em relação ao número de usuários de internet no celular, serviço de dados no celular. 
O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Você tem uma estatística das ações que são ajuizadas contra a sua empresa aqui no estado de São Paulo? Qual o percentual que vocês fazem acordo em primeira estância?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Não teria esse dado de cabeça, tenho que perguntar para a equipe. 

A SRA. SILVIA FIGUEIREDO – Meu nome é Silvia Figueiredo, do departamento jurídico da empresa. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Direto ou contratado?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Direto. Pode falar. 

A SRA. SILVIA FIGUEIREDO – Do percentual de ações que a gente recebe, a gente tem uma média de acordo de aproximadamente 40% das ações ativas. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Então, processar vocês não é um problema: faz o acordo em primeira estância. Até nove mil reais é mais fácil para vocês deixar o cliente processar? É uma pergunta, não estou afirmando. É mais fácil para vocês deixar o cliente processar, ter um baita problema, ir para a justiça e vocês fazerem o acordo em primeira estância que, via de regra, 8.500, nove mil reais são as decisões?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – As decisões certamente são menores do que essa, até porque hoje as decisões navegam no foro, nesse caso, do que seria o dano moral. E, cada vez mais, nós estamos mostrando em muitos dos nossos casos legais que, na prática, muitas vezes não existe esse dano moral. Então, hoje, quando nós falamos de ações legais, cada vez mais nós estamos mostrando, em muitos casos, não só a boa-fé da empresa, deputado, em tentar resolver os problemas, mas também a proatividade em oferecer o ressarcimento em dobro, assim como manda a legislação. Então, em vários dos casos, esses casos nós temos buscado trabalhar sempre de acordo com a legislação, sempre no espírito de boa-fé, de tentativa de resolução do problema. Então, apesar de existir sim um número de acordos em primeira estância existe também um número onde não concordamos com o tipo de ação impetrada, fazemos nossas defesas apropriadas para ter um processo legal que seja condizente com a situação que gerou aquela reclamação. 
O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Sr. Rodrigo, eu vou aqui ser tolerante. Como não veio do senhor, veio da sua assistente, assistente do departamento jurídico, advogada, possivelmente. Acabou de nos chegar, já tínhamos aqui em mãos, o senhor sabe, eu não li aqui o embasamento legal da CPI, mas aqui não se pode mentir. E eu tenho certeza que vocês não vieram aqui fazer isso. 

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Jamais mentiria para V. Exa., de maneira nenhuma. 
 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Pediria que vocês mandassem por escrito o número efetivo de acordos, porque no quinto mutirão feito pelo Tribunal de Justiça de São Paulo, o percentual de acordos da Tim foi de 53.52. Esse número está aqui. Não é 40. 53 é mais que a metade. Não vou polemizar. O senhor assume o compromisso de mandar por escrito o número de acordos firmados em uma semana?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Enviamos, sem nenhum tipo de problema. Só como observação, deputado, nós jamais faltaríamos com a verdade no depoimento da comissão. O que pode existir é uma base diferente de comparação. Podemos estar fazendo referência a números que não sejam só os do mutirão, que incluam outras instâncias que não apenas o mutirão. Talvez, os números que o deputado tem sejam números apenas do mutirão. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Possivelmente, vamos ter que chamar aqui novamente o presidente da Vivo, porque ele também nos falou em 40%, e o número deles é pior, é 67.95. Então, só vou facilitar porque toda vez que for feito um depoimento faltarem com a verdade, nós vamos ter que fazer acareação, e não tem necessidade... O senhor se socorreu da sua assistente, ela está com um número desatualizado, apenas isso. Estou dando margem para que vocês me mandem por escrito o número preciso para que não tenhamos nenhum tipo de problema, por quê? Porque eu insisto que se tantos acordos são feitos em primeira estância, é possível que, assim, deixe o cliente processar. Não é uma presunção: os números começam a comprovar. Mas, tudo bem, eu vou aguardar os números oficiais. 
O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Que deveriam incluir não só aqueles de mutirão, mas todos os acordos. Essa, talvez, seja a diferença entre as bases, deputado. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Claro, nós vamos aferir isso com o Tribunal de Justiça também para que possamos ter números efetivos que isso vai nos colaborar no nosso relatório. 

Chegou-nos aqui uma denúncia, e nós estamos apurando, óbvio que a gente também tem as nossas limitações, de que funcionários dos call centers das operadoras... E quando eu digo “das”, nós estamos apurando pontualmente uma a uma. Muitas são terceirizadas. E aí eu inicio: a Tim utiliza serviço de atendimento terceirizado ou são todos próprios?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Nós temos uma parte dos atendentes próprios e uma parte terceirizada. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Em São Paulo, o que é terceirizado?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Os atendentes atendem nacionalmente, então não dá para segregar o atendimento só para o estado de São Paulo, mas hoje nós temos cerca de um terço dos nossos atendentes que são próprios e dois terços são terceirizados, mais ou menos. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – A informação que chegou de call center terceirizado é que os funcionários são orientados quando o cliente insiste muito, reclama muito, cair a ligação. Procede essa informação?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – No nosso caso, de maneira absolutamente nenhuma, até porque, deputado, para esclarecimento técnico, nos nossos call centers, e eu já visitei pessoalmente várias vezes o nosso call Center, quando o atendente está em atendimento nas telas, a função desligar a chamada do telefone é desabilitada, ele não consegue derrubar a chamada, é o cliente quem tem que desligar. Ele só conseguiria desabilitar a chamada, desligar a chamada se ele puxasse o computador da tomada, desligasse... Ele não tem a possibilidade de desligar a chamada apertando nem o botão do telefone nem o botão do computador.

O SR. – Pela ordem, senhor presidente. Só a Tim tem essa tecnologia?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Não saberia lhe responder, deputado, mas nós implementamos essa tecnologia para evitar justamente que aconteçam problemas dessa natureza. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Nós verificamos, e o senhor tem o direito de dizer que eu estou errado, pode ser que eu não encontrei todos, mas caso eu queria encerrar a minha conta... Eu não sou seu cliente, eu sou cliente da Vivo, eu tenho que cancelar a minha linha ou pela internet ou por um serviço de call center. Vocês dispõem de um serviço fixo de atendimento? Eu sou cliente Tim e quero cancelar. Eu quero ir num ponto físico, entrar numa loja e sair com a minha linha cancelada. Vocês têm atendimento fixo?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Sim. Temos a possibilidade de cancelamento pela internet, pelo atendimento automatizado do atendimento telefônico, pelo atendimento pessoal do atendimento telefônico ou pelo atendimento nas lojas. Todas as nossas lojas hoje, deputado, têm um quadro de avisos e indica ali de maneira muito clara para que o usuário não possa receber uma informação incorreta de um atendente, quais são os serviços disponibilizados na loja, dentro dos quais está o cancelamento da linha. 

Nós fizemos essa implementação, fizemos alterações de procedimentos para ter essa possibilidade em quaisquer das nossas lojas e hoje, se existir uma solicitação de cancelamento, assim como a legislação dispõe, nós consideramos a linha cancelada na loja imediatamente, mas existe um prazo técnico de desconexão da linha de até 24 horas. Aquela operação precisa ser passada para o grupo que vai fazer o cancelamento do sistema, obviamente não é possível ter esse grupo em todas as lojas do país, mas a partir do momento que usuário pede esse cancelamento na loja...

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Isso é feito em todas as lojas de vocês?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Deveria ser feito em todas as nossas lojas e está com os nossos cartazes na parede que têm essa orientação. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu não fiz pessoalmente, não tenho tempo para isso, mas mandei minha assessoria fazer. No ABC não foi localizado ponto fixo nos shoppings, nos principais shoppings, que inclusive têm posto de venda de vocês. Não posso falar por todo o estado, pediria que os colegas aqui que tiverem informação colaborem. Lá nós certificamos e não encontramos posto de venda que cancelasse. 

O SR. – Só um aparte, presidente: nós tivemos, na Vivo, caso idêntico. Só os usuários que pertencem à Vivo (ininteligível) cancela. As franquias não cancelam. No caso da Tim, são todas as (ininteligível) que pertencem, (ininteligível). E na franquia também cancela?
O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Nas franquias, os serviços deverão ser exatamente os mesmos das lojas próprias. Nós temos aqui, só para visualizar, vários pôsteres nas lojas que mostram aqui: “conheçam alguns serviços disponíveis”, entre os quais o último é cancelamento. Então, deveria ser feito esse serviço. Ele é feito, do ponto de vista de consideração do cancelamento com efetividade imediata, e do ponto de vista da desconexão técnica da linha, ele é feito até 24 horas após a solicitação. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Sr. Rodrigo, nós ouvimos aqui várias pessoas e nos disseram que hoje um dos problemas quanto à qualidade do serviço, aí não de call Center, ele está falando no telefone e cai a ligação, é que o sistema está sobrecarregado. Nós temos aqui um diagnóstico de que algumas cidades têm legislações que impedem a implantação de novos sites. Gostaria de ouvir do senhor: A Tim hoje, o que ela oferece, o sistema está tranquilo, não está sobrecarregado...? Aquilo que vocês planejaram para o estado de São Paulo de implantação de antena, de sistemas, é à altura do necessário para atender os clientes e continuar ampliando a venda de serviços?
O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Como eu havia comentado no início da sessão, nós temos feito um volume de investimentos muito significativo desde o início do nosso plano de expansão e esse investimento tem levado à melhoria de todos os índices de qualidade. Tanto é que, hoje, em São Paulo, quando nós olhamos os índices de qualidade que a Anatel exige de todos os operadores, e existem índices muito específicos de... Índice de acessibilidade de voz, índice de acessibilidade de dados, que é quando você consegue, quando tenta fazer uma chamada, de fato se conectar a rede. Índice de queda de chamada, índice de queda das conexões de voz
, índice de disponibilidade da rede: nós temos feito um acompanhamento muito dedicado de todos esses índices e, de fato, hoje eu gostaria de dizer que, para o estado de São Paulo, em particular, só para mencionar alguns dos índices que nós temos consolidados para o estado de São Paulo: em relação a acessibilidade de voz nós estamos muito próximos de 100%, quando o índice mínimo é 95%, então, bastante acima do índice exigido. 
No caso de queda de chamadas de voz, onde existe um limite máximo, que nós estamos bastante abaixo, nós temos um índice hoje de quedas de chamadas de voz de 1% e vem caindo progressivamente ao longo do tempo, ao longo dos anos, com nossos investimentos. Na acessibilidade de dados, nós estamos ligeiramente acima do índice mínimo, que é um índice elevado, de 98%. Nós estamos com 98 vírgula alguma coisa por cento e, na queda de dados, que é um índice de máximo 5% nós estamos com 1,5%, ou seja, bem abaixo. Essa é a média dos índices de acessibilidade do estado de São Paulo no mês de agosto. Então, de fato, nós consideramos sim que os investimentos trouxeram uma melhoria da qualidade de maneira significativa.

Em relação à pergunta quanto às legislações restritivas, nós temos sim um número bastante grande de projetos no dia-a-dia que são impactados por essas legislações. Eu pedi para a equipe preparar um apanhado de todos os nossos projetos que foram ou estão sendo de alguma maneira impactados por legislações restritivas e, para que os senhores tenham ideia, no estado de São Paulo, somente no estado de São Paulo, nós temos o projeto de 1.083 antenas impactados por legislações restritivas. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Poderiam ter sido implantadas e não foram?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Poderiam ter sido implantadas e não foram ou demoraram muito mais do que o razoável. Às vezes, com atraso de até 24 meses para obtenção de uma autorização. Isso vale para praticamente todas as cidades. Dependendo da cidade, existem legislações de alguns tipos, por exemplo, quanto a recuos mínimos exigidos ou distância mínima de vias públicas, ou tamanho de terrenos, que, muitas vezes nós acreditamos que não façam mais sentido dado tudo que já se desenvolveu em relação à segurança do ponto de vista da implantação de estações de telecomunicação.

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Estas cidades que estão impactadas por legislações impeditivas, vocês tomaram alguma ação para não continuar vendendo, habilitando linhas nesses lugares?

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – O que nós fazemos: nós estamos tentando utilizar outros tipos de tecnologia, alternativamente, para não parar a expansão da nossa rede. Então, por exemplo, se tem um site que tem problema, busca-se outros sites. Encarece o custo de instalação, alonga o prazo de instalação mas, continuamos avançando. Então, nós continuamos implementando muitas antenas. Um exemplo que acho que sempre cabe destacar: nós buscamos desenvolver com tecnologia nacional, com um tecnologia desenvolvida por engenheiros da Tim no país, com uma outra empresa brasileira, uma alternativa àquelas grandes torres de comunicação que os senhores conhecem, que nós chamamos de Biosite, que é um sistema de informação que é inteiramente contido dentro de um poste metálico que é um poste de iluminação. Então, ele tem um impacto visual para a cidade muito menor, pode colaborar com a iluminação pública. Já fizemos vários acordos com prefeituras, por exemplo, para a instalação de câmeras de segurança nesses postes. Então, como um benefício para a cidade, isso tem nos permitido, de alguma maneira, compensar...

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas vocês não interromperam a expansão de vocês?


O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Não, mesmo fazendo uso de outros sites, encarecendo o preço, usando outras tecnologias... Mas, sem dúvida nenhuma, nós poderíamos ter uma situação melhor, que é a harmonização dessas leis, até mesmo diante da própria iniciativa federal de harmonização, através da lei federal das antenas. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Entrando na linha um pouquinho do pré-pago, é possível que a sua equipe já informou o senhor que um relatório preliminar dessa CPI foi encaminhado ao Ministério Público pedindo a suspensão temporária da habilitação de novos telefones pré-pagos no estado. E o motivo foi originado, inclusive, com a contribuição do Deputado Olim, por insegurança ao usuário. E nós certificamos: hoje eu estou com um chip. Já fui teu cliente e comprei com meu dinheiro, porque a Assembleia não paga para a gente isso aqui. Hoje, para habilitar uma linha pré-pago eu não preciso me certificar originalmente de nada: eu ligo, habilito, ponho crédito... O resultado disso é que o crime vem se utilizando e muitas pessoas estão sendo fraudadas, são surpreendidas até muitas vezes quando a polícia, ao longo de uma investigação, por um grampo telefônico, detecta e chega a uma pessoa que não é um criminoso, quer dizer, ele é vítima. Vocês têm alguma coisa que vocês estão se utilizando, algum instrumento, alguma ferramenta? O que vocês têm feito, a Tim, para evitar esses problemas?
O SR. DELEGADO OLIM – PP – Pela ordem, senhor presidente. Uma pergunta pertinente ao que o senhor está perguntando. Primeiramente, queria agradecer a presença do presidente da Tim aqui, Dr. Rodrigo Abreu, respeitando essa CPI e vindo pessoalmente. O que está acontecendo, que eu acabei de receber, é que hoje, por exemplo, a Tim, a divisão de seqüestros está com um cadastro... O telefone está sendo operado sem cadastro, está sendo ligado. Isto é até contra a lei: o telefone é ligado sem ter ninguém no cadastro e já estão usando no crime. E, às vezes, muitas vezes, como o senhor mesmo disse, o telefone está com o cadastro frio, que é a maioria das operadoras. Mas, agora, a Tim tem esse grande problema: você vai atrás do dono do telefone, o telefone está ligado e não tem nenhum nome. A Tim fala: não temos cadastro de ninguém e o telefone está em operação. Então, está sendo ligado antes mesmo de ser cadastrado. Então, se o senhor poderia me informar isso, que é uma coisa muito importante para a polícia, que essa é uma das reclamações, temos outras aqui, mas a Tim até que não tenho muitas. Mas, eu gostaria só que o senhor pudesse responder isso. É pertinente à pergunta do Deputado Orlando Morando. 

O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Claro. Em primeiro lugar, deputado, obrigado pela pergunta. Esclarecer que o sistema de habilitação dos usuários pré-pagos necessita sim de um cadastro. A linha, quando é ativada sem a inserção de um CPF, que é o básico para o cadastro, depois eu comento sobre os outros dados de cadastro, ela só fica liberada para o contato com a própria Tim, para fazer habilitação. Então, em qualquer tipo de caso, uma linha pré-paga que não esteja devidamente cadastrada com a associação de um CPF não estaria liberada para uso, a menos que problemas técnicos tenham acontecido. 

O SR. – Eu perguntei para três delegados: roubo a bancos, sequestro e Denarc. (Ininteligível) São da sua companhia, são da sua empresa. Então, eles falaram que está acontecendo muito disso, que eles estão indo para cima da linha e na linha não tem ninguém cadastrado.
O SR. RODRIGO MODESTO DE ABREU – Eu faço questão, deputado, de checar os meus serviços pessoalmente. Então, eu tenho algumas linhas que são pagas. Eu pago, recebo conta, faço o atendimento sem me identificar, justamente para tentar ter um pouco do pulso do dia-a-dia. E, no caso das linhas pré-pagas, já ativei várias linhas minhas pré-pagas. Sempre a mesma coisa: existe uma restrição técnica, não é possível fazer nenhum tipo de chamada até que seja efetivado o cadastro... A menos que problemas técnicos, que eu imaginaria difíceis de ocorrer, não existe essa possibilidade. Ninguém está livre de um problema técnico. Eu não saberia dizer se existe algum caso específico de algum problema técnico, mas hoje o funcionamento, do ponto de vista de processo, de tecnologia, impede o uso da linha sem que seja associado a um cadastro devidamente batido com a base de dados da Receita Federal, do ponto de vista de um CPF ativo e válido. 

Agora, o que nós fazemos também além da inserção do CPF? Nós temos um processo, até para atender os dispositivos legais, de informações de base, de enriquecimento de base, que nós fazemos a partir do CPF. Nós também fazemos as buscas e a inserção na base. É um processo que é contínuo. Existe uma necessidade de fazer esse cadastramento o tempo todo. Como os senhores sabem, existe uma troca de titularidade de linhas muitas vezes que exige esse trabalho contínuo. É de enriquecimento da base para fazer com que além do CPF nós também obtenhamos e façamos a inserção na base do nome e do endereço do titular da linha associados aquele CPF. 

Mais recentemente, nós começamos um projeto, e aí acho que ninguém poderia não estar de acordo em tentar aumentar a segurança do sistema, de tentar ir além e propor alternativas justamente para dificultar ainda mais uma habilitação indevida. Nós fizemos um projeto técnico dentro de casa e até o dia 15 do mês de outubro agora ele vai estar implantado e em funcionamento comercial, que é a ativação. A do pré-pago também vai solicitar, para o desbloqueio da linha, a informação da data de nascimento do usuário, que vai ser devidamente batida com o cadastro da Receita Federal, ou seja, você dificulta bastante mais o batimento daquele CPF simplesmente com um número. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Quando foi iniciado esse serviço, até porque nós tínhamos um grande surto de sequestro em São Paulo, exigiam que você fosse a um posto físico e, se não me falha a memória, tinha que entregar cópias do documento para habilitar uma linha de telefone. Com a expansão, isso foi suprimido. O senhor acha suficiente? O senhor não acha que teria que ter um banco de dados melhor, algo que pudesse ser aprimorado? Porque o erro está aí: o crime está usando. Se roubarem o carro do senhor ou o meu, qualquer um de dentro de um presídio, infelizmente, e aí não é culpa de vocês, é culpa da secretaria de segurança de assuntos penitenciários, habilita de dentro da cadeia um telefone no meu nome e no seu. Bom, isso nós concordamos aqui, está certo? O senhor não acha que algo tem que ser feito para a gente coibir essa prática?

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Nós concordamos, sem dúvida nenhuma, que todo e qualquer esforço para melhorar o nível de segurança das habilitações é um esforço válido e necessário. Estamos absolutamente dispostos a fazer isso, inclusive tomando algumas medidas, independente dessa discussão legal, dessa discussão que deveria ser uma discussão setorial. Ou seja, de maneira geral,  seria interessante e prudente que toda as companhias tivessem os mesmos níveis de obrigação e segurança. Então, no nosso caso, por exemplo, nós tomamos essa precaução adicional, que é de solicitar a data de nascimento, que vai dificultar um pouco mais o uso indevido de qualquer tipo de informação. E, infelizmente, quando nós tratamos de atividade criminal, infelizmente, em muitos casos, mesmo com todas as precauções legais, se um criminoso rouba um documento, ele tira foto daquele documento e apresenta aquele documento...
O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Possivelmente, a vítima fez um boletim de ocorrência...

O SR. – Rapidamente, só para aproveitar, porque eu tenho Colégio de Líderes, eu gostaria só de deixar claro, presidente da Oi... Presidente da Tim, desculpa, que o senhor só pudesse acertar o problema técnico que o senhor deve ter na sua empresa, muito grande... Uma das reclamações do senhor: a demora. A demora... A gente precisa de um cadastro. Num sequestro, o que mais a gente usa é o histórico das antenas e o cadastro. Tem demorado muito, de três a quatro dias. E é muito importante, no sequestro, a rapidez, porque na demora, a vítima corre mais risco. Então, se o senhor podia ou colocar mais funcionários... Nós temos muitos problemas com operadora. A sua não tanto e a Vivo não tanto. Eu falei a outra porque a outra tem problemas que, aliás, a outra, tudo quanto é criminoso de São Paulo tem telefone. Então, se o senhor pudesse dar uma olhada com carinho, porque a maior reclamação de todas as polícias, não é só civil não, polícias federais, quer dizer, pessoas... Polícia judiciária que exerce esse papel... Que a demora nos cadastros e o histórico de antenas. Por que interessa? Para quem entende o que está investigando, o histórico de antenas é o mais importante para você poder rapidamente solucionar o caso. O técnico entende, mas há advogados que contestam. Os advogados vão contestar quando eles estão defendendo o criminoso lá, não aqui. É uma vítima que está em cativeiro. Vamos olhar do outro lado, o senhor pode ter um familiar que pode ser seqüestrado. O senhor podia dar essa força e conversar com o pessoal. Queria que o senhor desse uma atenção maior, porque nós estamos ali tratando com vidas. Só isso. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu agradeço o comentário e, de fato, nós temos feito um esforço contínuo para tentar melhorar não só o nível de atendimento mas, para prestar um serviço com um nível de qualidade, de rapidez, em particular nos casos extremos, aqueles casos onde existe uma situação iminente de perigo à vítima, como nos casos de sequestro. E, fazendo a verificação com a equipe, de fato, hoje nós fizemos um aumento ao longo dos últimos dois anos da equipe de mais de 20%. Hoje temos uma equipe bastante parruda. Temos hoje lá mais de 110 pessoas trabalhando para atender somente as solicitações judiciais, somente as solicitações judiciais. 

Uma das coisas que, e aí falando como brasileiro, óbvio que como executivo da companhia, mas que às vezes não chegam e se os senhores me permitissem eu gostaria de comentar, muitas vezes nós temos recebido manifestações de agradecimento muito emocionantes, até mesmo dos casos dos delegados anti-sequestro. No mês de outubro do ano passado, um delegado da delegacia anti-sequestro de Campinas nos enviou um e-mail que eu sinceramente fiquei muito emocionado. Ele disse que, devido à gravidade do caso, ao sigilo, não podíamos entrar em detalhes, mesmo assim vocês tiveram uma atenção que nos comoveu. Os atendentes até mesmo falaram para nós que estavam orando para a vítima e, depois de alguns dias, foi possível não só desbaratar a quadrilha mas, de fato, libertar a vítima sem nenhum tipo de agressão, sem nenhum tipo de dano físico à vítima e ele fez questão de botar a mãe da vítima em contato com nosso atendente, sem revelar qual era a operadora, por uma questão de sigilo, tamanho o nível de atenção que ele recebeu. Então, ele nos deixou um depoimento aqui que, da minha parte, um complemento, é: “vocês são verdadeiros anjos da guarda, que mesmo nunca lembrados, desempenharam com uma atenção e profissionalismo acima do que seria esperado. Portanto, nada mais justo do que nós que estávamos conduzindo a investigação compartilharmos os agradecimentos da família da vítima com aqueles que também mereciam”. 
De fato, frequentemente temos recebido manifestações das delegacias anti-sequestro, porque nós, de fato, temos uma orientação para
 o nosso grupo. Existe um grupo especializado no nosso caso, deputado, que se chama Graop, que é a Gerência de Relacionamento e Apoio aos Órgãos Públicos, e que ele faz o atendimento e tem a sensibilidade nos casos onde é solicitada essa atenção, do ponto de vista de expedição do tempo. Hoje, nos tempos de caso de sequestro, nós temos atendimentos que são inferiores a uma hora para chegar a todos os detalhes. Em alguns casos, o atendimento na casa da ordem de 15, 20 minutos para devolver todas as informações, que são informações complexas.

O SR. – Pela ordem, senhor presidente. Só uma pergunta a o Sr. Rodrigo com relação às antenas também. Há um considerável tempo vem se discutindo os possíveis efeitos da radiação das antenas existentes em torres de telefonia celular. O que ela pode causar às pessoas que estão expostas às suas ondas continuamente? A minha pergunta: se as telefonias têm algum laudo oficial que comprove realmente que essas torres não causam problemas à saúde das pessoa. 

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Obrigado pela pergunta, deputado. Os laudos, hoje, são os laudos da própria organização mundial de saúde, que embasam toda teoria sobre o possível dano, o possível risco que a emissão de radiação eletromagnética não irradiante, que é o caso da emissão da telefonia celular possa causar. Tanto é que, na sua classificação de risco em relação à saúde, recentemente, a OMS reafirmou a sua classificação da radiação emitida pela telefonia celular como tendo um risco à saúde humana comparável àquele risco da ingestão de café. De fato, é um risco praticamente inexistente, tanto é que a própria organização mundial de saúde, de uma maneira curiosa, colocou uma antena de celular em cima da sua sede, em Genebra. Então, em cima da sede de Genebra tem várias antenas de emissão de telefonia celular. 

Talvez, complementando um dado que é interessante, ele é técnico, mas é muito interessante para entender essa questão do risco, muita gente acredita que quanto mais antenas você tem, maior seria o risco. E nós, sob orientação da própria Organização Mundial de Saúde, já trouxemos uma informação de que esse risco é praticamente inexistente, categorizado como muito baixo à saúde humana. Apesar disso, o que acontece, na prática, é que quanto mais antenas você tem, menor a potência com a qual essas antenas precisam trabalhar. E é uma potência menor. Na verdade, existisse algum tipo de risco, a Organização Mundial atesta que não, mas, se existisse, um número maior de antenas diminuiria esse risco, não aumentaria, porque aí faria com que a potência emitida pelas antenas diminuísse. Quando o meu celular está muito longe de uma antena, você tem poucas antenas, ele precisa usar uma potência maior para se comunicar com aquela antena. Se eu tenho uma antena mais perto de mim, a potência é menor. E uma potência menor, em teoria, causaria bem menos risco que uma potência maior. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu vou ter que me ausentar para ir para o Colégio. Desde quando vocês têm esses informes nas lojas que vocês passaram, de que ali pode ser...?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – A partir do momento em que foi colocado em vigor o regulamento geral de atendimento ao consumidor, e nós fizemos questão de fazer um processo de adequamento bastante rápido, e justamente para evitar... Foi o ano passado, eu realmente agora não me recordo exatamente a data, mas, certamente, foi no ano passado. Mas, essa informação que nós colocamos nas lojas é justamente para evitar até mesmo o desconhecimento de um atendente ou outro que fale: “não, não faço”. Faz: está escrito na loja, aqui tem um cartaz na loja dizendo: “aqui faz cancelamento, solicitação de segunda via, troca de chip e etc.”. 
O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Para finalizar: vocês têm contrato com o governo do estado de São Paulo?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Talvez alguns contratos, mas muito poucos. Realmente, muito poucos porque operando na telefonia fixa nossa (ininteligível) é bastante baixa. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Talvez... Talvez...?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Não, não temos. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Pergunto porque nós temos um número grande de reclamações de internet nas escolas estaduais.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Não temos obrigações e nem contratos. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito, então. Eu solicito ao Deputado Ed Thomas que possa tomar assento e dar continuidade. Eu vou ao colégio, Ed, e assim que for encaminhado eu retorno, ainda tenho algumas dúvidas. Desde já, agradecendo ao Sr. Rodrigo...

O SR. ANDRÉ DO PRADO – Senhor presidente, gostaria também de fazer mais uma pergunta. Quando que foi aplicado à Tim e já foi pago pela Tim em multas pelos órgãos reguladores? Uma segunda pergunta: quanto ainda que a Tim tem em dívidas referentes a multas a serem pagas aos órgãos reguladores?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU –
 Hoje, deputado, a Tim, sem dúvida nenhuma, dentre as operadoras, é a operadora que tem o menor nível de multas aplicadas. Se o senhor puder aguardar um segundinho, eu tenho esse dado...
*   *   *

Assume a presidência o Deputado Ed Thomas – PSB

*   *   *
O SR. PRESIDENTE – ED THOMAS – PSB – Nessa linha, presidente, da Anatel, já que foi citado o nome, e corroborando com o Deputado André, falando de multas... Vamos ver se o senhor pode, na mesma resposta das duas perguntas... Aquele plano de 50 centavos, é o quê? O plano de Infinity que se fala à vontade, DDD...
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU –
 Os planos têm mudado bastante. Hoje nós temos vários tipos de plano. Nós temos um plano que é um tipo de plano de cobrança por chamada, então é uma chamada de duração ilimitada, essa chamada custa 30 centavos... Hoje não existe mais o de 50 centavos. 

O SR. PRESIDENTE – ED THOMAS – PSB – Quando foi lançado o que poderia falar à vontade, foi constatado até pela Anatel... A Tim teria sido multada pela Anatel, sendo acusada de derrubar perto de 8,5 milhões de linhas. Essa é a multa da Anatel, e eu gostaria que na sequência da multa do Deputado André o senhor falasse dessa multa. 

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU –
 Falo dos dois casos: então, achei o número total. Então, para pegar dados mais recentes, entre 2013 e 2015, nós tivemos multas aplicadas pela Anatel num valor em torno de 117 milhões de reais, dos quais nós pagamos já, até agora, aproximadamente 51 milhões de reais. Anatel. Já pagamos aproximadamente 51 milhões de reais ou cerca de metade desses valores. Obviamente, vários valores existe um processo de contestação, onde nós não concordamos com a multa por algum tipo de razão, fazemos a nossa defesa técnica, apresentação de argumentos e assim por diante. 

No estado de São Paulo, única e exclusivamente, pelo mesmo período, que acho que é a informação mais relevantes, até para a própria CPI, essas multas para o estado de São Paulo, referentes a casos do estado de São Paulo na Anatel, tiveram um valor total de aproximadamente 21 milhões. São Paulo. Então, de fato, hoje, dentre as multas da Anatel, a Tim é a operadora com o menor volume de multas aplicadas pela agência reguladora. 
Em relação a esse caso da notificação. Nós, que foi um caso de 2012, existiu naquele momento um procedimento instaurado pela Anatel para averiguar... Não existia uma acusação, existia uma averiguação sobre quedas de chamadas. Nós fizemos, naquele momento, um recurso contra aquele procedimento, contratamos auditorias independentes que mostraram que, de fato, jamais existiu nenhum tipo de derrubada ilegal de chamadas, de derrubada proposital de chamada, apenas isso. Mas, a própria Anatel publicou no ano seguinte uma conclusão do seu relatório dizendo que, de fato, não havia sido comprovado, não havia sido constatado nenhum tipo de manipulação em relação a queda de chamadas. O que existiu, junto com todos os outros processos, naquele momento, foram multas aplicadas a níveis de qualidade ou à comunicação de índice de qualidade e não à comportamento doloso, de maneira absolutamente nenhuma. 

Não apenas isso: cabe lembrar aqui também que já há bastante tempo, até mesmo antes da publicação da portaria da Anatel, nós já havíamos passado a adotar um modelo onde uma segunda ligação para o mesmo número, dentro de um intervalo de dois minutos, não era tarifada. Então, independente de se a chamada cai, você liga novamente para o mesmo número e não existe tarifação por aquela segunda chamada. 

O SR. – Com relação a esses 51 milhões que foram pagos de multas, teria como o presidente enviar a essa comissão a relação dessas multas, referente a qual objeto que foi pago por essas multas?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU –
Sem dúvida nenhuma. Nós podemos enviar os detalhamentos de todos os casos, com os valores, os objetos das multas. Em alguns casos, por exemplo, multas de registro de estações. Acho que um número até grande em relação a registro de estações móveis não ligadas à qualidade. Alguns ligados a envio de índices de fiscalização com atraso, matérias dessa natureza. Mas, nós podemos enviar o detalhamento de todas essas multas, sem dúvida nenhuma. 
O SR. – Uma última pergunta da minha parte, presidente: com relação aos investimentos que o senhor colocou aqui, que serão feitos no ano de 2015 a 2017, em torno de 14 bilhões de reais, existe um cronograma desses investimento de 2015 a 2017, especificamente no estado de São Paulo, por região, para sabermos que tipo de investimentos serão feitos e pelas regiões que serão contempladas com esses investimentos? Porque tem regiões que nós sabemos que o serviço é melhor e tem regiões que a gente sabe que o serviço é de baixa qualidade. Por exemplo, aqui no estado de São Paulo, na região do Vale do Ribeira. Então, esse cronograma de investimentos para nós é importante até para sabermos se está prevista uma região como o Vale do Ribeira, que é uma região que eu estou frequentemente lá e sei que o serviço não tem a qualidade merecida para aquela região... Então, como é uma região muito próspera, está sendo duplicada uma rodovia. Esse serviço, numa das regiões mais prósperas do estado de São Paulo... Então, é uma região que realmente precisa de tecnologia, precisa se desenvolver para melhorar a qualidade de vida da população. E, hoje, nós sabemos que a tecnologia, em questão de telefonia, é essencial para o desenvolvimento de qualquer região. E, como vai ser duplicada a serra do cafezal, nós esperamos que chegue a vez daquela região do estado de São Paulo, que ela possa se desenvolver e a questão de telefonia é fundamental para atrair novos investimentos para aquela região. E, por isso que eu gostaria de saber se dentro desses investimentos que a empresa já possui, se o cronograma de investimentos por regiões e, no caso do estado de São Paulo. Se puder também nos enviar para a comissão, seria importante para a gente saber e fechar o relatório, até diante dos inúmeros problemas e reclamações que são enviadas a nós diariamente. 

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU –
 Sem dúvida nenhuma nós podemos enviar essas informações, deputado. Não tenho aqui comigo o detalhamento do volume de investimentos região a região do estado, mas tenho o detalhamento do estado. Como eu comentei, no ano passado foram quase 600 milhões de reais investidos em ampliação da infraestrutura no estado. Esse ano, a previsão é que até o final do ano nós tenhamos 700 milhões investidos até o final do ano no estado e esse investimento aumenta o ano que vem, também acima de 700 milhões de reais. E existe, sem dúvida nenhuma, um cronograma considerando quais seriam as fases de implantação, as principais áreas atendidas... Mas, a ideia é ampliar o serviço, a infraestrutura no estado inteiro. 

O SR. – Satisfeito. Fico feliz que a gente vê que a Tim está se preocupando realmente em não só ampliar a venda de novos chips mas, também, a gente percebe que tem durante o faturamento da empresa, está tendo responsabilidade e acho que a empresa está acreditando no país, fazendo esse investimento alto nos próximos anos. Talvez seja por isso que tem o slogan de que “está podendo”. 

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU –
 Obrigado, deputado. 

O SR. PRESIDENTE – ED THOMAS – PSB – Com a palavra, o nosso relator, Deputado Roberto Morais. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Obrigado Ed, obrigado pela presença aqui do presidente da Tim, senhor Rodrigo Abreu. Uma pergunta pontual: quando eu cheguei, falava com o Roger, ele disse que esteve na cidade de Piracicaba e nos municípios que proíbem a instalação de novas torres e também a retirada das torres de telefonia. Nesse caso da minha cidade, como está a situação, presidente?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Existem algumas legislações restritivas. Então, nós sabemos que existem algumas legislações restritivas. E, em particular, em relação à distância mínima de residências, em relação à distância mínima entre duas torres, entre duas estações e algumas questões de licenciamento ambiental. Então, no caso de Piracicaba, por exemplo, nós tivemos, no momento, 19 projetos de torres impactados pelas legislações restritivas. Então, hoje existe uma necessidade de entendimento até da evolução da própria legislação das antenas em que, talvez, questões que eu comentei no passado quanto ao entendimento de o que ocasiona o número elevado de antenas e quais deveriam ser as distâncias mínimas, talvez pudessem ser revistas. Existe uma tentativa de harmonização desses requisitos através da Lei Federal das antenas. Então, esse é o estado hoje das legislações restritivas na cidade. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Mas, as operadoras estão trabalhando com mandado de segurança e com liminar, é isso?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – De fato, precisamos entender se ali existe o trabalho. Peço a palavra do nosso assistente. 

O SR. ROGER MONTEIRO – Boa tarde, deputado, eu sou Roger Monteiro, sou da área de relações institucionais da Tim aqui no estado de São Paulo, faço representação institucional no estado. Há sim uma ação judicial em curso discutindo a constitucionalidade da legislação municipal de Piracicaba. Foi emitida uma liminar que suspendeu os efeitos dessa legislação. Então, neste momento, a legislação que é restritiva, que foi aprovada recentemente, que proíbe a instalação de qualquer antena a 100 metros onde exista uma residência, um hospital, escola, incluindo residências, essa é a principal restrição, ela está momentaneamente suspensa. 
O ponto negativo disto é que cria um ambiente inseguro para investimentos, porque a liminar é uma decisão provisória, ela pode ser revogada a qualquer momento. Então, é um pouco complicado para minha empresa fazer o planejamento a longo prazo se a qualquer instante eu posso ser notificado a retirar todos os equipamentos que foram instalados.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Além de Piracicaba, são quantos municípios no estado de São Paulo – porque a nossa CPI é paulista, né – hoje, nessas condições?

O SR. ROGER MONTEIRO – Vou repassar a palavra ao nosso presidente porque ele tem a lista completa, agora. 

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós temos, como eu comentei, um número hoje de 1.083 estações e aqui num volume de cidades que têm essa legislação restritiva, que é um volume bastante considerável. Ele cobre, aqui 57 em 645 municípios. Agora, obviamente, nós gostaríamos, deputado, de fazer com que a maneira de resolução dos problemas da legislação restritiva nunca fosse a via judicial, as liminares, e sim as vias de entendimento e de pacificação das questões, seja diretamente com as municipalidades, seja através da harmonização que está sendo buscada via Lei Federal das Antenas, justamente pela questão da segurança legal do investimento. Não é possível operar o tempo todo com base em contestações das legislações locais.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Vocês têm algum laudo médico, a Tim fez algum estudo então para o sindicado daqui das operadoras...? Porque, o que se fala muito, eu já citei, inclusive, na CPI, o caso de uma pessoa que eu conheço. Ela morava em um bairro, foi instalada a torre e teve um câncer no reto. Uma senhora. Depois de muita luta ela conseguiu um laudo médico de que o seu câncer estava zerado. Ela mudou-se, comprou uma outra casa em outro bairro da cidade ao lado de um terreno vazio. Ela construiu a casa dela. Ela acabou de construir, o proprietário do terreno alugou e a operadora começou a levantar uma nova torre. Aí houve manifestação, ela foi na câmara de vereadores e conseguiu impediu a instalação porque, na cabeça dela, o câncer que infelizmente ela teve foi em função da radiação da torre. 
Vocês têm estudos que comprovam, isso documentado, que radiação não provoca o câncer?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Vários estudos, como eu comentei, deputado, são estudos da Organização Mundial da Saúde, que são estudos globais, de maneira muito mais abrangente, com um volume muito maior de dados. Seria muito difícil fazer estudos apenas locais. Então, até por isso, esses estudos são globais. E, de maneira geral, muitas vezes o que acontece nesse tipo de caso, não estou sugerindo que seja exatamente a situação mencionada, mas existe muita confusão de causalidade. Então, o índice de casos de câncer em regiões onde você tem estações de celulares não é diferente do índice de câncer numa região onde você não tem absolutamente nenhum tipo de estação de celular. Infelizmente, é uma doença com um índice relativamente elevado dentro da sociedade. Então, é muito difícil atribuir essa correlação de causalidade e simplesmente atribuir à proximidade das antenas. E, mais uma vez, acho que a referência são os estudos globais. Mais do que o estudo local são os estudos globais da principal autoridade no assunto, que é a Organização Mundial de Saúde.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Presidente, entre os apelos do (ininteligível) operadora de telefonia celular, a Tim se destaca pela qualidade na criatividade das suas peças publicitárias e interação com artistas de vários segmentos. Essa mesma criatividade, presidente, não é aplicada para evitar cobranças indevidas e melhoria nos serviços prestados. Não poderia, também, usar essa criatividade?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Deputado, nós temos mudado bastante não só a maneira de oferecer os nossos produtos e serviços, sempre buscando aumentar o nível de transparência das ofertas, aumentar o nível de explicação das ofertas aos consumidores, até porque nós acreditamos que a simplicidade é uma arma muito poderosa na comunicação com todos os nossos clientes. E, mais uma vez, o objetivo é um objetivo comum: ninguém quer ter clientes que estejam insatisfeitos ou que estejam incomodados com uma cobrança equivocada ou que estejam com um baixo entendimento, ou sem o entendimento de porque determinado tipo de cobrança foi efetuada... Até recentemente, um pouco na linha do que o deputado sugere, nós fizemos uma operação da nossa missão de empresa para reconhecer para todos os nossos funcionários, sejam diretos ou indiretos, para que desde o atendente do call Center até o funcionário da loja, que uma das nossas responsabilidades é a responsabilidade de cuidar do cliente. Então, nós trocamos: fizemos uma mudança formal da missão da empresa. A missão da empresa hoje foi simplificada e virou “conectar e cuidar de cada um para que todos possam fazer mais”. Então, essa é a missão da nossa empresa, que botou o elemento de cuidado ao cliente com uma centralidade, com uma importância bastante destacada. 

Nós temos feito programas usando sim da nossa criatividade dentro de casa para  mostrar como, às vezes com mudanças simples de processos, é possível melhorar a experiência de um cliente, mudando índices de tempo para o comportamento de diversas operações de atendimento ao cliente, mudando índices de qualidade, simplificando processos de venda. Então, nós estamos sim tentando aplicar essa criatividade dentro de casa e como nós comentamos no começo da apresentação, é um volume de interações com a nossa base bastante elevado. Então, para que os senhores tenham uma ideia, voltando ao número que o presidente da comissão colocou no início da sessão, de 2.600 reclamações, nós temos um volume de interação mensal só com atendentes, sem contar as interações automatizadas, da ordem de 13 milhões de interações. São interações para busca de informação, contratação, mudança de plano, cancelamento, alteração, dúvidas, recargas, consultas de saldo... Então, são 12 milhões de interações só com os atendentes.

O que nós estamos fazendo é buscar sempre fazer com que os nossos processos de atendimento sejam melhorados. Uma das coisas que eu tenho feito pessoalmente, deputado: muitas vezes eu recebo comunicações via Twitter, via Facebook, mensagens, e eu busco, sempre que eu tenho essas interações, entrar em contato direto com a nossa ouvidoria para fazer com que o exemplo de um caso possa, eventualmente, melhorar um processo para milhões de usuários. Nós temos feito isso constantemente. Então, é uma preocupação muito sincera, muito intensa da empresa usar a criatividade, não só para fora de casa, mas também para melhorar os nossos processos internos. 

O SR. PRESIDENTE – ED THOMAS – PSB – Presidente, eu utilizo há 17 anos, não nesses 17 anos ela é a melhor rodovia, mas nos últimos 10 anos, a melhor rodovia do Brasil, que é a Rodovia dos Bandeirantes... Eu venho diariamente para São Paulo, passo por Piracicaba, saio pela Luiz de Queiroz, entro na Bandeirantes e venho até a Marginal. Eu sei que no contrato de concessões não existe a obrigatoriedade da instalação de torres de celular. É impossível, nessa melhor rodovia do país, você falar ao telefone. Eu já conheço os pontos onde a linha vai cair. Um deles, quando passa quando passa do 19 para o 11, passando pela região de Campinas, já chegando perto da região de Jundiaí. Em Jundiaí, hoje o Luiz Fernando Machado não está aqui, que é o representante de Jundiaí, ali é possível falar, porque tem uma. Não sei se é no município de Jundiaí, mas ao lado da pista tem o CDP. Eu sei que dentro do CDP funciona muito bem o celular. Agora, a rodovia não funciona. 
Vocês não tem nenhum interesse em instalar essas torres, embora não haja obrigatoriedade ou a cobrança das concessionárias hoje acaba impedindo que as cinco empresas telefônicas coloquem ali uma torre? Embora o meu não seja do senhor, é da Vivo. 

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Olha, como o deputado lembrou, não existe a obrigação de cobertura integral de todas as rodovias, embora seja sim do interesse das operadoras fazer um nível de cobertura cada vez melhor, em particular, nas rodovias mais utilizadas, até para prestar um serviço de melhor qualidade. Uma mudança que nós temos feito no nosso planejamento, e isso faz parte desse plano de investimentos trianual que eu comentei no início da apresentação, é considerar como cidades de atendimento não apenas as cidades, mas os principais corredores de ligação entre essas cidades, no caso das principais rodovias. Então, existe sim uma consideração de aumentar a cobertura nas rodovias, nas principais rodovias do país. 

É obvio que existem dificuldades várias, seja na localização de terrenos para implantação dessas antenas ou na cobrança das concessionárias, ou em legislações muitas vezes, nas margens de rodovias, legislações ambientais que impedem a instalação de infraestrutura de telecomunicação. Mas, existe o interesse legítimo de aumentar esse nível de cobertura.

O SR. PRESIDENTE – ED THOMAS – PSB – Existe o interesse... Por exemplo, na Biosistema ali, é da CCR, da AutoBan. Ali foi feito contato já?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Não saberia precisar, deputado, se foi feito um contato específico com o CCR AutoBan. Eu, particularmente, tenho um deslocamento constante para a região de Campinas e região e tenho constatado, ao longo dos dias, uma melhoria significativa com pouquíssimas quedas de chamada.

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – (Ininteligível) é óbvio que o senhor usa Tim. O seu também é interrompido?
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Eu confesso que dificilmente eu tenho experimentado interrupções ao longo...

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS –  Vou fazer um teste. Vou mudar o chip; eu vou em qualquer banca de jornal e vou adquirir um chip... Vou fazer essa habilitação e vou fazer um teste, presidente. Se funcionar eu posso até mudar de operadora, porque eu nunca mudei. Meu telefone é a primeira linha que surgiu, que é o 981. Não mudei nem o número de telefone. 

*   *   *

Assume a presidência o Deputado Orlando Morando – PSDB

*   *   *
O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Faz a portabilidade, não tem problema. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Sim, vou fazer. Se funcionar... Se não funcionar que nem o meu, é vivo morto. 

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós temos, falando com toda a transparência, feito um esforço muito grande de aumento de qualidade. E eu acredito que hoje a mudança dos níveis de qualidade, o aumento dos níveis de qualidade, em particular no estado de São Paulo, têm sido notáveis, têm sido realmente significativos. É fruto de um investimento muito intenso que tem aumentado, ano após ano. E, como os senhores sabem, a telefonia particular, fora das grandes áreas urbanas, é um desafio em qualquer lugar do mundo. Então, eu estava vendo um documentário sobre a telefonia celular: nos Estados Unidos existem áreas onde a própria concessionária de operação das estradas acaba colocando placas: “nos próximos 80km não existe sinal de celular”. Nos Estados Unidos. Porque, de fato, é uma dificuldade muito grande você ter cobertura em territórios continentais, como é o caso do Brasil, como é o caso dos Estados Unidos, que tem uma área territorial maior do que a nossa. Então, é uma dificuldade. Agora, a nossa tentativa é fazer com que esse aumento de cobertura...

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Vou tratar a exceção como regra: eu uso o sistema Imigrantes-Anchieta todo dia, sou operador da Vivo. Tem três pontos na Rodovia Anchieta, entre São Paulo e São Bernardo que não funcionam. Eu já aviso quando eu estou passando: “vai cair, eu te ligo de novo”. Eu reconheço: se pegar a Transamazônica realmente é justificável não ter sinal, mas nós estamos falando de áreas que, com o crescimento, tornaram-se urbanas, estão encravadas dentro das cidades. E não funciona. Não posso te acusar porque... Mas eu dou testemundo. O da Vivo tem três pontos da Anchieta que cai o sinal. É passar e cair, que eu acho que é o seu caso. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Todo dia. E aí a gente tem vontade de extrapolar, né, presidente? Acho que qualquer um, mesmo se for o presidente da empresa: o senhor está falando, cai a linha...

Para finalizar aqui: como é possível que o cliente, ele passa o dia todo em um ambiente que tem wifi. Ele não usa os dados do seu pacote contratado. No final da tarde, o seu plano de internet esgotado se ele não usou internet 3G, 4G? Não estaria ele sendo cobrado por algo que ele não utilizou?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Essa é uma das dúvidas e das situações que, com o aumento da complexidade do uso do serviço, tornaram-se cada vez mais comuns. Então hoje, por exemplo, o usuário de um smartphone, qualquer smartphone, Android, Iphone, um telefone mais simples ou mesmo um BlackBerry... Existem nos telefones diversas funcionalidades que mesmo sem a intervenção do usuário, elas fazem acesso e uso do serviço de comunicação de dados. Por exemplo: vários sistemas têm opções de atualização automática dos seus aplicativos, que quando o usuário não está usando a rede, ele se conecta com a rede e faz atualização e download de atualizações nos aplicativos e aquilo consome os recursos da rede e é um uso do pacote de dados. Muitas vezes, e isso acontece de maneira até muito maior do que a gente poderia imaginar, quando o usuário está usando o sinal de wifi, momentaneamente, por uma sobrecarga do sinal de wifi, a conexão de wifi pode desaparecer, pode ser interrompida. Quando isso acontece, se o usuário estiver conectado à rede 3G ou à rede 4G, o telefone vai automaticamente fazer uso da rede e do pacote de dados. Então, existem muitas situações onde, de fato, existe esse uso mas o cliente, porque a percepção de que ele não usou aquele dado conscientemente ou com um acesso a um navegador, acesso a um aplicativo, “ah,  mas eu não usei”. Ele não usou, mas o telefone dele usou. 
Então, de fato, existe um nível de complexidade hoje que aliás nós temos, através de uma campanha setorial do sindicato das empresas de telecomunicação, chamado a atenção dos usuários, mostrando: “você sabia que o seu telefone pode consumir dados mesmo se você não estiver utilizando?”, e aí mostramos o que acontece com o serviço de atualização automática de aplicativos, o que acontece quando você sai da sua rede wifi e entra automaticamente numa rede de internet de terceira geração, de quarta geração... Então, esse é um tipo de dúvida que os usuários têm praticamente todos os dias e, na prática, a rede está sendo utilizada sim. E existem os registros de conexão na rede, existem todos os logs dentro daqueles 4,5 bilhões de registros que eu comentei no início da apresentação. A rede registra cada comunicação que foi feita entre o aparelho ou entre um aplicativo do aparelho e a rede, quantos dados foram transmitidos, que hora começou, que hora terminou. Então, de fato, é uma dúvida que cada vez mais, devido à complexidade que esses aparelhinhos, que são verdadeiros supercomputadores nas mãos de todo mundo, conseguem fazer e trazer no dia-a-dia. 

O SR. ROBERTO MORAIS – PPS – Ok, por ora eu estou satisfeito. Obrigado. 

O SR. PRESIDENTE – ORLANDO MORANDO – PSDB – Passo a palavra ao Deputado Ed Thomas. 

O SR. ED THOMAS – PSB – Presidente Rodrigo, a gente noticia durante a semana que a CPI da telefonia, das empresas de telecomunicação, é uma das CPIs mais importantes desta casa, até porque o acesso a telefone é uma facilidade muito grande. Se muita gente usa, muita gente reclama, não é verdade? Tem coisas boas mas tem muitas dificuldades. E aí, na rede social as pessoas pedem para perguntar. Talvez, o (nome ininteligível), que nos assessora, da assessoria da Assembleia Legislativa, assessores de deputados... Nessa casa a gente recebe as perguntas e a gente é intimado, inquirido a fazê-las. Eu selecionei algumas aqui da rede social enquanto o senhor conversava aqui com a gente: qual a metodologia aplicada para a precificação dos serviços oferecidos pela Tim? É uma dessas perguntas. Uma outra pergunta que nos chega: as operadoras de telefonia celular demonstraram publicamente insatisfação aos programas Over The Top através de solicitação à Anatel, pedindo a suspensão de programas como o Whatsapp. Ou seja, aplicativos que possibilitam conversas de áudio via internet. A Tim pretende bloquear o transporte de voz nos pacotes de dados de internet 3G e 4G? Haverá aumento de preço nos pacotes de internet, já que o Marco Civil da Internet impede que a solicitação das operadoras seja atendida? São essas duas e depois tem mais duas. 

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Obrigado, deputado, pelas perguntas e obrigado a quem enviou as perguntas pelas redes sociais. Falando sobre a primeira, em primeiro lugar. Obviamente, como qualquer empresa investidora no país, em qualquer setor e no de telecomunicações em particular, existe uma expectativa de um retorno sobre o investimento. Então, fazem-se cálculos de quais são todos os investimentos necessários em equipamentos, em licenças, em frequência, em operações, em pagamento de taxas e impostos, faz-se uma previsão dos cálculos de utilização e, obviamente, faz-se uma série de exercícios de simulação para chegar ao que nós acreditamos que seriam os preços justos que permitiriam uma remuneração mínima daquele capital investido. 
Nesse sentido, eu acredito até que tem existido um comentário sobre uma pergunta semelhante na sessão anterior da CPI: o Brasil é hoje um país onde esse retorno é um retorno bastante difícil para os investidores. Então, hoje, na média, é o país do mundo que talvez tenha os retornos mais baixos sobre os investimentos em telecomunicações. Investir em telecomunicações no país hoje, infelizmente, não é um excelente negócio para os investidores. 

O SR. ED THOMAS – Então, é pouco para quem recebe e muito para quem paga. Seria isso?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Só dando um pouquinho dos nossos níveis de geração de lucro e geração de investimento. Como eu comentei, hoje nós temos um investimento total que é superior a 20% de tudo que a companhia tem como receita, já depois dos impostos. Mais de 20% são reinvestidos em equipamentos de tecnologia e infraestrutura todo ano. 

Nós pagamos, desse total de receita bruta, quase 40% de impostos. Então, na receita bruta, o peso da carga tributária é bastante elevado. Nós só ficamos com o lucro líquido no ano passado em relação a nossa receita total de cerca de aproximadamente 5%. Desse lucro líquido, nós distribuímos 25% apenas. Ou seja, nós distribuímos pouco mais de 1,5% do lucro total, da receita total da companhia ficou distribuída como dividendos a todos os acionistas, inclusive os acionistas brasileiros. Nós tivemos o resultado de um bilhão e meio de lucro, pagamos nove bilhões de impostos, investimos 6,7 bilhões no ano passado. Então, de fato, eu diria que hoje o serviço de telecomunicações brasileiro, até mesmo quando comparado aos serviços internacionais, é um dos serviços mais baratos do mundo. 
Nós fizemos um estudo junto com as consultorias especializadas que pegaram os preços dos serviços de telecomunicações, os pacotes de telecomunicações em vários países do mundo tomando como base os preços reais, não os preços tabelados, os preços reais praticados, não os preços registrados na Anatel. 

Talvez tenha existido uma grande confusão: há algum tempo atrás, há alguns anos, a União Internacional de Telecomunicações fez um estudo publicando que o Brasil tinha uma tarifa de telecomunicações muito elevada. Só que o que ela considerou para fazer essas comparações eram os preços dos planos registrados na Anatel, que depois são superados por diversas promoções, que não são promoções temporárias, são promoções permanentes de preços públicos. Então, por exemplo, naquele momento, aquele estudo que apontava que o Brasil era um dos países mais caros do mundo, apontava um preço por minuto médio de um dólar e 25 centavos, se eu não me equivoco. Algo dessa ordem de grandeza, superior a um dólar por minuto, que seria um preço absurdo, quando, na verdade, nós fizemos um estudo e o nosso preço por minuto médio de telecomunicações no Brasil é de 13 centavos de real. Ou seja, ele é equivalente a menos de 5% do preço do que era considerado nessa comparação internacional. 

Para que os senhores tenham uma ideia, esse preço de 5 centavos é um preço na ordem de quatro a seis vezes menor do que o praticado no mercado americano, sete vezes menor do que o praticado na Itália, duas vezes menor do que o preço praticado na Colômbia e no Chile, se não me engano, três ou quatro vezes menor do que o praticado na Espanha. Então, de fato, é um preço muito, muito, muito baixo.

Como é que as operadoras têm tentado fazer com que essa equação feche, seja sustentável? De fato, fazendo a otimização dos seus custos, tentando se tornar mais eficiente na sua operação, ter menos níveis de problemas. Hoje, curiosamente, quando se fala que um dos problemas das operadoras é que elas têm um índice muito alto de problemas e que isso é devido à falta de investimentos, eu diria que é justamente o contrário. Quanto maior o nosso nível de problemas, menor vai ser a nossa rentabilidade, porque resolver um problema custa caro. É muito melhor prevenir um problema do que resolver um problema.

Em relação, por exemplo, a todas as ativações indevidas de chips, só para dar alguns dados para os senhores para fazer pensar. Um usuário que habilite um chip e pague por esse chip o equivalente a R$10 de créditos, e use esse chip os R$10 e jogue fora por qualquer motivo, esse usuário gerou um prejuízo para a companhia monstruoso, porque nós pagamos só nesse chip uma taxa de habilitação de mais de R$20 para a Anatel. Então, se ele comprou o chip, usou R$10 de crédito e jogou fora, eu tive um prejuízo de R$10. Então, não existe interesse na companhia em aumentar número de problemas. Muito pelo contrário, é nossa obrigação e nossa vontade absoluta minimizar esse nível de problema. Mas, a precificação é feita para obter o mínimo de retorno do investimento.

Em relação à segunda pergunta, eu gostaria de declarar de maneira absolutamente textual: nós não fazemos nenhum tipo de desrespeito ao Marco Civil e não faremos. É uma premissa da companhia operar de maneira absolutamente condizente com a nossa legislação brasileira, sob todos os seus aspectos. Falhas podem ocorrer, eventualmente, como em qualquer serviço, mas essa falhas não vão ser objeto de modelo de negócio, elas vão ser erros que têm que ser corrigidos pontualmente, por condições técnicas, como eu já comentei.

No caso dos aplicativos chamados Over The Top, a nossa visão é que, obviamente, eles trazem um componente importante de inovação e que tomaram um espaço justamente por ter esse componente de inovação. Em muitos casos, nós acabamos fazendo também parcerias com esses aplicativos para tentar, de alguma maneira, oferecer condições, situações que fizessem com que de alguma maneira nós tivéssemos também algum benefício, seja de imagem, seja de atratividade para os nossos clientes através do uso desses aplicativos. Não existe nenhum tipo de bloqueio nem nunca vai existir nenhum tipo de bloqueio quanto a esse serviço.

A discussão que está em curso em relação ao uso da voz, e nós não bloqueamos a voz e nem vamos bloquear a voz, é se o uso dessa voz por parte de um aplicativo como os aplicativos que existem, usando os números e usando os recursos da infraestrutura de telecomunicações, deveriam ou não estar sujeitos aos mesmos tipos de legislações aplicadas às operadoras ou se, eventualmente, para permitir um ambiente de maior competição entre as operadoras e os próprios provedores de aplicativos, não poderiam existir casos de desregulamentação das nossas obrigações, para fazer com que as obrigações fossem equivalentes entre duas empresas que prestam praticamente o mesmo tipo de serviço. Então, esse é o nosso posicionamento, não existe nenhum tipo de bloqueio, o que existe é uma tentativa de entender se, por acaso, não deveria essa análise do atendimento à legislação aplicável da própria agência, não deveria ser melhor investigado.

O SR. ED THOMAS – PSB – Bom, presidente, para a minha satisfação, são emitidas das cobranças aos usuários que solicitam a redução do plano uma taxa de cancelamento sem que o plano tenha sido cancelado, e aí trata-se, obviamente, de uma cobrança ilegal. E a pergunta que faço é, no caso, consumidores desavisados acabam pagando.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Taxa de cancelamento sem que o serviço tenha sido cancelado?

O SR. ED THOMAS – PSB – É, são emitidas cobranças aos usuários que solicitam a redução do plano uma taxa de cancelamento, sem que o plano tenha sido cancelado.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Bom, talvez duas respostas, sem conhecer detalhes desse caso específico que está sendo trazido para a consideração, mas uma dela remete a um caso que eu já comentei anteriormente. Quando você tem uma mudança de um plano no meio de um período de tarifação, o plano anterior é cancelado e é utilizado o equivalente àquele período utilizado do plano anterior e passa-se a cobrar a partir daquele momento...

O SR. ED THOMAS – PSB – Não é uma taxa de cancelamento, então.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Não é uma taxa de cancelamento. A Tim não cobra taxas de cancelamento.

O SR. ED THOMAS – PSB – E ligações com outras operadoras? O que o cliente pergunta, a Tim está estruturada em todo o país, a Tim cobra essa ligação para outras operadoras, é isso?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Quando um usuário da Tim faz uma ligação para um usuário de outra operadora existem tarifas de interconexão que nós temos que pagar para a operadora que recebeu essa chamada. Então, essas tarifas são regulamentadas pela Anatel, elas têm um calendário de diminuição ao longo do tempo, elas vem sendo reduzidas pela própria agência ao longo do tempo. A expectativa é que ao longo dos próximos três, quatro anos, elas diminuam bastante, mas hoje elas ainda existem e existem com valores consideráveis por minuto. Então, cada vez que um usuário da Tim liga para outro usuário de qualquer uma das três operadoras, cada minuto que aquele usuário está falando com outra operadora, eu preciso fazer uma remuneração para a outra operadora pelo uso da sua rede, são as chamadas tarifas de interconexão. É por isso que quando nós fazemos cobranças de chamadas para outras operadoras os valores são maiores do que os valores de chamadas para a nossa própria rede onde, obviamente, nós só utilizamos a nossa própria infraestrutura.

Então, essa é uma condição estrutural da indústria e que ao longo do tempo tende a mudar, mas é uma condição que hoje existe. Então, nós pagamos sim por minuto pelas redes das outras operadoras.

O SR. ED THOMAS – PSB – Uma última pergunta. A Tim não participa nessa regulamentação de comunicação em área rural, foi repartido em módulo, seria isso?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – As obrigações do leilão de quarta geração da frequência de 2.5 gigahertz dividiram o país em várias regiões para o atendimento ao que a Anatel chamou de obrigações de atendimento rural. Nesse atendimento rural foi feita uma divisão de acordo com o lote de frequência que estava sendo adquirido. No nosso caso, a nossa obrigação de cobertura rural contempla os estados do Rio de Janeiro, Espírito Santo, Paraná e Santa Catarina. Então, nós não temos obrigações de atendimento rural no Estado de São Paulo em particular.

O SR. ED THOMAS – PSB – Satisfeito, presidente, muito obrigado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Agradeço ao deputado Ed Thomas. Presidente, o senhor Amos, que é o presidente da Vivo, é óbvio que ele é responsável pela Vivo e pelas palavras dele. Ele aqui sustentou claramente que considera, mediante as operações do mundo, baixo o lucro das telefonias no Brasil. O senhor tem a mesma avaliação?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Essa avaliação eu diria que é uma avaliação de analistas de mercado, não chega a ser uma avaliação das empresas. Vários analistas de mercado fazem comparações frequentemente da rentabilidade do investimento em telecomunicações no mundo e, nesse caso, o Brasil tem um dos níveis de margem operacional, de rentabilidade operacional que de fato é mais baixo que de outros países.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Aqui em São Paulo, eu conheço, aliás é um forte gerador de empregos em Santo André, o call center, que ali no caso é de vocês, é da Tim, não é terceirizado. Onde estão localizados os demais no estado, o senhor sabe?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – No Estado de São Paulo nós temos o call center, se não me equivoco, só em Santo André. Nós temos call center em Recife, no Rio de Janeiro, em Minas Gerais, e em Curitiba.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E os terceirizados do estado, o senhor sabe onde fica?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Eu precisaria dessa informação. Eu acredito que nós não tenhamos call center terceirizados no Estado de São Paulo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Não existe?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Terceirizados no Estado de São Paulo não, somente próprios.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito. É possível, mediante o grande número de clientes, vocês fazem pesquisa anual, semestral, mensal de satisfação. Tem os números da pesquisa? E, se for possível, pode disponibilizá-la?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós fazemos essas pesquisas sim, temos pesquisas internas, obviamente elas têm um componente concorrencial sensível porque são pesquisas feitas com os nossos usuários por nós mesmos, não são pesquisas públicas. Caso exista o interesse da comissão de conhecer esses dados, nós podemos fazer a preparação do material para os senhores.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Gostaria, se puder enviar a pesquisa.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Sem dúvida nenhuma.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A pesquisa, qual é a média? É mensal, anual?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós fazemos a pesquisa duas vezes ao ano, semestral. É uma pesquisa bastante completa, semestralmente.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Perfeito. Fica o compromisso, então, do envio para a CPI em uma semana.

Nós tivemos aqui, o senhor deve ter conhecimento, esta CPI foi continuada. Foi encerrada a legislatura do mandato passado no dia 15 de março e imediatamente ela foi reaberta. Na primeira etapa da legislatura passada nós recebemos aqui o senhor Everaldo, e depois de algumas horas ele era o gerente da Anatel São Paulo, responsável pela Anatel São Paulo. Ele claramente sustentou aqui na CPI e assumiu o compromisso que iria notificar a agência em Brasília, a Anatel nacional, o compromisso de suspender a habilitação de novos telefones móveis no Estado de São Paulo, pré-pago e pós-pago. Estranhamente, três ou quatro dias depois, ele foi exonerado e era um funcionário de muitos anos. O senhor defenderia neste momento, mediante a precariedade que foi oferecida, índices de Procon, queda de qualidade, essa mesma posição do senhor Everaldo?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós temos que entender, deputado, quais seriam os benefícios, mas também os custos de realizar uma atuação como essa, inclusive no que diz respeito à geração de benefícios à própria sociedade. Então, hoje, uma das queixas mais comuns que nós temos de usuários é de disponibilidade de serviços, eles querem mais, existe um desejo legítimo da população de usar mais. Então, o usuário, que é um usuário pré-pago, muitas vezes quer fazer a habilitação de um chip pós-pago. Um usuário que não era um usuário de telecomunicações, apesar de o nosso volume de usuários totais no país ser bastante alto, nós temos alguns cálculos que indicam que ainda existem usuários únicos que não são usuários do serviço e gostariam de passar a ser e têm ao longo do tempo conseguido entrar no mercado de consumo de serviços de telecomunicações e que gostariam de fazer uso desses serviços.

Nós temos novas empresas e essa é uma necessidade que acontece independente de se a população cresce ou não, mas novas empresas são criadas praticamente todos os dias. O número de pequenas e médias empresas, certamente não tenho esse número de cabeça, mas é um número muito elevado e que cada formação de uma nova, pequena e média empresa não pode prescindir do uso de uma ferramenta como os celulares, como a comunicação móvel. Então, se existisse uma ação como essa, por um lado, alguns problemas poderiam, de fato, ser evitados, mas talvez o número de problemas criados pudesse ser ainda maior, seja do ponto de vista de disponibilização de serviços à população ou aos microempresários ou às empresas novas que se formam, ou a usuários novos que ainda não são usuários do serviço, seja através da possibilidade de geração de emprego, renda. Hoje, o celular é um fenomenal instrumento de geração de renda do micro-trabalhador, do trabalhador individual, do trabalhador informal. Então, precisaria ser analisada com cuidado essa situação.

Nós entendemos a necessidade de fazer com que o sistema seja mais robusto e, como comentamos, estamos absolutamente dispostos a trabalhar nesse sentido. O exemplo que nós demos de introduzir um elemento a mais, que hoje não é uma obrigação, mas um elemento a mais como a solicitação da data de nascimento do usuário é uma tentativa de fazer com que exista um nível maior de controle, e estamos dispostos a trabalhar junto com essa comissão, junto com o setor. E é importante que nós sempre falemos de aplicações setoriais, é difícil você fazer obrigações que sejam aplicadas a uma só empresa, e por isso é muito difícil que as empresas adotem individualmente sugestões como essa, mas estamos absolutamente dispostos a ter o que seria melhor para o país, sem dúvida nenhuma.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Porque o senhor acha que ele deu esse depoimento? Ele era o presidente da Anatel São Paulo, a pessoa responsável. Foi uma auto-culpa? Porque eu confesso que eu achei o compromisso muito forte da parte dele. Infelizmente, ou felizmente, não posso aqui fazer juízo de valores, ele foi exonerado, ele não pediu a conta, ele foi demitido. E senhor Sandro Almeida assumiu no lugar dele e esteve aqui com uma posição, não posso nem dizer diferente, porque ele não falou. Achei que ele iria enfartar aqui por não respirar, porque ele não falava nada, ele não respondeu absolutamente nada.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Não consigo fazer juízo de valor da declaração do representante da Anatel.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pela sua empresa, o senhor acha que está satisfatório o que vocês oferecem para a população de São Paulo?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Cada dia nós continuamos melhorando, sempre existe espaço de melhoria no nosso serviço, sempre vai existir. É por isso que hoje existe um plano de investimento tão robusto. Não existe operação perfeita, seria ingenuidade assumir que existe operação que não possa melhorar, sempre pode melhorar. A nossa intenção é continuar investindo para melhorar, para a melhoria da qualidade de serviço. Essa é uma discussão que eu acho que é importante e que precisa ser analisada, como eu comentei, sob os vários pontos de vista, até mesmo da capacidade de geração de impostos para o estado. Hoje, quando você tem essa capacidade de inclusão de novos usuários, está aumentando o recolhimento de impostos no estado. Então, é uma discussão que acho que não é simples, ela precisa ser conduzida de uma maneira bastante completa, até por isso é muito difícil fazer juízo de valor imediatamente sobre uma afirmação sim ou não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu prefiro não correlacionar. Vocês vêm aqui e dizem que são grandes pagadores de impostos, o que é verdade. Mas, na verdade, vocês repassam o que vocês cobram do cliente, é a regra do Brasil.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Somos arrecadadores.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Vocês são arrecadadores.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Mas, pagamos também contribuição social.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Isso é uma obrigação constitucional. A gente não pode comparar pagamento de imposto e correlacionar que quem paga imposto pode oferecer um serviço de baixa qualidade. Precisamos separar porque senão o senhor sair da mesa daqui a pouco com um atestado, com um crédito da população de São Paulo, o senhor sair credor daqui: poxa, eu pago imposto, e não é isso que nós estamos discutindo. Pagar imposto, eu concordo que é uma carga absurda o que se paga, o brasileiro paga, eu também sou empresário e sou repassador, então acho que é bom a gente não misturar.

O que eu insisto é uma tese, Sr. Rodrigo, porque é assim, vem um gerente aqui e diz “realmente, o sistema está sobrecarregado”. Porque a tese não foi nem da reclamação do Procon por contas abusivas, foi da qualidade do serviço. O senhor acabou de atestar que vocês têm mais de mil pedidos de antenas para ser colocadas que não conseguem, isso foi dito pelo senhor.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Foram impactados por legislações restritivas, alguns demoraram mais, alguns já foram atendidos, então, só para dar uma ordem de grandeza.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu até perguntei, teriam, teoricamente, mil novas antenas poderiam ter sido colocadas no estado e não foram e você não têm culpa, a culpa é da legislação. Mas, a venda continua. Então, eu gostaria de entender como é que se você não cria infraestrutura continua se vendendo na mesma proporção?
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Em relação a índices de qualidade, deputado, eu voltaria a afirmar aquilo que eu afirmei no começo da discussão, quando nós falamos sobre as métricas de qualidade do serviço. Hoje a Anatel preconiza principalmente quatro grandes métricas de qualidade no serviço de voz e de dados, são duas de voz, duas de dados, acessibilidade e queda de chamadas de voz, que são as métricas muito percebidas pelo usuário. Além, no caso dos dados, as métricas de velocidade média das conexões de internet.

Nós fizemos ao longo desse período de investimento, que tem sido muito intenso já desde 2012, um avanço muito significativo. Hoje eu reputo que a Tim não tem índices de qualidade que causariam problemas do ponto de vista de avaliação da sua rede técnica em relação à sua capacidade de tratar as comunicações dos seus usuários. Então, o nível de disponibilidade de rede é um nível bastante elevado, o nível de acessibilidade de rede é um nível bastante elevado, quando existem casos de quedas de chamada elas estão dentro do patamar, bastante abaixo do patamar máximo preconizado pela agência, que é o patamar de 5%, nós estamos na casa de 1% de quedas de chamadas. Mesmo quando essas quedas de chamadas acontecem elas podem ser refeitas sem nenhum tipo de ônus para o usuário, então ele não é cobrado pela rechamada, caso a chamada tenha caído. E quando nós olhamos para os índices de velocidade de rede, existem várias maneiras de medir a velocidade média da internet ao longo da operação.

De 2013 até agosto de 2015, o nosso valor de velocidade média de acesso à internet em São Paulo mais do que dobrou. Então, nós estamos falando de índices hoje que são índices de velocidades médias superiores a 3 megabites por segundo. Então, é um índice comparável a índices de primeiro mundo. O índice de velocidade média, por exemplo, de redes 3G nos Estados Unidos é na casa de 2 a 3 megabites por segundo. Então, hoje existem índices de qualidade que são índices bastante compatíveis com o nível de usuários que nós temos. O que existe é que isso vai continuar a crescer, e por isso nós precisamos continuar a investir.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – As reclamações ou a qualidade?
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – A qualidade.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Porque as reclamações cresceram, é uma proporção, não estou sendo irônico.
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Tentando só resgatar uma reclamação que o deputado fez no início, quando falou das reclamações, nós obtivemos aqui o nosso número de base em São Paulo em 2010. Então, de 2010 até hoje a nossa base cresceu 80%.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A mesma proporção da reclamação.
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Só que naquele momento não existia, o nível de utilização de serviços de internet era minúsculo.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – E também não cobrava por isso, hoje se cobra. Você vê que no pacote está incluído, você não fez favor, só para lembrar.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Mas o que falo é que não existe uma desproporção em relação ao nível de reclamações.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Faz a conta aí, Roberto. Vocês tiveram 1364 para 2683, deve dar um aumento também de 80%. Cresceu exatamente, vocês não conseguiram diminuir.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Mas é que esse é um nível orgânico muito baixo como eu comentei.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – (Ininteligível) O senhor não consegue baixar reclamação.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Deputado, como nós temos 18,5 milhões de clientes no estado...
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas, eu estou aqui para defender um ou milhões, é o meu papel...

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Mas é que qualquer operadora no mundo não consegue ter um nível de perfeição onde não exista reclamações.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Engraçado que quando as coisas do outro mundo dão certo, a gente inveja, quando as coisas de outro lugar não dão certo, a gente nivela por baixo?
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Como eu já comentei, deputado, nós queremos sim diminuir o número de reclamações, queremos, não tenho a menor dúvida.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – É que assim, o senhor não me apontou uma única sugestão consistente para que melhore, nenhuma. “Estamos investindo, estamos investindo, estamos investindo”. De concreto, o que eu posso... Se o senhor tivesse que dar uma entrevista ao sair daqui. O presidente da Tim assumiu um compromisso que em um ano ele vai diminuir a reclamação em X% no Procon, eu não consigo, o senhor não me deu.
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós estamos fazendo junto ao TJ-SP uma sugestão de mutirões de atendimento para redução de volume de reclamações.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas isso em ações ajuizadas.
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Não só ajuizadas, mas também antes, junto com o Procon para tentar diminuir esse volume de ações.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O TJ-SP, é o tribunal?
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Os dois. E eu dei uma sugestão que acho que ajudaria muito a diminuir esse número de casos, que é a de fazer com que o Procon tivesse acesso direto ao nosso sistema de atendimento para evitar que essas reclamações precisassem ser registradas e demorassem para ser atendidas, porque toda vez que você registra você passa a ter um processo interno de atendimento. Então, sugestões, nós estamos fazendo um aumento dos nossos investimentos em infraestrutura de maneira significativa. Eu acredito que nenhuma outra operadora tenha aumentado tanto os investimentos em infraestrutura de telecomunicações como a Tim. Isso, por si só, é um motivo para a redução de problemas de qualidade, de índices de reclamação.

Nós fizemos um oferecimento do sistema 0800 Procon, que nós criamos para se comunicar diretamente com os atendentes do Procon para auxiliar aqueles casos onde não existe nenhum tipo de contato com a operadora, então a operadora nem mesmo sabe que existe um problema, e o Procon recebe essa reclamação, então nós nem tivemos a chance de reagir, para fazer com que se reduza bastante o volume de reclamações no Procon.

Nós tivemos um investimento significativo em aplicativos de auto-atendimento. Então, cada vez mais o usuário pode fazer uso do aplicativo no próprio celular para evitar passar por um atendimento humano, que é sempre mais demorado. Ele pode resolver hoje boa parte das suas questões e solicitações a partir do aplicativo do celular. Isso é um investimento feito muito recentemente. Nós disponibilizamos este ano, na metade do ano, um aplicativo bastante mais poderoso, de consulta de saldo, de consulta de consumo, de acesso ao plano contratado, de mudança de plano. Então, temos um investimento bastante grande nos aplicativos de auto-atendimento.

Nós temos feito um treinamento bastante grande das nossas lojas, para diminuir o nível de reclamações por acasos que não são resolvidos nas nossas lojas. Nós fizemos também, deputado, também posso até deixar algumas cópias com os senhores, manuais com os conciliadores do Procon para facilitar o atendimento no Procon porque, eventualmente, são coisas simples. O exemplo do (ininteligível) é um dos exemplos que está aqui explicado...

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas, Rodrigo, veja, eu tenho que trabalhar com números, eu não estou aqui para desacreditar do senhor, mas eu tenho que trabalhar com números. Em cinco meses de 2015, deste ano, mediante a tudo o que o senhor está fazendo, o senhor já tem mais do que o dobro da reclamação do ano passado. Já tiveram 1443 reclamações em cinco meses. Se você buscar uma escala geográfica disso, geométrica, nós vamos checar a mais de 3 mil em 2015. Então, algo está acontecendo errado porque todo o teu esforço não está dando resultado.
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Mas, com o volume de uso, deputado, que é exponencialmente maior do que o volume de uso do passado.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Rodrigo, isso é do capital, as pessoas estão usando uma rodovia, ela pode ser melhor, se ela receber mais carro o risco aumentou também.
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – E o benefício para o usuário também aumentou.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Pois é, eu preciso diminuir esse índice.
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós podemos fazer um compromisso de redução.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor aceita fazer um Termo de Ajustamento de Conduta?
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Essa é uma discussão que nós podemos ter sim, sem dúvida nenhuma, claro.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Me dá uma coisa concreta: eu aceito um TAC com o Ministério Público, com a CPI... 
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós podemos fazer essa discussão.
O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Aceita fazer o TAC? O registro é: aceita fazer o TAC. Porque o TAC é uma solução jurídica que, ao não cumprimento, tem punição imediata.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Sem dúvida.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Porque, assim, eu até ia sugerir ao senhor, não estou aqui para desafiar, não é nosso papel, mas entre ótimo, bom, regular e péssimo, que nota o senhor daria para a sua empresa? Que eu vou postar no meu Facebook para que os usuários da Tim façam essa avaliação porque o senhor é muito bom profissional, estou com vontade de sair daqui e trocar o meu telefone da Vivo pela Tim. Não vou fazer isso porque eu já tentei outras operadoras, não deu, não estou duvidando, mas não é possível. Eu pedi, inclusive, falei: me atualize o número deste ano. Porque eu sabia que vocês iriam dizer dos investimentos que estão sendo feitos, e eu não estou duvidando, até porque a gente pode, oficialmente, querer saber dos investimentos, e vocês não tem... Empresa de capital aberto publica balanço, não tem necessidade. O problema que eu insisto é o seguinte, algo está errado porque vocês não conseguem diminuir ou melhorar a satisfação do usuário de vocês.
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Como eu comentei, o nosso objetivo não é antagônico, ele é comum. Ninguém quer ter usuários que não estejam satisfeitos. Inclusive, um dos nossos índices, só para que o deputado também tenha ciência, um dos nossos índices de avaliação de todo o nosso time executivo, é o resultado das pesquisas de satisfação dos clientes. Se os nossos clientes tiverem um resultado de pesquisa e satisfação ruim, todo nosso time executivo sofre, porque recebe uma avaliação de desempenho menor.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Desculpa a franqueza, é que acho que todos são ruins que não tem mais risco para vocês, eles não trocam de operadora. Porque é o meu caso, eu sou cliente insatisfeito, o senhor está olhando... Não tenho motivo para mudar, porque a outra é ruim também. E o meu retrato, agora é o usuário que está falando, é um cliente. Eu gostaria de um fato concreto, eu terminaria essa CPI profundamente feliz se eu pudesse fazer um relatório dizendo o seguinte: em dois anos, nós vamos diminuir a metade das reclamações, 30%. Só gostaria disso, mas vocês não dão um único dado efetivo que garanta isso.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós nos dispomos a assinar um compromisso, sem dúvida nenhuma.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Garantindo a diminuição...
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nos dispomos, fazendo as discussões, obviamente, de coisas que sejam pertinentes, que sejam realistas. Não existe possibilidade de fazermos um compromisso que nós não consideramos realistas. Existe sim um desejo de fazer com que esse número caia. Apesar, deputado, o número de usuários hoje não cresce mais tanto, mas ele cresceu muito, mas a complexidade dos serviços e o volume de uso continua a subir e vai continuar subindo em proporções bastante grandes.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mas, isso não me convence. É a mesma coisa, eu tenho supermercado, se eu passar a vender mais produtos não justifica eu atender pior meu cliente. Ou eu estou equivocado?
O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Claro que não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu tinha 10 mil itens, eu passei a ter 15 mil. A dona de casa que vai lá não vai ficar satisfeita se eu ficar em débito com ela de alguma coisa, ela quer a mesma satisfação, porque ela está pagando pelo a mais. Vocês cobram pelo a mais.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Nós temos que reduzir.

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

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Deputado, eu gostaria de fazer só mais uma retificação. Eu me equivoquei e peço desculpas por isso, não tinha os dados de cabeça, mas a equipe foi confirmar. Eu acreditei que não existissem operações terceirizadas em São Paulo, existem duas pequenas operações. Elas são em Santo Amaro, na cidade de São Paulo, e na cidade de Poá. Mas, são duas operações bastante pequenas, terceirizadas.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Quer checar, o senhor confirmou que não tem contrato com o governo do Estado também, procede?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Procede.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Mais alguma consideração que o senhor queira fazer? Uma pergunta, eu pesquisei, mas pode ser as fusões, vocês operam algum sistema de TV por assinatura?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Não.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Eu pesquisei, mas vai ver ontem à noite você comprou uma, fez uma fusão.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – O que existe na cidade de São Paulo é um serviço experimental, que não é um serviço de TV por assinatura, é um serviço de uma caixa que faz a disponibilização de conteúdos da internet na TV, mas não é um serviço de TV por assinatura.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – O senhor aceita dar nota?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Eu seria um observador extremamente tendencioso, sem dúvida nenhuma.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Se perguntar a nota do meu supermercado, eu dou, eu tenho coragem, posso ser criticado por quem o frequenta. Eu fiz uma pergunta, o senhor não é obrigado.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Eu acredito que a nossa operação hoje em São Paulo é uma boa operação e melhorando a cada dia.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ótimo, bom, regular, boa?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Boa e melhorando a cada dia.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Posso postar?

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Essa é a nossa avaliação.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – Ok, mais alguma pergunta? Agradeço, senhor Rodrigo, agradeço, inclusive, este avanço de assumir um termo, o senhor sabe que será feito conosco, o Ministério Público e a Justiça de São Paulo, buscando reduzir reclamações dos usuários.

O SR. RODRIGO MODESTO ABREU – Sem dúvida.

O SR. PRESIDENTE ORLANDO MORANDO – PSDB – A todos, muito obrigado pela presença, está encerrada a presente sessão. Muito obrigado a todos.

* * *

