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COMISSAO PARLAMENTAR DE INQUERITO - CPI DA TELEFONIA
72 LEGISLATURA - 32 SESSAO LEGISLATIVA
ATA DA QUARTA REUNIAO EXTRAORDINARIA

EM 13 DE DEZEMBRO DE 2013

As noves horas, do dia treze de dezembro de dois mil e treze, reuniu-se a
Comissdo Parlamentar de Inquerito - CPI da Telefonia, no Plenarinho da
Assembléia Legislativa, nesta Capital. A Senhora Presidente, Deputada Josi
Nunes, sob a protecdo de Deus, havendo numero legal e em nome do povo
tocantinense, declaro aberta a presente reunido da Comissdo Parlamentar de
Inquérito, com a presenca dos Srs. Deputados Marcello Leis, Eli Borges, Carldo
da Saneatins e eu, Josi Nunes, que presido a Comissdo Parlamentar de Inquérito
da Telefonia do Estado do Tocantins. Eu quero agradecer cada um por sua
presenca. Eu quero agradecer também a presenca aos representantes das
operadoras de telefonia: Da operadora Tim: agradeco ao assessor de
comunicacdo da operadora Tim, Rafael Guimardes; executivo de relagoes
institucionais da operadora Tim, Roger Monteiro; gerente executivo de relacbes
institucionais norte-nordeste da Tim, Luiz Fortes; e a advogada da operadora
Tim, Mércia Bonito. Da operadora Vivo: 0 assessor executivo da Diretoria de
Relacbes Institucionais da operadora, Eduardo Leal Macedo, e gerente de
vendas da operadora Vivo no Tocantins, Orlan Alves Cardoso. Da operadora
Claro: Quero aqui agradecer a presenca a advogada da operadora Claro no
Tocantins, Luma Mayara, e ao gerente da filial da Claro, Rainer Oliveira da
Cruz. Da operadora Oi: agradecgo a presenca ao diretor re relagGes institucionais
no Distrito Federal, da Diretoria de Planejamento Executivo, Jodo Antonio
Monteiro Tavares; representante de relagdes institucionais da referida operadora
no Estado do Tocantins, Claudio Roberto; e o advogado da operadora Oi,
Alexandre Nunes Cachoeira. Portanto eu agradeco a presenca a todos oS
Deputados, os representantes das operadoras, aos parceiros, aqueles 6rgaos que
estiveram conosco durante todo esse periodo em que realizamos os trabalhos. Eu
quero aqui agradecer ao Dr. Edvan de Carvalho Miranda, representante da
Defensoria Publica, que esta aqui presente; pois durante 0os nossos trabalhos
colocou & nossa disposicio um membro da Defensoria Plblica, o Sr. Adamo,
que nos acompanhou em todas as nossas audiéncias. Quero agradecer ao
Ministério Publico Estadual, através da Dra. Veruska Rezende Fuso que é
promotora de Justica e coordenadora do 6rgédo de defesa do consumidor naquele
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orgdo. Quero agradecer ao Procon, ao Dr. Duceélio Stival aqui presente, muito
obrigada, Dr. Ducélio, diretor-geral do Procon no Tocantins, que também
colocou a nossa disposicao duas pessoas do Procon em toda essa caminhada dos
trabalhos da CPI do Tocantins. E também ao Ministério Publico, pois nos
tivemos um membro desse 6rgdo em todas as nossas audiéncias, em todas as
visitas que realizamos no Estado do Tocantins. Eu quero também agradecer aos
servidores desta Casa que muito colaboraram e tém colaborado com o bom
andamento dos trabalhos desta comissdo. Eu vou citar o nome de alguns deles:
Antbénio Lopes Braga Junior e Alex Neres, servidores desta Assembleia
Legislativa. Ja agradeci ao Adamo Tadeu, da Defensoria Pablica a Alane Téssia,
que esteve conosco e que representa o Ministério Publico, a Magda da Silva Luz
da Paz e Adenilza Machado Alves de Oliveira que sdo as duas pessoas que
representam o Procon. Tem a palavra, agora, o Sr. Secretario, Deputado
Marcello Lelis, para apresentar as matérias que constam no Expediente. Oficio
n°® 310/2013, oriundo do Sindtelebrasil, informando ndo ter como atender ao
convite para esta reunido e colocando-se a disposicéo para a fase final prevista
para 0 dia 17. Resposta ao Oficio n® 62/2013 CPI da Telefonia, oriundo da
empresa Claro S/A, solicitando informag6es sobre a condicdo em que a empresa
serd ouvida. Oficio n° 1.583/2013 oriundo do Tribunal de Justica do Estado do
Tocantins, informando o quantitativo de processos judiciais em tramite no Poder
Judiciario tocantinense. Oficio n°® 437/2013 oriundo da Anatel, em resposta ao
Oficio n° 001/2013 CPI da Telefonia, encaminhando relatério sobre o sistema de
telefonia fixa e movel no Estado do Tocantins. Email oriundo da Diretoria
Juridica da Empresa Claro S/A, informando o Sr. Rainer Oliveira da Cruz,
gerente da filial, como representante da empresa nesta CPI. Email oriundo da
empresa Ol, informando o Sr. Claudio Roberto Leandro Mariano, representante
de relagGes institucionais no Tocantins e o Sr. Jodo Antonio Monteiro Tavares,
diretor de relagGes Institucionais da empresa nesta CPIl. Email oriundo da
empresa Vivo, informando o Sr. Eduardo Leal Macedo, assessor executivo da
Diretoria de Articulacdo e RelagOes Institucionais, como representante da
empresa nesta CPl. Eram essas as matérias constantes no Expediente, Sra.
Presidente. A senhora Presidente Deputada Josi Nunes Esclareceu aos presentes
que esta Comissdo Parlamentar de Inquérito foi instalada pela Assembleia
Legislativa do Estado do Tocantins pela Resolu¢do n° 673/2013, com o objetivo
de apurar como fato determinado a inadequada prestacdo de servigos de
telefonia oferecidos pelas operadoras que atuam no Estado do Tocantins. E um
trabalno que foi direcionado pela Unido Nacional dos Legisladores e
Legislativos Brasileiros, a Unale, que é a associacdo que congrega todos 0s
Parlamentos Estaduais do Brasil, e que esta sendo executado em mais dezessete
Estados brasileiros que enfrentam praticamente os mesmos problemas no que se
refere a telefonia. Contamos com o apoio do Ministério Publico, do Procon e da
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Defensoria Publica que auxiliaram os trabalhos desta comissdo em todas as
regides visitadas nos quatorze municipios visitados no Estado do Tocantins
levantando outros problemas enfrentados pela comunidade, ouvindo a
sociedade. Na Justica do Tocantins, de acordo com informacdes do Tribunal de
Justica, tramitam 8 mil 614 processos contra as operadoras, o que reflete o
resultado das visitas aos municipios tocantinenses e reforca de maneira
contundente a necessidade de aprimorar o servico de telefonia no Estado do
Tocantins, quanto a falta de cobertura, ligacGes interrompidas e que ndo
conseguem ser restabelecidas, a questdo do mau atendimento nos call centers,
sinal de baixa qualidade, cobranga indevida, dentre outros. Ao todo, foram
ouvidas 905 pessoas, levantados 1.621 processos que podem ser mais bem
entendidos pelo video institucional que sera apresentado a seguir. Entdo, vamos
apresentar um video a todos, e, logo apos, daremos continuidade aos trabalhos.
(Apresentacdo de video institucional da CPI). Apresentamos ai 0 nosso video
institucional, fruto das visitas, de todo o trabalho que nos fizemos nos quatorze
municipios do Estado do Tocantins. Eu quero aproveitar também para agradecer
a presenca ao Dr. Flavio, que é o procurador da Assembleia Legislativa que nos
acompanha aqui nesta Reunido. E agora nds vamos apresentar para todos uma
sintese do relatorio, do diagnostico que realizamos ao longo desses quatro meses
de trabalho. Eu quero aqui convidar dois servidores, o Adamo Melo, que € o
representante da Defensoria, e a Magna Paz, que € a representante do Procon,
que estiveram conosco e que vao fazer a apresentacdo deste relatorio. A sra.
Magna Da Silva Luz Da Paz — Bom-dia a todos, 0 meu nome é Magna Paz, eu
trabalho no Procon ja ha bastante tempo. Quero agradecer a presenca de todos e
a colaboracdo da Assembleia Legislativa, por convidar o Procon para participar
deste evento que esta sendo de grande valia para toda a comunidade
tocantinense. E quero dizer a todos que o que fizemos durante esses dois meses
de trabalho, coletando essas informacdes, foi um trabalho gratificante, porque
nos estivemos em varios municipios que nao tém a presenca do Procon, ainda,
nos esperamos que muito em breve nds tenhamos o Procon nos 139 municipios,
mas nos temos regionais em todas as partes do Tocantins. Essa visita que nés
fizemos in loco foi muito importante para nés diagnosticarmos assuntos que nos
ja temos no nosso sistema de defesa do consumidor, que € onde sdo geradas as
dendncias que os consumidores levam até o balcdo de atendimento do Procon.
NOs ja temos um ranking de reclamac6es que sdo conhecidas do érgdo, mas nos,
visitando os municipios, como foi passado neste video, vimos muitas coisas que
nos identificamos por regides, que sdo problemas que nds queriamos trazer para
as operadoras buscarem juntas uma solucdo, porque a telefonia € algo que ja esta
condensado na natureza do consumidor, das pessoas que utilizam a tecnologia
para todos 0S meios necessarios, para a salde, para a educacdo, para se
comunicarem com outras pessoas. Entdo ela é fundamental para o
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desenvolvimento social e econdmico de uma regido. O Tocantins, como tem se
desenvolvido muito bem economicamente, ndo pode deixar a desejar,
principalmente na questdo da telefonia. E nds verificamos que nos municipios
mais do interior, com essa coleta de dados, nés verificamos que o consumidor
participou, alguns municipios mais outros menos, mas nos ja temos em nosso
balcdo de atendimento a quantidade de reclamacgdes que justifica esse trabalho.
NoOs fizemos uma coleta de dados, por uma ficha de atendimentos, que foi
presencial e também pela internet, através do site da Defensoria Publica e da
Assembleia Legislativa, focando esses principais problemas e esses assuntos.
NOs trabalhamos, e diferentes de alguns outros Estados que ja tém a CPI
instalada, que trabalharam s6 com telefonia mdvel, nés achamos por bem
trabalhar os cinco assuntos que sao relacionados a telefonia, foi telefone fixo,
movel, internet mével, internet banda larga e TV por assinatura, que ainda esta
engatinhando aqui no Tocantins, comecando ainda a ser despertado nas pessoas
0 interesse pela TV por assinatura, mas nos tivemos, também, algumas
reclamacdes nesse aspecto. E os principais problemas que ja ranqueiam 0 nosso
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, dentro dos Procons, nos tiramos
alguns assuntos que sdo os principais, e alguns consumidores queriam marcar
todas essas alternativas. NOs temos ai como problemas, cobranga indevida,
insercdo indevida no cadastro de inadimplente, indisponibilidade do servico,
interrupcdo da ligacdo, lentiddo e queda da conexdo da internet, propaganda
enganosa, saque que ndo funciona, recebimento de mensagens ndo solicitadas,
fidelizagdo sem beneficios, recusa de portabilidade e outros. Nos outros, 0s
consumidores puderam expressar, por exemplo, o caso de Alvorada, que o
pessoal reclamou da telefonia rural que eles ndo tém, e isso dificulta o trabalho
dos fazendeiros da regido, de escoar as suas producdes e entrarem em contato
com outros mercados para poderem ter uma conexdo com o mundo globalizado.
Eles reclamaram muito disso, Caseara também. Entdo, uma das reclamacdes
pontuais dos municipios do interior € com relacdo aos investimentos na telefonia
rural. E, como vocés veem, com certeza todas as operadoras que aqui se fazem
presentes devem ter conhecimento de reclamacdes nesse sentido, porque o
Procon esta sempre em canal de comunicacdo com as outras operadoras levando
as reclamacgdes do consumidor que, na maioria das vezes, sdo essas. Entdo, se
nos identificamos isso, n0s buscamos essas informacdes, trouxemos para VOCEs
hoje, é para discutirmos aqui o que é possivel, o que é viavel e o que é ponto
para nos fazermos uma conexdo com Vvocés para resolvermos esses problemas
no Tocantins, ou pelo menos minimiza-los ao maximo. No6s ndo estamos aqui
buscando vilGes, porgque isso nos ja sabemos que é um processo, € demorado,
mas nds queremos juntar as forcas, esses orgaos de defesa do consumidor, da
Assembleia Legislativa e das operadoras, para melhorarmos a qualidade do
sistema de telecomunicagdo no Estado do Tocantins. NOs temos aqui um
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pequeno mapa do que nds diagnosticamos. Nesse ponto eu vou passar para o
Adamo, que ele ja vai falar dos nimeros propriamente ditos. Entdo, o Adamo
vai explicar melhor, e, durante a nossa conversa, nés vamos nos conectando um
com o outro, para nds completarmos o que um for falando. O sr. Adamo melo—
Bom dia a todos e a todas. Esse mapa € meramente ilustrativo, viu, operadoras?
N&o precisam se preocupar com isso, ndo. SO reforcando a fala da colega
Magna, ndo estamos procurando vildo, ndo. Ja sabemos quem é. Na verdade é s6
para ilustrar as cidades que nds visitamos, e, de todo modo, as operadoras
tiveram mais problemas la. Ndo significa que na cidade indicada a operadora X
também néo tenha tido problema, mas, se formos fazer um levantamento das
operadoras mais recorrentes de problemas, sdo essas ai. (Apresentacédo de slide).
Esse relatorio que estad aqui € bem sintetizado mesmo. NOs procuramos focar
apenas em descobrir qual era o servigo mais reclamado e qual o problema mais
recorrente. E claro que o nosso relatorio é extenso. L& nés vamos indicar os
problemas de cada operadora por municipio, porque € importante sublinhar que
a intencdo desta CPI, de todo modo, as visitas na cidade, era descobrir quais
eram os problemas por municipio e por regido, porque, por muitos anos pessoal,
nos passamos tentando resolver o problema de telefonia, de um modo geral, no
Pais, e também no Estado do Tocantins, mas de uma maneira generica; agora
ndo. Com esse relatorio, nds conseguimos descobrir, por exemplo, qual o
problema de Alvorada, qual o problema de Arraias, qual o problema de
Araguatins. Entdo, eu acredito até que vai ficar mais facil até para a propria
operadora resolver. Nao se prendam aos nimeros, esses nimeros sao meramente
indicativos no sentido de amostragem. NOs ndo visitamos 0s 139 municipios,
porque, se nos tivéssemos visitado os 139 municipios, ai, sim, nds teriamos uma
possibilidade maior, mas ndmeros nos ja temos. A Defensoria tem muitos
nimeros e 0 Procon também tem varios numeros. Entdo o relatdrio quantitativo
vai ser expedido pela Defensoria Publica, através das demandas que sao
judicializadas, e através do Procon, do Sindec. Sistema de Informacdes e de
Defesa do Consumidor. Entdo, por exemplo, descobrimos que em Alvorada a
mais reclamada é a Oi, o servigo mais reclamado é o movel e o problema mais
recorrente € a indisponibilidade, e assim como as demais. Cada quadro ali
significa a operadora com maior problema, ndo é¢ a Unica. Claro que em
Alvorada tem, ndo me lembro se tem todas operadoras funcionando, mas, caso
tenha, todas tém problemas. Entdo aqui foquem s6 no total. No caso a mais
reclamada, por ter maior demanda, € a Oi, 0 servigo mais reclamado € o movel e
0 problema mais recorrente é a indisponibilidade de servico. Esse problema era
0 primeiro a ser marcado. Em todos os municipios, todas as pessoas com quem
nos conversamos, o primeiro ponto reclamado foi o da indisponibilidade: “Nao
consigo falar quando eu preciso.” Entdo, para nos, ¢ um dos pontos mais
preocupantes perto do universo de problemas que nds temos ai quando falamos
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de telefonia. A sra. Magda da silva luz da paz — S6 para acrescentar uma
surpresa para nés, € que Araguaina, uma das maiores cidades do Estado do
Tocantins, tem problemas com indisponibilidade de sinal. Se nds formos para a
regido de Tereza Hilario, Vila Ribeiro, as pessoas dizem que ndo conseguem
completar uma ligacdo, ou a ligacdo quando esta falando, cai; o sinal é ruim.
Entdo, isso para n6s foi uma surpresa. Gurupi também tem problemas com os
bairros novos com relacdo a indisponibilidade de servicos. Entdo, é um assunto
que precisa ser tratado de uma maneira muito séria, porque Sa0 municipios
grandes com uma economia consolidada e que precisam de solugdo para um
problema t&o sério. O sr. Adamo Melo bom, esse relatério a seguir € o relatdrio
por a operadora, e aqui, da operadora Oi, o total foi 905, que é o numero geral
de usudrios que participaram da nossa coleta de dados. E as reclamacdes da Oi
foram 626. O servigo mais reclamado foi o0 movel e mais uma vez o problema
mais recorrente € a indisponibilidade de servicos. Vocés vdo ver até com
recorréncia. A operadora Claro, o total 1a, 905, € o geral. Dentre esses 905, 357
sdo de reclamac6es da Claro mdvel e também de indisponibilidade de servigos.
Temos a Vivo com 397 reclamacdes. Servico mais reclamado tambem € o
movel, e o problema também é a indisponibilidade de servico. Temos a Tim,
para finalizar, com 230. O servico mais reclamado é o mdvel e também o
problema mais recorrente é a indisponibilidade de servigo. Entdo, fica mais do
que claro que o foco sera em cima da indisponibilidade de servigos. Os
investimentos das operadoras terdo que ser realmente na questdo da
indisponibilidade de servigo, melhorar. Bom, agora, o principal para mim nesse
relatorio, e nds ndo estamos em discussao sobre direito, sobre deveres, sdo esses
pontos criticos. NOs tivemos, na cidade de Tocantinopolis, que foi o primeiro
municipio onde nos identificamos esse primeiro ponto, que é a interferéncia de
sinais nas cidades de divisas com o Estado. O cidaddo que mora em
Tocantindpolis, Tocantinopolis para quem néo sabe faz divisa com o Maranhao,
com a cidade de Porto Franco, para ser mais preciso, se o0 cidad&do, usuario de
qualquer uma das operadoras que sédo existentes la em Tocantindpolis, passar do
limite, e esse limite é préximo ao rio, automaticamente acontece uma
interferéncia de sinais, porque sdo antenas do Maranhdo e do Tocantins. E o
sinal da operadora no Estado do Tocantins converte para 0 Maranhdo. Entéo, por
exemplo, se ele, mesmo estando em Tocantindpolis, Estado do Tocantins, fizer
uma ligacdo estando préximo do rio, ele vai estar fazendo um interurbano.
Choveu, choveu consumidor na nossa tenda. Foi o lugar que ndo precisou nem
avisar. Na hora que a tenda se instalou, os consumidores vieram praticamente
correndo, falaram assim: “Olha, ndo da mais.” E esse para mim é um dos pontos
mais graves em que o consumidor estad extremamente lesado, porque a ligacdo
fica muito mais cara e ele esta conversando dentro do préprio Estado e pagando
por um interurbano. E nds tivemos isso como prova. Entdo, esse € um
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problema, mesmo pontual, que deve ser levado em conta eu coloquei ele em
primeiro lugar para sentarmos e vermos como sera resolvido. Segundo ponto:
cobranca de taxas aos usuarios que utilizam a lotérica para acesso a fatura. E
problema sério, ocorrido em municipios pequenos. Determinadas operadoras
estdo demorando ou ndo estdo mandando as faturas para a residéncia do
consumidor, as vezes, por alegacdo do servico do correio ou mesmo por
irresponsabilidade. O fato é que esse cidaddo usuario, com a responsabilidade de
pagar a sua conta, procura a lotérica, que fornece a impressao da fatura, e depois
ele tem a grata surpresa, na fatura seguinte, da cobranca da lotérica. Ele usou o
servigo da lotérica por irresponsabilidade da operadora, mas ele terd que pagar
novamente, ele estd pagando bis in idem, ele estad pagando duas vezes. Essa
fatura j& € inserida no servigo prestado pela operadora, mas, como a operadora
ndo entrega a fatura, quem paga o 6nus da coisa é o consumidor, que vai ter que
pagar mais uma taxa de 2 reais e 50 centavos por essa fatura, por ir a lotérica e
enfrentar uma fila por responsabilidade, por ndo querer virar um inadimplente.
Entdo, para mim, é um ponto critico que tem que ser tratado e trabalhado. Outro
ponto: ponto de venda de chips de operadoras em municipios que ndo possuem
sinal. A cidade de Caseara possui uma Unica operadora, mas todos 0S USUarios,
todos os cidaddos em Caseara tém todas as operadoras, porque pessoas
ardilosas, ndo sei se vinculadas diretamente as operadoras, estiveram na cidade
vendendo a ideia de que as operadoras seriam implantadas naquele municipio.
Entdo, todo mundo saiu comprando chip, mas ndo usa, l& sé ha uma Unica
operadora, mas a populacdo, empolgada, acabou comprando esses chips. Entao,
noés vamos fazer um mapeamento dos locais em que ja ha o funcionamento
dessas operadoras e que terdo a sua possivel implantacdo futura. A sra. Magda —
NGs temos aqui um caso pontual também, que foi apresentado para nés. Em dois
municipios que ndo chegamos a visitar, mas que sdo préximos a Tocantindpolis,
a propria populacdo se manifestou trazendo abaixo-assinados com quatrocentas
assinaturas de pessoas que tém chips de uma determinada operadora, que,
simplesmente, ndo funcionam. Dois abaixo-assinados, de duas cidades, de Santa
Tereza e Nazaré, ja estdo se tornando dois processos coletivos contra essa
operadora que vendeu o0s chips, mas, na cidade, as pessoas ndo tém a
disponibilidade do servico. Entdo, nds queremos apresentar isso aqui como dado
para que os senhores tenham conhecimento da gravidade da situacdo. O sr.
Adamo — O terceiro ponto € a insuficiéncia de sinal nas areas da zona rural. Ja ¢
sabido pela nossa equipe que existe 0 plano de expansdo e as operadoras estdo
trabalhando, mas, se for possivel, precisamos acelerar a data desse plano de
expansdo no Estado do Tocantins para determinados municipios, porque existem
municipios em que nds temos uma abrangéncia de usuarios mais na zona rural
do que na zona urbana. Entéo, se nos pudéssemos fazer esse mapeamento... NOs
temos esse mapeamento ja pronto e trabalhamos com as operadoras para nos
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podermos acelerar o plano de expanséo, porque 0 prejuizo € muito grande para
essas pessoas. Elas vivem do trabalho na zona rural e dependem do servico de
telefonia para poderem fazer a venda dos seus produtos. E, por fim, nos pontos
criticos, esta a insuficiéncia de pontos de orelhdes. E sabido também pela nossa
equipe que a ideia é que realmente diminua o numero de orelhdes, mas temos
que levar em conta que existem municipios em gque a populacédo é tdo humilde, e
ndo estou falando sé financeiramente, mas intelectualmente, que as pessoas
ainda ndo aderiram a celulares e até mesmo a telefones fixos. Para elas a Unica
forma de comunicacdo sdo os orelhdes. Entdo, nés vamos ter que fazer um
trabalho de mapeamento nesse sentido. Bom, nds tivemos o cuidado de elaborar
um TAC que pudesse ser especifico para o Estado do Tocantins. Alguns Estados
ja acertaram, ja ajustaram os seus TACs que, em algumas clausulas, contemplam
ja o Pais inteiro, porque sdo problemas universais, como eu citei. Entdo, vamos
citar s6 o que achamos interessante para o Estado do Tocantins. Bom, o primeiro
ponto é apresentar a Assembleia Legislativa por meio da Frente Parlamentar em
Defesa dos Consumidores de Telefonia Fixa e Internet, um plano detalhado de
melhorias e servicos de telefonia, aprovado e divulgado pela Anatel para o
Estado do Tocantins, com a especificacdo de sua efetiva implantacdo, bem como
eventuais alteracGes, com informagbes que poderdo ser repassadas a CPI da
Telefonia ou para outros érgéos publicos que o Ministério Publico entender que
devam ter acesso. Ou seja, € 0 mesmo caso de que eu estava falando aqui, agora.
Sabemos da existéncia do plano de expansdo, mas queremos ver a oportunidade
de ja acelerar, mas esse plano. Queremos saber se existe um plano de expanséo
ndo genérico, ndo para o Pais, mas um plano de expansdo para o Tocantins e
para 0s municipios. A Oi, a TIM e a Claro ja tém um plano de expanséo, porque
existem municipios que ainda ndo possui a Claro. Acho que todos 0s municipios
hoje possui sinal, mas ndo de todas as operadoras. Entdo, precisamos saber de
qual operadora é o sinal, qual é a pretensdo, para quando é, o prazo. Isso é de
extrema importancia para o consumidor. Comprometem-se as operadoras a
receber, na forma indicada no paragrafo Unico, as reclamacdes encaminhadas
pelo Ministério Publico Estadual, pela Defensoria Publica e pelo Procon,
manifestando-se fundamentadamente no prazo de quarenta e cinco dias a contar
do recebimento da listagem, sobre as respostas apresentadas, acompanhadas de
informacdes e dados técnicos. E uma proposta extremamente essencial. NOs ja
fizemos isso com uma operadora no passado e deu muito certo. N6s fizemos o
levantamento de todas as demandas existentes na época, isso era no PROCON,
das demandas administrativas, e a puxamos e falamos: “Operadora, da para
resolver? Porque estd muito lento o processo e o consumidor esta chateado com
vocé. Vamos resolver?”. Ficamos muito gratos com o resultado na época,
fizemos um levantamento e tivemos praticamente 90% de resultado positivo.
Entdo, faremos da mesma forma. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — S0
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um minuto, Adamo. NO6s estamos aqui recebendo o Presidente desta Casa,
Deputado Sandoval Cardoso. Ele estava em outro compromisso, mas aqui esta,
agora, participando destes trabalhos. Quero informar a todos que o trabalho da
CPI da Telefonia teve o apoio total de todos os 24 Deputados desta Casa e teve 0
apoio total da Presidéncia desta Casa, que ofereceu, que forneceu toda a
estrutura necessaria para que pudéssemos realizar as visitas aos municipios, e
disponibilizou toda assessoria, e a estrutura, em todos o0s sentidos, importantes,
para que nds pudéssemos chegar até este ponto. Entdo, eu agradeco muito pelo
apoio, da Presidéncia desta Casa. Obrigada, Deputado Sandoval Cardoso. O sr.
Adamo — S6 reforcando, nds, dos 6rgdos de defesa do consumidor, teremos 0
compromisso de fazer o levantamento dessas demandas administrativas na
esfera do Procon e judicializadas na esfera da Defensoria Publica e do
Ministério Pdblico. Entdo, nds remeteremos para as operadoras todos oS
processos e vocés terdo um prazo para repassar a resposta para nos e tentaremos,
ao final, resolver os problemas que sejam mais importantes para o consumidor.
Em 2008, nds conseguimos, s ressaltando, 90% de sucesso. Entdo, significa
dizer, que isso € possivel. Entdo, ndés mandaremos o0s processos. E nédo se
preocupem com 0 prazo, por que o0 que importa € o resultado final. Se nods
conseguirmos atingir 100%, nem que seja em seis meses, para nos ja esta de
bom tamanho. Comprometem-se as operadoras a promover mutirdo no Estado
do Tocantins para resolucdo de demandas administrativas e judicializadas,
registradas e encaminhadas pelos 6rgdos de defesa do consumidor. E s6 uma
complementacdo do segundo tépico, porque nos faremos um levantamento nesse
prazo e vocés analisardo a viabilidade, € claro, da resolucéo dessas demandas e,
em seguida, faremos esse mutirdo. Este mutirdo ndo é bem presencial, ndo é com
0 consumidor, mas, se as operadoras acharem necessario, melhor ainda, mas,
podemos conseguir resolver s6 com o resultado, vamos dizer que seja assim:
“olha, o problema ¢ X e aqui ¢ o resultado”. E depois podemos passar a
informacdo ja pronta, com a solucdo, para esse consumidor, melhor ainda.
Quarto item. As operadoras se comprometem, no prazo de sessenta dias, a
contar da assinatura deste documento a apresentar para a Assembleia Legislativa
a otmizacdo realizada nos seus canais de comunicacdo para 0S Seus
consumidores, com canais como a web, atendimento por telefone e outras,
conforme determinacdes expressas no Decreto n° 6.523/2008. Vejam
bem, nods ja temos um decreto federal desde 2008, que, infelizmente, eu posso
considerar como uma letra morta, uma lei morta, porque nds nao conseguimos a
aplicabilidade efetiva desse decreto. Ele € um decreto extremamente abrangente,
é focado no SAC, que é o Servico de Atendimento ao Consumidor das
operadoras. Ele impde vérias possibilidades que sdo necessarias para que O
atendimento seja de qualidade para o consumidor, para que as demandas sejam
resolvidas pela operadora, porque ndo tém que ser resolvidas por nos; tém que

ATA DA 42 REUNIAO EXTRAORDINARIA — 32 SESSAO LEGISLATIVA — BIENIO 2013/2015 — 72 LEGILATURA



—
£STADO DO TOCANTINS

Assembléia Legislativa do Estado do Tocantins
Coordenacéo de Assisténcia as Comissdes

ser resolvidas por vocés, operadores. Nos vamos sO reforcar esse TAC para
sabemos se houve implementacdo, porque a exigéncia esta ai, inclusive passivel
de multa pelos 6rgdos de defesa do consumidor, mas ainda daremos uma
condicdo de uma apresentacdo das novas ferramentas que foram implantadas e
das futuras também, para melhoria desse servico. Comprometem-se as
operadoras a implantar tecnologia que permita aos consumidores, logo apods o
processamento da chamada, receber informacao de identificacdo para se saber se
a operadora destinataria € a mesma que originou a ligacdo. Resumindo, é a
questdo da identificacdo da portabilidade. Ndo ha coisa mais chata para o
consumidor do que fazer uma ligacéo e, no final da ligaco, ele ter uma surpresa
de que o bonus ou o crédito foi todo embora. Quando ele vai verificar, a pessoa
fez a portabilidade. Vamos colocar assim: era Claro e a pessoa resolveu migrar,
fazer a portabilidade numérica para outra operadora. Entdo, portabilidade
numérica, para quem néo sabe, € a mudanca de operadora mantendo-se com o
mesmo numero. A pessoa é induzida, achando que esta ligando para a mesma
operadora e esta ligando para outra. Entdo, nada mais justo. Isso ja é aplicado
por uma operadora X aqui. E possivel, no ato de o usuério escolher o nimero
pelo acesso numérico, ele ja saber se € a mesma operadora ou néo, se ele esta
correndo o risco de estar pagando a mais por ligar para outra operadora. Esse €
um ponto em que também néo vejo dificuldade na sua criacdo, porque ja ha
operadoras fazendo esse papel. Sexto item - As operadoras se comprometem a
apresentar a Assembleia Legislativa, no prazo de trinta dias, plano de
implementacdo de pontos de atendimento presencial no Estado do Tocantins.
Pessoal, eu sei 0 quanto sera complicado implementar isso, mas esse € um
pedido que ndo poderemos deixar de colocar, porque foi de todos os municipios.
Lembro-me de um discurso de um senhor de idade, inclusive aqui na Capital.
Ele falou: “Olha, eu fui a um ponto de venda de uma operadora x € no dia em
que cheguei 14, a atendente me recebeu com cafezinho e com um sorriso. Ela
ndo me induziu, mas me convenceu a comprar um aparelho com o chip da
operadora dela. Quando surgiu um problema, eu, muito ingénuo, voltei ao ponto
de venda para tentar resolver o problema e ela virou para mim, ja com a cara
amarrada, tratando-me com indiferenca, e falou: “olhe, ndo é aqui que o senhor
tem que resolver o problema, o senhor tem que resolver € no 0800, no SAC, ou
pela internet”. Ele virou e falou assim: “Eu tenho 80 anos. Vocé acha que eu vou
dar conta de acessar a internet ou ligar no 0800? N&o tenho mais essa
paciéncia”. Entdo, nada mais justo do que os pontos de venda também terem a
responsabilidade para resolver problemas. Precisamos descobrir até onde vai
essa responsabilidade, para os 6rgaos de defesa do consumidor, sela € de todos.
Eu quero saber para as operadoras. NOs queremos saber se, para as operadoras,
0s pontos de venda possuem também responsabilidade em resolver problemas,
ndo s6 em vender. A sra. Magna da Silva Luz da Paz — Sé batendo nessa tecla,
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pessoal, como O Adamo ja falou, isso é uma cobranca de todo o Estado. Em
todos os locais aonde nds fomos as pessoas cobraram. Sabemos que isso € uma
pretensdo grande em todos 0s municipios, mas nds precisamos desse
atendimento presencial. Os proprios responsaveis por fazerem a venda, pela lei
do consumidor, sdo solidarios com a operadora na prestacdo do servico
também; ndo sé na venda do servico, mas na prestacdo com eficiéncia. Que eles
sejam pelo menos passiveis de resolve os problemas pontuais dos consumidores
presencialmente. O sr. Adamo Pdvoa — Esse Gltimo ponto, que é o topico 7, é
vinculativo aquela questdo, sobre a qual haviamos falado, de Caseara, dos locais
e dos municipios que ndo possuem ainda sinais de outras operadoras. Entdo, nés
queremos saber, através de um mapa, quais locais ja possuem esses sinais e qual
a previsdo de instalacdo nos locais que ndo possuem. Esse é um ponto, inclusive,
muito simples e eu acho que nédo vai haver dificuldade para ele ser cumprido.
Pessoal, a partir dessas informacdes coletadas, nos acreditamos que € possivel
resolver os problemas. N6s elencamos mais de vinte problemas. E claro que ndo
somos ingénuos o bastante para acreditarmos que vao ser resolvidos todos eles,
pelo menos de imediato, mas, pelo menos quanto aos mais graves, 0s que mais
lesam o consumidor, em relacdo a esses, podem ter certeza de que vamos bater
na mesa para podermos tentar resolvé-los, mas € claro que tudo de uma forma
ajustada e cordial com as operadoras. A sra. Magna da Silva Luz da Paz — Para
encerrar a minha participacéo, eu gostaria de agradecer a vocés e de dizer que
foram muito bem estudados todos esses pontos. N6és colocamos 0s pontos
possiveis. Nos acreditamos, pelo nosso conhecimento na area de defesa do
consumidor, pelo tempo que nés ja trabalhamos com as operadoras, que esses
sdo pontos totalmente possiveis de serem atendidos. E nds estamos aqui para
ouvir de vocés as possibilidades para a solucdo desses problemas,
principalmente, pessoal, do ponto 7, quando se fala de pontos de vendas. N&o é
justo sabermos que determinada operadora vai a Nazaré, vai a Santa Tereza e
vende chips para toda a comunidade, mas ndo disponibiliza o servigo. Néo é
possivel também sabermos que, em Caseara, uma operadora X foi 14 e comegou
a montar uma rede de atendimento, mas ndo concluiu o servi¢o e deixou a
populacdo na expectativa. Entdo, sdo coisas que nds precisamos que sejam
debatidas. A Deputada, com certeza, também vai falar a respeito do pacto das
antenas, que € uma necessidade urgente. NOs temos o caso do municipio de
Alvorada. N6s fomos procurados na tenda la por uma comissdo de cingquenta
fazendeiros da regido e eles se colocaram a disposicdo para custear as despesas
da implementacdo de uma antena, para que eles sejam atendidos pelo servigo de
telefonia mével. Eles, inclusive, estio mandando essa proposta para a Deputada.
Depois nos queremos discutir com vocés a viabilidade disso. Eles estdo
querendo uma parceria com as operadoras, mas eles precisam ser atendidos.
Entdo, esses sdo pontos para 0s quais as operadoras devem estar atentas, porque
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sd0 um ganho para ambas as partes. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes —
Quero agradecer pela apresentacdo do relatorio, realizada pelo representante da
Defensoria Publica, o Adamo, e pela Magna, do Procon.

Entdo, nds podemos observar ai que é imperativo melhorar o servico de
telefonia e implementar a resolucdo dos problemas detectados pela populacédo do
Estado do Tocantins. Foi apresentada a proposta do mutirdo. Quanto ao
mutirdo, n6s vimos que, no relatério do Rio Grande do Sul, ha uma proposta
nesse sentido também, o TAC, que vocés assinaram. Com relacdo a esse
mutirdo, a proposta apresentada aqui € que sejam considerados os dados que 0
Procon ja tem, que a Defensoria ja tem. E eu apresentei, agora ha pouco, s6 0s
dados sobre as acfes que nos ja temos no Tribunal de Justica. Sdo 8.614 acGes
que nos ja temos no Tribunal de Justica. Entdo, se n6s conseguirmos realizar um
mutirdo para resolvermos esses problemas apresentados, ja detectados, sera um
ganho muito importante. Eu quero dizer para vocés também que nés
apresentamos o relatorio dos problemas, dos maiores problemas encontrados no
Estado do Tocantins. J& ha algumas propostas que nés ja antecipamos um pouco.
Isso ndo significa que tem que ser isto aqui. NOs queremos fazer essa proposta e
esse TAC em conjunto. Entéo, se for possivel, nés vamos receber o presidente
do sindicato na proxima quarta-feira Ele ndo pdde estar aqui porque esta em
outro Estado numa CPIl. Ele nos comunicou que tem autonomia para fazer
assinaturas, mas, se for possivel, na parte da tarde, se houver a disponibilidade
de todos vocés, nos podemos fazer um trabalho em conjunto para discutirmos
esses itens e outros, caso acontecam, para que possamos deixar alguma coisa
encaminhada. Na fala de um dos representantes das operadoras, alguém disse:
“Nossa, mas estd muito apressado, ndo é?”. E porque nds queremos entregar o
relatorio final para o presidente na quarta-feira. Parece que houve um Estado em
que vocés demoraram até sessenta dias na definicdo e assinatura do TAC.
Vamos observar a possibilidade, porgue ha CPIs que ja concluiram tudo. Muitos
desses temas aqui sdo de conhecimento de todos e ja foram acordados em outros
Estados. Entdo, se houver a possibilidade de nos assinarmos esse TAC com o
representante do sindicato na quarta-feira, sera Otimo. Por isso, eu quero
convida-los, ainda, a tarde ou ap0s essa reunido para discutirmos esses pontos e
para ouvirmos algumas outras sugestdes.

Antes de dar proseguimento aos trabalhos, eu quero passar, a
palavra para o nosso Presidente, Deputado Sandoval Cardoso, que vai falar um
pouco, mas eu quero também agradecer a presenca ao Eron Bringel Coelho, que
é o diretor de administracdo da Seduc que esta aqui representando o Secretario
da Educacdo, Danilo de Melo. O sr. Sandoval Cardoso Presidente da Assembleia
Legislativa Srs. Deputados Marcello Lelis, Eli Borges, Carldo da Saneatins, e
Sra. Presidente desta CPI, Deputada Josi Nunes, quero aqui cumprimentar o
Exmo. Sr. defensor publico, coordenador do Nucleo de Defesa do Consumidor,
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Dr. Edvan de Carvalho Miranda; o Dr. Flavio, procurador da Assembleia
Legislativa; o superintendente do Procon, Ducélio Stival e a todos os
representantes das operadoras; a Magda que sempre acompanhou a CPI, em
todos 0s municipios; vou, rapidamente, fazer uso da palavra. Primeiro, quero
justificar a minha auséncia no inicio da reunido, Sra. presidente, uma vez eu
estava em uma reunido no Ministério Publico e ndo tive como estar aqui no
inicio da reunido, mas, rapidamente, gostaria de dizer da importancia desta CPI
para este Parlamento do Estado do Tocantins e para as assembleias legislativas
do Brasil. Esta € uma CPI que nasce com o carater de buscar, sim, a defesa da
nossa populacdo, do consumidor, mas abre também um espaco as operadoras
para gue possam se explicar, fazer um ajuste de encontro de contas e levar ao
conhecimento do consumidor o porqué de algumas situacdes. Entdo, € um CPI
em que, ndo tenho duvida, ambas as partes saem ganhando. Portanto, como eu
disse, deixo essas palavras, rapidamente, sé no sentido de parabenizar a todos,
principalmente os Deputados Estaduais pelo trabalho, o Procon, a Defensoria
Publica, o Ministério Publico e a nossa presidente, Deputada Josi Nunes, que
cumpriu com muita maestria, com muita dedicacdo, o seu papel enquanto
Presidente desta CPl. Espero que o fruto da CPI da Telefonia tenha resultados
positivos a populacdo do Tocantins e possa fazer com que nos todos saiamos
ganhando. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Obrigada, Sr. Presidente,
Sandoval Cardoso. NOs passaremos agora a oitiva das operadoras de telefonia
para esta CPI. Eu informo que os trabalhos serdo conduzidos da seguinte forma:
primeiro, nds iremos ouvir as quatro operadoras de telefonia que atuam no
Estado do Tocantins e, em seguida, abriremos o0 tempo para questionamentos
dos Deputados e dos integrantes desta comissdo. Cada uma das operadoras
devera se inscrever, para realizar as perguntas, com o secretario desta comissao,
Deputado Marcello Lelis. Entdo, neste momento, eu solicito a assessoria desta
comissdao que acompanhe a mesa dos trabalhos o primeiro depoente, que
representa e empresa de telefonia Vivo, o Sr. Eduardo Leal Macedo, assessor
executivo da referida empresa. Endereco profissional: Quadra 4, Pétala B, n°
1.204, Brasilia-DF. Entdo, o depoente serd ouvido, na condicdo de indiciado
com base no art. 53, da Resolucdo n® 201, de 1997, Regimento Interno da
Assembleia Legislativa do Estado do Tocantins, combinando com o art. 2° da
Lei Federal n® 1.579, de 1952, e do art. 202, e seguintes do Cddigo Penal
Brasileiro. Sr. Eduardo Leal Macedo, o Senhor se compromete a dizer a verdade
sobre tudo que souber e que lhe for perguntado conforme o termo de
compromisso firmado com V. Sa. neste momento? O sr. Eduardo Leal Machedo
— Sim. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Conforme o art. 210 do Cddigo
de Processo Penal, o senhor poderd ser responsabilizado criminalmente se
prestar falso testemunho nos termos do art. 341, do Cddigo Penal Brasileiro.
Isso posto, e considerando que o depoente dispGe de fatos determinados e
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investigados por esta comissdo, uma vez que € representante de uma prestadora
de servicos de telefonia no Estado do Tocantins, eu gostaria de saber o que o
senhor sabe sobre a matéria que é objeto desse inquérito parlamentar. Nesse
sentido era para nos termos conversado anteriormente e termos definido um
prazo. Eu gostaria de saber qual o tempo que o senhor deseja para fazer a sua
exposicdo. NOs deveriamos ter feito esse acordo antes, nas reunides que ja se
realizaram. Qual o prazo que o senhor deseja ter? O sr. Eduardo Leal Macedo —
Eu acho que quinze minutos sdo suficientes, se houver uma tolerancia. A sra.
Presidente Deputada Josi Nunes — Quinze minutos? Perfeito.Portanto, eu lhe
concedo quinze minutos, prorrogaveis, se for necessario, para que o senhor fazer
a sua exposicéo inicial. Reintero aos Srs. Deputados que, durante a manifestacao
inicial do depoente, os Parlamentares poderdo se inscrever, para poderem
encaminhar as suas perguntas, nesta Mesa com 0 nossos Secretario, Deputado
Marcello Lelis. Portanto, tem a palavra o Sr. Eduardo, representando a
operadora Vivo, agradecendo-lhe a gentileza de estar aqui hoje, para prestar os
esclarecimentos, uma vez que € um dos responsaveis pela prestacdo dos servicos
de telefonia no Tocantins. O sr. Eduardo Leal Macedo — Bom dia. Antes de mais
nada gostaria de cumprimentar a Presidente, Deputada Josi Nunes, o Sr.
Deputado Eli Borges, o Sr. Deputado Marcello Lelis, e, na pessoa do Deputado
Sandoval Cardoso, Presidente desta Casa, cumprimento a todos. Quero também
agradecer a oportunidade de estarmos aqui, de a operadora Vivo poder
apresentar todos os esforcos e 0s compromissos que temos com o Brasil,
principalmente com o Estado do Tocantins. O sr. Eduardo Leal Macedo — Eu sé
gostaria de dizer que essa apresentacéo, de forma algum, pretende esgotar todos
0S assuntos, estaremos aqui a disposicdo para qualquer tipo de pergunta, para
quaisquer duvidas levantadas. A sra. Presidente Josi Nunes — Se o senhor
desejar, nés temos um microfone sem fio. Assim podera ser feita aqui. O sr.
Eduardo Leal Macedo — Nao é preciso, pois eu ja vou acompanhando aqui, fica
mais facil para mim. Antes de mais nada, fizemos uma homenagem a cidade de
Palmas. Esta ali a praca dos Girassois, que um local onde todos se rednem,
fazem cooper, e isso tem uma sintonia com o0 que a nossa empresa tem de mais
importante, que é exatamente conectar as pessoas; portanto, nada mais
exemplificativo do que a praca dos Girassois aqui na cidade de Palmas. Antes de
mais nada, gostaria de mostrar alguns numeros do setor, aqui estdo todas as
operacdes de telefonia mdvel. N6s empregamos mais de 507 mil pessoas, que
colaboram, que trabalham direta e indiretamente conosco. Entdo, é importante
mostrar a importancia do setor na questdo da empregabilidade. Temos um
crescimento muito grande; realmente o setor de telefonia tem crescido muito
mais que o PIB do Brasil. Ali so estdo numeros exemplificativos, a telefonia
movel cresceu, em 2012, 8%, 10% de banda larga fixa, 27% em TV por
assinatura, mas o principal, 0 que mais chama a atencdo € o crescimento de
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banda larga movel de 60%. Isso mostra realmente a presenca do 3G e do 4G na
vida das pessoas. E, a0 mesmo tempo que isso vem crescendo, nds temos um
efeito da competicdo, da concorréncia dessas quatro operadoras e um dos
exemplos disso é a queda do preco: de 2008 até o primeiro trimestre deste ano,
nos tivemos uma queda de quase 50% no preco das tarifas, isso é muito, mas é
preciso que as empresas consigam cobrar precos que as pessoas possam
realmente estar escolhendo a operadora.

Esses aqui sdo numeros da operadora Vivo, nds temos mais de 91 milhGes de
clientes, de usuarios, e ai estdo compreendidos todos o0s servigos que nos
prestamos, linha fixa, mével, banda larga movel e fixa também e TV por
assinatura. Eu s6 queria fazer uma ressalva de que aqui no Estado do Tocantins
nos temos a prestacdo de dois servicos que é o de telefonia mével e o de banda
larga maével, da fixa e TV por assinatura ainda ndo temos a prestacdo de servigo
aqui. Temos 133 mil e 48 empregados, colaboradores diretos e indiretos. Esse é
um compromisso inclusive da telefonica aqui com o Brasil, o setor de telefonia.
Recolhemos s6 no ano passado mais de 15 bilhdes de reais em impostos, e ai
estdo compreendidos ICMS, PIS, Cofins, toda a carga tributaria. Investimos s
no ano passado mais de 6,1 bilhdes de reais, esse foi o0 investimento da
telefonica Vivo, s6 da nossa operadora no Brasil. Foram 177 bilhdes de
investimentos feitos no Brasil, desde 1998 e isso ai também compreende a
compra das frequéncias que possibilitam os espectros, que possibilitam o servigo
de comunicacdo movel e o de banda larga mével. Tivemos, também, ao todo,
nesse planejado e executado, ja grande parte deste investimento de 24,3 bilhdes,
nesses ultimos quatro anos. E ai, para comecar eu queria sO mostrar a
complexidade do que € um servico de telecomunicacdo e de banda larga movel.
E um servico que esta disponivel vinte e quatro horas, sete dias por semana,
trezentos e sessenta e cinco dias por ano, e nds fazemos uma média de 660 mil
servigos. E ai servigos sdo consultas pré-pagas, atendimento no call center,
transacOes via web, ativagdes de novos clientes, recargas, e nds fazemos isso,
por hora, 660 mil vezes. Entdo, isso & sO para entender um pouco a
complexidade do que € o servico de telefonia. E nds precisamos, para poder
suprir todos esses servigos, fazer um esforgo, e a nossa empresa esta realmente
comprometida e faz um esforco estando presente em mais de 3 mil 754
municipios, atendendo a quase 91,1% da populacdo. Eu chamo a sua atencao ali
para o Centro-Oeste, onde temos 328 municipios atendidos. Atendemos, e isso é
uma estimativa, a uma populacdo de 95,5% de habitantes. E, como parte desse
esforco, a Vivo acredita que a banda larga mével hoje é um dos principais meios
de vocé dar ou possibilitar o crescimento social, como disse a Magna: “O
crescimento social e econdmico € através da banda larga movel.” E nos
acreditamos piamente nisso, tanto é que nos fizemos um esforgo. Nés tinhamos
para este ano, em abril de 2013, uma obrigacdo, pela Anatel, assumida para
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estarmos presentes em 905 municipios e neste ano nds conseguimos chegar a 3
mil 136, ou seja, estamos bem além daquilo que foi colocado para nés como
obrigacdo. NOs aceitamos o desafio e fomos muito além. Mas isso faz parte
também da crenca, porque nos acreditamos que a banda larga mével pode
realmente fazer a diferenca na vida das pessoas. Entdo, chegamos a esse
nimero com um esfor¢co muito grande, mas ndo paramos por aqui. Esse esforco
faz parte de um esforco de interiorizacdo, de estar presente e bem presente em
todos os Estados. Aqui no Estado do Tocantins ja temos 14 municipios com 3G;
temos uma populacdo atendida, na banda larga movel, de 43%, e investimos 8,5
milhdes nesses Ultimos cinco anos para podermos chegar a esse ndmero, para
podermos criar as redes e 0s Servicos necessarios para essa populacdo. Aqui,
falando do Tocantins, nds temos 68 municipios atendidos, desses 68, quatorze
sdo com 3G; temos um market share de 19,83%, sé que este market share é
quando nos colocamos todos os servigos. Se fizermos uma segmentagdo, 0 NOSSO
market share, na banda larga mével, chega a quase 40%, e no segmento de pds-
pago chega a mais de 30%. Entdo, nés temos um foco muito grande na questéo
da qualidade, e isso tem sido revelado exatamente no market share, nessa
segmentacdo, nesses numeros que sdo apresentados. Temos aqui 367 mil
clientes aqui, usuarios que confiaram e que hoje fazem parte da nossa rede.
Temos quatro lojas proprias. Dos 2 mil 780 pontos de recarga, 85 pontos de
venda, 65 colaboradores que estdo fazendo este atendimento diario aqui no
Estado do Tocantins, e fomos responsaveis s6 aqui, no ano passado, em 2012,
por 22 milhGes de reais arrecadados para o Estado do Tocantins, para os cofres
publicos, através do ICMS. E o investimento de 2012 até o final deste ano, a
maioria deles, quase 80% desse investimento ja foram realizados. Ja realizamos,
desses 1,3 milhdes quase 1 milhdo deles ja foi realizado, ja esta aqui, ja faz parte
do Estado do Tocantins. E aqui estd um exemplo do compromisso que temos
com o Tocantins. Tinhamos a obrigacdo do atendimento e da ativacdo do 4G,
em dezembro de 2013, e fizemos a ativacdo, por acreditar neste Estado que
cresce, fizemos a ativacdo do 4G, se eu ndo me engano, Orlan, foi a segunda, a
terceira Capital do Centro-Oeste a ter esse servico e falamos Centro-Oeste
porque, na verdade, a regional centro-oeste tem sete Estados, ndo séo s6 os da
Regido Centro-Oeste, mas foi a terceira a ter, Brasilia, Goiania e Tocantins, foi
esta a ordem de ativacdo do 4G. E 0o compromisso segue, ele segue ali. Vemos o
calendario ali de obrigacdes, temos essas obrigacbes, até 2019 temos o
compromisso de estarmos nas cidades de até 30 mil habitantes. Mas para tudo
isso se precisa de um plano de qualidade e de relacionamento, ndo basta s6 nés
oferecermos 0s servicos, temos que atender 0s Nnossos usuarios de forma correta,
de forma prestativa. Sabendo, entendendo o que eles querem e podendo resolver
0 problemas que eles apresentam. E para isso temos 30 mil atendentes, certo?,
divididos em 31 centros de atendimento, em oito Estados. Investimos no ano
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passado 27 milhdes para capacitarmos esses atendentes, essas pessoas, para que
pudessem dar um melhor servigo para 0s nossos usuarios. Onze mil pontos de
atendimento ao consumidor, e procuramos sempre estar inovando o atendimento
através de varios canais, canais de atendimento presenciais ou virtuais, como por
exemplo, algumas vezes disponibilizamos aqueles que ndo tenham tempo ou a
possibilidade de ir presencialmente, tentamos colocar a disposicdo deles 0 maior
nimero de canais de atendimento possiveis. E claro que algumas vezes
infelizmente temos problemas, mas existem os 6rgdos de defesa do consumidor,
com 0s quais também conversamos frequentemente, e constantemente. Aqui
temos um exemplo de um projeto em que temos de estar proximos aos Procons e
de tentarmos resolver. Aqui tem dados. Répido. Vou tentar passar rapido.
Quando a pessoa tem um problema, ela entra em contato com o Procon. O
Procon faz o atendimento e nos passa o problema, se resolvido ou néo, ele vai
criar ou ndo uma carta de informacao preliminar, que pode ou ndo entrar em um
processo judicial, e ai eu digo o seguinte, nds temos uma resolutividade muito
grande. SO vou trazer aqui uns dados que ndo estdo na apresentacdo. Nés, neste
ano, tivemos 171 processos judiciais. Desses 171, j& chegaram 33 a fase de
audiéncia, desses 33, alids, que chegaram a fase de audiéncia, 31 ja foram
resolvidos por acordo e, no restante quem ndo chegou a essa fase de julgamento,
procuramos sempre resolver através de acordo, ou seja, ndo queremos ir para o
embate, queremos que 0 nosso cliente tenha o problema resolvido. Entdo temos
ai, este ano, até agora, 93% de resolutividade dos problemas apresentados,
quando ndo conseguimos através dos nossos canais de atendimento. Algumas
vezes 0 consumidor vai direto ao Procon, compreendemos também que isso é
uma escolha dele, mas, mesmo assim, procuramos fazer essa resolugdo o mais
rapido possivel. O plano de melhoria da Anatel, esses aqui sdo dados da Anatel.
NOs temos uma meta ai para a taxa de queda de chamada, taxa de queda de
conexdo. Estamos dentro, temos, sim, um desafio, um crescimento das redes e
do nimero dos usuarios € muito grande, temos sempre procurado estar a par
disso, investindo para que possamos ter, para que possamos continuar a nos
manter dentro dos padrdes exigidos pela Anatel. E, gracas a Deus, com um
arduo esforgo, temos conseguido nos manter dentro dos patamares exigidos pela
Anatel. Temos agOes prioritarias em 2013. Muitas delas j& foram realizadas,
como eu falei, quase totalizamos os investimentos, ja foram quase todos
realizados, e tivemos ai a implantacdo do 3G nos municipios de Araguaina,
Gurupi, Palmas e Paraiso do Tocantins, a ampliacdo da cobertura desse 3G, na
verdade, de Araguaina e Palmas, e a ampliacdo da capacidade, porque temos a
cobertura e a capacidade, sdo dois desafios que temos e com 0s quais estamos
sempre preocupados, e essa ativacao de ampliacdo de capacidade vai ser feita até
o final deste més, deste ano. Também utilizamos uma outra frequéncia para
poder ampliar a capacidade, essa utilizacdo da frequéncia de 1.800 foi colocada
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em 40 municipios, isso possibilitou uma melhoria na qualidade para os usuarios
e temos planejados novos sites para Palmas, Araguaina e Paraiso do Tocantins
que, na verdade, fazem parte da ampliacdo de cobertura do 3G realizada. Eu
queria s6 chamar a atencdo. Hoje temos 0 4G em 50% do municipio de Palmas,
mas, como parte do compromisso com a Capital, em maio do ano que vem,
vamos expandir essa ativacdo para 80% dos municipios. Estamos sempre
antecipando as exigéncias colocadas para as empresas, por acreditarmos neste
Estado. Todos esses investimentos tém se refletido nesses resultados, e nds
temos o orgulho de sermos lideres no indice de desempenho de atendimento da
Anatel. Dos cinquenta e trés meses medidos, n6s fomos lideres em cinquenta e
dois. Entdo isso reflete um pouco, e essa é a busca com que a Vivo tem se
comprometido de ser lider, ndo sé em cobertura, mas também em atendimento e
qualidade, e isso ai reflete esse esforgco. Esfor¢o que continuamos tendo, ali eu
ja citei o 4G, mas temos ai a preocupacdo de avangarmos e de Sermos
percebidos com melhor qualidade. A direita, vemos dois projetos de que temos
muito orgulho, um deles atée o Deputado Marcello Lelis pode ser um pouco
testemunha, nos colocamos 3G no Distrito de Taquarugu, € um ponto turistico
importante aqui da regido, e isso € um pouco o reflexo de acreditarmos. Nesse
desenvolvimento social, através, nesse caso ai, do turismo, uma fonte de renda
importante para o Estado, e o segundo ali é o guru tecnolégico. O guru
tecnoldgico foi uma percepcdo, eu acho que foi o Adamo quem falou da
dificuldade algumas vezes de as pessoas saberem lidar com esses novos
dispositivos. Todos nds temos dificuldades, ndo sabemos usar muitas vezes
100% das funcionalidades daquilo que nos oferecem e por isso nds temos
disponibilizado em nossas lojas a figura do guru tecnolégico, um consultor em
tecnologia que tem o propdsito de mostrar como utilizar melhor e tirar as
duvidas das pessoas, dos clientes. Entdo, essa € uma iniciativa que temos
colocado a disposicéo ja ha dois anos em todas as nossas lojas, mas quase todas
essas conquistas foram parte do passado e temos que olhar para o futuro e no
futuro temos tambem que reconhecer os desafios, e aqui eu apresento, e pego
até ajuda a Assembleia, e alguns deles vao poder nos ajudar muito nestes
desafios colocados, ndo sO para nos operadoras, mas para todos nés, autoridades
publicas presentes e vocés, V. Exas. podem nos ajudar muito, a instalacdo de
site urbano. Acho que a Deputada Josi Nunes teve a oportunidade de estar
presente 14 na Camara Federal, na Camara dos Deputados e participou de nossas
discussdes sobre telecomunicacdes, e ela pdde ali presenciar a dificuldade de
muitos municipios que fazem leis restritivas para implantacao de sites urbanos,
esses sites, sdo essenciais para prestacdo de servigos. Temos algumas
dificuldades, algumas vezes impossibilidade, mas, outras vezes, séo dificuldades
de fazer a instalagdo desses sites urbanos, isso prejudica e muito a prestacéo de
servico, e o principal prejudicado acaba sendo o préprio usuario, que nao tem 0s
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servigos prestados em funcdo dessa deficiéncia de infraestrutura. Esse é um
desafio, eu ndo conheco aqui, acho que, em Palmas, ndo temos leis relativas,
mas alguns municipios do Estado podem ter. Acho que a Assembleia pode fazer
um trabalho de conscientizacdo junto as camaras de vereadores, para que eles
alterem ou promovam leis que facilitem e que promovam a expansdo dos
servigos, isso ndo so para a telefonia Vivo, mas para todas as operadoras que
sofrem com esse problema. Eu j& passei ali para o segundo desafio, que é
exatamente ajustar as legislacbes, e temos um desafio de diminuir a carga
tributéria. Aqui no Estado temos uma aliquota de 25% do ICMS, mas esse
ICMS pode ser, inclusive, um incentivo para que possamos, por exemplo,
adiantar o plano de expansdo das operadoras, nds temos utilizado muito. O
quarto item, a ampliacdo da cobertura nos distritos, vilas e rodovias, através de
um instrumento que tem sido utilizado no Estado do Espirito Santo, de
Pernambuco, e ja estamos com todas as quatro operadoras discutindo com
Estado de Ronddnia para uma parceria publico- privada. Eu me coloco aqui
junto com todas as outras operadoras, o Telebrasil, para poder explicar melhor
depois, caso haja interesse de como funciona esse modelo, e o desafio maior
para nés é a melhoria da continuidade da qualidade, esse é o nosso principal
desafio, queremos ser percebidos como a melhor, a lider em qualidade e na
cobertura e esse € 0 nosso principal desafio, iSso € 0 que nos move e temos
também outros compromissos, compromisso social e ético com o povo
brasileiro. Nova Rosalandia é um exemplo disso. Levamos para Nova
Rosalandia a banda larga movel, € um municipio que muitos de Vvocés
conhecem, tem 3 mil habitantes. E nos acreditamos que 14 eles tinham 0 mesmo
direito e desejo de ter acesso a banda larga mdvel. Entdo, nds ativamos 14 em
2011, o 3G, possibilitando, assim, um crescimento social, econdmico e até
educacional. E temos também o compromisso social através de um instrumento,
que é o Dia dos Voluntarios, 4 de outubro, todos os anos. Neste ano,
conseguimos estar presentes em todas as capitais, envolvemos mais de 4 mil
colaboradores da empresa, que se voluntarias e impactaram, fizeram a diferenca
em 42 ONGs espalhadas em todo o Brasil. Aqui em Palmas, no Abrigo Joéo
XXII11, nés fizemos uma atividade, reformamos o centro, doamos um forno para
que eles pudessem fazer as pizzas e aumentassem a arrecadacdo da entidade.
Isso tudo é um trabalho em relacdo ao qual a telefénica Vivo incentiva os seus
colaboradores a participarem. Neste ano, nos tivemos um impacto positivo:
Entre 24 mil pessoas, 4 mil pessoas fizeram diferenca para outras 24 mil; isso
faz parte do orgulho. Compromisso com a ética. Ali eu acho que néo da para ver
direito, mas é uma parceria que foi feita até com o Ministério Publico. Peco
desculpas por néo ter cumprimentado todos os representantes da Defensoria
Publica, do Ministério Publico e do Procon. Nés fizemos uma parceria com o
Ministério Publico, através da campanha contra a corrupc¢do. Enviamos mais de
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200 mil torpedos. E essa parceria é fruto de uma iniciativa do Ministério
Publico, que nds vimos apoiando. Bem, € isso, e eu finalizo aqui a minha
apresentacdo. Coloco-me a disposicdo e gostaria sO de colocar a questdo do
TAC. O Sinditelebrasil falara por nés nas operadoras. N6s nos comprometemos,
sim, a dar esse apoio e, quanto ao relatério, nés vamos entender melhor e eu
peco para que a CPI passe as informagfes para que nos possamos entender
melhor, entender os detalhes para que nds possamos dar as respostas
necessarias.

A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Eu quero agradecer aqui
ao Sr. Eduardo Leal, que representa a Vivo, pela explanacao, e eu passo agora a
palavra para o representante da empresa de telefonia Tim, o Sr. Luiz Claudio
Fortes, administrador, agente de relagOes institucionais. Endereco profissional:
Avenida da Franga, n° 737, Salvador — BA. Eu solicito que o Senhor faga a
apresentacdo. O depoente serd ouvido na condicdo de indiciado, com base no
art. 53 da Resolugdo n°® 201/1997, combinado com o art. 2° da Lei Federal n°
1.952 e como art. 202 e seguintes do Cddigo Penal Brasileiro. Sr. Luiz Claudio,
compromete-se a dizer a verdade sobre tudo o que souber e que lhe for
perguntado, conforme o termo de compromisso firmado por V. Sa. neste
momento? O sr. Luiz Claudio Fortes — Sim. A sra. Presidente Deputada Josi
Nunes — Conforme o art. 210 do Codigo de Processo Penal, podera ser
responsabilizado criminalmente se prestar falso testemunho, nos termos do art.
341. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Sobre a questdo de que assume o
termo de compromisso de falar a verdade de tudo que Ihe for perguntado? O sr.
Luiz Claudio Fortes — Sim. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Entdo isto
posto e considerando que o depoente dispde de fatos determinados e
investigados por esta comissdo, uma vez que € representante de uma prestadora
de servico de telefonia no Estado do Tocantins, gostaria de saber o que sabe
sobre a matéria que é objeto deste inquérito parlamentar. E, nesse sentido, eu lhe
concedo quinze minutos, que poderdo ser prorrogados por mais alguns minutos.
Passo a palavra ao Sr. Luiz Claudio Fortes. O sr. Luiz Claudio Fortes — Sim.
Muito obrigado, presidente da CPI, Deputada Josi Nunes. Saudo os Deputados
presentes, Marcello Lelis, Eli Borges, Carldo da Saneatins, autoridades presentes
da Defensoria Publica, do Ministério Publico, do Procon, a Dra. Magna e o Dr.
Adamo, também agradeco pela exposicdo. Gostaria de dizer que a Tim esta
presente a esta comissdo de acordo com o convite que foi elaborado.
Obviamente, ndo fomos informados com antecedéncia sobre a questdo de
estarmos sendo ouvidos como indiciados e esse fato nos surprendeu, mas a Tim
tem um compromisso com o Estado do Tocantins e com os consumidores. E, em
respeito aos consumidores e a esta Casa Legislativa, nés trouxemos uma equipe
multidisciplinar, para o caso de eu ndo conseguir responder a alguns
questionamentos que porventura V. Exas. estejam dispostos a argiir. NOs
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tentamos vir o mais preparados possivel, no sentido de tratar esta CPI da forma
mais colaborativa que estiver ao nosso alcance. Gostaria de falar um pouco da
Tim no Brasil. Somos em torno de 63 milhdes de clientes, a segunda maior
operadora movel, com aproximadamente 27% de participacdo no mercado de
telefonia movel do Brasil. Temos cobertura em 3.390 municipios, cobrindo
aproximadamente 95% da populacdo urbana brasileira: Somos mais de 11 mil e
500 funcionérios proprios e geramos 21 mil empregos indiretos. Temos treze
centrais de atendimentos telefénicos, com cerca de 18 mil consultores
devidamente treinados e capacitados para fazer o atendimento. Recolhemos mais
de 8 bilhdes em tributos diretos e indiretos em 2012. E nos temos orgulho de
sermos a primeira grande telefénica brasileira com ac¢des no principal segmento
de governanca da Bolsa Mercantil e de Futuro — Bovespa, e de também
fazermos parte do indice de sustentabilidade empresarial, certificado que
recebemos novamente agora no segundo semestre de 2013, e também do indice
“Carbono eficiente”. Quanto a nossa atuagdo no Tocantins, nos temos,
aproximadamente, 280 mil clientes, atendemos aproximadamente 73% da
populacdo urbana do Estado. Temos em torno de 14% de participagdo no
mercado, que nos colocam na quarta posicdo no ranking, aqui no Estado do
Tocantins. Temos trinta municipios, cobertos com 86 sites, entre as tecnologias
2G e 3G; e recolhemos, no ano de 2012, em torno de 11 milhdes apenas em
ICMS e, até outubro de 2013, ja foram recolhidos de ICMS, aqui no Estado, em
torno de 11 milhGes. Gostaria de apresentar um pouco o investimento que foi
feito ndo s6 em funcdo do plano nacional de melhorias da Anatel, que inclusive
é um requisito do TAC, pelo que nos vimos na apresentacdo das a¢des do plano,
mas também um investimento independente do plano de acdo e melhorias da
qualidade. O investimento que é feito pela Tim no Estado do Tocantins, em
funcdo de entendermos que se trata de um mercado, para nds, da TIM,
emergente, importante, existe uma intencdo muito forte e clara, que ja foi,
inclusive, explicitada na imprensa pelo nosso diretor comercial, hd pouco tempo,
de que a Tim pretende crescer bastante aqui no Estado. Recentemente,
inauguramos uma loja propria no conceito setor, que é um conceito
supermoderno de vendas, no qual o cliente pode ndo s6 “degustar” os produtos
que deseja adquirir, mas também € um ponto de presenca da Tim no municipio
de Palmas, em que o cliente pode diretamente usufruir de diversos servicos de
pos-venda; € um ponto presencial importante. O cliente pode pegar a segunda
via de conta. Para aquelas pessoas que tém uma certa dificuldade em solicitar os
servigos através de call Center, a loja também veio atender a essa necessidade.
NoOs fazemos uma otimizacdo continua na rede do Tocantins e na do Brasil.
Otimizagdo significa o seguinte: n0s monitoramos a rede 24 horas por dia,
durante 7 dias por semana; 365 dias por ano a rede € monitorada. No momento
em que é percebido qualquer problema, € disparado o “A¢des”, que possibilita

ATA DA 42 REUNIAO EXTRAORDINARIA — 32 SESSAO LEGISLATIVA — BIENIO 2013/2015 — 72 LEGILATURA



—
£STADO DO TOCANTINS

Assembléia Legislativa do Estado do Tocantins
Coordenacéo de Assisténcia as Comissdes
aos técnicos recorrer a recursos de ampliacdo, correcdo de falhas... Entdo, o
trabalho de otimizacdo é feito de forma continua na rede do Tocantins, como é
também na rede de todo o Brasil. Resiliéncia foi uma exigéncia do plano
nacional de melhorias da Anatel, mas isso também ja faz parte da préatica da
Tim; significa que vocé tem que ficar mapeando todos os pontos onde vocé tem
uma bateria com baixa capacidade; quando a energia falta muito em um lugar,
VOCé vai negociar com a empresa de energia, ou seja, a ideia do plano de
resiliéncia é fazer investimentos e acles constantes para mantermos a rede
estavel e sempre disponivel para o nosso cliente. Na parte de modernizacéo de
redes, nos investimos e 70% dos equipamentos foram modernizados.
Modernizar os equipamentos de rede significa que tiram equipamentos com
tecnologia um pouco mais antiga, aquela desde o comeco, desde quando foi
instalada, e colocam esses equipamentos que hoje permitem consumo menor,
capacidade maior, qualidade e estabilidade de funcionamento melhor. Houve a
implantacdo de novos sites 3G em alguns dos municipios, como Araguaina,
Tocantindpolis, Araguatins e Colinas do Tocantins. E o importante também foi a
conclusdo da rede optica Beléem — Brasilia, que atravessa todo o Estado do
Tocantins e vai refletir positivamente na qualidade e na confiabilidade na nossa
capacidade de trafego aqui no Estado. Tambem tivemos, na parte de voz e de
dados, diversas ampliacdes, novas BTSs em 2012 e TRX, que séo equipamentos
que proveem capacidade de voz e aumentam a capacidade de voz. Instalamos
novas centrais e comecamos a fazer a instalacdo de um projeto que nds estamos
desenvolvendo desde o comeco de 2012, que se chama Projeto FTTS, que
significa vocé ligar todas as suas torres e todos os seus sites em fibra oOptica,
garantindo uma maior capacidade de transmissdo de dados, com uma capacidade
maior, com uma velocidade maior. Vocé passou qual ai? Eu coloquei esse
grafico apenas para deixar... Eu sei que é questdo técnica, mas eu gostaria de
mostrar que essa € uma curva de trafego. Essa curva de trafego significa o
seguinte: o trafego de voz da Tim aqui no Tocantins se mantéem instavel. E por
que eu coloquei essa informacdo? Nao é um trafego que esta caindo ou porque
estdo saindo muitos clientes da base; também ndo é um trafego que esta
aumentando demais porque estdo entrando clientes demais na base. Esse trafego
mostra que nds acompanhamos continuamente a performance da rede, para que,
no momento em gue nos percebemos que existe qualquer aumento de trafego ou
qualquer possibilidade de haver congestionamento ou de haver um desservico de
qualquer forma, nds atuemos. Entéo, é basicamente por isso que nos insistimos
em que a monitoracédo da rede 24 horas por dia garante a qualidade do servico.
Vocé consegue antecipar tendéncias de aumento de trafego ou de problemas que
poderiam ser gerados se n6s ndo tomassemos uma acao imediata. Na questdo do
atendimento, nos temos diversos canais de atendimento para fomentarmos o
atendimento digital. Eu ndo gostaria de entrar em detalhes em todos, mas é
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assim: particularmente, nos disponibilizamos, através de celular, totens e redes
sociais. Nossa pagina da WEB também ¢ bastante completa no sentido de 0s
clientes poderem solicitar servicos e obter informacgdes sobre suas contas.
Existe um investimento na URA, no nosso atendimento via telefone. Ela esta
sendo modernizada para um atendimento mais humano, para um tratamento
mais personalizado e mais resolutivo. Setenta por cento dos atendimentos tém
sido finalizados com sucesso através da URA. Estamos desenvolvendo um chat
para gque as pessoas que estejam no escritorio e queiram solucionar um problema
possam entrar em contato direto com o atendente através do chat digitando,
conversando pessoalmente e expondo quais sdo 0s seus problemas. NOs temos
um outro canal, que é — pode passar, por favor, Roger — Tim Portas Abertas e 0
Meu Tim. Através do Tim Portas Abertas, os clientes da Tim poderéo visualizar
e ter os clientes e 0s potenciais clientes da TIM — uma ideia clara de onde existe
cobertura da Tim no Estado ou num municipio especificamente. Essa figura
mostra a cidade de Palmas e essas cores definem exatamente onde nos estamos
presentes e qual € a qualidade do sinal que nos temos. Entdo, isso pode ser
ampliado. Naturalmente, eu coloquei isso ai s6 para fazer uma exposi¢ao, mas
eu convido todos a acessarem 0 site tim.com.br/portasabertas para vocés terem
uma ideia de que, se alguém pretende adquirir um produto da TIM, pode ir la e
dizer assim: “Olha, eu uso mais nesse lugar, eu uso mais nessa outra rua, eu uso
mais nesse outro bairro. Deixe-me ver como esta o sinal da Tim nessa
localidade™. “Ah, ndo, eu viajo muito para determinada cidade, eu viajo muito
para Gurupi. Deixa-me identificar se a Tim tem um atendimento e qual é o nivel
de cobertura que ela da naquela cidade.” Isso € uma clara demonstragdo da
transparéncia com que a Tim trabalha. Alguns dos pilares do nosso business sao
transparéncia, qualidade e inovacdo. Esse site é inovador no sentido de que ele
demonstra com clareza onde a Tim esta presente, mas também onde ela nédo esta.
NOs damos oportunidade para o cliente. Se ele observa que, em determinada
localidade para onde ele costuma ir, normalmente ele ndo tem uma boa
cobertura, nés dizemos isso para ele. “Entdo, de repente nao ¢ interessante para
vocé adquirir esse produto.” Nos ndo queremos que o cliente compre 0s nossos
produtos e isso gere reclamacdes, em funcdo de ele ndo conhecer, na verdade, a
caracteristica do produto que ele estd comprando. Esse site € um compromisso
da Tim com a qualidade e com a transparéncia para os seus clientes e para 0s
seus potenciais clientes, obviamente. Esse aplicativo, 0 Meu TIM, esta
disponivel via celular. Com esse aplicativo, existe uma infinidade de servigos
que o cliente pode solicitar, acessando esse aplicativo. Inclusive, hd uma gquestao
que € muito polémica e que gera, grande insatisfacdo, reclamacdes e cobranca,
que € a consulta da utilizacdo dos créditos. A pessoa pode acessar 0 aplicativo
Meu Tim e, através desse aplicativo, ela vai identificar: Deixe-me ver. Eu
coloquei X reais e como foi utilizado! Foi utilizado assim: chamada tal,
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chamada tal, chamada tal. Esta la disponivel para o cliente identificar como foi
que ele utilizou os créditos. Obviamente, ele vai identificar se aquelas chamadas
foram originadas. A Tim ela pretende diminuir o volume de reclamagdes sobre
cobrancas, porque ela entende que boa parte das reclamacdes sobre cobrancas
trata-se de dificuldade de informacdo do consumidor sobre os seus planos, 0s
seus servicos. E nos tentamos, através de diversas ferramentas, disponibilizar a
informacdo necessaria para que o nosso consumidor tenha essa clareza de saber
0 que estd pagando. Rapidamente eu vou falar, em funcdo do tempo. Tivemos
neste ano 50 milhdes investidos em melhorias nas centrais de atendimento. 1sso
foi uma revolucdo porque estamos mudando a plataforma de softuare das
centrais de atendimento que vai dar maior agilidade, rapidez e maior
acessividade aos atendentes na hora que eles atenderem, pois terdo aquilo tudo
na tela para poderem resolver, com maior celenidade, os problemas das pessoas
que ligam, dos clientes que ligam reclamando. A nossa primeira meta € evitar
reclamacéo, sempre; tanto é que o trabalho que esta sendo feito nesse sentido ja
deu resultado e nds percebemos que, entre 0 primeiro semestre de 2011 e o
primeiro semestre de 2013, tivemos uma diminuicdo de 31% no volume de
reclamacdes de cobranca e isso € fruto de uma série de trabalhos que estéo sendo
feitos dentro da Tim, de uma série de processos que estdo sendo mudados nesse
sentido. Em termos de Brasil, quando ao nosso volume de reclamagfes nos
Procons, nos temos 27% dos clientes do Brasil e temos uma representatividade
de 16% das reclamacdes, € logico que esse 16% ndo sdo bons para nds; nos
queremos diminuir isso cada vez mais. Para no Sindec e no Procon nds somos a
operadora menos demandada, n6s somos aquela linha azul la em baixo. E aqui
no Tocantins somos a menos demandada mesmo. O volume de reclamacg6es da
Tim, e da operadora mais reclamada é em torno de cinco vezes. Temos uma
participacdo de mercado em torno de 14 a 15% e uma representatividade em um
volume de reclamacgbes de 8%, o que também ndo nos confere nenhuma
tranquilidade. Esses 8% nos incomodam sem divida e, logico, continuamos
fazendo todo um trabalho no sentido de diminuirmos o volume de reclamacdes
no Procon. Eu me coloco a disposi¢do dos Deputados e de quem queira tirar
alguma davida. A sra. Deputada Josi nunes — Eu quero aqui agradecer a
exposicdo ao Sr. Luiz Claudio Fortes, que representa a telefonia Tim. Como
combinamos que seriam sO quinze minutos, podendo ser prorrogados, quero
informar que o importante é que tenhamos as informagdes necessarias. Havera
um sinal nos quinze minutos, mas 0 tempo que desejarem sera, entéo,
disponivel. Eu quero também informar que todo o encaminhamento desta
reunido esta sendo feito de acordo com a Lei Federal n® 1.579, de 18 de marco
de 1952, que dispBe sobre as comissdes parlamentares de inquérito. E, agora,
entdo, convidamos para depor o representante da telefonia Claro, Rainer
Oliveira Cruz, administrador, gerente regional, endereco profissional: Quadra
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104 Norte, Avenida JK, n® 101, Palmas-TO. O Sr. Rainer Oliveira serad ouvido
na condi¢cdo de indiciado, com base no art. 53, da Resolugdo 201, de 1997,
combinando com o art. 2° da Lei Federal n°® 1.579, de 1952, e do art. 202 e
seguintes do Caodigo Penal Brasileiro. Sr. Rainer de Oliveira Cruz, o senhor se
compromete a dizer a verdade sobre tudo que souber e que lhe for perguntado
conforme termo de compromisso firmado por V.Sa. neste momento? O sr.
Rainer de Oliveira Cruz — sim. A sra. Josi nunes — Conforme o art. 210, do
Caodigo de Processo Penal, o senhor poderad ser penalizado criminalmente se
prestar falso testemunho nos termos do art. 341 do Codigo Penal Brasileiro. Isto
posto e considerando que o depoente dispde de fatos determinados e
investigados por esta comissdo, uma vez que € representante de uma prestadora
de servico de telefonia no Estado do Tocantins, nds gostariamos de saber o que
sabe sobre a matéria que é objeto desse inquérito parlamentar. Nesse sentido,
concedo-lhe quinze minutos para sua exposic¢ao, podendo ser prorrogados. O sr.
Rainer de Oliveira Cruz — Bom dia a todos. Gostaria de cumprimentar a Exma.
Deputada Josi Nunes, Deputado Eli Borges, Deputado Carldo da Saneatins e o
Deputado Marcello Lelis pelo convite. Cumprimento também todas as
entidades, Ministério Publico, o Procon. Muito obrigado. Antes de iniciar a
minha exposicdo, eu gostaria de dizer para nos da Claro é um prazer muito
grande estar aqui hoje. Diferentemente, acho, da maioria, eu ja resido aqui ha
mais de vinte e quatro anos, conhe¢o bem a realidade do nosso Estado, conheco
bem a realidade das operadoras, estou na Telecom h& mais de dez anos e,
obviamente, assim que foi divulgada a instalacdo da CPI, algumas pessoas me
ligaram, outras me abordaram na rua dizendo: “Olha vai haver uma CPI da
telefonia, como vai ser?” E a minha resposta sempre foi essa, Sra. Presidente,
vai ser O0timo. Eu acredito muito nesta CPI, eu acredito que ela vai ser um
divisor de &guas, eu acredito também que o objetivo aqui € somar, 0 Nnosso
objetivo também como a Claro é somar a esta CPl. N6s nunca, em momento
algum, vimo-la como punitiva; até porque as nossas qualidades e defeitos nos
sabemos, mas esse nivel de trabalho que foi feito pelo Procon de visitar as
cidades de criar essa oportunidade, é justamente aquilo de que precisamos, que €
0 retorno da populagdo. Entdo, estamos aqui, com todo o prazer, com toda a
alegria, sem nenhum demétrio ao trabalho, pelo contrario, estamos a disposicédo
ja me coloco a disposicdo também, a tarde, hd qualquer momento estou a
disposicéo para contribuir com a CPI. Vou falar um pouquinho, ent&o, da Claro.
A Claro é do grupo América Movil, a maior operadora da América Latina.
Temos 31 bilhdes e 2 milhdes de faturamento, 66 milhGes de linhas isso
obviamente falando de América Latina; sdo 6 milhdes de TV por assinatura;
além do Claro TV, também faz parte do aglomerado a Net; entdo, é Claro,
Embratel e Net. S&o 10 milhdes de linhas de telefonia fixa, com 22% de
participagdo no mercado. A Claro no Tocantins. NOs temos uma capilaridade de
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81 agéncias autorizadas espalhadas praticamente por todas as cidades em que
temos cobertura; essa capilaridade € uma capilaridade efetiva, pois nos
monitoramos isso constantemente; se ha cobertura da Claro, tem-se que haver
um agente autorizado. O que acontece muitas vezes € que pode, em um
determinado momento, um empresario, por nao ter mais sucesso, definir que ndo
quer mais esse trabalho, e ai temos que buscar um outro parceiro. Entdo, o que
acontece sdo gaps de tempo, até que se consiga um novo agente autorizado. NOs
temos duas lojas préprias, uma aqui na JK. e outra no Capim Dourado
Shopping; 48 pontos de grande varejo, praticamente quase todos os de grandes
varejos, vendem Claro, e também temos 2 mil e 600 PDVs de recargas, porque
onde a Claro os tem obviamente, os concorrentes também os tém, porque eles
fazem a distribuicdo em conjunto. Entdo, sd&o mais de 670 mil de acessos
moveis, 90% de pré pagos e 10% de pds pago, 58 municipios cobertos,
cobramos 68,10% a populacdo e, temos um market share de 35,34%, ou seja, a
Claro é a lider do mercado no Estado do Tocantins, n0s somos a maior
operadora, com mais de 100 empregos gerados, 42 diretos, 90 indiretos, 122
herbs ativas. Pilares de crescimento da rede nacional. Nos temos 89 mil
quildmetros de fibras Oticas, € a maior rede de fibras oOticas do Brasil, isso
somando se obviamente a fibra oOtica da Embratel; temos seis satélites, todos
também sdo da Embratel; hd uma empresa subsidiaria que se chama Star One,
que também fornece praticamente esse trabalho de satélite para todas as
operadoras que dele necessitam; temos 3 mil e 634 cidades cobertas, 91.3% da
populacdo coberta, 14 mil e 500 sites de telefonia movel e temos o novo cabo
submarino para transmissdo de dados de longa distancia, que é um investimento
muito grande que esta sendo feito; vai existir um cabo submarinho ligando o
Brasil aos Estados Unidos e isso vai facilitar muito a comunicagdo. Falando um
pouquinho de tecnologia, quem esta aqui ha mais tempo deve lembrar que ela
foi lancada em 1998, e vem evoluindo ao longo do tempo até chegar agora a
2013, com os smartphones e tablets. A evolucdo da tecnologia movel.
Antigamente, o foco era tecnologia analogica e as principais utilizacbes séo:
voz, sO se falava em voz e o principal servigo era 0s minutos, basicamente,
depois veio o0 GSM. Depois veio o0 GSM, quando ja entrou um pouquinho de
mensagem de texto — quem € mais antigo lembra também que os teclados néo
eram para texto, vocé tinha uma dificuldade —, o APSMS e as fotos também.
Depois — mais um —, agora, com 3G e HSDPA. Mas qual é a moda? Foto,
videos, SMS, dados. Entdo, voz ja ndo é mais — até had um dezenhosinho la —,
antigamente era voz, agora ndo € mais tanto o mais importante, e o que vira? O
que serd o futuro? O 4G. Entdo, n6s vamos falar com o streamer multiplayers,
velocidade de conexdo. Sado conversas ao vivo, numa altissima velocidade. E
aqui eu abro um paréntese para fazer um comunicado oficial, e adiantando para
0s senhores, agora, dia 17, terca-feira, a Claro estara lancando o 4G em Palmas,
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com cobertura em toda a cidade, em Taquaralto, no lago. Obviamente que
problema de coberturas, nessa fase inicial, € sempre normal, mas 0 nosso
lancamento do 4G sera em 100% da cidade. Pilares de crescimento.
Atendimento. Isso aqui eu diria até que seria o calcanhar de Aquiles de todas as
operadoras. Exige investimentos constantes, exige qualificacdo constante,
porgue muitas vezes ndo € nem o investimento em pessoal, mas investimento em
qualificacdo. Entdo, qual é a estratégia da Claro? Aumentar os canais de
multimidia para autoatendimento. Hoje o pessoal estd muito conectado por e-
mail, por SMS, pelo web, fourwap. Nés queremos evitar 0 maximo possivel que
a pessoa tenha que fazer esse contato, porque esse contato, as vezes, &€ muito
frustrante ou até mesmo muito estressante. A Claro tem diversos canais de
contato. Ndo sendo possivel, ai, sim, vai-se para as atendentes. NGs temos 6 mil
PA no Brasil, aproximadamente 13 mil atendentes. Aqui é um pouquinho da
distribuicdo dos nossos call centers — nds temos quatorze sites de call centers,
treze de terceiro e um proprio —, modelo de contratacdo de provedores,
distribuicdo de PA de servico e mais provedores. Hoje a Claro tem, por
exemplo, call centers que séo Unica e exclusivamente de redundancia, porque,
obviamente, se vocé tiver 100% dessa capacidade em um call center e der
qualquer problema, vocé tera problema no Brasil inteiro. Entdo, hoje nés temos
call center redundante, ou seja, que fica paradinho esperando que dé algum
problema, se der algum problema, ativa imediatamente esse canal de
redundancia. Estrutura de rede entre provedores, com redundancia, avaliacdo de
satisfacdo dos clientes em 100% dos contatos, novos canais de atendimento,
nova plataforma — depois eu vou explicar um pouquinho —, projeto CRM, que é
para ter uma gestéo integrada dos sistemas da Claro, certificacdo da central de
atendimento e 100% das chamadas gravadas. Aqui eu vou passar muito
rapidamente, porque sdo algumas explicacBes técnicas. IPCC. Uma nova
plataforma da Huawei, que é para facilidade e agilidade no atendimento, pois
carrega as informacdes do cliente desde o primeiro atendimento. Em vez de o
cliente ligar e falar qual o seu nome, qual o seu CPF, o cliente, quando liga na
Claro, ja vai ter, automaticamente, na tela do atendente, todas as informacoes
dele. Entdo, isso vai evitar um pouco mais desse estresse também. E uma
ferramenta nova que esta sendo implementada, ferramenta que administra a
escala de trabalho, porque, obviamente, com 13 mil funcionarios, precisa-se de
uma ferramenta. Este Speech Analytics é uma ferramenta que transcreve a voz
para a escrita. 1sso aqui € para deficientes auditivos, que podem falar e o préprio
sistema ja passa para eles a mensagem escrita. A plataforma facilita a navegacao
na URA, mas inteligente, mais rapida, para tentar diminuir a quantidade de
cliques. Certificagdo 1SO 9000, e o tempo médio de atendimento é de cinco
minutos e trinta e cinco segundos, tempo medio de atendimento. Ha muitas
pessoas que podem pensar aqui, agora: “Nao, todo mundo que eu conhego fica
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X tempo”’. Mas ¢ muito importante que nds entendamos essa complexidade. Sao
feitos acessos de voz, 356 milhdes de chamadas por dia, entdo, a complexidade é
muito grande. Queda de chamada € inferior a 1,5%. Obviamente que aqui
também, como o colega disse, nds ndo estamos aqui para nos esquivarmos de
nenhuma responsabilidade, principalmente porque o nosso objetivo aqui €
somar, ndo justificar. Entdo, tudo que for dito aqui, os senhores podem ter
certeza de que esta sendo anotado e nds vamos levar para a diretoria. Mas esse
1,5%, sem davida nenhuma, é o que causa maior ruido, e nds temos trabalhado
exaustivamente para que esse ruido diminua, mas em 99% das chamadas tém
sucesso, conseguem completar. Mas esse volume, eu até confesso para oS
senhores que eu ndo tinha esse numero, recebi-o agora para apresentacédo, e € um
nimero que realmente impressiona: 356 milhGes de chamadas/dia. Entdo, é
muito complexo. Registro do Procon. Isso aqui nos traz muita alegria, porque o
nosso objetivo esta muito alinhado aos 6rgdos de defesa do consumidor. NGs nos
esforcamos bastante para isso, e uma das coisas que nds temos feito é realmente
trabalhar o méximo possivel para minimizar o problema. O problema vai deixar
de existir? Impossivel. Eu acho que isso é uma utopia, seria o ideal, mas é uma
utopia, mas entdo qual é o nosso objetivo? Resolver logo. Entdo, se existe
problema, que se resolva logo. Entédo, por isso nos temos um call center direto
com o Procon, um 0800 exclusivo do Procon. O cliente chegou é problema com
a Claro, de 8 as 20 horas liga e é resolvido na hora, com a ligacdo. Para os
senhores terem uma ideia, nos tivemos em, olhem 4, abertura direta de
reclamacéo, 88 preliminares; CIP, nenhuma, por qué? Porque tudo estd sendo
resolvido no 0800. Entdo, o volume de reclamagdo é um volume alto, nos
reconhecemos, mas a capacidade de solucdo estd muito alinhada com a nossa
estratégia; resolva, mesmo que as vezes tenhamos que pagar um prego que nao é
0 preco, porque ha muitos também aqui — eu acho que o forum é ideal, também,
é uma discussao — had muitos clientes, também, que ndo tém razdo, mas véao la
buscar o Procon. Hoje nés ndo estamos nem fazendo muito essa medicdo: se tém
razdo ou nao tém razéo, resolva, porque a demanda, demanda judicial, no JEC,
por exemplo, que sdo os Juizados Especiais Civeis, nds ndo tivemos nenhuma
durante o ano inteiro, com um volume de reclamacéo relativamente alto e com
uma queda de 13,5% ano contra ano. Entdo, nenhum caso encaminhado. Total
de reclamac6es, sdo dezoito meses, representa menos de 9% da base. A Claro
disponibiliza um canal exclusivo. Em 2012 foram gerados 100% de
resolutividade. E esse atendimento visa a solucdo do problema em tempo real,
com agilidade no tratamento ao pleito do consumidor. Esse nimero aqui é um
nimero do Procon. Pode passar mais rapido, € s6 para mostrar um pouco da
evolucdo de dados, como nds realmente ja saimos dessa era de voz, nds estamos
totalmente na era de dados. Entdo, julho de 2012, em relagdo a 2013, houve um
aumento do minuto de uso de 17,6, olha, de dados, 21%. Entdo, voz esta
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estagnando e dados crescendo muito fortemente. Esse aqui € o trafego em
horério de pico, peak hours. Entdo, no horario de pico, a internet também esta
crescendo mais do que a média de crescimento de dados, 24,1% de trafego de
internet. Bom, vamos falar um pouquinho de investimentos. O Plano Nacional
de Melhorias € um plano de todas as operadoras. Esse plano foi elaborado no
ano passado, em funcdo de uma atuacdo muito forte da Anatel, em que Vvarias
operadoras ficaram proibidas de vender em alguns Estados. E, dentro da solucéo
desse problema, foi feito um pacto nacional ou Plano Nacional de Melhorias.
Isso foi apresentando para a Anatel; e foi divulgado amplamente pela Anatel
tudo que as operadoras tinham que fazer nesse sentido. A Claro também fez o
dela. Entéo, a previsdo de gastos era de 8,26 bilhdes. Nos fizemos 3,11 bilhdes,
em 2012. Previsdo de 3, fizemos 3,12, em 2012. Uma previsao para 2013 de
2,81 e um realizado de 1,82, totalizando 4,24 bilhdes em investimentos, sé do
Plano Nacional de Melhorias. E importante frisar isso. 1sso aqui é um pacto feito
entre todas as operadoras. Todas as operadoras fizeram 0s seus or¢amentos e
obviamente isso entra diretamente por capex, capacidade de investimento, mas a
Claro realmente teve esse Plano Nacional e nds temos colhidos muitos frutos
disso. E detalhando o investimento 2G, 3G, os senhores veem que vai
aumentando, o investimento em 3G praticamente dobrou, mais que dobrou; em
4G, que € o futuro também, aumentou muito; Cor, que é cor, é equipamentos e
softwares, 226 milhdes para 328 milhges, transmissdo dos 650 milhdes para 804
milhdes, operacdo e manutencdo 78 milhGes para 167 milhdes e outra, entdo, ou
seja, houve, e esta havendo, um investimento por parte da Claro muito forte em
capacidade, muito forte. No Tocantins, investimos em 2012, 11 milhdes, em
2013, 2 milhdes, essa queda ndo tem a ver com falta de investimento, tem a ver
com o plano nacional de... E porque n6s tinhamos que investir naquele momento
e foi investido e agora nos conseguimos manter. No 3G nos crescemos muito no
investimento e no 4G nds investimos 1 milhdo 368 mil, no total nos tivemos um
investimento até agora de 10 milhdes 375 mil. Isso aqui € crescimento de
infraestrutura, € muito técnico, mas depois nés podemos detalhar, se vocés
quiserem, mas sdo quantidades de sites, TRX, BTE, e eu prefiro passar. I1sso
aqui eu queria abrir um paréntese, que é uma das maiores dificultadores hoje,
como o colega da Vivo falou, para o crescimento de cobertura. 1sso aqui € um
grafico do que atrapalha o crescimento, licenca municipal, 41% em detentora
vermelho € legislacdo restritiva e morosidade nos municipios. O que € detentora,
sO para explicar, detentora é porque varios sites sdao compartilhados, entdo, o
problema néo estd com o licenciamento da Claro, mas estd com o licenciamento
da operadora concorrente que estd passando pelo mesmo problema da Claro.
Isso € muito importante, eu acho que essa CPI precisava olhar com mais carinho
isso. Hoje, nds temos um site na 406 norte embargado, porque uma pessoa da
quadra ndo quer a torre na casa dela. NOs fizemos audiéncia publica, ndo vai
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ninguém as audiéncias publicas e ai cancelaram a audiéncia pablica, marcou-se
audiéncia e fomos de novo, foram trés pessoas, votaram a favor, ai agora a
prefeitura novamente negou, porque disse que a publicacdo no jornal néo foi
feita na quantidade que tinha que ser feita, sendo que foi feito divulgacdo na TV,
com carro de som.

Enfim, eu ndo vou entrar em detalhes, porque ndo é a seara, mas
nos precisamos realmente trazer para essa CPI essa realidade de que o problema
ndo estd no investimento s6 ou na capacidade de investimento, mas também na
legislagdo. Existe uma serie. Licenciamento ambiental também impacta muito,
licenciamento para cidades sedes da copa, licenciamento de prefeituras. 1sso
aqui € um detalhado, e também vou passar rapido, mas o Tocantins faz parte da
regido Centro-Oeste, apesar de, geograficamente, estarmos na regido Norte.
Centro-Oeste, entram Rondo6nia, Acre e Tocantins, ¢ todo DDD que comeca
com “meia”, 61, 62, 63, faz parte do Centro-Oeste.

Esse aqui € um retrato nacional, e eu queria muito pedir, Presidente, que nds
inserissemos nesta CPI o convite a prefeitura, porque hoje nds corremos o risco
de, se uma pessoa, estou falando de uma pessoa fisica, ndo quiser que instalem
nenhuma antena em Palmas, basta ela dizer “eu ndo quero que instalem antena”,
uma pessoa. Sabe, ndo existe um critério que fale assim: “Ah, mas o motivo ¢
por qué?”. Um dos motivos foi alegado ¢: “Ah, porque a torre vai interferir nos
meus eletrodomésticos”, s6 que com isso estd sendo impactada toda uma regiao.
NOs temos muitas reclamacdes da nossa cobertura na area norte da cidade. E
estd 14 uma torre construida com 1 milhdo e 300 mil reais investidos, e parada.
Eu estou sendo um pouco redundante, ndo querendo justificar, mas eu acho que
é importante nos falarmos disso. Cidades cobertas, o senhor ja falou, sdo 58.
Tributos pagos. NGs ja pagamos em 2012, 16 milhdes e até agosto deste ano a
Claro ja recolheu 19 milhdes, praticamente 20 milhdes, até agosto, entdo a nossa
arrecadacao vem crescendo muito, ano apos ano. 1sso so para o Tocantins. Volta
um pouquinho. Ai, esses sdo os estaduais e ha também PIS, COFINS e tudo
mais. Eu queria sé chamar atencdo também, eu até fiz um comentéario de que a
Anatel ndo esta presente, mas esses tributos Fust, Fistel e Funttel séo tributos
federais, Fust — Fundo de Universalizacdo de Servicos de Telecomunicagoes,
Fundo para o Desenvolvimento Tecnologico das Telecomunicagbes. De
fiscalizacdo das telecomunicacgdes, sdo recursos federais e que tém uma monta
muito grande. Precisdvamos realmente fazer com que ele se revertesse para 0
nosso cliente também. Este aqui eu vou ser rapidinho também porque o colega
da Vivo ja adiantou um pouquinho. Entdo o Brasil tem uma meédia, de 2000 a
2011, uma média de 10,7 bilhGes de investimentos em infraestrutura contra uma
média mundial de 2.1, ou seja, 4.9 vezes a mais séo investidos no Brasil do que
a média anual. E, de servigos moveis, temos 6,6 milhdes, com 5.1, uma média
de 5.1 a mais do que a média mundial. De 2009 a 2012, os investimentos das
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empresas de telecomunicacdes foram 19% da receita operacional liquida, 19%
da receita operacional liquida. E muito. Porque aqui ndo estamos excetuando
quase nada. Entdo limpou e ainda estamos fazendo investimento. 1sso ndo é a
Claro, isso aqui é Telecom, nimeros da Telecom. A média dos Estados Unidos é
12%. O Brasil é o sexto Pais mais competitivo do mundo. Sdo pouquissimos
paises no mundo que tém quatro operadoras. Normalmente sdo dois players, no
maximo trés, e o Brasil tem quatro players, e sdo quatro players de peso, sdo
quatro players que realmente tém uma capacidade de guerrilha muito forte, e
isso faz com que isso aconteca. Nao é sé o fato da operadora querer. Isso aqui €
muito forcado pela competitividade. Entdo a margem, ndo a margem, mas as
tarifas estdo caindo muito. Mais um, aqui, esta. A margem das empresas vem
sendo reduzida, quanto mais o investimento dessa expansdao do servico, a
incorporagdo de novas tecnologias aumenta, entdo aumenta-se a demanda,
aumenta-se a oferta, aumenta-se, e cai a receita. O setor de telecomunicagdes,
avanca o crescimento econémico... pode passar isso ai todo, que ele é bem ...
Aqui fala que crescemos mais do que o PIB. Isso ja foi dito. Que temos feito um
multiplicador, que a telecomunicacdo tem esta capacidade. Este aqui & um
grafico interessante. A Telecom tem destaque do indicador de qualidade de sua
infraestrutura. Entdo o Brasil estd em terceiro no mundo ou nos Bries, nos ndo
chegamos a ser os Bries, porque tem a Africa do Sul agora também, e eu ndo sei
como é a sigla com a Africa, mas tem um investimento em infraestrutura muito
grande, e primeiro é a Russia, mas a Russia tem uma extensdo territorial
monstruosa. Entdo imagino que o investimento la deve ser muito alto também.
Carga tributaria. Recursos sdo retirados do setor, reduzindo-se disponibilidade
para investimento. A Telecom respondeu em 2012 pela recolhimento de 41
bilhdes aos cofres pablicos. Sendo 7,9 bilhdes em FUST, FURTEL e FISTEL,
33 bilhdes em tributos, ICMS, ISS, enfim. Os tributos e fundos em 2012 foram
cinco vezes o lucro liquido, ou seja, da receita operacional, 4.8 vdo para o
acionista e 30.8 vdo para o acionista majoritario, que no caso € o Governo. Bem,
muito obrigado mais uma vez, e a gente se coloca a disposi¢ao para 0 que VOCés
precisarem, aproveitando novamente para parabenizar e dizer que, da nossa
parte, estamos extremamente felizes e satisfeitos em estar participando da CPI.
A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Eu agradeco a exposi¢do do Sr.
Raimundo Vera Cruz, representante da telefonia Claro. E agora passo para a
ultima operadora fazer as exposicdes. NOs solicitamos que a nossa assessoria. O
senhor quer usar dai mesmo ou quer vir aqui? Entdo nds convidamos aqui o
representante da telefonia Oi, o Sr. Jodo Antbnio Moreira Tavares, analista de
sistemas, diretor de Relag¢fes Institucionais. Endereco profissional: Edificio
Estacdo Telefonica Centro Norte, Quadra 3, Bloco A, Brasilia-DF. O Sr. Jodo
Antonio sera ouvido na condicdo de indiciado com base no art. 53 da Resolucéo
201/1997, combinado com o art. 2° da Lei Federal n® 1.579/1952, e do art. 202 e
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seguintes do Cddigo Penal Brasileiro. Sr. Jodo Anténio Moreira Tavares, 0
senhor se compromete a dizer a verdade em termos de compromisso firmado
com V.Sa. neste momento?. O sr. Jodo Antonio Monteiro Tavares — Sim. A sra.
Deputada Josi nunes — Conforme o art. 210 do Cddigo de Processo Penal podera
ser responsabilizado criminalmente se prestar falso testemunho nos termos do
artigo 341 do Codigo Penal. Isto posto e considerando que o depoente dispde de
fatos determinados e investigados por esta comissdo, uma vez que é
representante de uma prestadora de servico de telefonia no Estado do Tocantins,
gostaria saber o que sabe da matéria que € objeto deste inquérito parlamentar. E,
neste sentido, concedendo-lhe o tempo de quinze minutos, também podendo ser
prorrogado como foi anteriormente. O sr. Jodo Antbnio Monteiro Tavares -
Obrigado. Gostaria de cumprimentar primeiramente a Sra. Deputada Josi Nunes,
Presidente desta CPIl, o Deputado Marcello Lelis, o Deputado Eli Borges, o
Deputado Carldo da Saneatins, os representantes do Procon, do Ministério
Publico, da Defensoria Publica, das operadoras e todos os presentes. Sra.
Presidente, eu gostaria de dividir a minha apresentacdo em duas partes, a
exemplo dos colegas. Eu falarei rapidamente do contexto da Oi no Brasil e,
especificamente, no Estado do Tocantins. Hoje a Oi atua em varios segmentos e,
principalmente, em relacdo a telefonia fixa, movel, banda larga, banda larga
movel, banda larga fixa, TV e outros segmentos corporativos também como call
center, Cyber data Center, e outros servicos de solucdes integradas. No Brasil a
Oi tem uma participacdo que nos podemos considerar expressiva dentro do
desenvolvimento do Pais, principalmente, em relacdo aos investimentos. Sé para
termos uma idéia, desde 1998, quando houve a privatizou das telecomunicacdes,
a empresa ja investiu mais de 100 bilhdes de reais. Com relacdo aos tributos,
tanto os tributos diretos quanto os indiretos, como varios colegas ja detalharam
aqui, o montante que a Oi recolheu nesse periodo chega a cifra de mais de 120
bilndes de reais, apenas em impostos. Hoje, dos 5 mil e 570 municipios do
Brasil, a Oi esta presente em mais de 98%, cerca de 5 mil e 475, seja em
telefonia fixa, banda larga fixa ou telefonia movel, que s&o os principais servigos
nesses municipios com mais de 70 milhdes de clientes em todo o Brasil,
incluindo o que nés chamamos Unidade Geradora de Receita, porque muitas
vezes 0 cliente de telefonia fixa € 0 mesmo cliente de uma banda larga movel,
por exemplo. Com relacdo ao emprego, sdo mais de 160 mil empregos no Brasil,
15 mil empregos diretos e 145 mil empregos indiretos. Isso é apenas uma
comparacdo em relacdo a outros servicos basicos que existem no Brasil e nos 4
mil e 854 municipios em que a Oi esta presente, 92% deles possuem agéncias
dos correios, 66% hospitais e 53% de agéncias publicas. Isso mostra que a
politica da Telecom no Brasil conseguiu avancar bastante com relacdo a
universalizacdo. E como eu j& estou no sistema de telecomunicacdo ha quase
trinta anos, eu me lembro de que, na época, quando tinhamos uma linha
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telefonica, tinhamos que declarar o imposto de renda de tdo valioso, que era. E
hoje é com satisfacdo que estamos discutindo, principalmente, a qualidade,
porgue a disponibilidade ja avangou bastante, apesar de que precisamos avancar
ainda mais. Quanto a infraestrutura da empresa. Uma rede abrangente, no caso a
nossa rede fibra ética, incluindo os cabos submarinos, ela atinge mais de 178 mil
quildmetros. Como eu falei anteriormente, a Oi estd em todos os Estados
brasileiros com telefonia fixa, movel e banda larga, em mais de 4 mil e 800
municipios. Hoje também a empresa posta na tecnologia Wi-fi, como um outro
diferencial, mais de 95% de todos os hotspots Wi fi do Brasil sdo da companhia
e temos hoje mais de 300 mil hotspotse devemos chegar, até o final do ano,
perto dos 500 mil. Hoje mais de 300 mil lotes potes e até final do ano vamos
chegar perto dos 500 mil, isso d& uma disponibilidade adicional para 0s nossos
clientes tonto os Banda larga fixa e os de Banda larga mdvel, e desse total de
localidades que estamos presentes cerca de 4.500 sdo atendidas via satélite em
locais isolados, muitos deles ndo possuem nem energia elétrica e sdo atendidos
através de painéis solares, nos separamos aqui trés principais segmentos de
atuacéo, credencial movel e corporativo empresarial significa que no residencial
cerca de 18 milhdes de clientes e no movel mais de 47 milhdes, e 0 em
corporativo empresarial mais de 9 milhdes de clientes, sendo que no residencial
nos atuamos no Banda larga fixa, movel, TV paga e telefones publicos que nds
elencamos neste segmento, com relacdo a telefonia publica do Estado como um
ponto critico na questdes dos orelhdes, olhando la naqueles 17 municipios, acho
que foram 14 municipios que foram levantados, alem da telefonia movel que
existem nestes municipios, também existe um adicional de clientes da
companhia, mais de 100 mil clientes de telefonia fixa 106 mil clientes, alem
disso os clientes de Banda larga que ndo tenho detalhado nestes 14 municipios, e
0s usuarios de quase 3.400 orelhdes, que € um numero que varia muito
principalmente nas localidades e nos distritos em que o Unico meios de
comunicacdo é o orelhdo. Entdo, nos gostariamos com relacdo a esses pontos
criticos, os Deputados que se nus pudesse encaminhar detalhadamente deste ja
nos colocamos a disposicao desta Casa para casos especificos dos orelhdes para
qualquer demanda qualquer reclamacéo. Nds temos aqui no Tocantins o Claudio
Mariano que € o representante institucional da empresa aqui no Estado do
Tocantins ele esta a disposicdo desta Casa, e da Assembleia Legislativa e de
todos os Deputados para atender qualquer demanda com relacdo a telefone
publico ou qualquer outro assunto, entdo o Claudio é daqui do Tocantins mesmo
e esta a disposicdo de vocés. Entdo, com relacdo ao orelhdo nds temos um fator
que contribui muito para a inoperacdo do servico que é o vandalismo, entéo o
custo que a companhia desprende anualmente sO para repor orelhdes
vandalizados é muito alto e hoje nds temos cerca de 17% do total de orelhdes e
eles sdo vandalizados e o custo para recuperd-los é bastante alto. Entdo, a
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empresa vem buscando um produto que apesar nas grandes cidades elo pode ser
considerado ja ultrapassado, nos sabemos que no interior ainda € um meio de
comunicacdo relevante, mesmos nas grandes cidades a empresa esta buscando
outras formas de torna-los atrativos para a populacdo, por exemplo nés ja temos
em alguns Estados um piloto que transforma um orelhdo em um .... ... que seja.
Qualquer um cliente da companhia seja da Banda larga mével, da Banda larga
fixa ao se aproximar de um orelhdo em um raio de cem metros o orelhdo vai
automaticamente conectar o sinal da wifi, e com isso ele pode trafegar digamos
sem usar a banda que ele tem disponivel em seu plano, gratuitamente, entdo, ja
temos isso experimentalmente em outros Estados, nds acreditamos ser uma
revitalizagdo do orelhdo nas grandes cidades e no interior, vamos continuar
firmemente nesta politica de cobertura e de disponibilidade. Mas o0s
investimentos da companhia no Brasil, nestes Gltimos anos, sé nos dois Gltimos
anos foram mais de 12 bilhdes de reais, nés tinhamos um compromisso de
investimento forte no setor. Com relacdo ao atendimento de cal Center, s6 em
cal Center o investimento o investimento de 2012 até agora foi mais de um
bilh&o de reias com relacdo ao atendimento de call Center, S6 em call center o
investimento, de 2012 até agora, foi de mais de 1 bilhdo de reais. Entdo, séo
cerca de 17 milhdes de chamadas ao més, s6 que sabemos que 0S NOSSOS
profissionais de call center necessitam de constante atualizacao e treinamento. A
empresa tem investido fortemente nisso, nas duas empresas do grupo gque atuam
em coll Center, que sdo a Contax e a BRTSBT Call Center. Entdo, sé em
treinamento, foram quase 4 milhdes de horas. Isso d& uma média de cerca de
322 mil horas/més com relacdo a treinamento. Dentro da politica de tornar
acessiveis mais canais de atendimento ao cliente, em que ele tenha comodidade
e possa escolher, além dos canais tradicionais, outras formas de se relacionar
com a companhia, a empresa langou uma plataforma chamada Minha Oi, que se
pode utilizar pela internet e que, recentemente, ganhou até um prémio com
relacdo a melhor plataforma para relacionamento com o cliente. Ent&o, hoje nos
chegamos, apenas nos primeiros meses, a mais de 5 milhdes de clientes
utilizando essa plataforma. Muitos deles optaram por ndo receber mais conta em
papel, o que auxilia na questdo da sustentabilidade, porque a familiaridade com
a ferramenta foi tdo alta e a informacéo chegou tdo mais eficiente e rapida que
eles optaram por ndo receber mais a conta de papel, sé a conta on-line. Mas,
independentemente disso, a empresa também fez uma pesquisa com 0s Seus
consumidores sobre como eles gostariam de receber as suas contas e qual é o
ponto em que eles mais gostariam de ter destaque. Com isso, a empresa, neste
ano, mudou o layout tanto da conta da telefonia movel, que ficou mais simples,
como também da telefonia fixa. Entdo, foi implementado, a partir deste ano, um
novo layout, justamente para facilitar o entendimento do cliente. Isso foi
baseado em pesquisa feita com os proprios clientes, sobre como eles gostariam
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de ter a sua conta telefonica. Bom, agora falarei especificamente com relagéo ao
Estado do Tocantins. A partir de 2010, foram mais de 119 milhdes de reais de
investimento em telefonia fixa, movel e banda larga e mais de 100 milhdes
recolhidos em tributos a partir de 2012, sendo cerca de 67 milhdes em ICMS.
Existe, porém, um valor que néo esta incluido nesses 111 milhdes, que é o que é
gerado dentro da cadeia de servicos publicos, com relacdo a gastos com agua,
energia e locacdo de postes, que, sé no ano passado, chegou a mais de 7 milhdes
de reais aqui no Estado do Tocantins. Hoje a empresa estd em todos 0s
municipios com telefonia fixa; temos também banda larga e em 72 deles ha
telefonia mdvel, numa cobertura bem abrangente dentro do Estado do Tocantins.
O nosso objetivo, porém, é um crescimento cada vez maior na cobertura dos
demais servicos. Sdo mais de 600 mil clientes no Estado, sendo que grande parte
deles tem telefonia mdvel. Com relacéo a empregos, nds temos aqui mais de 800
empregos gerados, sendo 87 diretamente, dentro da companhia, e mais de 700
empregos indiretos. Com relacdo a cobertura no Estado do Tocantins, além da
telefonia mével, nds temos mais de 500 mil clientes e também 130 mil terminais
em servico. A disponibilidade é muito maior aqui no Estado do Tocantins. Esses
s80 0s que estdo em servigo. S&o mais de 70 mil clientes com banda larga fixa —
ai é so banda larga fixa — quase 2 mil clientes com TV paga e mais de 6 mil
telefones publicos espalhados em todo o Estado do Tocantins. Em qualquer
localidade onde haja um aglomerado de pessoas numa &rea urbana de mais de
cem pessoas, com arruamento definido, casas contiguas, residéncias e moradias
permanentes, n6s temos um telefone publico. Entdo, para qualquer demanda
nesse sentido, basta nos procurar, a mim ou ao Claudio, que fica aqui em
Palmas, tanto com relacdo a qualidade desse servico quanto com relacdo a
disponibilidade. N6s sabemos que, muitas vezes, um povoado, principalmente
em um Estado como o Tocantins, que tem uma pujanca econdmica grande, é
pequenininho e rapidamente se expande. Muitas vezes, essa informagdo nos
chega mais pela Assembleia Legislativa ou pelas prefeituras do que pelos canais
oficiais que existem. Entdo, é importante nos termos essa informacdo também,
para que possamos atender concomitantemente. Entdo, para encerrar, existem
varios programas. Eu tentei resumir e coloquei apenas um dos programas que a
empresa tem com relacdo a levar banda larga a todas as escolas publicas. Entéo,
para toda escola publica nas sedes municipais, seja escola federal, municipal ou
estadual, a empresa oferece banda larga gratuitamente, de maneira que possa
haver a inclusdo digital. Entdo, esse € um programa em parceria com o Governo
Federal, com o0 MEC e com a Anatel, o Minicom, para levar banda larga a essas
escolas. Entdo, s6 uma comparacdo: € em 100% dos municipios. Isso ai é do
censo de 2010, se ndo me engano. A banda larga da Oi estd em 100% dos
municipios dessas escolas. No Brasil, s&o mais de 50 mil escolas e no Estado do
Tocantins nos estamos em mais de oitocentas. S&o 811 escolas oferecendo banda
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larga gratuita para os alunos, em todos os 139 municipios. Eu também me
coloco a disposicdo, junto com o Claudio, para, na parte da tarde, discutir e, se
for possivel, ter acesso a mais detalhes sobre o relatério que foi informado. E,
adicionalmente, informo também que no6s estamos substituindo os equipamentos
de telefonia mdvel aqui de Palmas. Esperamos concluir, até abril do ano que
vem, a substituicdo de todos o0s equipamentos por equipamentos mais
modernos. E isso vai, com certeza, trazer maiores beneficios para toda a
populacdo. Muito obrigado.

A sra. Presidente Deputada Josi Nunes quero agradecer ao  Sr. Jodo Antdnio
Monteiro Tavares, que representa a Oi, pela exposicdo. E agora nos abrimos,
entdo, para o debate. Os Deputados ja estdo inscritos e tém alguns
questionamentos para fazerem aos senhores. Eu passo a palavra agora, para
conduzir este debate, ao Deputado Marcello Lelis, que recebeu as inscri¢des e
que vai, entdo, conduzir este debate, apresentando as pessoas que ja se
inscreveram. O sr. Deputado Marcello lelis — Estdo inscritos o Deputado Carléo
da Saneatins, 0 Deputado Eli Borges e na, sequéncia, eu também. O sr.
Deputado Carldo da saneatins — Bom dia a todos. Os nossos agradecimentos
pela presenca dos senhores que atenderam ao convite, que é de suma
importancia para o trabalho feito por esta CPI, presidida pela Deputada Josi
Nunes. Eu anotei aqui algumas observacfes que, inclusive, eu vejo que devem
até fazer parte do TAC. N6s notamos que ha uma demanda reprimida quando se
fala da zona rural. Eu vou mais além: ndo é apenas dentro dessa composicéo da
zona rural, que sdo os diversos povoados, 0s diversos assentamentos e 0s
vilarejos de que o Estado do Tocantins se compde; é um nimero muito grande
de habitantes. O Estado do Tocantins tem uma grande demanda reprimida nessas
regides. E 0 que me traz essa explanacdo? De quem € a responsabilidade nesses
povoados? Qual é a limitacdo? A Vivo expds aqui que cobre 68 municipios; a
Oi, salvo engano, 72 municipios. Existe uma delimitacdo por cada operadora
nessas regides, ou seja, se uma operadora macro estd em uma cidade,
hipoteticamente Caseara, a responsabilidade é de qual operadora na zona rural
daquela localidade? Como a Oi integrou a antiga Telegoias e depois veio a
Brasil Telecom, eu reparo que praticamente todas essas regides seriam de
responsabilidade da Oi, mas esses povoados estdo desassistidos, sim, ha orelhdo,
h& atendimento publico, mas eles precisam crescer. Inclusive, eu tive uma ideia
esta semana e dei entrada, aqui no Parlamento, a trés ou quatro requerimentos
para as operadoras, uma vez gque eu ndo tenho conhecimento a qual operadora eu
estaria fazendo o pedido, para atender a um povoado que tem sé eleitores sdo
mais de 800 e que fica a 30 quilobmetros daqui da capital e assim
sucessivamente. Os senhores tém conhecimento que isso ocorre no Estado todo.
Entdo, eu vejo que esse item tem que fazer parte do TAC, tem-se que trazer as
operadoras a responsabilidade quanto a essa obrigacdo com a zona rural como
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um todo. Essa € uma particularidade em relacdo a qual eu quero deixar uma
observacdo ai na questdo do TAC. Outra observacdo € quanto a questdo ainda
das ligacbes que fazemos. A ligacdo cai, € consumido o minimo naquela ligacéo,
nos fazemos outra ligacdo novamente para 0 mesmo numero, repetidas vezes, e
a cada ligacdo ha o pagamento. Essa reclamacdo de que estou falando € geral,
Sra. Presidente, refere-se a todas as operadoras. Ha a questdo também de
retirada de segunda via. Eu ja tive reclamacdes de que uma terceira pessoa vai
ao atendimento e tira uma segunda via da minha conta. Isso tem ocorrido e tem-
se que ter uma maior atencdo a nesse processo porque ali ha uma quebra de
sigilo de um cliente da operadora. Quanto as alteracdes cadastrais. N&o se fazem
todas as alteragOes cadastrais num ponto de vendas ou num ponto de
atendimento. Geralmente somos encaminhados ao SAC e ai vem a novela. Nos
ficamos esperando tempos e tempos, perdemos a paciéncia, desligamos a ligacédo
e ndo fazemos a alteragdo. Entdo, também, tem-se que ter uma reformulacéo
nesse processo. Nesse caso eu falo também para todas as operadoras. Ha aquela
questdo também que foi discutida, o que eu achei muito oportuno, pelo Sr. Luiz
Claudio, salvo engano, da Oi, que falou das licengas. Realmente eu até anotei: o
que caberia a n6s? O que nds poderiamos fazer para contribuir em termos de
alteracOes legais? Foi a Claro. Temos que saber se é lei municipal, se € lei
estadual, se é lei federal quanto a questdo das torres. Eu achei muito importante
essa informacdo, pois nos temos conhecimento de dificuldades de instalacéo de
torre, porque, em um determinado local onde seria mais apropriado para
instalacdo da torre, ndo € permitido e isso traz um prejuizo a uma comunidade.
Isso poderia ser feito por desapropriacdo, por serviddo. Entdo, qual seria o
melhor mecanismo a ser adotado. Eu vejo que isso também deve fazer parte do
TAC. Se o Poder Publico é o responsavel, n6s temos também que movimentar o
Poder Pablico.

E ha outra questdo diretamente relacionada a Oi e a Brasil Telecom, que €
quanto a dificuldade nos atendimentos. Isso eu falo por experiéncia propria. A
Oi, hoje, tem os pontos de atendimentos, mas eles ndo resolvem todos o0s
problemas da Brasil Telecom e a Brasil Telecom se tornou virtual. Como ficaria
melhor o atendimento para que a Oi atendesse a tudo que foi herdado, vamos
falar assim, da Brasil Telecom? Recentemente até a conta passou a vir com 0
logotipo da Oi, mas os problemas da Brasil Telecom continuam e ha inimeras
reclamacdes neste sentido porque ai entra o servi¢o fixo. Entdo, essa € uma
questdo que eu deixo especificamente a Oi, porque tem-se que unificar os
atendimentos no tocante a Brasil Telecom, antiga empresa que fez a cisao, salvo
engano, com a Oi. Entdo, sdo essas as minhas ponderagdes e, mais uma vez,
agradeco a todos os presentes, em especial a todos que tém trabalhado com a
Deputada nesse processo que vai ser importante para as operadoras, para 0
Estado, para este Parlamento, para os 6rgdos publicos, para a defesa do
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consumidor, para o Procon, pois teremos um trabalho grande que, apos a
assinatura do TAC, seré realmente uma contribuicdo nacional, ndo s6 em nivel
de Tocantins e, sim, do Brasil. Muito obrigado. A sra. Presidente Deputada Josi
Nunes — O Deputado Carldo da Saneatins apresentou alguns questionamentos,
alguns sdo de forma geral e podem ser respondidos por qualquer representante
de operadoras e ha algumas questdes especificas. Aquele que desejar fazer as
consideracBes e responder a essas indagacbes € sO apertar o botdo que eu ja
libero a palavra para que possa dar as explicacdes. NOs temos aqui o
representante da Oi inicialmente. O sr. Jodo Antonio Monteiro Tavares —
Deputado Carldo da Saneatins, com relacdo as obrigacdes da zona rural, existem
obrigagdes, objetos de concessdo, como o senhor bem colocou, e telefonia fixa é
uma concessao. No caso de outros servigos, ha as obrigaces, e as autorizagdes.
As obrigacdes com relacdo a telefonia fixa dos povoados séo, especificamente,
em relacdo a quantidade de habitante na area urbana da localidade; elas dizem
respeito a localidades que possuem construcbes permanentes, arruamentos
definidos, moradores permanentes e casas contiguas e adjacentes. Entdo,
quando ha esse aglomerado, cuja populacdo que reside naquela area urbana for
de mais de cem habitantes a empresa coloca la um telefone puablico; se for de
mais de 300 habitantes, ele coloca telefones residenciais. Por isso nos temos
varias localidades com telefones residenciais, onde néo ha energia elétrica ainda,
e as atendemos com painéis solares. Ocorre que, muitas vezes, essas localidades
sdo distantes uma das outras, e muitas vezes moraram vinte, trinta pessoas,
menos de cem pessoas, oitenta pessoas naquele povoado principal, onde fica a
igreja, e, ao redor as vezes ha uma zona eleitoral onde votam mais de quinhentas
pessoas, uma vez que ela abrange todos que moram ao redor daquela localidade,
porém, a nossa obrigacdo diz respeito exclusivamente a area urbana com
arruamento, construcfes permanentes e moradores permanentes. Com relagéo a
telefonia movel nesses distritos pequenos, ndo ha obrigacdo, as empresas
geralmente olham a questdo da demanda, porem, como o Eduardo, o colega da
Vivo comentou anteriormente, sabemos que muitas vezes ha uma necessidade
de o Estado ter um atendimento mével naquela localidade porque o telefone fixo
ou o orelhdo ja ndo suprem a necessidade da populacdo eles querem um telefone
movel. Eu lembro que ha oito, nove anos, a demanda por ter um telefone fixo
era muito grande, mas, hoje, ninguém pede mais telefone fixo, todo mundo ja
vem buscar a banda larga, o telefone mdvel. Sabemos dessa realidade. Entéo,
estd no planejamento de todas as empresas chegar a essas localidades, a medida
que for havendo demanda e ela remunerar o servico. Porém, em funcédo da
questdo social, alguns Governos se anteciparam a isso vieram propor as
companhias que esse atendimento fosse realizado ja, que fosse antecipado. Ja
tivemos iniciativas por exemplo no Espirito Santo e em Pernambuco. Como o
Eduardo comentou estivemos ha trés semanas com o Governador de Ronddnia e
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tratamos sobre esse servico, em que o Governo, nos moldes do projeto que foi
feito em Minas Gerais, que se chama Minas Comunica, que também atende as
sedes municipais, na época, oferece o incentivo para as empresas que atenderem
aos distritos. Por exemplo, seleciona 14, eu quero atender a cingquenta distritos
aqui do Tocantins. Entdo, sabemos que o investimento para as implantar a
telefonia mével nesse pequeno povoado sera um valor x; ai eu ofereco esse valor
X mas vou fazer uma licitacdo reversa com as empresas, vou fazer uma licitacéo
em que quem der um menor valor, atende. E como é que ¢ feito este incentivo?
Através do ICMS. Como as empresas sao todas grandes arrecadadoras de ICMS
no Estado, entdo a empresa pode abater esse recurso do ICMS, a empresa que
oferecer o menor valor. Varios Estados ja estdo fazendo isso. Eles comegaram
com Minas Gerais, quando atenderam a todas as sedes municipais e,
recentemente, com Espirito Santo, que foi este ano, e com Pernambuco também.
E com isso 0 Governo conseguiu antecipar o atendimento com telefonia movel,
e as empresas assumiram a manutencéo do sistema e a garantia da continuidade
daquele atendimento; respondendo a essa questdo com relacdo a telefonia
movel, Deputado. A sra. Deputada Josi nunes — Passo, agora, a palavra para o
representante da operadora Vivo. O sr. Eduardo Leal Macedo — Cara Deputada,
eu tenho pouco a acrescentar, acho que o Tavares explicou muito bem a questédo
da cobertura em distritos rurais. Esse modelo vem sendo utilizado com sucesso.
Inicialmente, por exemplo, o Espirito Santo o tinha colocado como um projeto-
piloto em dez distritos. Os dez distritos foram atendidos, em oito meses, e, visto
esse sucesso, eles aumentaram a lista para 71 distritos, salvo engano. Acho que
valeria a pena a CPI entender, estamos dispostos a apresentar um pouco melhor
esse modelo que esta sendo utilizado, como o Tavares falou, para antecipar
muitos desses investimentos que vao ser feitos, algumas vezes, ao longo dos
proximos cinco, seis anos. Até 2019, existe a obrigacdo de se chegar as
localidades, e esse programa pode antecipar esses investimentos. Eu sé queria
também aproveitar a oportunidade para fazer duas corre¢bes na minha fala. Eu
comentei que a Vivo atendia sO telefone mdvel e banda larga movel, mas o
Orlan me informou que, desde outubro, também comecamos, atraves de uma
tecnologia de antenas, a suprir o telefone fixo, o servico de telefonia fixa. E
também dizer que os 50% da cobertura do 4G sdo 50% de cobertura garantida.
NOs garantimos 50% da regido de Palmas. Claro que algumas vezes, pela
caracteristica da tecnologia, existem areas que teoricamente ndo estariam sendo
supridas, mas que, na pratica, sdo supridas. Eu os convido a visitar o nosso site
da Vivo, onde ha informacg6es, onde da também para identificar qual o bairro,
qual a localidade em que vocé mora, qual o nivel de cobertura que nds temos Ia.
Com relacéo a pergunta do Deputado Carldo da Saneatins, mais especificamente
na questdo da legislacéo restritiva, se eu ndo me engano foi na CPI do Parana,
no TAC estava também uma clausula convidando as camaras de vereadores a
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terem um compromisso de alterarem a sua legislagdo municipal, e, se ndo me
engano, Curitiba fez essa alteracdo em razdo exatamente dessa chamada, desse
convite que a Assembleia fez a cAmara dos vereadores. As demais perguntas do
Deputado Carldo da Saneatins, acho que a questdo de queda de ligacédo pode ser
ocasionada por diversos motivos, e ai teriamos que ver caso a caso, muitas vezes
pode ser por questbes meteoroldgicas, ou a localidade, ou realmente um
problema na rede, é caso a caso. E dificil darmos uma resposta. Nos temos 0s
nameros, todos ndés mostramos 0s nimeros dos acompanhamentos do plano de
qualidade da Anatel, em que temos metas a serem cumpridas, todas as
operadoras aqui no Estado estdo dentro dessas metas. Entdo, repito: caso a caso,
teria que ser visto. A questdo da retirada da segunda via. Existem canais virtuais
que também podem ser utilizados, assim como a questdo das alteracdes
cadastrais, existem também canais virtuais na internet, em que nosso site
permite, ai eu falo pela Vivo telefénica, permite essas alteracbes de uma forma
rapida, mais confortavel, mas claro que também podem ser feitas, desde que
sejam feitas nas lojas proprias. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes —
Deputado Carldo da Saneatins, s6 um momentinho. O sr. Luiz Claudio Fortes —
Eu gostaria de fazer uma. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Deputado
Carldo da Saneatins, eu vou passar a palavra ao representante da Tim, Luiz
Claudio, s6 um minutinho. O sr. Luiz Claudio Fortes — Deputada, sO
acrescentando um pouquinho, com relacdo ao que os colegas de outras
operadoras ja falaram. A questdo da queda de ligacdo, como ele ja esclareceu,
pode ter fatores diversos, mas existe uma resolucdo da Anatel, que nos tratamos
como concatenagdo de chamadas, em que, no caso de ter queda de chamadas e,
em até cento e vinte segundos, a chamada for repetida para 0 mesmo ndmero,
ndo deve ser cobrada. Entdo obviamente todas as operadoras estdo cumprindo
isso rigorosamente. E preciso efetivamente que, se houver realmente a
comprovacgédo do caso de que uma chamada dessas, que foi refeita dentro desse
prazo estabelecido, conforme a regulamentacéo, for cobrada, obviamente que ele
terd que mostrar isso para a operadora, que pode ser uma falha la4 na questao de
tarifacdo. Entdo a Anatel, j& pensando nessa questdo de lesar o consumidor,
definiu isso, e passamos a cumprir a partir de fevereiro de 2013, e até umas ja
tinham comecado a cumprir isso antes. Com relacdo a questdo da ajuda de V.
Exas., com relacdo a liberacédo das antenas, um dos grandes empecilhos, uma das
grandes dificuldades muitas vezes ndo caem somente na legislacdo restritiva. A
legislacéo restritiva é implacavel, ela realmente impede que a gente conclua um
trabalho de implantacdo, mas, na verdade sofremos muito com a questdo de
burocracia nos orgdos, efetivamente, ou seja, processos. Um processo de
liberacdo ambiental, um processo de liberacdo de alvard, eu acho que requer,
digamos assim, uma intermediacdo entre as operadoras e 0s 6rgdos publicos que
sdo responsaveis pela emissdo desses alvaras, para fazermos uma mesa redonda
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e eles entenderem a finalidade de estarmos entrando com aqueles requerimentos
de alvara e de licenciamento. E obvio que queremos atender a todas as premissas
que sdo colocadas, para que se faca liberacdo, mas mesmo nés atendendo, as
vezes, vamos dizer assim, o nivel de prioridade que é dado para as operadoras €
muito pequeno, entdo isso demora quatro meses em um 0rgao, quatro meses no
outro, para instalarmos um site levamos um ano e pouco. Achamos que além da
questdo da legislacéo restritiva, podemos fazer uma mesa redonda, intermediada
pelo Legislativo Estadual, que pode efetivamente sensibilizar os 6rgaos
municipais e até estaduais, no sentido de contribuir conosco nisso também,
porque, na verdade, se esta contribuindo é com a populacéo, nés queremos fazer
cobertura e ter cobertura de qualidade. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes —
Perfeito, s6 quero informar que nos debates que nds estamos realizando, ao
longo desses quatro meses, uma das proposta €, a CPI € encerrada e nds vamos
entregar o relatério final na quarta-feira, essa € a nossa proposta. Estamos ai
correndo, esse relatorio serd todo encaminhado para 0s representantes das
operadoras, mas o trabalho sobre a questdo da telefonia, no Estado do Tocantins,
ndo para. O nosso objetivo € na quarta-feira encaminharmos a Mesa um
requerimento solicitando a criacdo de um grupo de trabalho ou uma frente
parlamentar da telefonia, para estarmos, para continuarmos essas discussoes;
esse € 0 objetivo. E Parand, se ndo me engano, Parana e... Rio Grande do Sul
talvez ndo, mas, Parana, parece que logo depois, parece, ndo, €, tenho certeza,
porque eu conversei com o presidente da comissdo, eles fizeram a CPI,
encerraram os trabalhos da CPI e fizeram 0 pacto das antenas, ou pacto das...
criardo uma denominacdo, no Congresso, esta-se trabalhando uma proposta
neste sentido, mas, enquanto o Congresso ndo conclui os trabalhos, nés
poderemos fazer como o Parana fez, no Estado do Tocantins. Entdo, essa, com
certeza, sera uma das propostas desse grupo de trabalho. Entdo, a partir de
fevereiro, vamos convidar todos os representantes das camaras e prefeituras para
discutirmos essa legislacdo. Dai a importancia desse trabalho conjunto. Entéo,
terminamos a CPI do Tocantins, mas vamos continuar trabalhando em conjunto.
Eu quero contar com a colaboragdo de todos, para que nos possamos solucionar
esses problemas, melhorar essa questdo da expansao e da qualidade, que é o que
0 consumidor deseja. Deputado Carldo da Saneatins, tem mais alguma
colocacdo? Podemos seguir? Eu sO quero informar que aquele que desejar
participar do debate, por favor, inscreva-se com o Deputado Marcello Lelis. O
representante Raynner, da Claro, também quer fazer colocag6es sobre a fala do
Deputado Carldo da Saneatins. O sr. Raynner soO para colaborar nesse sentido,
Deputado Carlao da Saneatins, o que had muito nesse sentido de legislacéo é falta
de informacdo, e um dos maiores entraves é realmente essa questdo da saude.
Existe uma Lei Federal n° 11.934/2009, com os padrdes estabelecidos
internacionalmente pela Organizacdo Mundial de Saude, que é a OMS, que ja
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publicou estudos que mostram que ndo existem evidéncias cientificas de que o
celular faca mal a satde. Entéo isso € importante, porque nos vimos que, até nos
préprios orgaos publicos, existe a falta de informacdo, ficam trabalhando com
informacdes culturais. Inclusive, no dia da audiéncia que nés tivemos, foi feita
uma explanacdo muito bemfeita por um de nossos técnicos? existem fontes de
radiacdo muito mais prejudiciais, por exemplo, a antena de TV que tem uma
radiacdo muito mais forte do que uma antena de celular. Entdo, eu queria sO
acrescentar isso, que o que se tem muito também ndo € nem, as vezes, sé a
restricdo legislativa ou publica, mas pura falta de informacdo. O sr. Marcello
lelis — O segundo inscrito € o Deputado Eli Borges.

O sr. Eli borges — Sra. Presidente, eu quero lhe parabenizar pela condugédo dos
trabalhos, pela eficiéncia, pela inclinagdo no Estado muito frutifera apresentada
no relatério. Quero também registrar como pessoas ilustres interessadas todos
aqueles que representam as operadoras, os funcionarios da Casa, isso tem um
significado muito grande. Eu queria fazer alguns registros gerais e depois alguns
especificos, mas de forma bem resumida. Eu observei alguns detalhes
especificos aqui. A Claro. A Claro passou um relatorio de que esta presente em
42% dos municipios do Estado e fez um investimento de 17,8 milhGes para um
numero de 670 mil pessoas, 0 que da um total de 26,50 por cliente no ano de
2012. Eu achei essa média interessante, mas a grande pergunta especifica para a
Claro ¢é se ela ndo esta interessada em atender as pequenas comunidades, porque,
se ela atende 42%, é claro que qualquer empreendedor para 0s maiores centros e
se esqguece dos menores, que, as vezes, tém que ser atendidos também numa
visdo, eu diria, até social da empresa. Eu observei que a Tim, de forma ainda
mais interessante, investiu 25,45 por cliente, mas esta presente em apenas 22%
dos municipios do Estado, que sdo 30 municipios de 139, ai me surgiu a mesma
pergunta: Estd havendo por parte da Tim um desinteresse pelos municipios
menores que ndo dao muito lucro? A pergunta me interessa, porgque as pequenas
comunidades também precisam do servigo. Observei que a Oi esta presente em
100% dos municipios. E um dado interessante. Fez um investimento em 2012 na
ordem de 62,97 por cliente, que é também um dado interessante. E ai surgiu a
grande curiosidade: por que o valor investido é muito grande por cliente,
quando, na verdade, ela me surpreendeu com um dado das muitas reclamacdes?
Eu observei aqui que é a empresa camped em reclamacg6es; 69,2% dos 95
entrevistados pelos trabalhos da CPI reclamaram da Oi. E ai surge a grande
pergunta: O que é que esta acontecendo com tanto investimento e ao mesmo
tempo tendo tanta reclamacado? Esse dado me pareceu interessante. E veio aqui a
Vivo, que esta presente em 50% dos municipios, mas me chamou a atencdo da
Vivo um dado, eu até insisti na pergunta de bastidor, de 580 mil investidos em
infraestrutura em 2012, se é apenas esse investimento, por que aqui estd dizendo
infraestrutura? E apenas 1,58 por cliente, ou seja, 0os demais tiveram a média de
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26, quase 70 reais por clientes, e a Vivo, parece-me, demonstrou um interesse
ndo muito grande em investir em varios aspectos nos seus clientes do Estado do
Tocantins, mas é a segunda também presente no Estado. Séo curiosidades que eu
pude subtrair desse encontro rapido. Por que pouco investimento, ja que no
Brasil foi a empresa que parece que investiu mais bilhdes de reais, no Brasil? E
proporcional a isso, inclusive eu tinha um dado aqui, Sr. Presidente, interessante,
mas eu acho que ndo encontro, ah, encontrei aqui, Se eu nao estou equivocado, a
média de investimentos da Vivo no Brasil foi 30 milhdes por 1 milhdo de
habitantes, quando, no Tocantins, isso em um ano, quando no Tocantins apenas
5,7 milhdes em um ano por 1 milhdo de habitantes. Parece, entdo, que o
Tocantins ndo esta na rota de interesse de investimentos para melhorar a
qualidade do servico. E um dado que também eu pude subtrair. E claro que de
um debate rapido desses, eu ndo pude subtrair mais itens. Eu gosto muito da
matematica. Eu acho que ela define muita coisa.

Mas agora, concluindo aqui alguns detalhes gerais, Sra. Presidente, a senhora
disse que ha 8 mil e 614 acbes no Tribunal de Justica. Eu queria propor a CPI
que buscasse melhorar esses dados para saber das 8 mil e 614 a¢Ges, quantas séo
de cada operadora? Eu gostaria de saber isso, porque esse dado me interessa
muito. O item de 2 dois foram aquelas colocagdes muito bem feitas pelo Procon
e pela Defensoria Publica, a quem parabenizo aqui os representantes, eu prefiro
ndo repetir isso, mas sdo preocupantes aquelas informacdes. O item de ndmero
3. Existe ai, eu digo para todas operadoras, algum plano de expansdo de forma
veemente e que atenda sobretudo as comunidades menos favorecidas? Porque eu
sei que, em uma comunidade distante e pequena, o investimento € bem maior e 0
retorno é bem menor. Mas nds precisamos ver o Tocantins como um todo. O
item de nGmero 4 é como solucdo. E uma sugestdo aqui para o0 TAC. Eu achei
muito interessante essa ideia, ndo sei se é da Defensoria Publica ou do Procon,
que seria a solucdo dos problemas através também dos pontos de venda
oficializados pelas operadoras. E aqui vou abrir um paréntese, Sra. Presidente.
Essa histdria de telepresencial, o Pais € um pais de terceiro mundo, isso traz uma
série de problemas. Eu ndo vou dizer aqui qual a operadora, porque eu ndo quero
aqui puxar nem para ca, nem para la, mas eu ja vi a minha esposa por mais de
uma vez ficar mais de vinte minutos no telefone, marcando, tentando resolver
um problema, e ela fez no minimo umas dez tentativas. Uma hoje, outra
amanha, outra depois, inclusive para resolver problema de cobranca com o que
ela ndo tinha se comprometido. Eu pegava o telefone, porque eu me irritava, e
dizia: “Mande a conta para mim, porque eu quero mover uma acao de danos
morais”. E nunca mandaram essa conta. Quanto a essa historia de atendimento
telepresencial, essa modernidade, serd que estamos preparados para tudo isso?
Ora, meu Deus do céu, se hd um ponto de venda de celular oficial da operadora,
por que ndo h& um cidaddo que vai la no centro, fazer um treinamento para
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poder, quando néo for resolvido o problema |4, quando vai ao Procon, também
ajudar o cidaddo menos favorecido, menos esclarecido a ter uma resposta a sua
demanda? O cidaddo ndo sabe usar aquela linguagem. Essa histéria, por
exemplo, de falarem aqui, sobre banda larga, eu entendo isso, mas quantos por
cento de tocantinenses sabem o que significa banda larga? E uma pergunta
curiosa. Eu sei 0 que é, significativo percentual de pessoas sabem, mas a maioria
nem sabe 0 que € isso. Entdo, os termos usados, especialmente na comunicacao
telepresencial, sdo muito técnicos, sdo termos técnicos e as pessoas que atendem
Ia, Sr. Presidente, sdo como robds em atendimento, sdo preparadas para ndo dar
ma resposta a ninguém, sdo preparadas para ndo xingar ninguém, mas também
sdo preparadas para ir sO até aqui e ndo ir mais um pouco, quando o cidaddo
fizer uma pergunta que esté fora daquela lista de perguntas basicas. Essa coisa é
chata, Sra. Presidente, é chata. E quando n0s apertamos muito a pessoa que
atende como um robd, ela nos manda para um chefe, ai o chefe tem um outro
chefe e ndo vamos cansando a orelha e descobrimos que ndo serd hoje que
resolveremos, passara para amanhd, para depois. Eu tenho problemas, por
exemplo, com uma operadora, e até hoje eu ndo sei qual foi a solugdo. Se eu
pudesse passar, Sr. Presidente, porque o tempo ndo d&, algumas gravacdes de
ligacOes feitas, eu, por exemplo, registrei algumas que a minha esposa fez, é um
absurdo isso, € um desrespeito ao cidaddo. E eu queria pedir aos senhores que
representam as operadoras que respeitem mais os clientes nesse sentido, pois ele
€ uma pessoa que quer a resposta aos seus problemas. E essa historia de
telepresencial € chata mesmo, ela ndo existe s6 nas operadoras de telefone, mas
em tudo hoje criaram isso, é na Celtins, é em todo o lugar, porque, aqui para
nos, elas sao pessoas que viram robbs dando respostas ja programadas e nada
mais do que isso, e coitadas delas se falarem um pouco mais, porque alguém
ouvira e as demitird, com todo o respeito, claro. Quinto item, Sra. Presidente.
Quem paga a conta da ligacdo ndo concluida ou do cartdo consumido? E um
negdcio curioso, eu ja vi gente comprando um cartdozinho com pouco dinheiro,
porque precisa ligar, por uma questdo de doenca, e ai um problema aqui e outro
ali e, de repente, o cartdo acabou e a pessoa nao tem a quem recorrer, porque um
cartdo custa 10 ou 15 reais e, se ela pegar um coletivo para ir ao Procon, até ela
explicar isso, ela vai acabar gastando mais, enfim, € o consumidor quem esta
pagando essa conta. Eu ja vi muito cartdo acabar e o cidaddo ndo chegar ao
destino, ao objetivo da sua busca. E outro detalhe que nos precisamos também
colocar, porque quem esta pagando essa conta € o consumidor, quando, na
verdade, as operadoras, eu acho, tém ciéncia disso, € ndo tém dado uma resposta
satisfatoria. Item n® 6 e penudltimo. Quando se esquece das comunidades
menores, — ¢ eU quero entender que a visdo inicial da operadora € lucro, e €
claro que todo empreendedor visa primeiro ao lucro — deveriam, e eu sugiro,
promover um equilibrio melhor entre lucro e as demandas sociais de quem
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devolve pouco, que também é gente, € tocantinense, € brasileiro e precisa ser
respeitado. E aqui quero concordar com o0s senhores e acho, Sra. Presidente, que
a sua sugestdo € valida, mas chegou a hora de também vermos o lado deles. Essa
histdria de burocracia para liberar alvaras para que desenvolvam o seu trabalho e
facam os investimentos é um grande problema no Brasil; no Brasil ha mais de
100 mil leis e eu estou dizendo, ultimamente, que o Brasil estd atrapalhando o
Brasil. Inclusive, eu tenho uma palestra de um Ministro de Estado chamada:
“Brasil Democratico o Império das Leis.” Sdo tantas leis, tantas normas, tantos
regulamentos no municipio, no Estado e nacionalmente que ndo ha um
advogado PhD que possa se lembrar de tudo a0 mesmo tempo. E uma coisa
horrivel a legislacdo brasileira, o advogado tripudia e o outro vem e tripudia, ha
norma para tudo e acaba que ndo ha nada sintetizado. Entdo, eu quero aqui
também me render aos senhores nesta busca, pois eu acho que essa burocracia
infernal deveria acabar. NOs precisamos de legislacdo estilo rito sumario. Se o0s
senhores procuram um 6rgdo e ele ndo da resposta em trinta dias, presume-se
que ja esta autorizado, ou se ele ndo d& resposta em sessenta dias € rito sumario,
presume-se que ja esta autorizado. Inclusive, Deputado Marcelo Lelis, o senhor,
que foi candidato a prefeito ou que sonhou com isso, tinha que colocar isso no
Cadigo Tributario, no Codigo de Postura do Municipio, criar normativas como
rito sumario; qualquer empreendedor que procurar 0 Executivo e se ndo houver
uma resposta naquele prazo, o cidaddo ja tem como automatica a sua
autorizacdo. Nés temos que mudar essa legislacdo e aqui vai uma sugestdo até
para o Legislativo, até para o Estado, de que é preciso também ver o outro lado
da moeda, porque tem sido terrivel. Eu termino, Sra. Presidente, dizendo com
todo o respeito aos senhores, por favor, ndo me tenham como antipatico que
quando nos ouvimos o0s senhores, parece que estamos em um sistema telefonico
de primeiro mundo, mas quando ouvimos o consumidor, la na reta final, nds
descobrimos que a coisa é bem diferente daquilo que se ouve aqui. Que bom que
la para o consumidor o sentimento € 0 mesmo que eu tenho aqui, com tantos
dados e tantas informacgBes, porque 14 a coisa é séria. E claro que ha um
percentual de pessoas que reclamam por reclamar de tudo, é a mania de reclamar
do brasileiro mas existem aqueles que tém razdo. Ent&o, aqui parece que € uma
coisa de primeiro mundo, mas la na rua sentimos que precisa evoluir e muito.
Obrigado pela presenca dos senhores, acredito que ficarei, até o final, em funcéo
de outro compromisso, mas parabéns, de verdade, por essa ideia brilhante,
Deputada Josi Nunes, membros da CPI, eu ndo sou membro, mas parabéns de
verdade, porque eu acho que ela vai revolucionar o pensamento da necessidade
de consumidor satisfeito e sistema telefénico, se néo ideal, mas pelo menos em
uma média boa. E eu vou terminar, Sra. Presidente, ndo fique inquieta, dizendo
que acho que as operadoras do Brasil ainda ndo acordaram para realidade de que
0 Tocantins estd no coracdo do Brasil. E, como aqui, ndo ha tantos mil clientes,
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mas como estd no coragdo do Brasil, acaba sendo um ponto de convergéncia de
todo brasileiro. e as operadoras que investirem aqui, neste coragdo do Brasil,
estardo satisfazendo seus clientes de outros Estados que tém que passar aqui no
coracdo do Brasil. Entdo, eu acho que € preciso levar isso para o debate que 0s
senhores tém internamente, 1&4 nos centros que decidem sobre os investimentos.
Muito obrigado. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Eu passo a palavra
aqui inicialmente para o Sr. Eduardo Leal, da Vivo. O sr. Eduardo Leal —
Deputado Eli Borges, eu agradeco primeiro ao senhor as colocacdes que fez,
varias delas vamos internaliza-las, até como sugestbes dos canais de
atendimentos, e farei uma ressalva. S&o varios os canais de atendimento e nos
procuramos proporcionar 0s mais variados tipos, sdo 367 mil usuarios da Vivo
aqui e nos temos que disponibilizar cada um com sua realidade de tempo e até
de preferéncia, mas nas nossas lojas préprias existem canais de atendimento
prioritarios. Se o0 senhor quiser fazer uma reclamacdo ou precisar de um
atendimento, pode recorrer as nossas lojas proprias, e se 14 ndo houver uma
resposta ou se ela ndo for possivel, em funcdo do sistema, ai nos precisamos ter
um sistema seguro de alteracOes cadastrais e essas coisas todas, entdo, havera la
uma linha prioritaria, na qual o nosso funcionario esta orientado a auxiliar o
cliente em todas as suas duvidas. Entdo, o senhor tem razdo, acho que séo
poucas as pessoas que tém hoje uma familiaridade com o mundo digital e,
realmente, canais de atendimento alternativos tém que estar sempre disponiveis
a todos. Foram varios pontos que o senhor colocou e eu vou procurar me ater
mais profundamente, mais detalhadamente com relacdo a questdo do
investimento que o senhor colocou. O senhor frisou se esse aqui € 0 nimero de
investimentos. Sim, esse € 0 numero de investimento em infraestrutura o
investimento que o senhor colocou. O senhor realmente frisou: esse aqui € 0
nimero de investimento? Sim, esse € 0 nUmero de investimento em
infraestrutura. Mais no inicio da minha apresentacdo eu pude falar um pouco do
investimento em atendimento e a esse atendimento ele estd compreendido
também as nossas lojas proprias, aos nossos funcionéarios, todos aqueles que
estdio aqui presencialmente no Estado do Tocantins mas também,
principalmente, estdo aqueles 3 mil atendentes que estdo distribuidos em 31
centros em oito Estados diferentes e foram 27 milhGes sé para qualidade de
atendimento; 27 milhdes que estdo ai e ai e dificil mensurar quanto desse
vencimento foi focado porque um atendente, quando ele é treinado, ele é
treinado para atender todo o Brasil. Esses centros, as ligacdes sdo distribuidas
dependendo do fluxo de volume de ligagdes que cada centro recebe. Eu queria
fazer outra ressalva, dizendo o seguinte: o investimento infraestrutura, ele
permaneca. Quando ele é feito ele se torna daquele Estado. N&o h& como retirar
a fibra que foi instalada no Estado, ndo h4 como retirar uma antena que foi
instalada, ela ndo é reutilizada, entdo, uma vez que vocé faz ela permanece la e
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ela vai fazer parte dos elementos de rede que vao estar fazendo servico a
comunidade e ai eu queria dizer que nos ultimos cinco anos foram investidos
mais de 8 milhdes de reais em infraestrutura s6 no Estado do Tocantins. Esse €
um investimento que vem crescendo no Estado. Entdo, o0 que eu queria deixar
tranquiliza-lo que o Tocantins é, sim, uma prioridade da nossa empresa, tanto é
que Nova Rosalandia é um exemplo, sdo 3 mil habitantes, ndo € um centro onde
vemos sO6 o lucro, nés vemos também a questdo social da necessidade de
telefonia movel. Ai eu tomo a liberdade aqui de falar a palavra do meu
presidente, nos grande centros todas estdo; nos médios, quase todas; mas sé nas
pequenas localidades sé a vivo esta. Entdo, é esse 0 nosso lema, € a nossa
preocupacao, € isso que nos move. Hoje temos a maior cobertura de banda larga
movel 3G que é sim uma tendéncia e quando ha o atendimento de banda larga
movel, hd também o atendimento de voz. Entdo, estamos presentes em 3.136
municipios, isso mostra ai a intencdo da empresa em interiorizar os servicos de
telefonia movel. O sr. Jodo Antdnio Oliveira - Eu também vou me ater ao
questionamento do nobre Deputado em relacdo a claro. A pergunta eu poderia
anotar aqui, Deputado, corrija-me se eu estiver errado. E se a claro ndo tem
interesse em atender em pequenas localidades. O sr. Eduardo Leal — A nossa
cobertura hoje no Estado, apesar de ser a terceira em volume absoluto, temos 58
cidade cobertas, temos 73% da populacdo coberta contra 75 de um concorrente,
65 de outro e 80 de um outro concorrente. Entdo, mesmo ndo tendo a maior
temos uma cobertura bastante razoavel em relacdo ao todo. S6 um exemplo:
temos, hoje, 28 cidades no Estado do Tocantins com cobertura de cidades com
menos de 5 mil habitantes. Entdo, isso vem mostrar o que? No namero de 58
cidades, 28 sdo com menos de 5 mil habitantes. Entdo, podia dar um exemplo
aqui: Pau D’Arco, Novo Jardim, Aurora, Bandeirantes, Barrolandia, Bom Jesus,
Carmolandia. Sdo cidades de pequeno porte que, obviamente, ndo se busca
retorno do investimento nessas cidades, mas ndo. Feito com essa cobertura nos
tivemos uma informacédo do gerente agora aqui no segundo ponto, nos pede um
plano de expansdo e eu me comprometo em entregar esse plano de expanséo
assim que terminar aqui eu vou solicitar esse plano de expansdo sim, mas nos
tivemos aqui no leildo do 4 G, onde uma obrigatoriedade da Anatel em relacéo a
universalizacdo da telefonia rural, 3 G foi a universalizacdo da telefonia, nos
municipios e agora na rural. No Estado do Tocantins a claro foi a que ficou com
essa parte, entdo vai haver um aumento muito grande de cobertura, para os
senhores terem uma idéia nos estdvamos fazendo uma transmissdo carissima
inclusive até pelas caracteristicas vai ter cobertura até no Jalapdo, isso € uma
determinacdo da Anatel entdo eu acredito que essa questdo de que a claro nédo
tem interesse eu posso afirmar para os senhores que nds temos interesse sim,
principalmente no lado social, que telefonia ndo é sé para as grandes cidades,
mas obviamente em outras cidades ja foi dita aqui que sdo coberta por outras
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operadoras, entdo ndo ha pelo menos em nosso ponto de vista a necessidade de
ter duas, cidade de 1.500 habitantes ndo tem por exemplo Novo Alegre.
Respondendo a sua pergunta temos interesse sim, e nds vamos fazer, vamos
passar esse plano para os senhores em relagdo a esse crescimento. Outro ponto
que foi falado, chama ponto de venda, h4 um ano atrds mais ou menos, nos
tinhamos uma situacdo bem complexa neste ponto de vista, estou fazendo aqui
por minha conta porque realmente para tratar problemas complexos vocé teria
que ir em uma loja propria da Claro, e loja propria da Claro s6 em Palmas, ha
um ano atras a Claro instituiu uma ferramenta chama feve, fronte ent de vendas,
e com essa ferramenta foi disponibilizada para toda a nossa rede de agente
autorizado no Estado, entdo hoje ndo tem, ndo vou dizer tudo mas quase tudo
que um cliente precisa fazer em nossa loja propria ele consegue fazer agente
autorizado la de Axixa, por exemplo aninete que é l& em Dianopolis, por
exemplo se vocé for la vai conseguir emitir uma fatura, fazer troca de sicard,
fazer ...de aparelho em fim esse foi uma demanda de nossa prépria loja, da nossa
rede de parceiro que eles mesmos ficaram de méos atadas e essa ferramenta a
cada dia ela vem especializando mais, cada dia ela tem mais funcionalidade,
obviamente algumas funcionalidades sé&o sigilosa entdo por exemplo eles néo
tem acesso a fatura detalhada, e outras coisas mais e outras coisas mais que
realmente tem que ter a loja propria, e o outro ponto, é o equilibrio melhor no
investimento, estd tudo anotado aqui para estarmos realmente atento a esses
investimentos principalmente no ponto de vista das memorias das regides que
ainda ndo tem toda a infraestrutura, um ponto que eu queria deixar que €
importante também e que as vezes falta até a infraestrutura, no local, tem local
que nos pedem sinal vamos & e a energia € a motor ainda, entdo ainda tem local
que é assim, existe uma serie de pontos que tem que ser analisado, mas eu aceito
a critica, e principalmente vou leva-la a minha diretora, para estarmos
analisando melhor estes investimentos. Deputado a sua pergunta se nds temos
interesse da TIM o mesmo que foi feito pelas outras operadoras. Ndo. N&o ha
desinteresse nos temos uma linha de investimentos que em funcdo da medidas
cautelar no ano passado onde houve proibicdes de vendas das operadoras de
outros Estados a TIM foi uma das mais afetada com essa medida tutelar e
obviamente nos tivemos que mudar um pouco nossa linha de investimento e
fazer um ajuste e uma robustez ¢ uma melhoria de qualidade em todas as
localidades que nos ja fazemos atendimento. Entdo, nos estamos criando uma
base solida, com qualidade para dar um atendimento com qualidade porque o
entendimento da TIM €é que ndo adianta vocé criar cobertura se vocé ndo vai
poder. NOs estamos criando uma base sélida com qualidade para dar um
atendimento com qualidade, porque o entendimento da TIM € que nédo adianta se
ampliar a cobertura se ndo se vai poder garantir a qualidade dessa cobertura que
se estd ampliando. Entdo, essa foi uma das estratégias utilizadas com relacdo a
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locacgdo de investimento de 2012 para ca e com isso nos fizemos investimentos
pesados em fibra Otica que é exatamente para dar saida de trafego para todos os
lugares onde passam essas fibras oticas, inclusive o Estado do Tocantins entrou
numa rota ética nossa, a Beléem-Brasilia. Entdo, passa uma fibra desde o norte
até o sul do Tocantins, e isso vai proporcionar em médio prazo que n6és podemos
interligar e comecar a fazer uma ampliacdo de cobertura com qualidade e com
robustez. Existe um interesse o0 nosso diretor comercial esteve o més passado, se
ndo me engano a dois meses aqui na cidade, ele deixou claro esse interesse,
inclusive com notas na imprensa de que a empresa pretende investir mais no
Estado, a empresa pretende crescer no Estado e eu quero tranquiliza-lo que o
Tocantins faz parte realmente da nossa estratégia de crescimento. Com relacdo
a questdo da expansdo nas comunidades menos favorecidas, o colega da Claro
informou que existe uma obrigatoriedade a partir da licenca do 4G e todos 0s
distritos, depois ele deve lhe esclarecer melhor isso, porque a Claro é que vai
fazer a cobertura aqui no Estado do Tocantins, mas todos os distritos até trinta
quildmetros das sedes dos municipios serdo cobertos dentro de um prazo que a
regulamentacdo especifica. A TIM assumiu alguns compromissos desses em
algum Estados, a VIVO assumiu em outros Estados, a Claro, a Oi, em fim.
Quando se fala que as operadoras por ndo serem concessionarias, serem
autorizatarias, elas vao fazer um investimento onde da lucro. E verdade, existe
uma otica de retorno dos acionistas sem duvida nenhuma, mas, em contra
partida, quando nés compramos uma licenca para poder operar nds assumimos
uma serie de obrigacdes. As obrigacdes, quando nés compramos uma licencas
do 3G, e eu estou falando para ficar claro que as operadoras nem que elas ndo
quisessem elas tinham que investir nas localidades menores, digamos, menos
favorecidas, porque as proprias obrigacGes da Anatel impde esses investimentos.
Entdo, por exemplo, todos os municipios do Brasil, cem por cento hoje séo
cobertos em funcéao disso, sempre vai ter uma operadora num municipio. Agora,
eventualmente, pode ndo ser interessante uma segunda operadora entrar com
interesse comercial no municipio que tenha dois mil, trés mil habitantes, mas as
outras obrigacfes que vém na sequéncia, as do 4G acabam definindo que se tem
as obrigacdes de cobrir os distritos, telefonia rural até trinta quilémetros das
sedes dos municipios o investimento sera feito. Na verdade esse € o retorno que
as operadoras estdo dando porque elas estdo tendo que investir nessas
comunidades. Nao bastasse isso, a carga tributaria ou as taxas de fundos, Fust,
Funtel, Fistel, séo bilhGes de reais arrecadados com a finalidade de fazer a
universalizacdo, ou seja, 0 Governo gere esse recurso que as empresas pagam
para ele, as empresas tiram da sua rentabilidade e pagam esses fundos que eram
exatamente esses fundos para serem aplicados nessas agdes de universalizagdo
das telecomunicagdes. Entdo, eu acho que em todas as CPls dos demais estados
essa abordagem foi feita e eu gostaria de fazer aqui também que deve constar de
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alguma forma uma manifestacdo desta Casa, desta comissdo, no sentido de que
os fundos sejam utilizados, efetivamente, para atender a finalidade para a qual
eles foram criados, afinal de contas as empresas estdo dando a sua contribuicdo
pagando. E preciso que quem gere os fundos também distribua esse recurso para
atender essas necessidades. Eram sO essas as colocacdes que eu tinha de fazer,
Deputado. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Obrigada. Deputado,
respondendo o seu questionamento sobre por que a Oi tem um volume maior de
reclamacdes nessas catorze cidades elencadas em funcdo até do investimento
que ela fez no Estado. Eu diria que esse € um assunto que nos vamos
aprofundar, porém, de antemdo, eu ja Ihe asseguro que um dos motivos talvez
nédo seja o principal, mas com certeza € um dos motivos, é porque exatamente
em funcdo da cobertura. Esses catorze municipios a empresa estd com telefonia
fixa, com telefonia movel e com banda larga em todos os municipios. E como o
levantamento foi feito pelo que eu vi 14 do Procon de todos os servicos, e um
terceiro ali, 0 quarto que é o caso dos orelhdes também. Sé para o senhor ter
uma ideia dos 160 mil, 130 mil, desculpa, de telefone fixo que existe no
Tocantins, 106 mil, ou seja, cerca de 85% estdo nesses catorze municipios,
porque incluindo Palmas e Araguaina o volume cresce bastante. Entdo, soma-se
a i1sso um contingente de pessoas com um potencial de reclamacdo muito maior.
Banda larga também cerca de 69 mil clientes, grande parte estdo nesses catorze
municipios que sdo bastantes representativos. Entéo, talvez nédo seja o principal,
mas esse pode ser um dos fatores que naturalmente em funcdo da mostragem do
volume da quantidade de cliente e da relacdo de consumo pode acontecer. A sra.
Presidente Deputada Josi Nunes — NOs queremos também esta se inscrevendo
aqui a Magna que esteve conosco ai nessas caminhadas do Procon — Tocantins.
A sra. Magna da Silva Luz da Paz E s6 com relacdo aos orelhdes. Se nds
levarmos em consideracdo 0s maiores municipios, Araguaina, Gurupi e Palmas,
certamente néds identificaremos que eles estdo bem servidos de orelhdes. Mas o
que nos recebemos de reclamacéo foi com relagdo aos municipios menores que
tém cobertura menor de operadoras e tém mais uso dos orelhdes. NOs
questionamentos inclusive a Anatel aqui, ndo é, Deputada, numa dessas Sessoes,
e ela nos informou que pela regulamentacdo as empresas tém que manter
orelhdes, a empresa, na realidade, tem que manter orelhdes a 300 metros um do
outro dentro do municipio onde ela tem a cobertura. E a reclamacdo que nos
recebemos foi principalmente Alvorada e Arraias que sdo municipios que
utilizam bastante e foram retirados, alids, Caseara também. E nds precisamos
porque o nosso telefone celular quase ndo pegava nesses municipios. NOS
tinhamos dificuldades muita de se comunicar. Precisdvamos de um orelh&o e era
maior dificuldade de encontrar. Entdo, esses municipios, especificamente
Alvorada, Arraias e Caseara, eles estdo sendo gradativamente retirados esses
orelhbes que foram as informacdes passadas inclusive pelas camaras de
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vereadores. Estdo sendo gradativamente retirados e a populagdo esta ficando
desassistida desse servigo. Entdo, gostariamos de deixar bem especificos esses
trés municipios para que seja analisado pela empresa o que esta ocorrendo. A
sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Perfeito. Eu vou passar aqui para o
Deputado Marcello Lelis um minutinho. Eu quero tranquilizad-los. NOs estamos
ja, j& temos uma pessoa inscrita, ndo é Deputado Marcello Lelis, e sé mais uma
pergunta que temos aqui das pessoas que estdo participando. Mas o Deputado
Marcello Lelis pode até junta isso tudo junto com a sua, Deputado? Porque ai
responde em conjunto e soma entdo com o questionamento da Magna. Entéo, s
para tranquiliza-los. Nos ja estamos quase encerrando 0 nosso encontro. Tem a
palavra o Sr. Deputado Marcello Lelis. O sr. Marcello lelis — Bom, Sra.
Presidente, eu quero Ihe cumprimentar, Deputado Josi Nunes; cumprimentar 0s
Deputados, o Deputado Eli Borges e o Deputado Carldo da Saneatins e o
Deputado Sandoval Cardoso que ja esteve aqui conosco; saudar todas as
operadoras Tim, Vivo, Claro e Oi, a Defensoria Publica, Ministério Publico
Estadual, o Procon, os servidores da Casa, aqueles que se dedicaram, que estdo
aqui conosco e se dedicaram em todo o trabalho da CPI; Quero parabenizar a
nossa Presidente, ndo vai ser uma pergunta, ndo, Sra. Presidente, vai ser um
apanhado geral, mas quero parabenizar a nossa Presidente, porque esta é a
primeira CPI desta Casa que saiu do foco que ndo é menos importante, o foco
corrupcdo, e foi atrd&s da defesa do consumidor. Esse € um foco
interessantissimo, e a Casa pode continuar focando nessa area. Eu tenho a
responsabilidade de presidir a Comissdo de Administracdo, Trabalho, Defesa do
Consumidor, Transportes, Desenvolvimento Urbano e Servigo Publico aqui na
Casa, entdo faco parte da CPIl, mas, na verdade, verdadeira, temos que dar a
César 0 que é de César, a Deputada responsavel, Presidente, que fez a CPI
funcionar com dedicacdo, com trabalho intenso, foi a Deputada Josi Nunes, e
nos aqui s6 estamos respaldando o belo trabalho que ela esta fazendo. Eu fiz um
apanhado das falas do Dr. Eduardo, da telefénica Vivo; do Dr. Luiz Claudio, do
Dr. Raynner, do Dr. Jodo Antdnio, e todos colocaram claramente a quantidade
de investimentos que estd sendo feita, o Deputado Eli Borges fez uma
contabilidade interessante, e acho que foi interessante para todos os senhores
também, mas os senhores colocaram a quantidade de investimento que esta
sendo feita, colocaram a quantidade de empregos gerados, a quantidade de
tributos que séo arrecadados pelo Governo Federal, que os senhores geram para
0 Governo Estadual, que os senhores geram de desenvolvimento para o Pais e
para o Tocantins. Agora, entdo, isso ficou claro para nos, mas também esta claro
para nos, através do trabalho da CPI, que n6s temos muitos problemas, além de
tudo que € positivo, nos temos varios problemas. Isso ficou comprovado através
das visitas. E um outro fato que nos faz entender que isso € inquestionavel é
porgue esta ndo € uma acdo somente do Tocantins, é uma acédo do Pais, todos o0s
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Estados estdo envolvidos nisso, e isso vai desaguar em uma acdo no Congresso,
em uma acdo federal. Entéo, é fato que no6s precisamos evoluir muito. Eu acho
que ficou, até esse momento, ficou muito o que a Dra. Magda e o Dr. Adamo
falaram, que a questdo era tratada de forma genérica, e aqui no Tocantins era
assim, mas agora nds temos dados suficientes para tratarmos isso de forma
pontual, ou seja, podemos ir a Caseara e verificar que em Caseara a questao do
orelhdo é um problema importante para a comunidade, estou apenas citando um
exemplo, entdo ndés vamos poder tratar as questdes de maneira pontual. Eu
anotei aqui pontos que eu achei importante: o caso de Tocantindpolis, o sinal
que a pessoa chega a beira do rio e ja paga interurbano, os 2 reais e 50 para o
consumidor poder tomar a iniciativa de enfrentar a fila da lotérica, porque nédo
recebeu a conta na casa dele, a venda dos chips nas cidades que ndo tém sinal, a
loja de vendas que o Deputado Eli Borges colocou, e ja foi colocado, a loja de
vendas que em alguns momentos ndo tem o servi¢o de solugdo dos problemas.
NOGs poderiamos continuar nessa discussao, s6 que eu entendo que esse ja ndo é
mais o horario apropriado e também nds ndo vamos ter mais a eficiéncia de que
precisamos. Entdo, considerando que a Deputada vai continuar conduzindo esse
trabalho como conduziu até agora, e vai agora, na parte da tarde, e ja convidou
0s senhores todos para essa discussdo mais pormenorizada, mais pontual, e
preparando o TAC, eu queria entender, eu entendo que esse vai ser um ambiente
adequado para nos terminarmos tudo isso. Acho que os senhores colocaram bem
também o outro lado da moeda, ou seja, ndo é sé o Poder Publico cobrando isso
das operadoras, as operadoras também estdo aproveitando essa oportunidade,
que ¢ a CPI, para dizerem: “Olhem, as torres precisam de menos burocracia, nos
precisamos de respaldo dos senhores nisso, nisso € nisso.” Entdo, com esse
entrosamento e esse acordo final que vai ser oficializado pelo TAC, vai-se poder
avancar nisso tudo. Entdo eu queria fazer essas considerac0es e, mais uma vez,
parabenizar a Deputada Josi Nunes pelo trabalho. Eu tenho certeza absoluta de
que esse momento que se inicia agora, que é a preparacdo do TAC, sera tdo ou
mais importante do que as visitas aos municipios, porque essa € a finalizacéo,
essa é a parte pratica dos resultados que virdo. Entdo, parabenizo a todos os
senhores, a Deputada Josi Nunes, com a certeza absoluta de que a CPI vai dar a
sua contribuicdo no avan¢o da qualidade do servico de telefonia no Estado do
Tocantins. E para ser justo com o Evandro Silva, que fez uma pergunta, eu Ihes
passo a pergunta do Evandro, ele quer saber: “O que eu fago para ndo receber
mais mensagens, noticias até mesmo atrasadas no meu Oi?” Entdo a pergunta €
para a Oi. Agradeco, Sra. Deputada Josi Nunes. A sra. Presidente Deputada Josi
Nunes — Entdo, para fazer as consideracfes agora, com relacdo ao que ja foi
dito, se alguém deseja fazer mais alguma consideracdo € sé acessar o painel, que
nos vamos liberar. Inicialmente, como aqui, quando o0s senhores acessam 0
painel, h4& uma ordem, quem acabou acessando-o inicialmente foi o
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representante da Vivo, Eduardo Leal. O sr. Eduardo Leal Macedo — Sr.
Deputado Marcello Lelis, eu queria Ihe agradecer, porque o senhor me recordou
de uma coisa que eu tinha anotado aqui e que eu estava devendo para o Adamo,
quando ele falou sobre a questdo dos municipios limitrofes do Estado, mais
especificamente eu posso falar de Tocantindpolis e Xambioa. A solucdo que a
Vivo deu foi ndo cobrar o roaming nesses municipios. Entdo, mesmo que ele
saia e que haja, sim, essa identificacdo do elemento celular com a antena do
outro Estado, em ambos 0s municipios ndo vai ser cobrado o roaming, e ai o
consumidor ndo vai ser prejudicado. Eu acho que essa informacéo que ja tinha
sido identificada pelas nossas reclamacoes, e a solugdo dada pela rede foi essa,
nos abrimos mao do roaming nessas regides. Também gostaria de agradecer,
Deputado, porque realmente essa € uma oportunidade, a CPl se mostra como
uma oportunidade, e também agradeco pessoalmente a Deputada Josi Nunes por
essa oportunidade que estd sendo concedida a todas nds operadoras, aos
sindicatos, ao SindiTelebrasil, e agradecemos também a compreensdo, em
funcdo de ele ndo poder estar presente, mas a senhora abrir a possibilidade de
ele vir uma outra data. Ja deixo registrada, aqui em nome de todas as
operadoras, essa cooperacdo, e realmente 0 momento agora é de cooperacao,
Deputado, e algumas vezes de criar cooperacbes que ndo existiam, ou de
reforcé-las, o Ministério Pablico, a Vivo e o Procon também, a Vivo ja tinha
uma parceria, agora n0s vamos procurar estreita-la, saber mais detalhadamente,
por exemplo, das reclamacgdes. Como eu havia falado no inicio e repito e fago
questdo de repetir agora, vamos internalizar esse relatério, as reclamacgfes que
foram levantadas nos quatorze municipios visitados e vamos tentar entender o
que cada reclamacdo quer dizer, dentro da nossa responsabilidade, e quero
reforcar aqui o ambiente de busca e desafio pela melhoria continuada da
qualidade percebida, ndo s6 aquela que é mostrada pelos nimeros, mas aquela
que € percebida pelo usuario, o usuario final realmente que confia na empresa,
que escolhe a Vivo para ser a sua operadora. Entdo, sdo realmente momentos de
dialogo como estes que a empresa tem a satisfacdo de estar e ter vindo e de
investir no Brasil com tanto afinco e de fazer com que cada vez mais possamos
ser percebidos. Até no municipio Oliveira de Fatima onde h& mil habitantes
também a qualidade da Vivo esta presente la. Entdo, é bom sabermos que essas
oportunidades véo continuar e fazem, sim, parte do intuito da Vivo. Eu agradeco
a todos. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Eu passo aqui para o
representante da Oi, Jodo Antbnio Monteiro. O sr. Jodo Antonio Monteiro —
Respondendo a primeira pergunta da Dra. Magda, do Procon. Com relagédo a
Alvorada, Arraias e Caseara, iremos encaminhar a nossa equipe técnica para
fazer a verificacdo 14 e, com relagdo aos 300 metros, na realidade sdo 300 metros
de deslocamento de usuarios, entdo o orelhdo pode ficar até 600 metros, de
maneira que ele se desloque 300 metros. Existe também um coeficiente em
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relacdo a 1000 habitantes, de quantidade de telefones publicos. Entdo, mesmo
que tenha sido retirado algum telefone, ele deve estar obedecendo a esse
coeficiente, esta aqui inclusive fiscalizado pela Anatel, mas isso também iremos
confirmar e lhe informaremos também. A solicitacdo do Evandro, o Claudio ja
estd com o seu numero aqui, € so solicitar o bloqueio para receber mensagem.
Existe um cadastro nacional de qualquer operadora que o cliente pode solicitar
para que ndo receba SMS. Entdo, ja estamos com o seu nimro aqui, Evandro.
Obrigado ai por ter informado. Presidente, nés da Oi mais uma vez estamos a
disposicdo, ndo apenas hoje no periodo da tarde, mas todos os dias, para
contribuir e principalmente para ouvir demandas, ouvir reclamagdes porque
entendemos que esse € um dos principais e mais importantes canais que temos
também, de ouvir a opinido do cliente, ouvir demandas e ouvir solicitagdes, que
muitas vezes, pelos nossos canais oficiais jamais chegariam. Entdo, por isso, é
muito importante eventos como este. Estamos a disposicdo e agradecemos a
participacdo. A sra. Presidente Deputada Josi Nunes — Muito obrigada. Passo
agora a palavra ao presidente da Claro, Raynner Oliveira.O sr. Raynner Oliveira
— Somente para constar, a Claro também ja fez o desligamento do roaming
nessas duas cidades, tinhamos problemas 14 também, Xambioa e Tocantindpolis.
Queria agradecer imensamente o convite, parabenizar toda a comissdo e, em
especial, a Presidente, e mais uma vez reforcar que para nés a CPI veio agregar
e principalmente criar um novo marco da telefonia do Tocantins que,
obviamente, as operadoras estdo aqui, elas vao ser demandadas e isso muitas
vezes, nds aqui do Tocantins, pedimos no dia a dia. Nos falamos, olha, existe
investimento e tal, mas esse tipo de iniciativa nos ajuda também a buscar novos
investimentos, além daqueles que ja estdo previstos. Entdo, muito obrigado pela
presenca. Ficamos a disposicdo para qualquer dia e qualquer momento
debatermos mais sobre esse assunto. Muito obrigado. A sra. Presidente
Deputada Josi Nunes — Obrigada. Passo agora para Luiz Claudio, Tim. O sr.
Luiz Claudio — Apenas para encerrar também, Presidente, gostariamos de
agradecer a oportunidade e dizer que a Tim mantém-se a disposicdo da
Comissédo para todas as informacdes. Estamos aqui querendo receber todo o
material que foi coletado, obviamente, objetivamente, vamos trabalhar em cima
do material que foi coletado e isso também nos abre a possibilidade de verificar
se isso ocorre em outros locais que também, as vezes, ndo foram visitados e
podem ter o mesmo tipo de problema, e dizer que o agradecimento se estende
também ao fato dessa comissdo ter conduzido os trabalhos dessa forma ordeira,
absolutamente respeitosa, que é o que se espera de um debate produtivo com o
foco especificamente no bem-estar do consumidor, no cumprimento dos deveres
que as empresas tém para com os seus clientes. Entdo, dessa forma, a Tim gosta
de que os debates técnicos e sobre gualidades sejam mantidos e dessa forma
vamos alimentar essa CPI com as informacdes que forem necessarias. Vamos
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trabalhar nesse TAC, agora. Muito obrigado. A sra. Presidente Deputada Josi
Nunes — Eu quero agradecer a presenca de todos os representantes das
operadoras que trabalham no Tocantins, Vivo, TIM, Oi, Claro. Quero agradecer
a presenca dos Deputados Marcello Lelis, Eli Borges, Carldo da Saneatins e o
nosso Presidente Sandoval Cardoso, que esteve aqui ha pouco, agradecer as
pessoas que vieram, a quem nos divulgamos, muitos interessados no tema, e que
vieram participar. Quero agradecer a presenca de todos; dizer que nds queremos
convidar os Deputados que fazem parte da Comissdo, para terca-feira, as 14
horas, quando nos teremos a nossa Ultima sessao, e sera sessdo de encerramento
da nossa Comisséo, terca-feira, as 14 horas, os membros da Comisséo, membros
titulares e suplentes, e, na proxima quarta-feira, dia 18, no0s estaremos
apresentando o relatorio final para o Presidente da Casa, para a Mesa Diretora
desta Casa. Se pudermos, e tivermos condi¢Oes de ter a assinatura dessas
propostas no Termo de Ajuste de conduta entre esses Orgaos, o Ministério
Publico, Procon, Defensoria, operadoras e Assembleia, 6timo. Se ndo for
possivel, nés estaremos encaminhando de qualquer forma o relatorio final e
poderemos desenvolver um tempo para que possamos ter as assinaturas. Como
sdo temas que ja sdo bem divulgados, discutidos, se for possivel nos assinarmos
e ja entregarmos a Mesa dia 18 o relatério final e o TAC, melhor, mas vamos
discutir isso. Entdo eu quero aqui, eu vou encerrar esta Reunido, agradecendo
mesmo a participacdo de todos, sei que a maioria aqui veio de fora, apenas o
Raynner fica aqui no Tocantins, esta aqui pertinho, e eu quero agradecer a
presenca de todos desde o inicio. Desde quando nos instalamos a CPI, todas as
operadoras entraram em contato, ja se colocando a disposicdo, € 0 Nnosso
objetivo, na CPI, é este trabalho de colaboracéo, e este é o objetivo. O que nos
queremos é que o consumidor possa sentir que teve resultado, que seus
problemas apresentados véao ser resolvidos. O Deputado Eli Borges colocou um
pouco bem aqui esse sentimento da nossa comunidade, vemos 0s investimentos,
tudo o que esta sendo feito, mas o consumidor ainda continua tantos problemas.
Entdo o que nos queremos é resolver para o consumidor, e esse € 0 nosso foco
nesta CPI e, para resolver esta questdo do consumidor, o intuito aqui, o espirito €
de parceria. Eu quero agradecer, a todos e encerro esta Reunido, convidando os
representantes das operadoras agora, aqui mesmo, para que n0s possamos tragar
os trabalhos, se vamos fazer a tarde ou se ndo vamos, de que forma nds vamos
desenvolver, de que forma fica melhor, porque eu sei que vocés ndo tém o
conhecimento do relatério. Entdo encerro a presente Reunido e aqui mesmo
convido os representantes para discutirmos 0s proximos passos. Muito obrigada.
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