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Apresentacao

Programa de Prevencéao, Tratamento e Reducado de Litigios de Consumo no
Setor Elétrico

Descobrir o DNA da excessiva judicializacdo dos conflitos de consumo no se-
tor elétrico e atuar, preventivamente, na raiz da demanda, para evitar a proliferacao.
Esta seria uma sintese metaférica do modelo, inédito, construido pela FGV DIREITO
RIO para dissecar a origem das demandas juridicas em massa das empresas do
setor, levando em consideracdo todo um conjunto de parametros: localizacdo geo-
grafica dos focos desses processos, o entendimento do comportamento do con-
sumidor frente aos problemas de consumo, a armazenagem e organizac¢ao interna
desses processos judiciais dentro da empresa e o tratamento das reclamagdes pe-
los setores de atendimento ao cliente, entre outros.

A Light celebrou uma parceria com a FGV DIREITO RIO e a Escola de Matema-
tica Aplicada para elaborar um projeto de Pesquisa & Desenvolvimento que pode
ser reaplicado em todas as empresas do setor, pois os conflitos de massa envol-
vendo as distribuidoras de todo o pais guardam caracteristicas e fatos geradores
semelhantes. As conclusdes do projeto permitirdo a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel), e as concessionarias, a aplicacdo de um modelo de diagndstico
abrangente sobre as relacdées com os consumidores, os principais fatores geradores
de conflitos, bem como metodologias para prevenir ou diminuir seus impactos. A
parceria neste trabalho com a concessiondria Light foi uma expressao de interesse
e compromisso com o consumidor. Dados do setor indicavam que no periodo estu-
dado, de 2003 a 2012, a empresa apresentou aumento no nimero de reclamacodes
nos Procons fluminenses e na agéncia reguladora. E, nos Juizados Especiais Civeis
do Estado do Rio de Janeiro, a Light e a Ampla figuraram no topo da lista das 30
empresas com mais demandas (Top 30) do Tribunal de Justica do Rio de Janeiro,
por cinco anos.

O objetivo final do projeto de Pesquisa & Desenvolvimento —Programa de
Prevencado, Tratamento e Reducdo de Litigios no Consumo no Setor Elétrico— é
apontar solucdes para o setor no sentido da reducao de perdas financeiras diretas
(custos juridicos) e indiretas (contingenciamentos), perda de eficiéncia de gestao
e dano a imagem e a marca da empresa, o que afeta seu valor patrimonial. Além
disso, ha a preocupacao precipua de diminuir a percepcado do consumidor de ter
seus direitos violados, o que acaba por precipitar uma relacdo de desconfianca,
falta de seguranca juridica e reducédo significativa da tolerancia para uma harmo-
niosa relacdo de consumo.

O projeto se estrutura em dois grandes eixos, o interno, préprio da conces-
siondria a ser estudada, e o externo, relacionado a estrutura de todo o processo
regulatoério e os conflitos de consumo de massa como um todo. O eixo interno com-
preende o diagndstico de como a concessionaria trabalha na sistematizacdo das
reclamacodes internas, no ambito judicial e extrajudicial, e as estratégias utilizadas
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atualmente, o que permite identificar as melhorias gerenciais, com énfase na con-
solidacédo de filtros e processos de negociac¢ao, conciliacdo e mediacao, preventivos
a judicializacéo.

Neste primeiro nivel do diagndstico da Light, o maior desafio foi trabalhar as
informacdes e cruzamentos extraidos dos bancos de dados fornecidos pela em-
presa. Inicialmente, com dados do banco de dados do GERPRO, que agrega as
informacdes do departamento juridico e, posteriormente, agregando informacgdes
do SAP, banco de dados que contém dados comerciais e operacionais. Um grande
desafio, enfrentado pela maioria das empresas, € a sistematizacdo dos dados, tra-
balhados em cada setor de uma forma diferente, o que dificulta, ou até impede, o
cruzamento das informacdes. Para a utilizacdo eficiente e confidvel deste grande
volume de dados a parceria com a Escola de Matematica Aplicada da FGV foi fun-
damental.

Para a elaboracdo do Relatério de Georreferenciamento dos processos judi-
ciais contra a Light foi utilizada uma metodologia inovadora capaz de identificar
a geografia dos conflitos judiciais, fundamental para o programa de prevencéo e
reducado dos litigios no setor.

Uma equipe interdisciplinar, que contou com profissionais do Direito, da Ma-
tematica e da Administragao, trabalhou nos procedimentos necessarios para a lim-
peza e verificacdo da confiabilidade das bases de dados e as formas de controle
de possiveis distorcdes, possibilitando, através dos mapas de georreferenciamento,
a identificacdo de dreas de concentracdo de litigios, a evolucdo temporal em cada
area e a construcao de varidveis que permitem visualizar quais as regides que con-
tribuem de forma mais relevante para o acréscimo de novos processos em deter-
minados periodos.

O trabalho de georreferenciamento dos processos judiciais contra a Light
permitiu uma inédita identificacdo dos conflitos. A sua analise geografica com a
utilizacdo de filtros apontou areas de concentracao de litigios, mostrando uma dis-
torcdo em algumas regides. A partir deste mapeamento verificou-se que, em algu-
mas areas, como o denominado Cluster Baixada, que reline os municipios de Nova
lguacu, Sdo Jodo do Meriti, Dugue de Caxias, Belford Roxo, Nildpolis, Mesquita,
Queimados e Japeri, havia captacédo de clientes por advogados especializados em
induzir os consumidores a litigarem contra a Light.

Dos bancos de dados da Light, SAP e GERPRO, foram selecionados os assun-
tos de maior relevancia, pelo volume de reclamacdes dos clientes e pela quantidade
de acodes judiciais sobre os temas. Sdo eles Termo de Ocorréncia e Inspecéo (TOI), o
corte no fornecimento de energia e a negativacdo do nome do cliente.

A etapa seguinte foi entender a percep¢do do consumidor através de entre-
vistas (Survey). Foram feitas 1.500 entrevistas com consumidores da Light sobre
suas atitudes e comportamentos nos ultimos 12 meses, para possibilitar entender o
gue os motiva, tendo vivenciado um problema de consumo, a entrar na Justica, e
em que momento o cliente toma esta decisdo. Do mesmo modo, foi também pos-
sivel ouvir e entender os aplicadores da norma, o Poder Judicidrio. Uma série de



APRESENTACAO 1 \'

entrevistas apontou a preocupacdo com o equilibrio da relacdo e a necessidade de
mecanismos que pudessem solucionar os conflitos.

A identificacdo do local do conflito permitiu com precisdo analisar o objeto
da reclamacao do consumidor, isto &, o que levava o consumidor a buscar a justica.
O método utilizado para esta identificacdo, entretanto, ndo foi usual e permitiu o
desenvolvimento de uma nova metodologia para analise dos litigios. A esséncia do
processo de identificacdo ndo estava mais nos fatos relatados ou constantes das
pecas judiciais, mas no proprio histérico do consumidor na empresa antes do ajui-
zamento da acdo. Esta etapa foi denominada genealogia do conflito e resultou na
indicacdo segura das causas que levavam o consumidor ao judiciario.

Corte de energia, lavratura do Termo de Ocorréncia e Inspecdo e Negativacao,
entre outras, constituam os principais fatores que resultavam no ajuizamento das
acdes. A partir da indicacdo dos fatos denominados ofensivos, foi possivel elaborar
medidas que pudessem evitar o litigio judicial. Além disso, foi possivel também ma-
pear um padrao de fatos, tempo e localidades, o que resultou num outro importante
produto, um simulador que analisa a situacado, a partir do histérico do consumidor
com a empresa, e apresenta um possivel cenario futuro de risco de litigios.

A contextualizacdo dos litigios foi uma outra etapa importante. Apesar de
ser minima a fracdo dos consumidores que procuraram o Judicidrio, um dos estu-
dos feitos nesta P&D foi sobre o impacto da regulacdo da Aneel na judicializacado
das relacdes de consumo. Verificou-se que o Tribunal de Justica do Rio de Janeiro
reconheceu a vigéncia das normas setoriais em 76,5% das sentencas. Apenas em
23,5% dos processos o Tribunal ndo levou a norma em consideracdo. Esses casos
foram os relacionados a suspenséo de energia em razao de alegadas fraudes e pelo
entendimento de que o Termo de Ocorréncia e Inspecdo (TOI) ndo seria suficiente
para provar a ocorréncia de irregularidade. Uma decisdo contrdria ao que prega a
regulacado setorial. A baixa deferéncia judicial ao processo de regulacdo apesar de
episddico é substantivamente impactante nos litigios de consumo de energia.

Ao fim das fases de identificacdo e origem dos problemas, do comportamento
do consumidor e do ambiente regulatdrio, a FGV DIREITO RIO elencou uma série
de sugestdes como medidas de prevencao e de atuacao proativa. Com o objetivo
de reduzir o atual estoque de acdes judiciais, a FGV sugere um trabalho de esclare-
cimento diretamente nos locais de conflito e em contatos diretos com os clientes.
E no ambito coletivo, a construcdo de acordos coletivos e mutirdes, e a revisao de
normas da empresa que originem conflitos de massa. Além disso, foi apontada a
necessidade de manter canais abertos de didlogo com consumidores, outras em-
presas de energia elétrica e com operadores do Direito.

Um constante monitoramento é essencial para evitar novas demandas juridi-
cas. Para melhorar a qualificacdo dos dados foi recomendada a constru¢do de um
novo banco de dados, de alto padrao, para a drea administrativa, e a reformulacao
da base de dados do GERPRO. Além disso, o departamento juridico da Light atua-
ria como gestor estratégico dos conflitos, estreitando a atuacdo deste setor com
outras areas importantes da empresa, como comercial e o atendimento ao cliente.
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E, por fim, para dirimir a inseguranca juridica sobre a aplicacdo do TOIl, a equi-
pe da FGV e o juridico da Light apresentaram como proposta uma minuta de Pro-
jeto de Lei de perdas ndo técnicas de energia, que possibilita a atuacdo legalmente
reconhecida das distribuidoras de energia elétrica no combate ao furto de energia.

A complexidade do tema deixou explicita a necessidade de uma equipe multi-
disciplinar para elaboracdo e desenvolvimento do projeto. Demonstrou mais ainda:
a imprescindivel participacdo dos atores regulados como parceiros para producao
de novos conhecidos. Expressou o acerto e a necessidade do instrumento de P&D
como mecanismo fundamental ndo apenas para o desenvolvimento, mas também
para a seguranca juridica e a construcdo da harmonia nas relacdes de consumo.

Ricardo Morishita
Nadja Sampaio
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Introducao

O relatério de georreferenciamento dos processos judiciais contra a Light é
uma etapa do Projeto de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) realizado pela
FGV DIREITO RIO, ANEEL e Light. Nesta etapa do projeto, serd apresentada
uma metodologia inovadora capaz de indicar a geografia dos conflitos judi-
ciais que envolvem o setor de energia elétrica, fundamental para o progra-
ma de prevencdo, tratamento e reducédo de litigios no setor.

A Light, objeto de estudo de caso deste projeto, forneceu dados so-
bre os processos judiciais ingressados contra a empresa referentes a de-
mandas dos consumidores. A base de dados coorporativa —Gerpro— foi
analisada e filtrada pela equipe de pesquisadores da FGV a fim de possi-
bilitar um material confidvel para a produgdo dos mapas georreferenciais.
Essa etapa foi realizada por equipe interdisciplinar, que contou com profis-
sionais de direito, matematica e administracado, possibilitando o desenvol-
vimento de metodologia inovadora que podera ser amplamente replicada
no setor de energia elétrica.

O objetivo deste capitulo é descrever o processo de confeccdo dos
mapas georreferenciais. A partir dos dados da Light, sera apresentada a
metodologia de preparacdo dos dados sobre litigios, os procedimentos
necessarios para a limpeza e verificacdo da confiabilidade da base de da-
dos e as formas de controle de possiveis distor¢cdes. No item final, também
serdo apresentados dados de analise sobre os processos, destacando as
potencialidades do estudo georreferencial para o planejamento das con-
cessionarias de energia elétrica. Destacam-se a possibilidade de identifi-
cacao de areas de concentracao de litigios, a evolucdo temporal em cada
drea e a construcdo de varidveis que permitem visualizar quais regides
contribuem de forma mais relevante no acréscimo do estoque de proces-
sos em determinados periodos.

Este capitulo traz um conjunto de figuras preparadas para dar melhor
visualizacdo dos passos da pesquisa. Todas as imagens contém explica-
cOes e informacdes adicionais logo em seguida. A ordem de apresentacao
respeitara trés dimensdes do desenvolvimento das andlises georreferen-
ciais: metodologia, resultados e origem dos processos.

O gue é georreferenciamento?

Georreferenciamento de um conjunto de dados é o processo de tornar suas
coordenadas conhecidas em dado sistema de referéncia. Esse processo se
inicia com a obtencdo das coordenadas de cada item a ser georreferencia-
do, que é entdo apresentado sobre um mapa de interesse. O método per-
mite a visualizacdo de fendbmenos que, se devidamente analisados, sdo Uteis
no levantamento de hipdteses e na tomada de decisdes.
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Figura 1.1A
Visdo geral do processo de tratamento de dados. Para viabilizar o georreferencia-
mento dos processos da Light, a FGV precisou tratar o banco de dados fornecido

[?‘ump df) GERPRO

\

Crawling do Limpeza Georreferenciamento Plotagem
GERPRO Web Bairro/cidade de mapas

GERPRO Enderecos

Crawled Geor-
Limpo referen-

ciados

GERPRO

Crawled

Este Projeto de Pesquisa e Desenvolvimento previu a realizacdo de estudo
de georreferenciamento dos processos judiciais. Para tanto, a Light forneceu seu
banco de dados de processos ingressados contra a concessionaria (GERPRO). Esse
banco de dados foi cuidadosamente avaliado pela equipe responsavel pela anali-
se de georreferenciamento. A figura anterior mostra a visdo geral do processo de
tratamento dos dados, em cujas etapas diferentes bases foram sendo criadas para
a sistematizacdo dos dados. As etapas do tratamento de dados serdo mostradas
passo a passo nas figuras seguintes.
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Figura 1.1B
Optou-se por utilizar a base de dados do GERPRO como condutora das analises

GERPRO

Crawling do Limpeza Georreferenciamento Plotagem
GERPRO Web Bairro/cidade de mapas

Enderecos
GERPRO Geor-

referen-
ciados

Descri¢do Beneficios e prés (+) vs. Perdas e contras (-)

GERPRO Corporativo: *Estrutura interna desordenada e sem padré&o (-).

*base de dados fornecida pela Light; <Falta de documentacdo da estrutura interna (-).
descartada por falta de dados na *Desconhecimento da semantica dos campos (-).

eestruturainterna do banco de dados <Interface web contendo “informac¢des” do banco (-).
fornecido. *Diversos campos s&o “abertos”, podem ser preenchidos

com qualguer informacao, demandando uma
normatizacdo manual (impeza) (-).
*Falta de preenchimento de diversos campos (-).

Passo 1 do tratamento dos dados

O primeiro passo do tratamento de dados consistiu em analisar a base de dados
GERPRO Corporativo, fornecida pela Light, concessionaria objeto de estudo de caso
do projeto de P&D. Sua utilizacdo imediata nédo foi possivel em razdo da falta de da-
dos na estrutura interna do banco.

« A base foi analisada conforme perdas e beneficios de sua utilizacdo. Foram
verificadas as seguintes perdas:

e estrutura interna desordenada e sem padré&o;

¢ falta de documentacdo da estrutura interna;

¢ desconhecimento da semantica dos campos;

¢ interface web contendo informac¢des do banco;

¢ diversos campos sdo “abertos”, podendo ser preenchidos com qualquer
informacdo, o que demanda uma normatizacdo manual (limpeza);

« falta de preenchimento de diversos campos.
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Figura 1.1C
Optou-se por utilizar a base de dados do GERPRO como condutora das analises

Crawling do Limpeza
GERPRO Web Bairro/cidade

Georreferenciamento

Plotagem
de mapas

Enderecos
GERPRO SERERO Geor-
Crawled
Crawled referen-

Limpo
ciados

Beneficios e prés (+) vs. Perdas e contras (-)

Descrigdo

*Apesar de ndo resolver todos os problemas do GERPRO
Corporativo, apresenta menos problemas estruturais, e a
interpretacdo das informacdes é direta (+).

*Necessitou construcdo de um robd que percorresse as
informacoes da web (crawler) (-).

*Necessitou construcdo de um interpretador (parser) (-).

*Diversos campos “abertos”, que podem ser preenchidos
com qualquer informacao, o que demandou uma
normatizacdo manual (/impeza) (-).

«Falta de preenchimento de diversos campos (-).

GERPRO Web:
*base de dados fornecida pela Light;
*selecionada para as analises.

Passo 2 do tratamento dos dados

A base GERPRO Corporativo foi transportada para uma interface virtual e renomea-
da como base GERPRO Web. A partir dessa base com interface web, fornecida pela
Light, € que foram selecionados os dados para analise. Apesar de ndo resolver todos
os problemas do GERPRO Corporativo, apresenta menos problemas estruturais, e a

interpretacdo das informacdes é direta.

Ainda assim, alguns procedimentos foram realizados em continuidade ao pro-
cesso de preparacdo e limpeza dos dados. A base GERPRO Web apresentou as

seguintes perdas ou contras:
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¢ necessitou construcdo de um robd que percorresse as informacdes da web
(crawler®;

¢ necessitou construcdo de um interpretador (parser);

e diversos campos “abertos”, que podem ser preenchidos com qualquer in-
formacdo, o que demandou uma normatizacdo manual (limpeza);

« falta de preenchimento de diversos campos.

Figura 1.1D
Optou-se por utilizar a base de dados do GERPRO como condutora das analises

GERPR

Corporativo

Plotagem

Sl elo Limigeze Georreferenciamento
de pas

GERPRO Web Bairro/cidade

Enderecos

GERPRO Geor-
Crawled a referen-
ciados

Descri¢do Beneficios e prés (+) vs. Perdas e contras (-)
GERPRO Crawled: *Crawling possibilitou normalizar as informacdes de forma
*base de dados GERPRO Web a torna-las passiveis de serem analisadas (+).

apos o processo de crawling *Houve inevitavel perda de parte das informacdes durante

o crawling (-).

Passo 3 do tratamento dos dados

A base GERPRO Crawled é a base de dados do Gerpro Web apds o crawling. Cra-
wling é um processo por meio do qual um programa automaticamente “varre” um
conjunto de dados e paginas e extrai informacdes de interesse. Essas informacdes
sdo armazenadas de forma estruturada, permitindo que sejam consultadas. O ob-
jetivo desse passo foi sistematizar a base de dados dos processos judiciais e suas
informacdes de geolocalizacao.

1 O processo de crawling serd explicado na figura seguinte.
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Quais os beneficios dessa base?
e Crawling possibilitou normalizar as informacdes de forma a torna-las passi-
veis de serem analisadas e comparadas.

Quais sdo as perdas dessa base?
¢ Houve inevitavel perda de parte das informacdes durante o crawling.

Figura 1.1E
Optou-se por utilizar a base de dados do GERPRO como condutora das analises

GERPRO
Web

Crawling do Limpeza Plotagem
GERPRO Web Bairro/cidade de mapas

Enderecos
GERPRO Geor-

Crawled . referen-
ciados

Descrigdo Beneficios e pros (+) vs. Perdas e contras (-)
GERPRO Crawled Limpo: «Elimina informacoes invélidas (+).

*base de dados GERPRO «Possibilita cortes por enderecos (+).

Crawled apds o processo *Houve inevitavel perda de parte das informacoes
de limpeza e normalizacdo durante a limpeza (-).

dos dados. «Introduziu possibilidade de erros sistematicos (-).

Passo 4 do tratamento dos dados

A base Gerpro Crawled Limpo ¢ a base de dados GERPRO Crawled apds o processo
de limpeza e normalizacdo dos dados. Esse passo eliminou informacdes invalidas e
possibilitou que os dados recebessem recortes conforme os enderecos.

Nessa etapa, houve inevitavel perda de informacdes. Ademais, apesar da pos-
sibilidade de introducdo de alguns erros sistematicos —palavras que tenham sido
automaticamente substituidas por outras que ndo a sua devida correcdo— a equipe
conseguiu controlar esses eventos, principalmente verificando a substituicdo das
palavras principais.
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Figura 1.1F
Optou-se por utilizar a base de dados do GERPRO como condutora das analises

GERPRO
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\

Crawling do Limpeza Georreferenciamento Plotagem
GERPRO Web Bairro/cidade de mapas

Relatorio
de auditoria

GERPRO Endere(;os

GERPRO Geor-

Crawled e referen-

Limpo i)
Abandonado clados

Descrigdo Beneficios e prés (+) vs. Perdas e contras (-)

AP/ de geolocalizagcéo: «Possibilita identificar a geolocalizacao dos enderecos (+).

*API (Application Program Interface) <Parte n&o foi geolocalizavel, principalmente devido a
Google; enderecos para 0s quais a APl do Google n&o pdde gerar

*Retorna em massa as coordenadas coordenadas (-).

de geolocalizacdo para os enderecos *Exemplo de endereco bem formado:

alimentados. *logradouro: Praia de Botafogo 190/sala 312;
*bairro: Botafogo Cidade: Rio de Janeiro

*Exemplo de endereco mal formado:

slogradouro: Trailer em frente ao poste
ne 2881-48, na Praia Belo Jardim, s/n;
*Bairro: Cidade: Rio de Janeiro

Passo 5 do tratamento dos dados

Para o georreferenciamento, foram inseridos os enderecos da base GERPRO Crawled
Revisto em um aplicativo de geolocalizacdo (APl —Application Program Interface)
da Google e retornaram em massa as coordenadas de geolocalizacdo (latitude e
longitude) para os enderecos alimentados na base de dados. Nessa etapa, algumas
informacdes foram perdidas, pois o banco de dados possuia enderecos incompletos
ou “mal formados”.

A equipe de pesquisa utilizou as tecnologias disponiveis —mecanismos de
busca e identificacdo— para preencher as entradas incompletas e aumentar a quan-
tidade dos enderecos que poderiam ser inseridos na APl Google e gerar uma coor-
denada identificavel. Contudo, a recuperacdo dos dados n&o alcancou a totalidade
dos processos.
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Esse déficit da base de dados acabou por incorrer em perda de geolocaliza-
cdo de processos. Adiante, neste capitulo, sera apresentada a quantificacdo da per-
da, mas, desde j3, destaca-se que esse evento ndo prejudicou a analise dos dados
obtidos e a confeccdo dos mapas georreferenciais com as coordenadas resultantes.

Figura 1.1G
Optou-se por utilizar a base de dados do GERPRO como condutora das analises

Dump do
G

GERPRO
Web

Crawling do Limpeza Plotagem
GERPRO Web Bairro/cidade de mapas

Enderecos
GERPRO Geor-

Crawled
Crawled referen-

Descri¢do Beneficios e prés (+) vs. Perdas e contras (-)
Enderecos *Possibilita cortes mais precisos que por enderecos (+).
georreferenciados: *Possibilita diversos tipos de visualizacdo dos dados (+).

*designacao de coordenadas
geograficas aos enderecos que
anteriormente constavam de forma
simplesmente textual.

Passo 6 do tratamento dos dados

Apods a insercdo da APl Google de geolocalizacdo, foram obtidos os enderecos geor-
referenciados. Isso significa que foi designada uma coordenada geografica (latitu-
de e longitude) aos enderecos que anteriormente constavam em forma textual na
base de dados do GERPRO. Para confeccdao dos mapas, a equipe utilizou o programa
Quantum Gis (<http:/www.qgis.org>). Nessa etapa foi possivel definir cortes geogra-
ficos dos enderecos textuais e, a partir da sua localizacdo geografica, gerar modelos
de visualizagdo dos dados.
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Figura 1.1H

Optou-se por utilizar a base de dados do GERPRO como condutora das analises

GERPRO
Web

\

Crawling do
GERPRO Web

GERPRO
Crawled

Descrigdo

Mapas:
evisualizac&o espacial dos dados
de processo sobre a superficie

Limpeza
Bairro/cidade

Enderecos
Geor-
referen-
ciados

GERPRO
Crawled
Limpo

Beneficios e prés (+) vs. Perdas e contras (-)

*Visualizagdo de numero absoluto de processos (+).
*Visualizacdo de concentracdo de processos, normalizada
pelo nimero de domicilios e/ou faturas (+).

A N4

do Rio de Janeiro. *Renderizacdo sobre mapa geopolitico permite analise

por municipio ou por subdivisdo municipal (+).
*Renderizacao sobre imagem de satélite e/ou de relevo
permite identificar acidentes geograficos e determinados
tipos de organizagdes sociais (+).

Passo 7 do tratamento dos dados

Nessa etapa, foram gerados mapas que permitem a visualizacdo dos dados de pro-
cessos sobre a superficie do Rio de Janeiro.
Beneficios dessa etapa:

¢ permite a visualizacdo do numero absoluto de processos;

¢ permite a visualizacdo da concentracdo de processos, normalizada pelo nu-
mero de domicilios e/ou faturas de energia elétrica;

e arenderizacdo sobre o mapa geopolitico possibilita a analise por municipio
ou por subdivisdo municipal;

* a renderizacdo sobre imagem de satélite e/ou relevo permite identificar
acidentes geograficos e determinados tipos de organizagdes sociais.
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Grafico 1.1

Numero de processos no GERPRO Crawled Revisto. Descartou-se de imediato o
periodo 1995-2002, cujos numeros claramente ndo refletem a realidade de litigan-
cia da Light
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* Total de processos GERPRO Crawled Revisto

Apods a etapa de preparagcdo da base de dados GERPRO Crawled Revisto, hou-
ve novo descarte de dados, a partir da avaliacdo do quantitativo de processos por
ano. Dessa analise, foram excluidos os dados referentes ao periodo de 1995-2002,
cujos numeros claramente nao refletem a realidade da litigancia da Light, pois sua
contribuicdo ao estoque total de processos foi nula em relacdo aos anos seguintes.

A partir de 2003, esse panorama se altera. Entre 2003 e 2005, hd menor nu-
mero de processos, mas ha um aumento do ndmero de entradas. Pressupde-se,
para fins de analise, que podem ter ocorrido dois fendémenos: (1) o numero de pro-
cessos foi realmente menor nesses anos, ou (2) os dados ndo foram inseridos no
banco de dados GERPRO, mas essa “nao insercdo” ocorreu de forma aleatdéria por
parte dos preenchedores. De toda forma, os processos desse periodo representam
17% do estoque total, o que ndo produz impacto relevante nas analises.
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Para 2012, foram considerados os processos da base até o més de marco. As-
sim, a base de dados GERPRO Georreferenciada foi vinculada a esse periodo, entre
2003 e marc¢o de 2012 (gerando um total de 9,25 anos), em razdo de sua confiabili-
dade. Para anadlises mais focais, a equipe optou por utilizar periodos mais recentes
e mais curtos, aumentando a acuracia das analises.

Grafico 1.2
Com o devido cuidado, teve-se um bom aproveitamento da base original apds o
tratamento e limpeza dos dados

Numero de processos nas bases de dados 2003-mar. 2012

299.838 Dpados

invalidos**
Limpeza API Google
®
: g
! +10% ____W68.86E_3___ ___________ [9)
__152937 T4 ] [ ¥ ] 4e588
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__ 103159
-39%
c Perdas de
-ampos N georrefe-
cidade em Recuperagéol Perda rencia-
branco de cidades de bairros mento
GERPRO GERPRO GERPRO GERPRO GERPRO
Web* Crawled Crawled Crawled Georreferenciado
Revisto Limpo

* Total de processos jan. 2003-mar. 2012, antes do tratamento de dados
** Durante o processo de crawling descobriu-se que ~19% das entradas relacionadas eram na realida-
de invalidas ou vazias

Com o devido cuidado, teve-se um bom aproveitamento da base original apds o
tratamento e limpeza dos dados

O Grafico 1.2 mostra uma fotografia quantitativa da limpeza do banco de da-
dos. As etapas do tratamento do banco de dados GERPRO Corporativo fornecido
pela Light, mostram que foi alcancado bom aproveitamento da base original apods a
limpeza e as etapas anteriormente delineadas.

Esse mesmo gréfico retrata o total dos processos antes do tratamento, entre
2003 e marco de 2012. Apds retirada de entradas em branco ou invalidas; manejo
das perdas e recuperacao de cidades e bairros em branco; limpeza dos dados e
perdas do georreferenciamento, ao final, a base GERPRO Georreferenciado foi fina-
lizada com 103.159 processos. O grafico seguinte apresenta cuidadosamente esse
processo de tratamento dos dados.



\' 26 A GEOGRAFIA E A GENEALOGIA DOS CONFLITOS DE CONSUMO

Grafico 1.3
A perda de dados em razao do crawling foi de 37%, por causa de campos abertos e
cidade em branco, principalmente
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* Total de processos em jan. 2003 a mar. 2002, antes do tratamento de dados

Em que consiste o crawl/ing?

Em razdo de os campos bairro e cidade serem abertos, ndo existe uma pa-
dronizac&o da informacao, dificultando a analise dos dados. Portanto, foi feita uma
heuristica de forma a associar os nomes dos municipios e bairros encontrados no
GERPRO aos nomes do banco de dados dos Correios, que a FGV ja possuia.

O primeiro passo para realizar tal associacdo foi remover todos os caracteres
especiais das palavras e substituir as letras em caixa alta por letras minusculas.

Depois, foi preciso associar as palavras entre os bancos. Para tal, foi utilizada
a distancia de Levenshtein,?2 que fornece uma estimativa de quao diferente sdo duas
palavras, e com isso as palavras (campos bairro e cidade) do GERPRO foram asso-
ciadas as palavras do banco dos Correios, de forma que a distancia de Levenshtein
fosse minima em cada associacdo. Foi preciso definir uma distancia minima para
a associacao ser aceita, pois algumas vezes os campos ndo continham enderecos.
Parte dos processos foi perdida para fins de analise georreferenciada por ndo con-

2 A distancia de Levenshtein é um algoritmo utilizado para determinar a palavra existente mais
préxima como, por exemplo, é utilizado para as sugestdes de busca do Google (“vocé quis
dizer”). Ver mais em: <https://pt.wikipedia.org/wiki/Dist%C3%A2ncia_Levenshtein> e <https:/
en.wikipedia.org/wiki/Levenshtein_distance>.
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terem o campo cidade. O problema é intrinseco do desenho da base de dados
fornecida pela Light.

Em resumo, o processo de crawling permite completar alguns dos campos
em branco do banco de dados e recuperar dados perdidos por ndo preenchimento.

Gréfico 1.4
A limpeza dos dados aumentou em 10% a disponibilidade dos campos cidade
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O passo seguinte foi a limpeza dos dados, que aumentou 10% a disponibilida-
de de entradas validas em relacdo ao total de processos da base GERPRO Crawled.
Assim, a disponibilidade dos dados foi ampliada.

O processo de limpeza foi o seguinte:

* havia campos que continham as informagdes bairro e cidade juntas. O pro-
cedimento utilizado foi retirar o bairro e acrescentar esta informacdo em
um novo campo. Portanto, um numero de cidades foi recuperado, aumen-
tando-se a base em 10%;

e desta nova base, campo bairro estava ausente em 12%, produzindo nova
perda de dados;

¢ a base resultante foi denominada GERPRO Crawled Limpo;

* para a APl do Google, todavia, utilizou-se a base antes da limpeza de bair-
ros, uma vez que a API permite, com frequéncia, o georreferenciamento do
endereco apenas com o uso do logradouro e cidade.
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Grafico 1.5
Por fim, a cobertura de enderecos pela APl do Google foi satisfatoriamente homo-
génea entre municipios

Cobertura total

Cobertura Total de
Processos* API Google processos
Rio de Janeiro +63% 1% 168866
Nova Iguagu +59% 103.159

Sdo Jodo de Meriti +68%
Dugue de Caxias +55%
Belford Roxo +56%
Nildpolis +64%
Mesquita +60%
Queimados +57%
Volta Redonda +79%
Barra Mansa +61%
ltaguai +62%
Trés Rios +52%
Japeri +76%

*Total de processos jan. 2003 a mar. 2012; os 18 municipios com menos de mil processos cada um e
totalizando 5.389 nao foram listados e tém impacto negligencidvel nas andlises e na cobertura total

Foi entdo realizada a aplicacdo da APl Google sobre a base de dados GERPRO
Crawled. Essa etapa mostrou cobertura de enderecos satisfatoriamente homogé-
nea. Alcancou 61% dos processos da base GERPRO Crawled, o que significa uma
cobertura parcial dos municipios para fins de georreferenciamento.

Uma preocupacao fundamental da equipe durante essa etapa era verificar se
a cobertura da APl Google seria homogénea entre os municipios do Rio de Janeiro.
Caso nédo fosse, isso significaria distor¢cdes e impossibilidade de efetiva comparacao
entre as areas. Contudo, a figura anterior mostra que todos os municipios sofre-
ram alguma perda em georreferenciamento de processos, mas tiveram cobertura
semelhante e superior a 50% em todos os casos. Sendo assim, fica resguardado o
objetivo de comparacao relativa entre os municipios.

Nessa etapa, 18 municipios com menos de mil processos cada um, cujo total
fora 5.389 processos, ndo foram listados, pois seu impacto é negligencidvel nas
analises e na cobertura total.
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Figura 1.2
Inicialmente contemplou-se o uso de setores censitarios do IBGE, que permitiu par-
ticionar em areas isodomiciliares o territério coberto pela Light:

A préxima etapa foi a discussdo sobre a qualidade dos mapas com os quais
seriam trabalhados os dados georreferenciados. A primeira op¢do considerada pela
equipe foi o uso de mapa de setores censitarios do IBGE. Esse tipo de mapa apre-
senta dreas “isodomiciliares”, ou seja, particdes em que cada area possui 0 mesmo
numero de municipios. Isso faz com que nas areas mais escuras, por exemplo, possa
ser verificada a concentragcdo domiciliar, a maior densidade em uma regido.

A particdo no mapa em setores censitarios produz areas com o mesmo nu-
mero de domicilios (aproximadamente 300). Quanto menor a area, portanto, mais
densamente domiciliada € a regido. Esse mapa possibilitou particionar em areas
domiciliares o territério coberto pela Light. A utilizacdo desse mapa proporcionou
a inclusdo do numero de processos e sua divisdo por municipios, verificando tal
proporcdo. Foi gerada uma tecnologia especifica para essa mensuragédo.

A equipe transportou a divisdo por setores censitarios para uma divisdo ho-
mogénea, que, sem perda de informacdes, criou outro sistema de representacéo de
dados georreferenciados, facilitando o cruzamento de informacdes em uma aproxi-
mac¢ao continua do espac¢o por meio de um gride retangular —ver Figura 1.3.
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Figura 1.3
Setores censitarios tornaram-se densidade domiciliar apds transformacéo por Mul-
tivariate Kernel Density Estimation

Setores censitarios (IBGE) Densidade domiciliar

Numero constante de domicilios em Numero varidvel de domicilios em cada
cada setor, cujas areas s&o variadas setor retangular, cuja area é constante.
v

Vantagem: o gradeamento facilita o uso
de multiplas camadas de dados e permite
melhor granularidade de visualizacéo.

* Para a estimacdo de Multivariate Kernel Density Estimation (MKDE) a equipe desenvolveu um
plug-in para o software Quantum GIS, cujo cddigo esta disponivel em https://github.com/fccoelho/
spatialKDE

Em seguida, os setores censitarios tornaram-se densidade domiciliar, apods
passarem por uma transformacao que utilizou a metodologia de estimacéo de Mul-
tivariate Kernel Density Estimation.3 Essa metodologia, realizada por meio de um
software desenvolvido pela equipe da EMAp, permite aproximar uma distribuicao
irregular de pontos no espaco em uma superficie continua que pode ser facilmente
representada graficamente por meio de um gride retangular, conforme mostra a
figura anterior. A vantagem desse processo é que todas as camadas de informacao
foram transportadas para a mesma representacdo. Assim, foi possivel realizar ope-
racdes matematicas entre as diferentes dimensdes, como o cdlculo da Densidade
Domiciliar de Litigancia (DDLIit), que é obtida pela divisdo da camada que represen-
ta os domicilios que litigaram contra a Light pela camada de densidade domiciliar.

3 Multivariate Kernel Density Estimation é um método para transformar dreas varidveis com
quantidades constantes em areas constantes com quantidades varidveis. Areas constantes
sd0 mais vantajosas, pois permitem operacdes (p. ex., layers). Ver em: <https://en.wikipedia.
org/wiki/Multivariate_kernel_density_estimation> e <https://en.wikipedia.org/wiki/Kernel_
density_estimation>.
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Figura 1.4
Embora fosse tecnicamente vidvel representar mapas de processos por domicilios,
concluiu-se que o uso de mapas de total de processos apresentaria vantagens

Processos + Domicilios

+O uso dessa variavel
intensiva normalizaria
(isto é, “corrigiria”) o

efeito que o nimero de Processos
domicilios tem sobre o sInterpretacdo de mapa
numero de processos. de varidvel intensiva é

. mais intuitiva.
*Potencial de apontar

sub-regides onde *N&o esta sujeito ao uso
haveria mais litigantes de setores censitarios,
por domicilios. cuja introducé&o abre

precedente para
distorcdes como falacia
ecoldgica e problema da
unidade de drea modifi-
cavel (MAUP).

*Menos acumulo de erros,
pois ha menos varidveis
envolvidas.

Apds essa etapa, concluiu-se que, embora fosse tecnicamente viavel repre-
sentar mapas de processos por domicilios, o uso de mapas de total de processos
apresentaria vantagens. O uso da varidvel “domicilios” junto com os processos nor-
malizaria, isto é, corrigiria o efeito que o numero de domicilios tem sobre o nimero
de processos. Assim, tem-se o potencial de apontar sub-regides nas quais haveria
mais litigantes por domicilio.

O mapa com a variadvel “processos”, contudo, gera interpretacdo mais inten-
siva e intuitiva. Ndo esta sujeito ao uso de setores censitarios, cuja introducao abre
precedente para distorcdes como faldcia ecoldgica* e o problema da unidade de
area modificavel (MAUP).5 Significa que esse mapa tem menos chance de acimulo
de erros, pois hd menos varidveis envolvidas.

4 O problema da faldcia ecoldgica ocorre quando ha conclusdes equivocadas ao comparar
individuos tomando a caracteristica dos grupos aos quais pertencem, e ndo observando suas
caracteristicas individuais. Esse tipo de problema poderia ocorrer, por exemplo, se decidissemos
comparar dois estados brasileiros conforme sua riqueza acumulada. Ao comparar os dois
estados, um deles podera ser mais pobre que o outro no agregado da populagdo, contudo,
um individuo especifico do estado mais pobre pode perfeitamente ser mais rico que um
individuo especifico do estado mais rico. Ver mais em: <http://es.wikipedia.org/wiki/Falacia_
ecol%C3%B3gica>.

5 O problema da unidade de area modificavel ocorre quando a divisdo de uma regido
geografica em areas é arbitraria, e, com isso, os valores consolidados intrarregido variam muito
conforme a particao feita. Se, por exemplo, o Rio de Janeiro incluisse Minas Gerais, os indices
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Figura 1.5
O uso de divisao reticular (gride) permite acuracia na sobreposicdo de /ayers para

visualizagdo dos resultados
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Posteriormente, passou-se a escolha do tipo de mapa a ser utilizado para a
confec¢cdo dos mapas de georreferenciamento, ou seja, sobre qual interface seriam
inseridas as curvas e linhas de calor representativas dos processos (mapas de rele-
VO, mapas geopoliticos, mapa de satélite).

Concluiu-se que o uso de divisdo reticular (gride) permite acuracia na sobre-
posicdo de camadas de dados (/ayers) para a visualizacdo dos resultados. A Figura
1.6 demonstra sistematicamente como sdo feitos, entdo, os mapas de georreferen-
ciamento.

de PIB, criminalidade etc. do conjunto seriam bem diferentes. Ver mais em: <http://gmrg.org.
uk/files/2008/11/38-maup-enshaw.pdf> e <http://en.wikipedia.org/wiki/Modifiable_areal_unit_
problem>.
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Figura 1.6
Os mapas de georreferenciamento fazem uso de isolinhas para representar quanti-
dades de processos

CONCEITUAL

Os mapas de georreferenciamento sdo frequentemente utilizados em outras
areas de conhecimento. As isolinhas sdo representacdes que, no plano de um mapa,
indicam determinada dimensao. As linhas, portanto, sdo constantes, e as cores in-
dicam a intensidade de cada variavel plotada no mapa. Nos mapas de georrefe-
renciamento do projeto de P&D aqui apresentado, fazemos uso de isolinhas para
representar quantidades de processos. Uma isolinha (também linha de contorno ou
curva de nivel) de uma funcdo de duas varidveis € uma curva sobre a qual os pontos
da funcdo assumem valores constantes. Assim como linhas isotérmicas represen-
tam temperaturas e linhas isobaricas representam pressdo, 0s mapas a seguir repre-
sentam numeros de processos (litigios) e, portanto, utilizam-se de linhas isagégicas
(do grego: (XYQ)YT'] = processo judicial).

O uso de cores entre as linhas evidencia aumento ou reduc¢do dos valores nos
mapas em relacdo a area. Assim, foi usado vermelho para indicar que hd um maior
numero de processos no entorno dagquela regido; e amarelo para indicar que ha um
menor numero de processos no entorno daquela regido. Os pontos azuis represen-
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tardao um ou mais processos. As distorcées ocorrem, principalmente, por inconsis-
téncias no preenchimento do banco de dados coorporativo.

Figura 1.7
A interpretacdo dos mapas de georreferenciamento deve considerar a existéncia de
algumas distorcdes pelos Enderecos de Nivel Genérico (ENG)
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Campo Grande, = =g - S I j’
Rio de Janeiro, Brasil = - i | i il . S

Rio de Janeiro, Byaswl des

Realengo, Rio de
Janeiro, Brasil

Enderecos de nivel genérico (ENGs) sdo enderecos com informacgdo faltando,
mas tendo o campo cidade preenchido. Assim, foram georreferenciados pela API
Google na forma <cidade>, RJ, Brasil, para a qual a APl usa um par especifico de
coordenadas. Isso gerou pontos que acumulam processos de outras partes da ci-
dade, cuja localizacdo exata ndo é possivel extrair. No nivel intramunicipal, houve
também ENGs na forma <bairro>, <cidade>, RJ, Brasil. Assim, a equipe concluiu que
a retirada desses enderecos poderia causar mais distor¢cdo na plotagem dos mapas,
pois as perdas por ENG ndo s&o uniformes entre os municipios e considerou-se que
ndo ha um motivo especifico para a distorcdo do preenchimento dos enderecos em
cada municipio. Por tais motivos, resolveu-se manter os enderecos, pois a soma das
cores do mapa —a intensidade total de processos em cada municipio— esta correta
na totalidade.
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Figura 1.8

A existéncia das ENGs faz com que surjam “falsas regides quentes”, que ndo devem
ser interpretadas como criticas

Listagem de ENGs em 2010

Contagem

Local

831
313
306
209
174
168
159
141
133
109
103
102
100
100
98
95
93
90
88

Nova Iguac¢u - Rio de Janeiro Brazil

Santa Cruz - Rio de Janeiro Brazil

Campo Grande - Rio de Janeiro Brazil
Realengo - Rio de Janeiro Brazil
Belford Roxo - Rio de Janeiro Brazil
Queimados - Rio de Janeiro Brazil
Rio de Janeiro Brazil

S&o Jodo de Meriti - Rio de Janeiro Brazil
Bangu - Rio de Janeiro Brazil

Barra Mansa - Rio de Janeiro Brazil

Guaratiba - Rio de Janeiro Brazil

Freguesia - Rio de Janeiro Brazil

Niléopoles- Rio de Janeiro Brazil

Dugue de Caxias - Rio de Janeiro Brazil
Sepetiba - Rio de Janeiro Brazil

Eden Sao Jodo de Meriti - Rio de Janeiro Brazil
Taquara - Rio de Janeiro Brazil

Jacarepagua - Rio de Janeiro Brazil

Paciéncia - Rio de Janeiro Brazil

Fonte: Gerpro Georreferenciado, 2010

Esses processos estdo, em verdade, espalhados por diversas localidades den-
tro da regido determinada pelo nome da ENG. Cerca da metade dos pontos geor-
referenciados em 2012 sdo ENGs, e ndo € possivel recuperar os enderecos originais.

A figura anterior mostra a contagem dos ENGs por localidade no Rio de Janei-
ro. O municipio de Nova Iguacu de destaca como a localidade com o maior niumero
de ENGs (831 entradas mal formadas no ano de 2010). Se o banco de dados tivesse
preenchimento controlado e cuidadoso, as perdas de dados para o georreferencia-
mento seriam menores.
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Figura 1.9
Melhorar o desenho e o processo de preenchimento dos bancos de dados permitira
uma resolucdo mais fina de analises

ILUSTRATIVO

Banco de dados

GERPRO-Light de alto padrio

vs. aumentam o potencial de erros e reduzem a

Campos em branco e enderecos incompletos
resolucado (granularidade) possivel das analises.

Dessa etapa, conclui-se que os campos em branco e enderecos incompletos
aumentam o potencial de erros e reduzem a resolucao (granularidade) possivel das
anadlises do georreferenciamento, ou seja, conforme a metafora visual da lampada
mostrada na figura anterior, quando se realiza um zoom sobre as informacdes do
banco, ele ndo permite a observacao de algumas dimensdes, mantendo-se desfoca-
do. Algumas recomendac¢des preliminares podem auxiliar na constru¢cdo de bancos
de dados futuros de alto padrao:

¢ redesenho do banco de dados com introducdo de mais campos fechados e
gatilhos que evitem inconsisténcias de preenchimento;

¢ processo gerencial de controle de preenchimento para a reducado de falhas
humanas, como verificagcdo por amostragem, reconhecimento e recompen-
sa de bons preenchedores, por exemplo.

No item seguinte, serdo analisados alguns dados obtidos no georreferencia-
mento que exemplificam a potencialidade dessa metodologia para o conhecimento
do quadro dos processos judiciais no setor de regulagdo de energia elétrica.

Resultados

Nos itens seguintes, serdo trazidos dados do projeto de P&D —etapa de geor-
referenciamento de demandas judiciais— para o estudo de caso da concessionaria
Light, referente a intensidade dos processos por regido no Rio de Janeiro. Serdo
focadas as areas do municipio do Rio de Janeiro e de um agrupado de municipio da
baixada, areas com maiores indices de litigancia judicial.
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Figura 1.10

Os 92 municipios do Rio de Janeiro sdo atualmente atendidos por trés concessio-

narias de energia elétrica

@ Light

ampla

gen

*Barra do Piraf
*Barra Mansa
*Belford Roxo

«Cdor Levy
Gasparian

*«Eng Paulo
de Frontin

sltaguaf

«Japeri
*Mendes
*Mesquita
*Miguel Pereira
*Nilopolis
*Nova lguagu
*Paracambi
«Paty do Alferes
*Pinheiral

*Pirai

*Quatis
*Queimados
*Rio Claro

*Rio das Flores
*Rio de Janeiro
*Sdo Jo&o de Meriti
*Sapucaia
*Seropédica
*Valenca
*Vassouras
*\olta Redonda

*Angra dos Reis
*Aperibé
*Araruama
*Areal
*Armacao dos
Buzios
*Arraial do Cabo
*Bom Jardim
*Bom Jesus do
*ltabapoana
*Cabo Frio

*Cachoeiras
de Macacu

*Cambuci

«Campos dos
Goytacazes

*Cantagalo
*Carapebus

*Cardoso
Moreira

*Casimiro
de Abreu

«Conceicao
de Macabu

*Cordeiro
*Duas Barras
*Guapimirim

*lguaba Grande
eltaborafl
«ltalva
ltaocara
*|taperuna
«|tatiaia

*Laje do Muriaé
*Macaé
*Macuco
*Magé
*Mangaratiba
*Marica
*Miracema
*Natividade
*Niteroi
*Paraty
«Petropolis
*Porciuncula
*Porto Real
*Quissama
*Resende

*Rio Bonito
*Rio das Ostras
*Santa Maria
Madalena
*Santo Antonio
de Padua

*S&o Fidélis
*Sdo Francisco
de Itabapoana
*Sdo Goncalo
*Sdo Joéo

da Barra

*S&o José
de Uba

*S&o José do
Vale do Rio Preto

*Sdo Pedro
da Aldeia

*Sdo Sebastido
do Alto

*Saquarema
«Silva Jardim
*Sumidouro
«Tangua
*Teresopolis

*Trajano de
Moraes

*Varre-Sai

*Nova Friburgo

«Carmo

*Duque de
Caxias

*Paraiba do Sul
*Trés Rios

Estes 4 Municipios sao atendidos

pela LIGHT e AMPLA.

A N4

Primeiramente, uma analise do campo e do contexto da prestacdo de energia
elétrica do Rio de Janeiro, na figura anterior, mostrou os 92 municipios do estado
gue sdo atualmente atendidos por trés concessiondrias de energia elétrica: Light,
Ampla e Energisa.
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Figura 1.11
A Light cobre 34% dos 92 municipios do Rio de Janeiro, o que corresponde a 60%

das instalacdes

Municipios Instalag6es (milhdes)

Light 31 =34% 36 =60%

Ampla 65

Energisa

rea de cobertura da Light

Fonte: ANEEL (fev.2011), website da Energisa

* Municipios atendidos também pela Ampla

Em anadlise, a Light cobre 34% dos municipios do Rio de Janeiro, o que cor-
responde a 60% das instalacdes de energia elétrica no estado, ou 3,6 milhdes de
instalacdes em numeros absolutos, segundo dados da ANEEL.
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Figura 1.12

Em pouco mais de nove anos, Rio de Janeiro contribuiu com 54% dos processos da
area da Light; oito municipios, que denominamos “Cluster Baixada”, contribuiram
com mais 39%

Cobertura da Light em azul
2003-mar. 2012

Cluster Baixada
Rio de Janeiro

Processos contra a Light*

Nova Iguagu - 22.629
|
S3o Jodo de Meriti } I 10.227
I
|
Duque de Caxias : I 9.322
I
Belford Roxo : I 7.990
Cluster I
L Baixada !
Nilépolis : 6.117
I
|
Mesquita l I 4.495
|
I
Queimados : I 3.843
| J
|
Japeri : 1.082
I
|
Volta Redonda | i1 1.845
|
| N
Barra Mansa ! 11546
| |
I L ]
Itaguai I 1 11508
[ ]
| A
Trés Rios ! 11378
1
: : b
Outros (18) ! 15389
| 1

54%

* Total de processos crawled, jan. 2003 a mar. 2012, segundo GERPRO
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Outros oito municipios, que denominamos “Cluster Baixada”, contribuiram
com mais 39%. Sao eles: Nova lguacu, Sdo Jodo de Meriti, Duque de Caxias, Belford
Roxo, Nilépolis, Mesquita, Queimados e Japeri.

Grafico 1.6
Os processos tém se distribuido aproximadamente nas mesmas regides da area
Light nos ultimos anos

5 6.570 11.033 9.719 17.313 22.468 25,600 25.461 24.065 20.884 5.753 7%
00% Rio de

Janeiro
90%

39%

Cluster
38%  39% 359 Baixada

80%
70%
60%
50%
40%
0% 54%

20%

10%
Total do
periodo

0%

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 201 2012
jan.-mar.

Fonte: GERPRO Crawled Revisto

No periodo de 2003-2012 (mar.), percebe-se um padrao de distribuicdo dos
processos entre as mesmas regides, ou seja, variacdo bastante estavel do nimero
de processos. Os processos se concentram nos municipios do Rio de Janeiro e
Cluster Baixada, sendo pouco significativa a contribuicdo dos demais municipios.
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Grafico 1.7
Observando-se apenas 2010 a 2011, o mesmo grupo de municipios se destaca, con-
tribuindo com 95% dos processos

2010 + 2011 Processos contra a

Light 2010-2011 2010-2011
Rio de Janeiro m
Nova Iguacu 3.376 2.602 P 5978
S&o Jodo de Meriti ¢ B 2523
Belford Roxo 299 2.277
Duque de Caxias 900 1.288 E .. 2.188
Queimados [l 536 616 “Cluster | 152
Nilépolis 534 571 Baixada | RALH
Mesquita || 370 | s60 ] 930
Japeri 163 202 | 365
Barra Mansa | 292 175 | 467
Volta Redonda | 196 271 ! 467
ltaguai | 157 168 1| 325
Trés Rios | 100 19 v 219
outros (18) || 424 594 1] o
58% 37% '44.949
TOTAL 24.065 20.884 95%

Fonte: GERPRO Crawled Revisto, 2010 e 2011

Os anos de 2010 e 2011 foram recortados e destacados para avaliar se as pro-
porgcdes estatisticas se mantinham. Recortando temporalmente o periodo entre
2010 e 2011, o mesmo grupo de municipios se destaca —Rio de Janeiro e Cluster
Baixada—, contribuindo com 95% dos processos contra a Light.

As varidveis taxa de litigancia (TxLit) e densidade domiciliar de litigancia
(DDLIit) permitem comparar o numero de litigios entre regides de densidade popu-
lacional diferentes.

Definicoes:
TxLit=P/(F*t)
DDLit =P/ (DRED * t)

Varidveis utilizadas:

TxLit = Taxa de Litigancia

DDLit = Densidade Domiciliar de Litigancia

P = Numero de processos judiciais

F = Numero de faturas (em milhares)

t = Tempo sob consideracdo (em anos)

DRED= Numero de domicilios com rede elétrica da distribuidora (em milhares)
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« Classificacdo do IBGE para domicilios particulares permanentes:®

¢ com energia elétrica;

¢ com energia elétrica de companhia distribuidora (selecdo da equipe FGV
DIREITO RIO);

¢ com energia elétrica de companhia distribuidora e com medidor de uso
exclusivo;

¢ sem energia elétrica;

e com energia elétrica de companhia distribuidora e com medidor comum a
mais de um domicilio;

¢ com energia elétrica de companhia distribuidora e sem medidor;

* com energia elétrica de outras fontes.

Inserem-se, entdo, as varidveis Taxa de Litigancia (TxLit) e Densidade Domi-
ciliar de Litigancia (DDLIit), que permitem comparar o numero de litigios entre re-
gides de densidade populacional diferentes.

Para calcular as variaveis, foram utilizados nimeros de domicilios tanto por
municipio quanto por regido censitaria fornecidos pelo Censo 2010 do IBGE. O Ins-
tituto Brasileiro de Geografia e Estatistica classifica os domicilios particulares per-
manentes conforme a forma de prestacdo do servico de energia elétrica.

A varidvel selecionada pela equipe da FGV foi a de “domicilios com energia
elétrica de companhia distribuidora”. Esse montante compds o item Dred, que equi-
vale ao nimero de domicilios com rede elétrica da distribuidora (em milhares) que
foi utilizado para o calculo das variadveis TxLit e DDLit.

No Grafico 1.8A apresentamos a funcao analitica da utilizacdo de tais variaveis.

O Grafico 1.8A mostra a funcdo da taxa de litigancia. Ela permite identificar
0S municipios que processam desproporcionalmente mais do que outros. Olhando
para o terceiro ranking, percebe-se o destaque do municipio de Nilépolis, que, entre
2003 e 2012, contribuiu com uma média de 10,5 processos por ano para cada mil
faturas Light emitidas em junho de 2012 no municipio.

Esse valor foi obtido pelo célculo do total de processos em janeiro de 2003 a
marco de 2012, segundo a base GERPRO anualizada (processos divididos por 9,25
anos), dividido por milhares de faturas emitidas em junho de 2012, segundo o SAP.

A variavel “taxa de litigancia” indica uma visdo mais absoluta dos dados. No
caso dos municipios com muitos processos, certamente qualquer intervencdo que
produza controle da demanda serd impactante, devido a quantidade numérica.
Contudo, uma analise sobre quais sdo os municipios com maior densidade de liti-
gancia (processos por habitantes/domicilios) podera indicar as dreas nodais para a
realizacao de intervencdes da concessionaria diretamente na geografia do conflito,
visando uma estratégia de prevencdo ou planejamento.

6 Os numeros de domicilios usados neste documento, tanto por municipio quanto por regido
censitdria, sdo os fornecidos pelo Censo 2010 do IBGE.
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Grafico 1.8A
A taxa de litigancia permite identificar os municipios que processam desproporcio-
nalmente...

2003-mar. 2012

Processos Faturas (mil) TxLit*

| Riode Janeiro 2.559

1 Nova Iguacu . 293
1S80 Jo&o de Meriti
: Duque de Caxias
h Belford Roxo
1 Nilopolis
1 Mesquita
! ___ Queimados_ 3843 _ _________M48__________
Volta Redonda
Barra Mansa
[taguaf
Trés Rios
Japeri
Seropédica
Valenca
Barra do Piraf
Paraiba do Sul
Paracambi
Pinheiral
Pirai
Miguel Pereira
\Vassouras
Paty dos Alferes
Mendes
Carmo
Cdor Levy Gasparian
Rio Claro
Eng Paulo de Frontin
Sapucaia
Rio das Flores
Quatis

Significado: entre 2003 e mar. 2012 Nilopolis

contribuiu com uma média de 10,5 processos +——
por ano para cada mil faturas da Light emitidas

em jun. 2012 no municipio.

* Total de processos jan. 2003 a mar. 2012 segundo GERPRO, anualizado (i.e., dividido por 9,25 anos),

divididos por milhares de faturas emitidas em junho de 2012, segundo SAP
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Grafico 1.8B
...O que pode ser igualmente identificado pela densidade domiciliar de litigancia...

2003-mar. 2012

Processos Domicilios (mil) DDLit*

, Riode Janeiro 214
| Nova lguacu
1580 Jodo de Meriti
' Duqgue de Caxias
: Belford Roxo
| Nilopolis
| Mesquita

[ Queimadaos_
Volta Redonda
Barra Mansa

ltagual
Trés Rios
Japeri
Seropédica
Valenca
Barra do Pirai
Paraiba do Sul
Paracambi
Pinheiral 7
Pirai | 449 8
Miguel Pereira | 396 8
Vassouras | 247 1l
Paty dos Alferes | 234 8
Mendes | 228 6
Carmo 3] 6
Cdor Levy Gasparian | 69 2
Rio Claro | 67 5
Eng Paulo de Frontin | 65 4
Sapucaia |64 6
Rio das Flores | 35 2
Quatis | 34 4

Significado: entre 2003 e mar. 2012 Nilopolis
contribuiu com uma média de 13,2 processos «———
por ano para cada mil domicilios com rede

elétrica no municipio de acordo com Censo IBGE 2010.

* Total de processos jan. 2003 a mar. 2012 segundo GERPRO, anualizado (i.e., dividido por 9,25 anos),
divididos por milhares de domicilios com rede elétrica segundo Censo IBGE, 2010

** Valor corrigido devido ao compartilhamento com a Ampla

Ao utilizar a varidvel DDLit, densidade domiciliar de litigancia, também é pos-
sivel identificar quais municipios processam mais. Essa variavel é obtida realizando
o calculo pelo total de processos em janeiro de 2003 a marco de 2012, segundo a
base Gerpro anualizada (processos divididos por 9,25 anos), dividido por milhares
de domicilios com rede elétrica segundo o Censo IBGE 2010.

Os dados mostram que o municipio de Nilépolis contribuiu com uma média
de 13,2 processos por ano para cada mil domicilios com rede elétrica no municipio.
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Essa variavel necessita de correcdo para o municipio de Duque de Caxias, cujo
fornecimento de energia elétrica € compartilhado com a Ampla. Nos anexos, ao
final deste capitulo, é apresentada a metodologia de correcao.

Grafico 1.8C
...Pois o DDLit é um substituto perfeitamente aceitavel da TXLit quando o intuito é
comparar municipios fluminenses entre si

2010-2011
DDLit* Densidade domiciliar de litigancia

Queimados
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Barra do Pirafl
Rio Claro
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Eng Paulo de Frontin
Carmo

Rio das Flores
Vassouras
Quatis
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Area da Light: 4,50 5,44

O Gréfico 1.8C mostra os dados obtidos em relacdo as duas varadveis ana-
lisadas. Percebe-se que o ranking é bastante equivalente. Desse modo, pode-se
concluir que a variavel “DDLIit” € um substituto perfeitamente aceitavel a “TXLit”,
quando se pretende comparar os municipios fluminenses entre si. O ranking entre
0Ss municipios € o mesmo quando as duas varidveis sdo comparadas. Dessa forma,
DDLit é indicada como a unidade preferencial para o georreferenciamento, pois
oferece, além disso, mais granularidade geografica sobre a distribuicdo dos mu-
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nicipios do que a de faturas. Dessa forma, os mapas georreferenciais ganham em
clareza e utilidade.

Grafico 1.9A
O ranking de litigancia em 2010 e 2011 evidencia a criticidade da regido do Cluster
Baixada + Rio de Janeiro

DDLit. 2003-mar.2012

Queimados
Nova Iguagu
' Nilépolis
Duque de Caxias
Sao,Jodo de Meriti
' Belford Roxo

| Mesquita

. Japeri
'Rio de Janeiro

" "Barra Mansa“ )
Paracambi ) , ,
ltaguafl ) A ,
Miguel Pereira , ,
Trés Rios = 6,2 4,9 ,
Valenca 2,9 3,4, 3,4,
Pinheiral 7.8 2,4 ¢ 30!
Paraiba do Sul 4,5 31 2,7
Cdor Levy Gasparian 3,0 [ 31 2,4 |
Volta Redonda 2,4, 32! 23!
Mendes 4,0 2,4 2,3
Sapucaia 12 16 | 1.8 |
Barra do Pirai 21 19 ! 18
Piral |mm— 6,2 o 17
Rio Claro |13 ! 2,0 17
Eng Paulo de Frontin 16 18 ! 1.6
Carmo 1,5 | 1,6 1.6 !
Paty do Alferes 32 | 5.0 15
Seropédica 3,Q 3.5, 1,3
Rio das Flores 1,5 ! 16 12
Quatis [10,9 05 10
Vassouras 2,41 17 10
) A A A
Area Light: 5,44 7,18 6,23

Foi produzido um ranking de litigancia, considerando a variavel “DDLit”, para
evidenciar diferencas e possiveis distorcdes entre periodos e municipios. Ao ava-
liar o ranking de litigancia em 2010 e 2011, fica evidente a criticidade da regido do
Cluster Baixada somada ao municipio do Rio de Janeiro para todos os periodos. Os
dados da figura anterior mostram a contribuicdo de cada municipio para o acumulo
de processos judiciais anualmente.

As barras em azul-claro mostram municipios que tiveram alguma distorcédo ou
variacdo brusca nos periodos comparados. Contudo, essa variacdo ndo significa um
problema para a analise de dados, uma vez que, numericamente, tais municipios
contribuem muito pouco para o estoque de processos em valores totais.

Os oito municipios do Cluster Baixada e Rio de Janeiro mostram, no total, um
grau de litigancia alto, ainda que municipios como Mesquita e Duque de Caxias te-
nham tido alguma queda. Sdo areas de alto volume de populagao e litigancia.
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Grafico 1.9B
Contudo, a densidade de litigdncia vem caindo nos ultimos anos, em especial no
Cluster Baixada, que ainda lidera

@ = n? de processos

,,,,,,,,,,,, 1.200
EAR W Municipiodo P M
Rio de Janeiro
2
Demais municipios
0 T T T T T
2007 2008 2009 2010 20M Anos

Fonte: GERPRO Crawled Revisto, IBGE.

Nota: queda em Cluster Baixada é conservadora, pois usamos nimero de domicilios de 2010, o qual
teria aumentado desde 2007

* Processos no ano divididos pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

Apesar de alta, a densidade de litigancia vem caindo no total nos ultimos
anos, em especial no Cluster Baixada, que ainda lidera em nuimero de processos.
A representacao grafica anterior mostra o Cluster Baixada, o municipio do Rio de
Janeiro e os demais municipios. A area das circunferéncias representa o niumero de
processos, o que permite visualizar a representatividade do montante para cada
regido.

O municipio do Rio de Janeiro se mantém constante nos ultimos anos. O Clus-
ter Baixada teve um pico de litigancia em 2008, e vem caindo. A queda pode ser
maior do que a retratada na DDLIit calculada pela equipe, uma vez que a base de
calculo de domicilios foi de 2010, e entre 2008 e 2011 pode haver variacdo desse
numero.
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Griéfico 1.10
Cluster Baixada e Rio de Janeiro representam os 25% dos municipios com maior
densidade domiciliar de litigancia

DDLit.
14 @Queimados i
13 }
12 Nova Iguacu | Quartil com maior
A ! litigancia por domicilio
m | Nilopolis !
10 }
9 Mesquita,
1 S&o Jodo de Meriti
8 Belford Roxo
[ Duque g glaperi
6]
5 Jaheiro
44 l
3 |
2] 3
1 |
! Quati
o ! uatis

* Dependendo da definicdo usada, a Baixada Fluminense propriamente dita pode incluir Japeri ou
nao, bem como pode incluir outros municipios. Nota-se que Cluster Baixada é definido pela equipe

como esses oito municipios

O Grafico 110 mostra o municipio do Rio de Janeiro e os municipios do Cluster
Baixada em ordem decrescente no “quartil” de maior litigancia. Esses municipios
representam, juntos, 25% daqueles com maior densidade domiciliar de litigancia. A
maior litigancia pode refletir insatisfacdo do consumidor e trazer prejuizos financei-
ros e danos a imagem da Light.

O Gréafico 1.11 retrata a analise estatistica da densidade domiciliar de litigancia,
em 2010 e 2011, mostrando que sao estatisticamente comparaveis. A sobreposicao
dos notches do grafico comprova a comparabilidade. Em box plots como esse, o
notche representa o erro padrdo em torno da mediana. Logo, sua interpretacdo
deve ser no sentido de identificar se ha sobreposicdo entre os notches. Se isso se
verifica, como é o caso, as duas medianas (cada uma referente a um ano) sdo es-
tatisticamente iguais, ou seja, a diferenca que se observa deve-se a variacdes que
ocorrem ao acaso nas amostras. Se estivessem completamente desencontrados,
haveria diferenca estatistica significativa e os dados ndo seriam comparaveis.

A analise foi realizada sobre um conjunto de observacdes dos processos (“n”
da analise).
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Grafico 1.11

Uma andlise da distribuicdo das densidades domiciliares de litigadncia mostra que
anos de 2010 e 2011 sdo comparaveis

DDLit**  Distribuicdo das densidades de litigdncia entre os municipios
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Sobreposicdo dos “notches” implica que a reducéo da mediana de DDLits entre
2010 e 2011 ndo é estatisticamente significante, com 95% de confian¢a*

Fonte: GERPRO Crawled Revisto, IBGE
* MCGILL, Robert; TUKEY, John W.; LARSEN, Wayne A. Variations of box plots. The American Statis-
tician. February 1978; 32(1):12-16. doi:10.2307/2683468

** Processos no ano divididos pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

Figura 1.13

Selecionamos o Cluster Baixada e o municipio do Rio de Janeiro para aprofunda-
mento de analises

Area da Light
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Ao considerar a possibilidade de comparacdo entre municipios, foram selecio-
nados o Cluster Baixada e o municipio do Rio de Janeiro para o aprofundamento de
analises sobre a geografia dos processos judiciais.

Figura 1.14
As isolinhas e cores evidenciam a maior concentragdo de processos no municipio
do Rio de Janeiro e na regido do Cluster Baixada

Curvas isagogicas - total de processos* 2010

* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto

Na Figura 1.14, as curvas isagdgicas representam o total de processos segundo
o0 GERPRO Georreferenciado, em 2010, na proximidade de cada ponto. Esse mapa
mostra o contorno geral do problema. As dreas com concentragdo amarelo leve, ao
largo do mapa, mostram alguma litigancia, mas é visivel que a regido critica é real-
mente o Cluster Baixada e as regides do Rio de Janeiro a ele limitrofes.

No Grafico 112, seguem as andlises para o municipio do Rio de Janeiro e sua
geografia dos conflitos com o consumidor.

Conforme indicado anteriormente, as anadlises recortadas sobre o municipio
do Rio de Janeiro demonstram que o nimero de processos contra a Light é estavel
nos ultimos dois anos, com queda em 2011.
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Gréfico 1.12
Numero de processos contra a Light na cidade do Rio de Janeiro é estavel nos ulti-
mos anos, com queda em 2011

Cidade do Rio de Janeiro

+3% a.a.

13.792
13.247
12.733 12.572 12143
2007 2008 2009 2010 20M

Fonte: GERPRO Crawled Revisto

A cidade do Rio de Janeiro é comumente particionada em cinco areas de pla-
nejamento ou em 33 regides administrativas. Importante destacar que, mesmo com
nomes iguais ou semelhantes, as regides administrativas (RAs) ndo sdo bairros, mas
sim outra unidade territorial utilizada pelas secretarias estaduais e outros érgaos de
pesquisa e planejamento.
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Figura 1.14
A cidade do Rio de Janeiro é comumente particionada em cinco APs, ou em 33 RAs
Regides Administrativas (RA) dentro de cada uma das cinco Areas de Planejamento (AP)
1- Centro, Paquetd, Portuaria, Rio Comprido, Santa Teresa, Sdo Cristovao
2 - Botafogo, Copacabana, Lagoa, Rocinha, Tijuca, Vila Isabel
3 - Anchieta, Complexo da Maré, Complexo do Alemé&o, llha do Governador, Inhaiuma,
Iraja, Jacarezinho, Madureira, Méier, Pavuna, Penha, Ramos, Vigério Geral
4 - Barra da Tijuca, Cidade de Deus, Jacarepagua

5 - Bangu, Campo Grande, Guaratiba, Realengo, Santa Cruz

AP 3.3 AP 31\ ¢

Fonte: Instituto Pereira Passos (IPP)

Gréfico 1.13

A atipica menor cobertura de georreferenciamento em 2011 pareceu afetar de for-
ma heterogénea a distribuicdo entre APs, logo desconsideramos esse ano nas ana-
lises seguintes

Total de processos Gerpro Crawled Revisto na cidade do Rio

o
o, Nao georreferenciado
|

iy ' GERPRO
! Georreferenciado

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 20

o 20m

* Total de processos GERPRO Georreferenciado
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Analisando o total de processos da base de dados GERPRO georreferenciada
para o municipio do Rio de Janeiro, percebe-se queda na cobertura de georrefe-
renciamento, em razdo de uma maior proporcdo de pontos ndo georreferenciaveis
entre 2003 a 2006 e 2011. Assim, a utilizacdo dos dados referentes a esse periodo
se mostra comprometida a analisar a distribuicdo dos processos entre as diferentes
areas de planejamento (APs). A distor¢cdo se deve ao grande numero de “bairros em
branco” no banco de dados e a desproporcionalidade da AP 1, onde se concentra a
coordenada default do municipio.

Entre 2007 e 2010, a cobertura do georreferenciamento é mais estavel e con-
sistente para as analises dentro da cidade do Rio de Janeiro. A porcentagem mostra
aproveitamento de 77% dos processos para georreferenciamento nesse periodo.

Griéfico 1.14

Além da menor cobertura de georreferenciamento, o niumero de processos na AP
1 mostra ter mais do que triplicado entre 2010 e 2011, e verificou-se que tais dados
sdo invalidos

Total de processos “Gerpro georreferenciados” na cidade do Rio de Janeiro

2010 20m + Variagdo abrupta na

distribuicdo de processos

AP1 2062 entre APs demandou
uma verificagdo de

AP 2 B 413 possiveis causas, e

AP 3 1326 confirmagdo se os valores
sao confiaveis e refletem

AP 4 654 a realidade.

4.698 AP S5 2.332

« AP 1distorcida por
elevado numero de pontos
Total 10.604 6.787 - com bairro em branco
(1.732, vs. média de ~160
nos anos anteriores) que a

Sobrecontagem de pontos na AP 1 API Google posicionou
sobre a localidade default
1814 Av. Mal “Rio de Janeiro, Brasil”, no
F\oﬂané 168 bairro de Santo Cristo
105 246 238 243 Rio de Janeiro, (ENG.
Brasil

5 159 * Escolheu-se desconsiderar
2007 2008 2009 2010 20m dados georreferenciados
de 2011 para fins de analise
segmentada da cidade.

* Total de processos GERPRO Georreferenciado

Outro dado que mostra a falta de confiabilidade para a utilizacdo dos dados
referentes a 2011 é que, pelo georreferenciamento, o nimero de processos na AP 1
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teria mais do que triplicado. A variacao abrupta na distribuicdo de processos entre
APs demandou a verificacdo de possiveis causas, e confirmacdo se os valores sao
confidveis e refletem a realidade.

A contagem de processos referentes a AP 1 foi distorcida em razdo do ele-
vado numero de pontos com bairro em branco (em 2011, aproximadamente 1.732
enderecos ndo completos em relacdo a média de aproximadamente 160 nos anos
anteriores) que a API Google posicionou sobre a localidade default “Rio de Janeiro,
Brasil”, na area administrativa de Santo Cristo (ENG). Também ha casos em que o
endereco da concessionaria foi utilizado para o preenchimento das entradas, o que
gera distorcdo dos dados.

Em conclusdo, escolheu-se desconsiderar dados georreferenciados de 2011
para fins de andlise segmentada da cidade devido a problemas de confiabilidade
da base de dados para esse ano.

Grafico 1.15
Verifica-se participacdo crescente da AP 5 e decrescente da AP 3 em relacdo ao
numero de processos

Cidade do Rio de Janeiro

8.924 9.722 10.136 10.604 39.386
100% 1 O Desc.*
5% 3% 4% 4% 1 AP 1
90% A 1% 8% 7% 7% 8% AP 2
(]
809% 32%
36% 38% AP3

70%
42%

60% 1 44%

50% - 12% AP 4

40%

30%
36% APS5

20%

10%
Total do
periodo

0%

2007 2008 2009 2010

Fonte: GERPRO Georreferenciado
* Desconhecido; refere-se ao desconto de “Av. Mal. Floriano 168” e dos ENGs “Rio de Janeiro, Brasil”,

que recaem sobre a AP 1, mas cuja verdadeira origem é desconhecida
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O Grafico 115 permite comparar temporalmente a distribuicdo de processos
nas APs. Analisados os dados da cidade do Rio de Janeiro, verifica-se a participa-
¢do crescente da AP 5 (29% em 2007 e 44% em 2010) e decrescente da AP 3 (44%
em 2007, caindo para 32% em 2010) em relacdo ao niumero de processos.

Grafico 1.16
Densidade de litigancia cresce principalmente na AP 5 (RAs de Bangu, Campo
Grande, Santa Cruz, Realengo e Guaratiba)

Cidade do Rio

0 T T T T Anos

Fonte: GERPRO Georreferenciado, IBGE

Nota: AP 1 corrigida (subtraidos “Av. Mal. Floriano 168” e os ENGs “Rio de Janeiro, Brasil”)

* Processos no ano divididos pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

No Grafico 1.17, procurou-se dar mais detalhe as APs. A densidade de litigancia
cresce principalmente na AP 5, conforme destague para 2010 no mesmo grafico.
Mesmo que o numero de municipios cobertos pela Light tenha aumentado, a den-
sidade de litigancia segue crescente. Nesse grafico é possivel ver a leve queda das
demais APs (AP 1, AP 2 e AP 4) e também da AP 3, com um quantitativo grande de
processos (verificavel pela drea das circunferéncias).
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Graéfico 1.17
Na AP 5, observa-se aumento da densidade de litigancia em quase todas as RAs,
com destaque para a de Santa Cruz

APS5 Cidade do Rio

DDLit*

O = N WA OO N ® O

T T T T Anos

Fonte: GERPRO Georreferenciado, IBGE
* Processos no ano divididos pelo niumero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

No Grafico 117, a AP 5 é segmentada para mostrar cada uma de suas regides
administrativas (RAs) em detalhe. Assim, segmentadas as informacdes da AP 5 en-
tre os bairros que a compdem, percebe-se que o aumento da DDLit ocorre em
quase todas as areas, com destaque para a RA Santa Cruz.
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Gréfico 1.18
As RAs de Santa Cruz e de Campo Grande s&o as que mais contribuem para o total
de processos na cidade do Rio de Janeiro

DDLit* 2010
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Nota: AP 1 corrigida (subtraidos “Av. Mal. Floriano 168” e os ENGs “Rio de Janeiro, Brasil”)
* Processos GERPRO Revisto, 2010, divididos pelo numero de milhares de domicilios com rede elétri-
ca da distribuidora em 2010 (IBGE)

O Grafico 1.19 é importante, pois permite analisar o total de RAs da cidade do
Rio de Janeiro. O eixo vertical mostra a densidade de litigios (DDLIit) e o horizontal,
o numero de domicilios. Verifica-se que as areas de Santa Cruz e Campo Grande
sdo as que mais contribuem para o total de processos na cidade, ou seja, sdo as
regides em que a geografia dos conflitos judiciais € mais severa. Veja a sua posicdo
no grafico conforme a DDLIit e a drea da esfera, que representa graficamente a pro-
porcado do nimero de processos.

Campo Grande e Santa Cruz tém aproximadamente o mesmo nimero de pro-
cessos, mas a DDLit € maior em Santa Cruz devido ao numero maior de domicilios
em Campo Grande.
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Grafico 1.19
Dentro da RA de Santa Cruz, hd um aumento da densidade de litigancia nos trés
bairros, com destaque para Sepetiba

RA Santa Cruz AP5 Cidade do Rio

DDLit*

@ = n2 de processos

T T T T Anos

Fonte: GERPRO Georreferenciado, IBGE
* Processos no ano divididos pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

O Grafico 119 mostra a RA de Santa Cruz em bairros. Em relacdo a essa RA,
percebe-se aumento de litigancia nos trés bairros, com destaque para a DDLit de
Sepetiba, em 2010. A &rea das esferas representa a quantidade de processos. No
caso de Sepetiba, portanto, mesmo com menos processos, hd uma densidade do-
miciliar de litigancia superior a regides como Santa Cruz, por exemplo, que possui
maior nuUmero de processos ingressados.

Na RA de Campo Grande, se destaca a DDLit de Cosmos com maior DDLit.
O bairro de Campo Grande, contudo, detém o maior nimero de processos, como
demonstra a area representativa da circunferéncia no grafico anterior, no qual é
possivel visualizar as RAs mais criticas.
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Griafico 1.20
Dentro da RA de Campo Grande, se destaca aumento da DDLit em Cosmos, mas o
bairro de Campo Grande detém o maior nimero de processos

DDLit*

@ = n? de processo \

2011 Anos

Fonte: Gerpro Georreferenciado, IBGE

* Processos no ano divididos pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

Figura 1.16A

As isolinhas coloridas apontam as regides que concentram maior quantidade de
processos na cidade do Rio de Janeiro

Curvas isagdgicas - total de processos* @

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010

* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada
ponto
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A partir da Figura 1.16A, serdo apresentados os mapas propriamente ditos. O
mapa mostra um quadro geral da densidade de litigancia na cidade do Rio de Janei-
ro por meio das zonas de calor (dreas com maior concentracdo de calor em razao
das linhas isagdgicas). A indicacao das APs no mapa georreferenciado demonstra
sua utilidade ao oferecer uma ferramenta de facil percepg¢édo visual das dreas com
maiores indices de litigancia judicial. Essas areas ficam indicadas como zonas de
calor no mapa. A soma de cores na AP 5 é a mais significativa.

Figura 1.16B
A AP 1 como um todo teria menos intensidade de cor, ndo fosse o acumulo de dois
enderecos que ndo pertencem a essa area

Curvas isagdgicas - total de processos*

A K N

159 enderecos
genéricos “Rio de
Janeiro; Brasil” se
concentraram nesse
ponto, distorcendo-o
(Santo Cristo).

{ 84 entradas cujo
endereco era o da Light
| na “Av. Marechal
Floriano 168” se
concentraram nesse
ponto, distorcendo-o
(Centro).

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010
* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto

Como ressaltado anteriormente, a transposicao dos dados georreferenciados
sofreu algumas distor¢cdes no mapa em razdo das entradas que foram direcionadas
para coordenadas geograficas incorretas pela APl Google. Feita essa ressalva, des-
taca-se que a AP 1, como um todo, teria menos intensidade de cor. A Figura 1.16C
demonstra os endere¢os que nao lhe pertencem e que tiveram distor¢des, princi-
palmente pelos casos em que a falta de bairro direciona o endereco para o padrao
default do programa (bairro de Santo Cristo) ou enderecos como Av. Mal. Floriano
(endereco da concessionaria), que foram indicados para o bairro Centro.
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Consideradas essas distorcdes, cabe destacar que uma utilizacdo acurada da
metodologia do georreferenciamento permite observar as possiveis distorcdes e
controla-las para a andlise dos resultados.

Figura 1.16C
Realengo concentra seu elevado nimero de processos em uma area relativamente
pequena

Curvas isagdgicas - tota\ de processos

Bairro de Realengo tem 18%
menos processos e 9% menos
domicilios que Santa Cruz; e

de ENGs. Porém, tem 1/5 da area,
o que explica a maior intensidade
de cor no Iocal

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010

Nota: contorno dos bairros é fornecido pelo IPP, causando pequenas diferencas em relacdo aos limi-
tes do IBGE

* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto

Ao considerar as possibilidades visuais do mapa georreferenciado —a densi-
dade de processos em determinada area—, verifica-se que a RA de Realengo con-
centra seu elevado numero de processos em uma area relativamente pequena.

O bairro de Realengo tem 18% menos processos e 9% menos domicilios que
o bairro de Santa Cruz, e apresentou nUmero equiparavel de ENGs. Porém, tem um
quinto de area, o que explica a maior intensidade de cor no local.

A tecnologia e metodologia dos mapas de georreferenciamento permite dar
mais detalhe aos dados. O conhecimento sobre a geografia imediata do conflito
poderia indicar a direcado para acdes focadas de planejamento para prevencao e
controle de excesso de litigancia judicial.
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Figura 1.16D
As isolinhas coloridas apontam as regides que concentram maior quantidade de
processos na cidade do Rio de Janeiro

Curvas isagdgicas - total de processos*

DRI e AT

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010

Nota: o contorno dos bairros é fornecido pelo IPP, causando pequenas diferencas em relacdo aos
limites do IBGE

* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto

Nesta figura, as isolinhas coloridas apontam as regides que concentram a
maior quantidade de processos na cidade do Rio de Janeiro. Ha visualizacdo com-
parativa de todos os bairros considerando as regides de calor, ou seja, as zonas com
maior concentracdo de processos.

Esse mapa foi plotado com imagem de satélite, nele estdo indicadas as zonas
de elevado numero de processos em torno das regides administrativas de Santa
Cruz e Campo Grande. Os processos sao indicados em pontos azuis, em que se
concentram nas areas de maior litigancia. Os pontos mais escuros e mais claros
representam uma ideia da distribuicdo dos processos georreferenciados. Ao utilizar
a tecnologia do georreferenciamento sobre esse mapa, é possivel identificar, por
exemplo, faixas de concentracdo de litigancia que podem indicar problemas de
uma rua, um condominio ou um aglomerado urbano.

Na area de Santa Cruz, no canto esquerdo, é visivel uma faixa com um grande
numero de pontos. O georreferenciamento, como metodologia que permite ver a
geografia do conflito, demonstra que é possivel identificar informacdes bastante de-
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talhadas sobre o contorno da prdpria prestacdo do servico de energia elétrica e as
possiveis causas que elevam a densidade de litigancia em determinada localidade.

Figura 1.17

Indicamos a regides de elevado numero de processos em torno das RAs de Santa
Cruz e Campo Grande

Curvas isagdgicas - total de processos* 2010

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010

* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada
ponto

Nesse mapa sdo indicadas as regides de elevado numero de processos em
torno da RA de Campo Grande, destacados em pontos azuis. Como se percebe,
novamente, € possivel alcancar grande nivel de detalhamento sobre o mapa.
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Figura 1.18
Indicamos a regides de elevado niumero de processos em torno da RA de Campo

Grande

Curvas isagdgicas - total de processos*

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010
* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto

Figura 1.19
Indicamos a regides de elevado niumero de processos em torno das RAs de Realen-

go e Bangu

Curvas isagogicas - total de processos*

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010
*Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto
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Figura 1.20
A AP 3 apresenta também elevado nimero de processos distribuidos pelos bairros
da regido

Curvas isagdgicas - total de processos*

.- . =z

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010
* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto

Considerados os dados do georreferenciamento, também se observa eleva-
do numero de processos distribuidos na regido da AP 3, composta pelos bairros
Anchieta, Complexo da Maré, Complexo do Alemao, Ilha do Governador, Inhauma,
Iraja, Jacarezinho, Madureira, Méier, Pavuna, Penha, Ramos e Vigario Geral.

Em seguida, a andlise dos mapas georreferenciais sera direcionada ao Cluster
Baixada.

No Grafico 1.21, os municipios de Nova lguacu e Sdo Jodo de Meriti foram os
gue mais contribuiram para a queda da DDLIit no agrupado. Nova Iguacu, especial-
mente, teve um pico de densidade de litigancia em 2009 e, posteriormente, passou
a apresentar queda. A queda da litigancia ocorre tanto em valores absolutos (nu-
mero de processos), representada pela diminuicdo da esfera, quanto na densidade
de litigadncia (posicao da esfera no grafico). Esse também foi o caso de Sado Jodo de
Meriti, que apresentou pico em 2008 e queda nos anos seguintes.

Pode-se afirmar que a queda da DDLit identificada para os municipios do
Cluster Baixada é conservadora, pois o parametro do calculo da pesquisa foi in-
dicado pelo Censo 2010 do IBGE, e isso mostra que o niumero de municipios pro-
vavelmente tenha aumentado nesses anos, o que significa que o calculo da DDLit
poderia ter indicado queda maior de litigancia para o Cluster Baixada.
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Griéfico 1.21
Nova Iguacu e Sado Jodo de Meriti foram quem mais contribuiram para a queda da
DDLit no Cluster Baixada

DDLit*

@ = n? de processos

@® Nova lguacu
21 @ S30 Jodo de Meriti
@ Dugue de Caxias
18 Belford Roxo
@ Nilopolis
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Queimados
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12|
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Fonte: GERPRO Crawled Revisto, IBGE, 2010

Nota: a queda é conservadora, pois fixamos nimero de domicilios de 2010, o qual teria aumentado
desde 2007

* Processos no ano divididos pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

Ao considerar os dados a serem observados no mapa de georreferenciamen-
to, pode-se visualizar com clareza as zonas de calor de concentracdo de litigancia
do Cluster Baixada. Nota-se que os processos se concentram em uma pegquena
area. E a distribuicdo dos litigios é heterogénea, mas concentrada na faixa imagina-
ria que liga Sao Jodo de Meriti e Nilopolis a Queimados.
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Figura 1.21
Dentro desta regido nota-se que os processos estdo particularmente concentrados
em uma pequena area

Curvas isagogicas - total de processos*
v 2010

« A distribui¢do dos
litigios na regido é

ol > heterogénea.

» Maior concentragao
de processos na faixa
imaginaria que liga
S&o Jodo de Meriti e
Nilopolis a
Queimados.

Fonte: GERPRO Georreferenciado, 2010
* Representam total de processos segundo GERPRO Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto

O mapa georreferencial plotado sobre imagem geopolitica, mostra as curvas
isagdgicas de processos no Cluster Baixada em zoom sobre a drea de maior liti-
gancia. A pequena regido de Mesquita, Sdo Joao de Meriti e Nilopolis contribuiu
com mais de 10% dos processos da Light em 2010. No mapa anterior é possivel
identificar informacdes sobre as caracteristicas regionais da geografia do conflito,
ou seja, onde se concentram os litigios, bairros, condominios, aglomerados urba-
Nnos ou mesmo possiveis problemas referentes a prestacao de servicos que pos-
sam ser resolvidos pela concessiondria com intervengdes e agcdes de prevencéo e
planejamento.
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Figura 1.22
A peguena regido de Mesquita, Sdo Joao de Meriti e Nildpolis contribuiu com mais
de 10% dos processos contra a Light em 2010

Curvas isagodgicas - total de processos*

* Representam o total de processos segundo Gerpro Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto; os pontos azuis representam um ou mais processos

O mapa georreferencial que seguiu mostra a drea do municipio de Queimados
sobre uma figura de relevo. Queimados contribuiu pouco com o total de processos,
mas foi o municipio com maior DDLit em 2010. A tecnologia de georreferenciamen-
to permite analisar a fundo a drea de origem dos conflitos para que se planejem
acdes sobre uma regido que contribui ativamente sobre o aumento do estoque de
conflitos judiciais.
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Figura 1.23
Queimados contribuiu pouco ao total de processos, mas foi em 2010 o municipio
com a maior DDLit

Curvas isagodgicas - total de processos*

Fonte: Gerpro Georreferenciado, 2010

* Representam total de processos segundo Gerpro Georreferenciado, 2010, na proximidade de cada

ponto; pontos azuis representam um ou mais processos

Origem dos processos

Apods a apresentacdo da metodologia de limpeza do banco de dados e desenvol-
vimento dos mapas georreferenciais, foram construidas analises que permitem co-
nhecer detalhadamente a geografia dos conflitos judiciais envolvendo demandas de
consumo de energia elétrica no Rio de Janeiro. Os pontos mais criticos —Rio de
Janeiro e Cluster Baixada— foram cuidadosamente analisados por uma metodologia
gue permite compreender a localizacdo correta das demandas judiciais.

A terceira parte do capitulo do georreferenciamento relne um conjunto de
abordagens sobre a origem dos processos judiciais. A partir do ponto de partida
da geografia do conflito, procurou-se avaliar quais fatores influenciam a densidade
de litigancia. Conhecer a alocacdo dos processos permite, por exemplo, testar as
correlacdes entre fatores de caracterizacdo da populacdo da regido com as areas
de intensidade de litigancia. Os testes foram feitos a partir das taxas de densida-
de populacional, IDH (médio, educacéao, renda, longevidade), taxa de homicidios e
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coeficiente de Gini. Essas correlacdes estatisticas foram desenhadas e calculadas
pela equipe de matematica envolvida com o projeto. O objetivo é mostrar a po-
tencialidade de tratamento de dados que a metodologia de georreferenciamento
oferece para as acdes de planejamento da concessionaria.

Grafico 1.22
Areas com maior nimero de domicilios por km2 (DDom) tendem a ter mais proces-
sos por domicilio (DDIit)

2010-20M
@ = n? de processos p-valor<0,001 |
<< 5%
Inclinacdo = 3,4
26.000 Q R*=0,55
2500( =
9 e
8 e
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5""””””””””””j”_ ””” Jtagaair - Tt T ]
A TresRios - @] BarraMansa. . _____________ S5
Y Valencas
Paraiba do Sul. ‘Seropédica Volta Redonda
2 17 "Rio das Fiores | Barra do Pirai
L Log
0] T T T T T DDom**
0,0 1,0 15 2,0 2,5 3,0 35

* Processos GERPRO Revisto 2010-2011 dividido pelo nimero de milhares de domicilios com rede
elétrica da distribuidora em 2010 (IBGE)
** Logaritmo decimal de domicilios com rede elétrica da distribuidora em 2010 (IBGE) dividido pela

adrea do municipio em quildmetro quadrado

A primeira analise sobre a origem dos processos procura avaliar se a densi-
dade populacional influencia o aumento da densidade de litigancia. O calculo foi
feito a partir de um logaritmo de nimero de municipios por metro quadrado (Log-
DDom), que representa a concentracdo populacional de uma regido. Analisando os
dados dos processos por municipios —a densidade domiciliar—, percebeu-se que as
dreas com maior niumero de domicilios por quildbmetro quadrado tendem a ter mais
processos por domicilio. O grafico anterior demonstra graficamente tal concluséo,
ou seja, foi verificada a correlacao entre concentracdo populacional e densidade de
litigdncia com grande confiabilidade. A area das esferas indica a proporc¢ao de pro-
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cessos em cada municipio. Os municipios que se destacam, com maior populacdo,
sdo Rio de Janeiro, Nilépolis e Nova Iguacu.

Importante mencionar que testes de correlacdo ndo significam causalidade
imediata. Quando a correlacdo é identificada matematicamente, significa que os
dois fatores apresentam algum tipo de ligacdo entre si, mas outros fatores podem
intervir no processo de forma a implicar determinacdo ou néao.

Grafico 1.23
DDLit ndo se correlaciona ao IDH-M do municipio, mas se controlarmos por LogD-
Dom, verifica-se associacdo negativa

2010-201
DDLit*
15 ooy e
@ = N2 de processos
| ®cueimados T
[EJ PEEEEEEERE SRR
12 Controlado por LogDDom: 26.000
p-valor < 0,001 << 5%
11 4 Inclinacao = -7,65
R?=065
10
9 S
g 4 Belford Roxo & =7 T T T
7 1 e @ Rio de
6 TR TR n e T Janeiro
5 S
4 S T L e -
2 J.PatydoAlferes Parabadosul * "= ">
o A Seropédica ®_ o ool T TITITI L
1 JRiodasFlores T T TS
O T T 1 IDH**
0,00 0,75 0,80 0,85

* Processos GERPRO Revisto 2010-11 dividido pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétri-
ca da distribuidora em 2010 (IBGE)

** [ndice de Desenvolvimento Humano (médio), Censo, 2010

Nos graficos seguintes, apresentaremos os testes de correlacdo entre a den-
sidade de litigadncia o indice de Desenvolvimento Humano (IDH). O primeiro teste
foi feito com o IDH-M (médio), que representa a raiz cubica dos demais IDHs (ren-
da, educacdo e longevidade). Percebeu-se que a Densidade Domiciliar de Litigios
(DDLit) ndo se correlaciona com o IDH médio dos municipios. Quando o calculo
foi controlado por LogDDom (referente ao numero de domicilios), a correlagéo foi
negativa, ou seja, ndo ha uma aproximacao entre os dois fatores que possa causar
algum tipo de interferéncia impactante ou confidvel.
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Gréfico 1.24
Similarmente, se controlarmos por LogDDom, DDLit também se correlaciona ao
IDH-R do municipio (do contrario, n&o)

2010-201
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* Processos 2010-2011 dividido pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

** [ndice de Desenvolvimento Humano (renda), Censo, 2010

Agora, o IDH-M foi desmembrado em suas componentes. O mesmo teste de
correlacao foi repetido considerado o IDH de renda. A correlacdo, nesse caso, &
negativa, ou seja, ndo ha uma aproximacao entre os dois fatores que possa causar
algum tipo de interferéncia impactante ou confidvel. Quando controlada por LogD-
Dom,” nem essa correlacdo nem ao menos ocorre.

7 Controlar um calculo de correlacdo por uma varidvel é uma expressao estatistica que pode
ser mais bem entendida pelo seguinte exemplo: suponha-se que uma equipe de pesquisadores
estd estudando a influéncia da ingestédo de brotos de bambu na estatura de humanos adultos.
Contudo, em sua amostra, ela seleciona somente alemaes e pigmeus. Suponha-se também
gue, por acaso, os alemaes comam mais brotos que os pigmeus. A equipe poderd concluir que
os alemaes sdo mais altos porque comem mais brotos, contudo, esse resultado seria incorreto.
Nesse caso, seria preciso realizar um “controle por nacionalidade” e comparar a influéncia da
ingestdo do broto de bambu em cada um dos grupos étnicos separadamente para encontrar
a verdadeira contribuicdo do bambu para o crescimento. O controle por LogDDom, no estudo
agqui apresentado, serve para verificar a correlacdo referente ao nimero de municipios. Esse
controle por varidvel serd repetido em todas as analises seguintes.
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Gréfico 1.25
Mesmo controlando por LogDDom, a densidade domiciliar de litigancia ndo esta
correlacionada ao IDH-E do municipio
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* Processos 2010-2011 dividido pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

** [ndice de Desenvolvimento Humano (educac&o), Censo, 2010

O teste seguinte foi feito com o IDH educacao (IDH-E). Ndo foi encontrada
correlacdo quando considerado o IDH-E do mesmo periodo, nem mesmo quando
se realizou o controle por LogDDom.

Depois, foi feito o teste com o IDH longevidade (IDH-L). Nao foi encontrada
correlacdo quando considerado o IDH-L do mesmo periodo, nem quando se reali-
zou o controle por LogDDom.
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Grafico 1.26
Mesmo controlando por LogDDom, a densidade domiciliar de litigancia ndo esta
correlacionada ao IDH-L do municipio
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* Processos 2010-2011 dividido pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)

** [ndice de Desenvolvimento Humano (longevidade), Censo, 2010

O teste seguinte procurou testar a correlacdo com o coeficiente de Gini, im-
portante variavel que mede a desigualdade dentro de uma populacdo. Da mesma
forma, ndo foi encontrada correlacdo, ou seja, ndo ha uma aproximacado entre os
dois fatores que possa causar algum tipo de interferéncia impactante ou confidvel.
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Grafico 1.27

A densidade domiciliar de litigancia ndo se correlaciona ao coeficiente de Gini, que

mede desigualdade
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** Coeficiente de Gini, IBGE, 2003. O = total igualdade; 100 = maxima desigualdade

O teste seguinte procurou identificar se ha correlacdo entre a densidade de
litigadncia e a taxa de homicidios referente a cada municipio. O resultado foi o mes-
mo, a DDLit tampouco se correlaciona com as taxas de homicidio dos municipios,
ou seja, ndo ha uma aproximacao entre os dois fatores que possa causar algum tipo
de interferéncia impactante ou confiavel.
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Grafico 1.28

A densidade domiciliar de litigancia tampouco se correlaciona as taxas de homici-

dio dos municipios
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* Processos 2010-2011 dividido pelo nimero de milhares de domicilios com rede elétrica da distribui-
dora em 2010 (IBGE)
** Taxa média de homicidios 2008-2010, em homicidios por cem mil habitantes. Centro Brasileiro de

Estudos Latino-Americanos

Foi realizada também analise complementar que procurou verificar se havia
efeitos de sazonalidade sobre a densidade de litigancia de cada municipio. Perce-
be-se baixo efeito de sazonalidade nos municipios da Light em relagdo a época com
mais registros de processos. O georreferenciamento permite avaliar a concentracao
temporal de processos ingressados contra a concessionaria.
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Griafico 1.29
Verificou-se baixo efeito de sazonalidade nos municipios da Light em relacdo a
época com mais registros de processos

2009-20M

Processos Jan-Mar Jan-Dez
Belford Roxo 32% S|
Volta Redonda 32% N
S&o Jodo de Meriti
Japeri
Seropédica
Duque de Caxias Significado: 32%

Valenca " dos processos
Trés Rios contra a Light

Nilopolis

Nova Iguagu
Barra do Piraf
Barra Mansa
Mesquita
Paracambi
Queimados
Rio de Janeiro
ltaguai

Valor esperado na auséncia o
de sazonalidade = 25% 100% dos processos

Fonte: GERPRO Georreferenciado; excluidos da anélise os municipios com 50 ou menos processos
neste periodo

Os motivos relacionados nos processos foram agrupados em categorias em
funcdo de similaridade semantica (categorias M1 a M8):8

1. Débito de terceiros
Rec. sobre Abertura de contrato + rec. sobre Encerramento de contrato +
Sucessao comercial

2. Discordancia da conta
Rec. sobre Fatura (Cobranca indevida) + rec. sobre Fatura + rec. sobre Me-
didor

3. Irregularidade
Irregularidade-REN + Irregularidade-Fat. Automatico + Outros-REN

4. Corte
Rec. sobre Corte (indevido) + rec. sobre Corte (devido)

5. Falta de energia/danos elétricos

& Fonte: GERPRO Crawled, anélise da equipe.
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Interrupcdo ndo programada + Apagao + Apagao geral 2009 + Apagéo (*)
+ rec. sobre Danos elétricos
6. Negativacao
Rec. sobre Negativacdo/protesto
7. Religacdo
Rec. sobre Religacao
8. Outros

O objetivo seguinte foi analisar os motivos relacionados aos processos in-
gressados pelos consumidores contra a concessiondria. Para isso, os dados da base
GERPRO tiveram de ser agrupados e analisados por uma equipe da FGV DIREITO
RIO que pudesse agrupar os principais motivos que levavam os consumidores a
demandar judicialmente. As categorias sao:

1. Débito de terceiros: reclamag¢des sobre abertura do contrato, encerra-
mento do contrato e sucessdo comercial.

2. Discordancia da conta: reclamacao sobre fatura (cobranca indevida), re-
clamacéao sobre fatura e reclamacao sobre medidor.

3. Irregularidade: REN, fatura automatica e outros.

5. Corte: reclamacéao sobre corte indevido e devido.

5. Falta de energia/danos elétricos: interrupcdo ndo programada, apagao,
apagao geral em 2009, apagédo (*) e reclamacao sobre danos elétricos.

6. Negativacao: reclamacao sobre negativacao, protesto.

7. Religacao: reclamacao sobre religacao.

8. Outros: diversos.

Apods o agrupamento dos motivos e sua categorizagdo na base de dados, foi
possivel agrupar as informacdes sobre os motivos de litigancia com os referidos
municipios. A equipe da pesquisa concluiu que ha alguma incerteza sobre o quanto
foram bem preenchidas as entradas da base de dados sobre os temas dos proces-
sos judiciais, principalmente em razdo de irregularidade das informag¢des encontra-
das.

Reconhecendo essas limitacdes, a equipe fez uma analise preliminar sobre
as caracteristicas tematicas de origem dos processos. Ao analisar os motivos dos
litigios e o georreferenciamento dos processos por municipio, conclui-se que a dis-
tribuicdo de motivos dos processos varia de acordo com o municipio.
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Grafico 1.30A
A distribuicdo de

Rio de Janeiro
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S&o Jodo de Meriti
Duqgue de Caxias
Belford Roxo
Nilopolis
Mesquita
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Japeri

Outros*

motivos dos processos varia de acordo com o municipio

2003-mar. 2012

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8
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:—:—_ 6.17

T aeee— W Rte
t

100%

* Total de processos GERPRO Crawled Web, jan. 2003 a mar. 2012

** Qutros = 18 municipios, com menos de mil processos cada um

Outro resultado referente as areas de maior litigdncia no municipio do Rio de
Janeiro e nos municipios do Cluster Baixada. Nessas areas, predominam os proces-
sos por Irregularidade (M 3) e Discordancia de conta (M 2).
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Grafico 1.30B

A distribuicdo de motivos dos processos varia de acordo com o municipio

Rio de Janeiro

2003-mar. 2012

Processos*

B . 01495
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No Rio de Janeiro e nos municipios do Cluster Baixada predominam os
processos por Irregularidade (M3); e Discordancia da conta (M2)
|
49 18% ‘1.082

Japeri

* Total de processos GERPRO Crawled Web, jan. 2003 a mar. 2012

Ainda sobre os motivos de litigancia, analisando os municipios de Volta Re-
donda, Barra Mansa e Trés Rios, o principal motivo dos litigios verificado é o Corte
de energia elétrica (M 4). Esses municipios sdo pequenos e com baixo numero ab-

soluto de processos.
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Grafico 1.30C
A distribuicdo de motivos dos processos varia de acordo com o municipio

2003-mar. 2012

Ja em Volta Redonda, Barra Mansa e Trés Rios, , ganham maior
destaque os processos por Corte (M 4)

l - M4 Processos*

\Volta Redonda _— 33% ] Fj 1.845
Barra Mansa [ 7% i T 1546
Trés Rios [ G 0% o I S 1573

Particularidade em Trés Rios:
histérico de reclamacao sobre
Parcelamento de débito**

* Total de processos GERPRO Crawled Web, jan. 2003 a mar. 2012
** Atente-se, porém, que Trés Rios contribui com menos de 1% do total de processos

Para complementar a andlise do relatério de georreferenciamento, outra base
de dados foi mobilizada, a do Tribunal de Justica do Rio de Janeiro. O objetivo foi
analisar sob qual jurisdicdo os processos sdo comumente ingressados. Os dados
permitem verificar que a maioria dos processos € ingressado em Juizados Especiais
Civeis, ou seja, quatro em cada cinco processos abertos, desde 2008, foram em
Juizados. Uma série de explicacdes podem ser formuladas para a compreensao do
fendbmeno, dentre elas a gratuidade do procedimento nessa esfera e a celeridade
no atendimento.
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Grafico 1.31
Ha predominio de escolha dos Juizados Especiais Civeis

Total de processos contra a Light entre jan. 2008-set. 2012

27.588
(19%)

16.890
(81%)

Fonte: <http://srv85.tjrj.jus.br/MaisAcionadas>

Grafico 1.32
Houve queda do numero de processos contra a Light em ambos os foros em 2011

Total de processos contra a Light . JEC
+3% a.a N . e
- 27131
25.587 25679 T

+42% a.a

2008 2009 2010 20Mm 2012*
Total 29.318 31.523 34.700 27.843 28.125

Fonte: <http://srv85.tjrj.jus.br/MaisAcionadas>

* Projetado a partir de dados de janeiro a setembro, sem considerar eventuais efeitos de sazonalidade
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Analisando os dados da base do Tribunal de Justica do Estado do Rio de
Janeiro (TJ/RJ) e os dados georreferenciais, percebe-se correspondéncia entre as
bases. Em consonancia com os dados apresentados anteriormente, houve queda
do numero de processos contra a Light tanto nos Juizados quanto nas Varas Civeis
em 2011. Em 2010, ha crescimento maior, mas a partir de entdo comeca a ser per-
cebido decréscimo.

Conclusao

Apds um aumento de 9% a.a. no volume de processos contra a Light, entre 2008 e
2010, houve queda de 20% em 2011 em relacdo ao ano anterior.

Rio de Janeiro e municipios da Baixada sdo os que mais contribuem para o
total de processos contra a Light. SGo também os municipios com mais processos
por domicilio. Todavia, tem havido queda no numero de processos da Baixada nos
ultimos quatro anos, influenciada principalmente por Nova lguacu e Sdo Jodo de
Meriti.

Dentro do municipio do Rio de Janeiro, a Area de Planejamento (AP) 5 con-
tribui com maior volume de processos, e a litigancia vem aumentando nos ultimos
anos. Na AP 5 destacam-se como problematicas as Regides Administrativas (RAs)
de Santa Cruz e de Campo Grande.

O volume de processos por domicilio (DDLit) apresentou:

» correlacdo positiva com o nimero de domicilios/km? dos municipios;

* correlacdo negativa com IDH-M e IDH-R dos municipios, mas apenas quan-
do se controlou pela varidvel log(domicilios/km?) (do contrario, ndo houve
correlacao);

*« nenhuma correlacado estatisticamente significativa com IDH-L, IDH-E, coefi-
ciente de Gini ou taxa de homicidios no municipio, mesmo controlando-se
pela varidvel log(domicilios/km?).

Esta etapa de estudo de georreferenciamento de processos foi cumprida com
aproveitamento satisfatério da base de dados GERPRO, de onde foi possivel extrair
uma série de conclusdes relevantes sobre a natureza da litigancia contra a Light em
seus municipios de atendimento. Para o futuro, recomenda-se a Light que estude
a reformulacdo do GERPRO dos pontos de vista estrutural (como fechamento de
campos, impedimento de entradas inconsistentes) e processual (controle mais ri-
goroso do processo de preenchimento). Isso permitird analises mais granulares sem
prejuizo da confiabilidade estatistica dos resultados.

No que tange a tomada de decisdes para a reducao propriamente dita do
volume de processos, € recomendado que as informacdes deste capitulo sejam
contempladas em conjunto com os resultados de estudos futuros cuja realizacdo
pela FGV DIREITO RIO ja é prevista, e que incluirdo analises do sistema SAP e inves-
tigacdo da genealogia do conflito.
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Do estudo de georreferenciamento, podem ser apontadas as seguintes con-
clusoes:

1. Aumento do numero de processos em 2008-2010 e queda de 20% em
2011, em relacdo ao ano anterior.

2. Rio de Janeiro e municipios da Baixada sdo os que mais contribuem
para o total de processos. Apresentam maior nimero de processos por
domicilio. No entanto, hd queda no niumero de processos na baixada, nos
ultimos quatro anos, influenciada pelos municipios de Nova lguacu e Sé&o
Jodo de Meriti.

3. Correlacdo do volume de processos por domicilio € positiva em relacdo
ao numero de domicilios, e negativa, na maioria dos casos, em relacao
aos coeficientes de IDH (médio, renda, educacao e longevidade) e de
Gini.

4. Etapa do georreferenciamento de processos foi cumprida com apro-
veitamento satisfatério da base de dados GERPRO, da qual foi possivel
extrair conclusdes relevantes sobre a natureza da litigancia contra a Light
em seus municipios de atendimento. Recomenda-se a reformulacdo do
GERPRO do ponto de vista estrutural (com fechamento de campos e
impedimento de entradas inconsistentes) e processual (controle mais ri-
goroso do processo de preenchimento). Isso permitird andlises mais gra-
nulares sem prejuizo da confiabilidade estatistica dos resultados.

5. Recomenda-se que os resultados deste estudo sejam analisados em con-
junto com outro em curso, como a andlise do sistema SAP? e a investiga-
cdo da genealogia dos conflitos.

° SYSTEME, Anwendungen. Produkte in der Datenverarbeitung.German: Systems, Applications
& Products in Data Processing; SAP AG.
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Para estudar a genealogia do conflito no setor elétrico, usamos como base o banco
de dados SAP da Light, o qual foi submetido a tratamento e limpeza. Os valores ex-
traidos, principalmente relacionados a notas de interacdes com clientes, serviram de
entrada para as analises seguintes.

Para fins de estatisticas de notas de processo (ausentes do banco SAP), foram
utilizados valores do GERPRO.

Figura 2.1
Estrutura simplificada do banco de dados recebido

Os dados histoéricos fornecidos foram submetidos a uma modelagem mate-
matica baseada em analise de sobrevivéncia.

Analise de sobrevivéncia € um ramo da estatistica que lida com o tempo até a
ocorréncia de um evento. Nosso evento é a data de distribuicdo do processo, e as
datas das notas sdo as varidveis independentes ou explicativas do modelo.

O modelo ndo se atém a inércia litigatdria do sistema (clientes que processam
sem ter havido entrada anterior de nota). Portanto, selecionamos como notas o TOI,
o Corte e a Negativacao, (a) por terem volume relevante e (b) por serem variaveis
cuja influéncia estd ao alcance da Light. O modelo proposto é estratificado por
municipio, permitindo assim analisar individualmente os riscos de litigio em cada
municipio.
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As curvas de sobrevivéncia foram parametrizadas por funcdes de decaimento
exponencial para modelagem do tempo entre a ultima nota e a data de distribuicdo
do processo.

O modelo se mostrou apropriado ao passar em testes de fitting sobre os da-
dos histdricos, e foi entdo aprovado para constru¢cdo de um simulador.

Grafico 2.1

PO

Figura 2.2
Com base nos dados histdricos e no modelo matematico, foi entdo desenvolvido
um software simulador para previsdo de volume futuro de processos
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@ ® descartarlinhas : T
. : e recalculartabelas | —
criptem R* ' de saida 1
PR I (4]
Interface em
Python*

T Alphas O Sli)=expl oygt)
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Fonte: FGV DIREITO RIO
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Figura 2.3
Graficos da interface do simulador

Interfaces do simulador

Wapa de Proteseas

1@ Selecao de municipio

| AndiSes focat RO CHE RN ERCH

+" Uso do simulador:

® irapagina https://9004.hpc.pypln.org;
selecionar: (A) mapaou (B) analise local;
inserir horizonte de previséo a considerar;
inserir nimero de TOls, Cortes,
Negativacoes;
® QObservar resultado nimero de processos.:

Simuladores FGV: possibilidades futuras

Existemn caminhos para o desenvolvimento futuro de outros instrumentos preditivos
com base nos dados disponiveis
Melhorias incrementais ao simulador atual:

inclusdo de novas variaveis;

apresentacdo dos resultados explicitando o total de processos por tipo de
nota;

apresentacdo explicita do modelo utilizado em cada municipio, deixando
claro quais varidveis foram deixadas de fora por n&o serem significativas.

|deias para projetos maiores:

Dashboard: desenvolvimento de uma interface REST conectada aos dados
do juridico e do SAP, dispensando inputs humanos e permitindo com isso a
criacdo de um painel de controle em tempo real.

Notificacdes: geracao de alertas automaticos e early warnings para gestores.
Simulador granular: desenvolvimento de novo simulador no nivel do con-
sumidor individual. Poderia com isso modelar ndo somente a litigiosidade,
como também a satisfacdo de cada um por meio de andlise de notas de
reclamacao individuais.
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Notas técnicas

Algumas das analises fazem uso de diagramas de caixa (box plots), cujo objetivo é
expor a dispersdo dos dados.

Como interpretar os dados

* Apenas 5% das chamadas duraram menos de quatro minutos.

¢ Um quarto (25%) das chamadas (as mais curtas) teve duracdo de até 12
minutos cada uma.

« Metade (50%) das chamadas durou menos de 30 minutos.

¢« Um quarto (25%) das chamadas (as mais longas) durou mais de 71 minutos.

« Algumas chamadas (outliers) duraram mais de 82 minutos.!

Grafico 2.2
Algumas das analises fazem uso de diagramas de caixa (box plots), cujo objetivo é
expor a dispersdo dos dados

Duracdo das chamadas (minutos)
TOO 4 === == === === mmmmmmmme oo

90 R RECEEEEEE
80 1

70 - 2-AUAILLY,. oy - oo
604N
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30
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10 - | e e
4 5%

@

Fonte: MCGILL, Robert; TUKEY, John W.; LARSEN, Wayne A. Variations of box plots. The American
Statistician. Fev. 1978); 32(1):12-16. doi:10.2307/2683468

T A delimitac&o a usar nos bigodes (whiskers) é escolha do analista. Foi usado 5%/95%.
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Assim como nos estudos de georreferenciamento e litigancia estimulada, as
andlises de genealogia foram realizadas sobre dados dos municipios da area da
Light

Figura 2.4
A area de atuacdo da Light: Japeri, Duque de Caxias, Queimados, Belford Roxo,

Nova lguacu, Mesquita, Rio de Janeiro, Nildopolis e Sdo Jodo de Meriti

Area de atuacdo da Light

Rio de Janeiro e
“Cluster Baixada”

Municipio do

Rio de Janeiro

Figura 2.5
O municipio do Rio de Janeiro é dividido em cinco Areas de Planejamento (APs) ou
em 33 Regides Administrativas (RAs)

Regido Regiao Regiao Regido Regido
I Anchieta

Centro Botafogo Complexo do Alemao Maré Barra da Tijuca I Bangu
B 'Iha de Paqueta B Copacabana llha do Governador [l Meier Cidade de Deus N Campo Grande
I Portuaria I Lagoa I nhauma B Pavuna Jacarepagua Il Guaratiba
Il Rio Comprido Il Rocinha I raja B Penha Il Realengo
Il Santa Teresa Tijuca Il Jacarezinho I Ramos Santa Cruz
Il Sso Cristovao Vila Isabel Madureira I vigario Geral

Fonte: Instituto Pereira Passos (IPP)
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Resultados

Declaracdes sobre a genealogia do conflito

Se houver um conflito de consumo com a Light, o consumidor tem tipicamen-

A GEOGRAFIA E A GENEALOGIA DOS CONFLITOS DE CONSUMO

te cinco possibilidades de reacao:

* nao faz nada;
* recorre a Light;

* recorre a ANEEL;
* recorre ao Procon;
e recorre ao Judiciario.

Grafico 2.3

Sessenta por cento ndo reclamam quando tém um problema: resolvem de outra

forma, pensa que demora ou que ndo compensa

N&aoreclamam

898
(60%)
602
(40%)

Reclamam

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 898 entrevistas (entrevistados que n&o costumam

reclamar)

N&ao ha necessidade /
resolveude outra forma

Demoraria muito
Acha que ndo compensa

Falta de tempo

N&o conhece os direitos /
n&o sabe como reclamar

Tem vergonha
Qutro

N&o sabe/ n&orespondeu

Total
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Griafico 2.4
A fracdo que efetivamente procura o Judiciario € minima em todos os principais
municipios
Teve problema Recorreu ao Judicidrio
Volta Redonda
Japeri 1

Rio de Janeiro 1

Nova Iguacu 2
S&o Joado de Meriti 2
Dugue de Caxias 2

Belford Roxo

Nildpolis

Mesquita

Queimados 1

Total 1

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Gréfico 2.5
A fracdo que efetivamente procura o Judicidrio € minima independentemente do
problema

Teve problema Recorreu ao Judicidrio
ke
Interrupgdo de energia elétrica sem ser corte 0,1
Variagao tensdo/energia 01

Vistoria no seu medidor de energia
Cobranca excessiva 1
Eletrodoméstico danificado (falta de energia) 2
10 Recebeu aviso de débito 1
Recebeu aviso de corte
Light cortou a energia

1{ Cobranca de luz com débito de terceiros 1

11 Dificuldade para abrir um novo contrato de luz

11 Light negativou nome do responsavel pela conta

Dificuldade para encerrar o contrato de luz

Conflito com a Light hd mais de 12 meses F 8

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.360 entrevistas (tiveram problema de consumo com
a Light)
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Gréfico 2.6
A analise de notas mostra que apenas 2% dos 4 milhdes de clientes processam,
destes, 88% processam uma Unica vez

Um processo

58.616 B Mais de um processo
4M TTtee-Ll__ 71602
r====" 1
E 52623
: (90%)
N&o 63.270
processam! (88%)
E 5.993
: (10%)
; S
; 12986
Processam! 10.647 8.332
(82%) 2.339 i (12%)
71.602 — ./ (8%)---"""
(2%) -
Clientes da Light Clientes da Light

que processam

Fonte: SAP Light, Gerpro

Grafico 2.7
Dentre os que tiveram problema de consumo com a Light, considerando toda a
area de cobertura, os negativados sdo os que citaram maior propensao a processar

Dificuldade para encerrar
o contrato de luz

Light negativou o
responsavel pela conta

Dificuldade para abrir
um novo contrato de luz

B Nada
. Il GLignt
6

p
$ reasgo?ue/u

sozinho
Light cortou a energia -._',F'-Judicia’r"o
Recebeu aviso de corte outro

Cobranca de luz com
débito de terceiros

Recebeu aviso de débito

Cobranca excessiva

Eletrodoméstico danificado
(falta de energia)

Variac&o tensdo/energia

Interrupcdo de energia
elétrica sem ser corte

Vistoria no seu medidor
e energia

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.360 entrevistas (tiveram problema de consumo com
a Light)
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Grafico 2.8
Clientes com eletrodoméstico danificado, corte, aviso de débito ou interrupcado tém
mais propensdo a tomar medidas sem procurar a Light

Dificuldade para abrir um novo contrato de luz
Light negativou nome do responsavel pela conta
Dificuldade para encerrar o contrato de luz
Vistoria no seu medidor de energia

Cobranc¢a de luz com débito de terceiros
Variagdo tensao/energia

Cobranca excessiva

Interrupcao de energia elétrica sem ser corte
Recebeu aviso de débito

Light cortou a energia

Recebeu aviso de corte

Eletrodoméstico danificado (falta de energia)

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: tiveram problema de consumo e n&o fizeram nada ou
declararam outra medida que n&o buscar a Light

Gréafico 2.9
Ma qualidade de atendimento é principal motivo para contatar a ANEEL

Qualidade do atendimento 39
Discordancia com relacé&o a cobranca
Prazo para religagao

Corte indevido no fornecimento

Pediu orientacdo sobre mudanca no relogio/medidor

Nao conseguia transferir a conta para seu nome E’ ANEEL
Demora da Light para reparar fornecimento IRT T -
Obra da Light inacabada

OQutros

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 30 entrevistas (contataram a ANEEL)
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Grafico 2.10
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Interrupcao e variacdo de tensdo s&o os principais problemas vivenciados nos ulti-
mos 12 meses por clientes com processo contra a Light

Interrrupcao de energia elétrica sem ser corte
Variacdo tensdo/energia

Cobranca excessiva

Vistoria no seu medidor de energia

Recebeu aviso de débito

Recebeu aviso de corte

Eletrodomeéstico danificado (falta de energia)
Light cortou a energia

Light negativou nome do responsavel pela conta
Cobranca de luz com débito de terceiros
Dificuldade para abrir um novo contrato de luz

Dificuldade para encerrar o contrato de luz

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 355 entrevistas com processo contra Light

Grafico 2.11

Os que tiveram problema de negativacdo ou cobranca de débito de terceiros foram

mais propensos a recorrer ao Judiciario

100%

}
Light negati\/ou _

responsavel pela conta 50 L 22 o 22 I Il © Nada y

Cobranca de luz com débito = B Pagou
de terceiros 40 - I - ’ - geosz(\)n eou
Light cortou energia 25 : 35 28 10 | .
Cgb i n— 5 e Buia
obranca excessiva
o “ S e L R=°
Eletrodomeéstico danificado  p s sy A e
(falta de energia) e | _‘I‘_.Judlmarlo
Dificuldade para abrir T
um novo contrato de luz 17/, ____?_7 ____________
Vistoria no medidor de energia 7 il 67N 85
R Tt PP |
Recebeu aviso de corte 7 27 A .
! // |
Recebeu aviso de débito 6 26 I Y ey
,’/ \\ _______________ |
Variacdo tensdo/energia | 32 i 66|
INEITUPCa0 de eNeroia s T —
elétrica sem ser corte &, T e 1
Dificuldade para encerrar | 00 T

contrato de luz

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 355 entrevistas com processo contra Light
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Gréfico 2.12

Interrupcédo foi motivo mais recente para recorrer ao Judiciario entre entrevistados
com processo contra a Light

Interrupcéo de energia elétrica

Cobranca excessiva

Light cortou a energia

Eletrodoméstico danificado

Recebeu aviso de corte

Light negativou responsavel pela conta

Variacdo na tensao

Recebeu aviso de débito

Cobranca de luz com débito de terceiros

Dificuldade para encerrar o contrato de luz

Troca de reldgio por irregularidade/TOl

Dificuldade para abrir um novo contrato de luz

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 355 entrevistas com processo contra a Light

Grafico 2.13
Pedido de danos morais € o maior motivador dos litigantes

Queria pedir danos morais 41
Unica forma de resolver

Pensava que era a solu¢cdo mais rapida
Acreditava que ganharia a acéo

Confia mais na decis&o do Judiciario
N&o conhecia outra maneira de resolver

Cansou de tentar resolver com a empresa

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 355 entrevistas com processo contra Light
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Analise de notas sobre a genealogia do conflito

Evento anterior ao processo e duracdo das notas

Grafico 2.14
Sessenta e quatro por cento das notas imediatamente anteriores a um processo sao
religacao, corte, reclamacao ou recuperacdo de energia

2009-201m

37.308 36.428 31185

Nenhuma nota anterior
Verificacdodeinstalacéo, solicitacéo
de ouvidoria, modificac&o

/manutencédo/medicado, afericao,
80% 5% 5 fiscalizagdo, substituicéo, outras
70%17% Zo//o —— 2% Serasa }Negativacéo
9 7% spC

Recuperagdo de energia BT (TOI)

Reclamagao

Corte BT

Religagdo BT

2009 2010 20m

Fonte: SAP Light

Grafico 2.15
Recuperacdo e negativacdo demoram mais para ir a litigio, quando vao; metade
dos processos vindos de negativacdo levaram mais de um ano desde a Ultima nota

2009-2011
Tempo, em dias, entre ultima nota e processo
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Fonte: SAP Light
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Griéfico 2.16
Metade dos processos que tém corte como ultima nota sdo iniciados em menos de
103 dias apods a nota

y = quantidade de processos cuja ultima nota foi vy = percentual de processos cuja ultima nota foi corte

l corte e ocorreu ha este exato numero de dias e ocorreu ha este numero de dias ou menos 1
O T T eiiiioooooes -100%
63 100% dos F 90%

processos
56 F 80%
49 r70%
50% dos
42 processos - 60%
35 - - e e e L 50%
28 F40%
21 F30%
14 F20%
7 F10%
1
- 0%

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000 100

X = tempo, em dias, entre Ultima nota e processo

Fonte: SAP Light

Grafico 2.17
Processos cuja ultima nota tenha sido corte, fiscalizacédo, reclamacéo ou religacao
sdo iniciados mais rapido do que em casos de recuperacdo ou negativacdo

Esta FRACAO

dos ...CUja nota anterior tenha sido de N foram iniciados em até
processos... este numero de DIAS apds esta nota
(quando terminam em processo, é répido) (quando terminam em processo, demora)
:- E:(;r-te- ----- F-is-c-al-iz-a;,‘é-o- - lie-c-la-rr;a-cét; - ﬁ;li-g-a;,‘é-o- - : Recuperacdo Negativacdo
: BT BT BT BT ! BT (TOI) Serasa spC
49 44 49 Ll 166 374 184
103* 94 77 42 286 532 405

1.025 1164 1.054

Fonte: SAP Light

* Corresponde exatamente ao destaque mostrado na pagina anterior



\' 100 A GEOGRAFIA E A GENEALOGIA DOS CONFLITOS DE CONSUMO

Grafico 2.18
Em geral, 75% das notas de uma categoria duram menos de dez ou 15 dias, exceto
categorias de verificacdo de tensdo, acompanhamento, vistoria/inspecéo e afericdo
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Fonte: SAP Light

Anadlise de notas por regido

Grafico 2.19
Em todos os municipios, maiores volumes absolutos de notas procedem respecti-
vamente de negativacdo e corte

Milhares de contratos ativos Notas por mil contratos no municipio em analise

(2009-201D) Negativagao Corte BT Reclamag¢ao TOI Processo
Riode Janeiro 54 51
Nova lguacu 19 13
Dugue de Caxias 14 9,8
Sé&o Joao de Meriti 12 9,9
Belford Roxo 19 8.8
Volta Redonda 25 2]
Barra Mansa 11 7.2
Mesquita 9,5 9,7
Nilopolis 8,0 14
Queimados . 33 15
Itaguaf 9,4 50
Barra do Piraf 1.2 17
Valenca 0.8 28
Trés Rios 2,7 3.2
Seropédica 3,1 3,7
Japeri r 52 s
Paracambi 27 93
Paraiba do Sul 1.5 2,7
Vassouras 0,7 1,6
Miguel Pereira 0,6 3.6
Paty do Alferes 0,7 28
Pirafl 0.6 3,0
Pinheiral 2,3 32
Sapucaia 0,4 38
Mendes 19 3.3
Carmo 0.4 23
Rio Claro 0.5 25
Eng.Paulo de Frontin 18 21
Quatis 0,2 1.8
Cdor. Levy Gasparian 1.4 2,0
Rio das Flores 0.6 25

2009-2010 2010-201

Fonte: SAP Light, GERPRO
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Grafico 2.20
Numero de negativacdes por contrato é alto, porém varia menos de municipio a
municipio do que outras notas

Notas de NEGATIVAGCAO por mil contratos no municipio em analise 2009-2010

Cdor. Levy Gasparian

Pinheiral

Paty do Alferes

Barrado Pirai

Trés Rios

Pirai

Vassouras

Paraiba do Sul

Mendes

Valenca

Rio das Flores

Barra Mansa

Paracambi

Eng.Paulo de Frontin

Volta Redonda

Carmo

Sapucaia

Seropédica

Miguel Pereira

ltaguai
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Fonte: SAP Light

Griafico 2.21
Queimados e Nova Iguacgu lideram com maior indice de cortes por contrato nos
respectivos municipios
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Fonte: SAP Light
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Grafico 2.22
Oito municipios tiveram mais de 50 reclamacdes por mil contratos em 2011

Notas de RECLAMAGAO por mil contratos no municipio em anélise 2009-2010

Nova Iguacu
Sao Jo&o de Meriti
Nildpolis

Duque de Caxias
Mesquita
Queimados
Belford Roxo
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Paracambi

Rio de Janeiro
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Pinheiral
Mendes

Rio Claro

Pirai

Vassouras

Paty do Alferes
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VoltaRedonda
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Paraiba do Sul
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Fonte: SAP Light

Grafico 2.23
Japeri, Queimados e Paracambi apresentaram maior numero de notas de TOls por
contrato

Notas de TOI por mil contratos no municipio em andlise 2009-2010

Japeri
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Fonte: SAP Light
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Grafico 2.24
Japeri, Queimados, Nildpolis e Nova Iguacu apresentaram mais notas de processos

por contrato
Notas de PROCESSO por mil contratos no municipio em andlise 2010-20M

Japeri
Queimados
Nilépolis

Nova lguacu
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Miguel Pereira
Mendes
Pinheiral

Trés Rios

Pirai

Valenca

Paty do Alferes
Paraiba do Sul
Rio das Flores
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Carmo

Eng. Paulo de Frontin
Volta Redonda
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Barra do Pirai
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9 10 1 12 1

Fonte: SAP Light, GERPRO

Figura 2.6
Baixada e Rio de Janeiro tém baixa taxa de negativacdo comparados aos demais
municipios do estado

Area de atuacdo da Light

Comendador Levy Gasparian
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263-272

Rio claro

. 272-302
. 302-333

Fonte: SAP Light
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Figura 2.7
Municipios da regido da Baixada lideram em notas de corte por contrato
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Fonte: SAP Light

Figura 2.8
Japeri, Paracambi e municipios da regido da Baixada lideram em notas de TOI por

Comendador Levy Gasparian f
W Sapucaia
Rio das Flores Trés Rios
Paraiba
do sul
2009-2010
Paty do Alferas TOIs
A cada mil contratos
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Fonte: SAP Light
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Figura 2.9
Por fim, municipios da regido da Baixada também lideram em processos por con-

trato (taxa de litigancia)
Comendador Levy Gasparian f
w/ Sapucaia
Rio das Flores
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A cada mil contratos
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Barra do Pirai
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Redond3
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Fonte: SAP Light, GERPRO

Figura 2.10
Negativacdes sdo menos frequentes na Zona Sul, Barra e Tijuca
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Figura 2.11

Concentracao de cortes por contrato € maior na Zona Oeste do Rio de Janeiro
CORTES
A cada 10 mil contratos
1386
386-587
587-766
Bl 7s6-841
841923

923-1020 Freguesia

I 1020-1098 Ll
Il 1098187 P carai
Il 1871307 Coelhoﬁo — &

Iraja

Il 1307-2828 _ Guadalupi ’_ J Cidade
> D ‘!ariav&

Vila Militar§y Colégi

Campo Grande iguel e asatr B Universitaria
Santissimo m i p-
[of:] b

. Piey
Paciéncia 8rs Jardim Sulacap
Santa Cruz Cosi

Vargem Grande
. Cam:
Guaratiba

orim Itanhang
pedra De G b Barra Da Tijuca
edra De Guaratiba
“ﬁ-ﬂ‘!

Fonte: SAP Light

Figura 2.12

Sepetiba, Grumari e Area de Planejamento 3 (AP 3) tém maior nimero de reclama-
cbes por contratos
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Fonte: SAP Light
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Figura 2.13
Incidéncia de TOI é muito mais pronunciada na AP 5
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Fonte: SAP Light

Figura 2.14
Litigdncia € mais acentuada em contratos da Zona Oeste

PROCESSOS
A cada 10 mil contratos
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Fonte: SAP Light, GERPRO
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Grafico 2.25
As proporcdes entre as quatro principais notas variam entre os municipios

Notas por mil contratos no municipio em analise

Milhares de
Processos Negativagdes Cortes Reclamagdes TOls contratos ativos
Japeri 14,5 434
Queimados 14,5 466
Nilépolis 13,6 1 427
Nova lguagu 13,3 451
S&o Jodo de Meriti 9.9 441
Duque de Caxias 9.8 410
Mesquita 9,7 437
Paracambi 93 479
Belford Roxo 838 400
Barra Mansa 7.2 422
Rio de Janeiro 51 298
ltaguafl 5,0 433
Sapucaia 38 359
Seropédica 37 437
Miguel Pereira 36 382
Mendes 33 435
Pinheiral | 3,2 474
TrésRios 32 480
Pirai 30 436
Valenca [ 2.8 [l
Paty do Alferes 28 469
Paraiba do Sul 27 416
Rio das Flores [ 2,5 [ N
Rio Claro 25 339
Carmo [ 2,3 385
Eng. Paulo de Frontin 2] 397
VoltaRedonda || 2,1 410
Cdor. Levy Gasparian 2,0 466
Quatis [£ 1.8 351
Barrado Pirai || 1,7 467 44
Vassouras B 1,6 448 17
2010-20M 2009-2010 2010-201

Fonte: SAP Light

Figura 2.15A
Padrao de distribuicdo das notas de TOI é distinto dos de negativacao, corte e re-

clamacdo em toda a area da Light

Negativagcoes Cortes

.
Reclama‘cées ;. _ TOls : . d T s
. i
; % -
r’ e r
; - N .1\'
1.2 .

Fonte: SAP Light
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Figura 2.15B
Inclusive na regido de Sepetiba

Negativagoes ~ . Cortes - v

Reclamagoes

Fonte: SAP Light

Figura 2.16
Com a metodologia de indicadores locais de associacao espacial (L/SA), identifica-
mos regides de alta litigancia cuja principal causa parece ser TOI

. Alto processo "
, ealto...

4 Corte

} Reclamac&o

4 Negativacao f

Fonte: SAP Light; ANSELIN, L. (1995). Local indicators of spatial association-LISA. Geographical
Analysis, 27, 93-115
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Regras de associacdo e correlacbes

Usou-se a metodologia de regras de associacdo para analisar a presenca simultanea
de notas em um cliente.

Regras de associacdo permitem descobrir elementos que ocorrem em comum
dentro de determinado conjunto de dados.

A analise pode ser lida da seguinte forma:

Para determinada variadvel (varidvel antecedente; p. ex., Corte BT), con-
tamos quantos contratos contém essa varidvel (valor do antecedente; no
exemplo dado, 489093).

As areas dos circulos mostrados sdo proporcionais aos valores do antece-
dente.

Selecionamos outra varidvel (varigvel consequente; p. ex., Religacao BT) e
contamos, entre esses 489093 que possuem ao menos uma nota de Corte
BT, quantos contém também ao menos uma nota de Religacdo BT (valor do
consequente; no exemplo dado, 308806).

Calculamos entdo a confianca, que é o valor do consequente dividido pelo
valor do consequente; no exemplo dado, 308806 + 489093 = 0,63. Tam-
bém pode ser lido como: “Seleciono um contrato aleatoriamente. Percebo
gue hd ao menos uma nota de Corte BT associada a ele. A chance de que
haja também ao menos uma nota de Religacdo BT associada é de 63%.”
Nota-se que apesar do que os termos “antecedente” e “consequente”
possam sugerir, a variavel tempo ndo entra em momento algum nessa
analise, que n&o infere diretamente sobre a ordem temporal de ocorréncia
das notas.?

2 Fonte: T. Menzies, Y. Hu. Data Mining For Busy People. IEEE Computer. Out. 2003. p. 18-25.
Analise da equipe.
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Griafico 2.26
Regras de associagédo: cliente que teve religacdo ou corte provavelmente teve tam-
bém negativacao
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Fonte: SAP Light, GERPRO

Gréfico 2.27
Em teste de analise de variancia, reclamacéao apresentou maior correlacdo com pro-
cessos, seguido de TOI e cortes

Correlagao

Teste Anova Alta
— 10
Instalacdes
— 08
Reclamacdes - 06
— 04
Corte
— 02
_ — 00
Negativacdo
— -02
TOI _ ou
Processos - 06
— -08

Processos TOl  Negativacdo Corte Reclamacdes Instalacdes

Fonte: SAP Light, GERPRO
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Anexo 1

Figura 2A.1
Regides administrativas (RAs) dentro de cada uma das cinco Areas de Planejamen-
to (APs)

1- Centro, Paguetd, Portuaria, Rio Comprido, Santa Teresa, Sdo Cristovao

2 - Botafogo, Copacabana, Lagoa, Rocinha, Tijuca, Vila Isabel

3 - Anchieta, Complexo da Maré, Complexo do Alemao, Ilha do Governador, Inhaima,

Iraja, Jacarezinho, Madureira, Méier, Pavuna, Penha, Ramos, Vigéario Geral
4 - Barra da Tijuca, Cidade de Deus, Jacarepagua

5 - Bangu, Campo Grande, Guaratiba, Realengo, Santa Cruz

Fonte: Instituto Pereira Passos (IPP)

Figura 2A.2

Processo vs. corte
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Processo vs.
Negativacao

I Alto - Alto
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Fonte: SAP Light
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Figura 2A.3

Processo vs. negativacao
SN e

Processo vs.
Negativagcdo

B ~ito - Alta
Hl 5:ixo - Alta
T A Il ~'to - Baixa

Fonte: SAP Light

Figura 2A.4
Processo vs. reclamacéo
L e ’

-&]_-““J

e
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|-|Il"
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Fonte: SAP Light
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Figura 2A.5

T
Processo vs.
TOI

< Il A'to - Alta
,-
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Fonte: SAP Light

Figura 2A.6
Mapa de calor das notas de negativagédo
B . .:'_-‘ ar / - .- = .'-:H: -
W - kD - mi /
. & . = B 4 bl ; ,r

Fonte: SAP Light
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Figura 2A.7
Mapa de calor das notas de corte

PR rﬂﬂ B imE

Fonte: SAP Light

Figura 2A.8
Mapa de calor das notas de reclamacao

PR e | Sl Ef

Fonte: SAP Light
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Figura 2A.9
Mapa de calor das notas de TOI

i:: ROFT . anﬁﬂ,*w'ra m
| __.;:“_.m #"‘.“.

Fonte: SAP Light

Figura 2A.10
Mapa de calor das notas de corte na regido de Sepetiba

Fonte: SAP Light
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Figura 2A.11
Mapa de calor das notas de negativacédo na regido de Sepetiba

P
,

_...-'*

-

Fonte: SAP Light

Figura 2A.12
Mapa de calor das notas de reclamacao na regido de Sepetiba

',._—F-

Fonte: SAP Light
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Figura 2A.13
Mapa de calor das notas de TOI na regido de Sepetiba

Fonte: SAP Light

Anexo 2

Grafico 2A.1

Desenvolvimento de

el Novo Marco Regulatorio ;
(Agéncia Reguladora) Interrupgéo do 9 Revisdo de Lastro
Programa de de Termoelétricas e
Privatizacoes Gas Natural

Inicio das
Reformas Setoriais

Racionamento

Lancamento do Criac&o do ONS
Programa de (Operador Nacional
Privatizacdes do Sistema) Aprovacao do Novo
Arcabouco Regulatoério (Lei 10.848)

Primeiro Leildo de Energia
Segundo as Novas Regras:
Energia Existente
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Grafico 2A.2
32 Leildo de 3¢ Ciclo de Revisdo
Primeiro Leildo “Empreendimento Tarifaria das Distribuidoras
de “Energia Nova” Estruturante”
Leildo da UHE de Belo Monte| Falta de Gas Natural MP
CPI da Privatizacao Ataques Institucionais para Termoelétricas no 579
a Agéncia Reguladora Leildao (Caso Petrobras)
2005 2007 2008 EREEE 4

12 Leildo de “Fontes
Alternativas (PCHs e Biomassa)

12 Leildo de “Empreendimento
Estruturante”: Leildo da UHE
de Santo Antonio

2¢ Ciclo de Revisao
Tarifaria das Distribuidoras

22 Leildo de “Empreendimento
Estruturante”
Leildo da UHE de Jirau

Alto Risco de Racionamento >
Novo Procedimento Operacional
de Curto Prazo

Definicdes para
Renovacao de Concessdes

Mudanca de Paradigma?:
Reducéo da Carga
Tributaria no Setor

TJLP (Taxa de Juros de Longo
Prazo) atinge nivel inferior a 6%

Grafico 2A.3
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Grafico 2A.4

Basil Scarsella

Richards| Stewart
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Grafico 2A.5
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Anexo 3
Grafico 2A.6
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Tabela 2A.2

Medida/Regido Leste Londres Sudeste
Medida Ampla de satisfagdo do consumidor: nota na pesquisa 81 79 a1
de satisfacdo (2013-2014) ! : !
Medida Ampla de satisfacdo do consumidor: nota na pesquisa 83 81 83
de satisfacdo (2014-2015) : ! !
Reclamagdes néo resolvidas apds um dia < 30% < 30% < 30%
Reclamagdes ndo resolvidas apds 31 dias <5% <5% <5%
Reclamacodes repetidas <1% <1% <1%
Reclamagdes para ombudsman 0] 0 (0]

Tabela 2A.3

DNO abr. 12 mar. 13 Melhoria %
Leste (EPN) 7,54 782 3,71
Sudeste (SPN) 74 778 514
Londres (LPN) 6,64 729 12,85

Gréfico 2A.7
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Quadro 2A.1
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Fornecimento
interrompido

Repara¢cdao em andamento

Situagdo normal

Descricao do
status

O fornecimento esta

ou serd impactado por
reparo e/ou manutencao
de UKPN

Tem trabalho sendo
desenvolvido

Requer
uma
cotacdo

Conectado a redes sem
interrupcoes

Expectativas
dos
consumidores...

Aviso prévio de que a
UKPN pretende iniciar o
reparo e...

Entender o que UKPN
esta fazendo, por que

e por quanto tempo o
fornecimento de energia
elétrica serd impactado

Modelo de entrega de servicos
claro, simples e conveniente

Um servico confidvel que representa

valor justo

Uma DNO que permanece
no background,
desconhecida e “invisivel”
até que a UKPN seja
necessaria

Se precisam da UKPN,
precisam ter informacao
clara e simples de como

..Durante... Entender como a
UKPN ird minimizar a Suporte técnico personalizado contatar a UKPN
interrupcao
Recgber comPensazcao Opc¢des em termos de servicos e O servigo pode estar
por interrupgdes ndo - f .
. solugdes prontamente disponivel
razoaveis
Observacao: consumidores tém uma reclamagdo ou um problema ou demandam uma
solucgéo,
essa pode ser uma transacao separada ou um problema proveniente de uma interacao
.No “after anterior.
care”...
O consumidor vai querer contatar a parte da organizacdo dedicada a solucéo de seu
problema.
O processo deve ser claro, prontamente acessivel e rapido.
Tabela 2A.4
indice de Satisfacdo do Consumidor de acordo com diferentes canais de atendimento
Pessoalmente Mala direta Website Telefone
Varejo (menos alimentos) 82]1 80,5 88 72,5
Varejo (alimentos) 81,8 78,4 82 76,8
Servicos 83,2 753 78,7 79,7
Automobilistico 828 77 78 78
Lazer 81,2 78,8 77 76,3
Turismo 80,9 778 80,4 81
Financas (seguros) 80,3 76,8 79,8 77,2
Financas (bancos) 79 71,5 78,6 75,6
Servigos publicos (local) 78,2 61,2 69,2 68,4
Telecomunicacoes 79,5 72 78,8 72
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Pessoalmente Mala direta Website Telefone
Transporte 72,5 67,6 75,5 74,4
Servigos publicos (nacional) 74,5 66,8 76,3 65,2
Servicos publicos (infraestrutura) 80,5 69,6 73,4 71

Quadro 2A.2

Expectativa de servicos

Para a UK Power Networks....

Agilidade

Para ser rapida e eficiente —quando ele nos contatam, ao enviar servicos e resolver
questdes

Cuidado pessoal

Oferecer tratamento personalizado e amistoso para cada situagcdo particular de
cada cliente e suas circunstancias

Abordagem proativa

Informar os consumidores e fornecer atualizacdes proativamente, sem que os
consumidores precisem procurar por isso

Tornar facil aos consumidores se relacionar com a UKPN, sem muitos passos nos

Simplicidade processos e ndo tendo de contatar muitas pessoas diferentes e departamentos para
informacé&o ou para resolver um problema
Fornecer aos consumidores op¢des de escolha, de modo que eles possam contatar
Flexibilidade a UKPN e se relacionar com eles, e receber a entrega do servigo a tempo e de modo

que suas necessidades individuais sejam atendidas

Capacidade de resposta

Entender quais circunstancias e requisitos podem mudar, e se adaptar as ofertas do
novo servico para atender as demandas em transicdo dos consumidores, em uma
base individual e para toda oferta de servicos —ouvindo e agindo de acordo com o
feedback

Quadro 2A.3

Principal indicador de

performance

Consultas em
geral

Ligagoes Interrupgdes ndo

programadas

Interrup¢oes
programadas

Conexdes (a rede)

% das chamadas
respondidas em até 15
segundos

% de pequenas conexdes

(a rede) realizadas apds
cotagao por telefone

% de grandes conexdes
(a rede) realizadas apds
cotacao por telefone

Interrupgdes programadas

Consumidores ndo
notificados sobre uma
interrupcéo programada
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Principal indicador de
performance

Ligagdes

Interrupg¢ées ndo
programadas

Interrupg¢ées
programadas

Consultas em
geral

Satisfacdo do consumidor
com a exatiddo da hora de
inicio

X

Satisfacdo do consumidor
com a exatiddo da hora de
término

Satisfacdo do consumidor
com o motivo da
interrupcéo

Interrupgdes ndao
programadas

% das chamadas
respondidas em até 20
segundos

Tempo médio para
atendimento da chamada
telefénica

Satisfacdo do consumidor
com o tratamento ao
telefone

% do levantamento dos
trabalhos de reparo
realizados incorretamente

% dos consumidores que
falaram com um atendente
apds ouvir uma mensagem
automatica

Precis&o na estimativa de
retorno da energia

% de consumidores que
sofreram corte de energia
repetido

Satisfagdo do consumidor
com o profissionalismo da
equipe

% dos consumidores
contatados em até 24 horas
depois do término de um
trabalho

Informagobes gerais

% das chamadas
respondidas em até 20
segundos

Tempo médio para
atendimento da chamada
telefénica

% dos consumidores que
contataram em até 24 horas
um servico concluido
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Grafico 2A.8

50 60 70 80 90
GERAL 78,2

Varejo (menos alimentos) 85,2
Varejo (alimentos) 821
Servicos 82,0
Automobilistico 813
Lazer 80,7
Turismo 80,5
Financas (seguros) 78,8
Financas (bancos) 78,0
Servicos Publicos (local) 74,8
Telecomunicacdes 74,3
Transporte 73,7
Servicos Publicos (nacional) 72,8
Servicos Publicos (infraestrutura) 72,4

| jan/13
jul/12

Tabela 2A.5
indice inglés de satisfacdo com cliente

Jan.13 | Jul. 12

GERAL 78,2 77,8
Varejo (menos alimentos) 85,2 84

Varejo (alimentos) 82,1 81,9
Servicos 82 81,4
Automobilistico 81,3 80,2
Lazer 80,7 80

Turismo 80,5 80,6
Financas (seguros) 78,8 78,4
Financas (bancos) 78 78,4
Telecomunicac¢des 74,8 74,5
Servicos publicos (local) 74,3 74,9
Transporte 73,7 73,5
Servicos publicos (nacional) 72,8 72,6
Servigos publicos (infraestrutura) | 72,4 72,2

A N4
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Tabela 2A.6
indice Valor-alvo Se valor X -> prémio ou penalidade
Acurécia da conta >=98,8% Se <=95,8%, entdo multa de US$ 1166.667,00
Taxa de reclamacdes no PCS <=10 Se >=1,7, entdo multa de US$ 1166.667,00
Leituras estimadas de reldégios <=6,1% Se >9,1%, entdo multa de US$ 1166.667,00
Chamadas atendidas dentro de 30 |, _ggo Se <53%, entdo multa de US$ 1166.667,00
segundos (nivel de servico)
Visitas mantidas >=98.4% Se <95,4%, entdo multa de US$ 1166.667,00
indice de satisfacdo de contato >=85% Se <82%, entdo multa de US$ 1166.667,00
Tabela 2A.7
Indicador Geral Rural Observacgoes

DEC (h/ano)

N&o é controlado

DEP (h/ano) 13-18 Depende da area tipica
DET (h/ano) 22-28 Depende da area tipica
20 20-30 Programadas e imprevistas
BT 12 Programadas a cada 12 meses
8 Programada continuas
DIC (h/ano)
10 10-15 Programadas imprevistas
MT 8 Programadas a cada 12 meses
6 Programadas continuas
FEC (vezes/ano) N&o é controlado
FEP (vezes/ano) 3,5-5 Depende da area tipica
FET (interrupcdes/ano) 57 Depende da area tipica
BT 22 22-44 Programadas e imprevistas
FIC (interrupcdes/ano)
MT 14 14-25 Programadas e imprevistas




Tabela 2A.8A

GENEALOGIA DOS PROCESSOS JUDICIAIS CONTRA A LIGHT

Valores-limite de falhas internas por semestre e ano na etapa 1
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Subetapa 1 Subetapa 2 Subetapa 3
Indicador
Semestre Anual Semestre Anual Semestre Anual
FET (vezes) 3,0 6,0 25 50 2,2 4,4
DET (horas) 120 24,0 9,7 19,4 78 15,6
FEP (vezes) 19 38 16 32 14 2,8
DEP (horas) 70 14,0 58 n6 46 9,2
Tabela 2A.8B
Valores-limite de falhas internas por semestre e ano na etapa 2
AT (V > 66kV) MT (V >1kV) BT (V < 1kV)
. \é_al?c:es_ Semestre Anual
Individuais Semestre | Anual | Semestre | Anual
P&M G P&M G
Frequéncia 3 4 6 12 12
Tempo (h) 2 3 10 6 20 6
Quadro 2A.4
. . Tipo (quantitativa Pais onde é .
Incentivo/Penalidade ou qualitativa) adotado Efeito/impacto

Compensacéao por DEC/DIC

Quantitativa

Todos

Medida objetiva de falhas
criticas da concessiondria

Compensag¢ao por FEC/FIC

Quantitativa

Todos

Qualidade de resposta telefénica

Qualitativa

Inglaterra, EUA

Impacto sobre qualidade
do atendimento
telefénico

contas dos clientes

Nivel de acuracia (acerto) das

Quantitativa

Inglaterra, EUA
(NY)

Melhoria da acuracia

30 segundos

Nivel de chamadas atendidas em

Quantitativa

Inglaterra, EUA
(NY)

Melhoria no atendimento
telefénico

Interrupgdes imprevistas e

trés minutos

programadas maiores do que

Quantitativa

Inglaterra, Chile

Melhoria na velocidade de
resposta a interrupgdes
imprevistas

pela empresa

Volume de investimento feito

Quantitativa

Inglaterra, Italia

Garantir um minimo
de investimento da
concessionaria

Conformidade (padrdes de
tens&o e poténcia)

Quantitativa

Argentina

Assegurar padrdes
técnicos
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Quadro 2A.5

. Incentivos Prémios Penalidades I
Pais/ Preco . i .. .. Y. Distribuicdo/ganhos
o .- impactando | (limite maximo | (limite maximo .
Distribuidora | maximo . com o consumidor
receitas total) total)
o Reducéo da tarifa
: : . . . 4% no
Reino Unido Sim Sim Sem limites . em percentual
downside
programado
US$ 2 milhdes US$ 2 milhdes Reducédo da tarifa
EUA/SCE Sim Sim por cada ponto | por cada ponto | em percentual
percentual percentual programado
., ., Reducédo da tarifa
0, i =)
EUA/NYSEG | Sim Sim Ate fSA Ate Tr% em percentual
Receita Receita
programado
Chile Sim Sim Com limites Sem limites Sem limites
Franga Nao N.A. N.A. N.A. N.A.
Italia Sim Sim Com limites Com limites Com limites
. ) o Até 2% da Redugéo da tarifa
Noruega Sim Né&o Com limites ) em percentual
receita
programado
Portugal Sim Sim Com limites Com limites Com limites
Reducéo da tarifa
Brasil Sim Né&o N.S.A N.S.A em percentual
programado
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Grafico 2A.9
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Wl sresi [ cPrL Paulista [l CEMIG Light

Tabela 2A.9

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2012 2013

Brasil 63,63 58,88 61,38 60,49 65,39 62,62 66,74 64,41 61,51 60,41

CPFL
paulista | 69,35 59,69 65,35 66,55 62,85 73,76 6815 66,92 61,59 58,26

Cemig | 66,01 60,92 63,39 66,03 71,63 69,68 6814 70,25 64,51 61,98

light 60,78 58,99 60,39 66,97 66,88 56,2 64,22 67,55 51,57 54,73







PARTE I
ldentificacao do perfil

de litigantes com base

no cruzamento das
Informacdes processuais e
comerciais dos clientes da
concessionaria Light

FICHA TECNICA
Equipe

Alexandre Evsukoff
Mauricio Onoda






Introdugao

O objetivo deste trabalho é realizar uma segmentacao dos clientes com processos
judiciais propostos contra a concessiondria de energia Light em funcdo dos registros
de notas de servi¢co assinaladas no sistema de CRM da empresa, o CCS-SAP.

Para o desenvolvimento do estudo foram utilizadas duas bases de dados de
dois sistemas distintos da empresa:

« GERPRO: sistemas de gestdo de processos juridicos da empresa;

* SAP-CCS: sistema de CRM.

O sistema GERPRO & um sistema mais simples e, neste capitulo, foi utilizada
basicamente a data da distribuicdo da acdo judicial e o CPF/CNPJ do autor do
processo judicial. O CCS-SAP é um sistema mais complexo que armazena todas as
interacdes dos clientes com a empresa. O esquema de tabelas do CCS-SAP é mos-
trado na Figura 3.1 Para melhor compreensao do escopo do estudo, quando foram
analisados os registros das tabelas de notas de servico, REN e negativacao.

Figura 3.1
Esquema de tabelas do CCS-SAP
o, NOTAS DE
SERVICO
PARCEIRO DE NEGOCIACAO
NEGOCIO NOTAS DE ~ DEREN(TOD
REN
-
CONTRATO
NOTAS DE
NEGATIVACAO
FATURAMENTO
| PARTIDAS EM
- ABERTO
PARTIDAS
- COMPENSADAS

O sistema GERPRO utiliza o CPF/CNPJ como chave primaria para indexacido
dos registros (processos judiciais). O sistema CCS-SAP utiliza a identificacdo da
instalacdo como chave para relacionar as tabelas do banco. No inicio do estudo,
observou-se que ha clientes com o mesmo CPF/CNPJ que estdo associados a di-
versas instalacdes. Assim, para se excluir a possibilidade de andlise de um processo
correlacionado a outra unidade diversa da discutida na acdo judicial, e como n&o ha
uma forma segura de inferir qual a instalacdo que se refere um processo cujo autor
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estd associado a mais de uma instalacdo, optou-se por evitar conclusdes errbneas
sobre a base, por utilizar apenas os processos associados a clientes com CPF/CNPJ
associados a apenas uma instalacéo.

Importante registrar que a base do sistema GERPRO utilizada no projeto pos-
suia registros de processos judiciais entre os anos de 2009 a 2011. De um total de
72.186 autores distintos na base do GERPRO, foram considerados os processos de
44.081 clientes com apenas uma instalacao, pelas razdes anteriormente expostas.

Selecdo de variaveis

As analises preliminares mostraram que a auséncia de notas no CCS-SAP é uma in-
formacao muito mais relevante que a quantidade de notas propriamente dita. Essa
conclusdo esta coerente com a expectativa de que um cliente comum, que paga suas
contas em dia e sem nenhum tipo de intercorréncia na prestacao de servico ndo tera
nenhum motivo para litigar com a empresa e provavelmente ndo vai ter nenhuma
relacdo com o CRM da empresa, ndo produzindo assim registro de nota no sistema
CRM/SAP. Por outro lado, para os clientes com algum tipo de problema, é esperado
que existam registros de acdes no CRM e, consequentemente, notas de servico, REN
ou negativagao anteriores ao litigio judicial.

Dessa maneira, foram extraidas os seguintes totais da base de dados do CCS-
SAP.

Notas de servico:

e Servico: total de notas de servico (todos os tipos) de 12-24 meses antes
do processo excluindo as notas AG (reclamacé&o).
e Reclamacéao: total de notas tipo AG (Reclamacao) de 12-24 meses antes
do processo.
Corte: total de notas tipo A3 (Corte) de 12-24 meses antes do processo.

Notas de REN:
* REN: total de notas de REN de 12-24 meses antes do processo.
Negociacdo REN:

e TOI: total de notas de TOIl (negociacdo REN) de 12-24 meses antes do
processo.

Negativacao de crédito:
* NEG: total de registros de negativacdo (entrada + saida) de 12-24 meses
antes do processo.

A partir desses totais, a base de dados para o estudo foi calculada da seguinte
forma:
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44.081 registros de clientes com processo:

* doze meses antes do processo;
* clientes com mais de 12 meses de contrato;
« Um CPF/uma instalacao.

Quatro variaveis:

+ RECLAMACAO: total de notas de reclamacado (AG).

* CORTE: total de notas de corte (A3).

* TOI: total de notas de TOI.

* NEG: total de registros de negativacao (entrada + saida).

Trés meta-variaveis:

* TOTAL: soma total de todas as notas.
* TOTAL*: total - (REN-TOI).
* TOIl + NEG + CORTE: soma das variaveis TOIl, NEG e CORTE.

A meta varidvel TOTAL* é o total de notas subtraido do numero de notas
REN gue nédo resultaram em ag¢des de TOI. Essa diferenciagcdo se deve ao fato de
que as notas REN representam as suspeitas de ligacao irregular que sdo geradas
de forma automatica pelo sistema e ndo representa, assim, um relacionamento do
cliente. Esse relacionamento sé acontece quando se constata a existéncia de uma
irregularidade e ha posterior lavratura do TOI, conforme determinacdo contida na
Resolucdo ne 414/2010 da ANEEL).

No presente estudo foi definido que a soma de notas TOIl + NEG + CORTE re-
presentam o total de notas ofensoras da empresa, por reconhecer que essas notas
possuem um potencial elevado de atrito na relacdo entre consumidores e conces-
siondria de energia.

Modelo de segmentacao

Inicialmente, foram testados alguns algoritmos tradicionais de classificacdo e analise
de agrupamentos, mas tendo em vista a necessidade de um modelo que pudesse
ser bem interpretado e também porque a auséncia de notas é uma informacao al-
tamente relevante, decidiu-se pela construcdo de um modelo de arvore de decisdo
utilizando a existéncia ou auséncia de notas como atributo de deciséo.

A arvore de decisdo € um modelo de machine learning, no qual o modelo é
representado por uma arvore, em que cada nd é de dois tipos:

*« NO decisdo: representa uma das variaveis do problema e particiona o con-
junto de dados em tantos subconjuntos quanto valores da variavel. No pre-
sente projeto, como considera apenas presenca ou auséncia de notas, a
arvore gerada € binaria, isto é cada né contém apenas dois valores.
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« NO folha: representa a conclusédo referente a um caminho percorrido na
arvore desde a raiz. Em um problema de classificagcdo, o n6 folha repre-
senta uma classe. Neste estudo, o nd folha representa um dos grupos
encontrados.

A interpretacdo da arvore de decisdo € muito simples e obtida visualmente.
Considere, por exemplo, a raiz da drvore do modelo obtido em que o nd decisdo é
o total de notas, como mostrado na Figura 3.2. O conjunto de dados tem 44.081 re-
gistros que sdo particionados pela varidvel de decisdo TOTAL*, de forma que 11.894
clientes (27%) tem valor TOTAL* = O e 32.187 clientes (73%) tem valor TOTAL* > O.

Figura 3.2
Primeiro nivel do modelo
TOTAL*
TOTAL*=0 TOTAL* >0
11.894 clientes 32.187 clientes

O modelo de arvore de decisdo é recorrente e cada subconjunto resultante
da particdo inicial é particionado por outra vaidvel e assim sucessivamente até que
o critério de parada seja atingido. Dessa forma, prosseguindo o particionamento
do modelo escolhendo-se a varidvel RECLAMACAO, obtém-se o segundo nivel do
modelo mostrado na Figura 3.3:

Nesse caso, dos 73% dos clientes que tém alguma nota 12 meses antes do
processo, 51,6% (ou 70,7%) ndao tém nenhuma nota de reclamacdo. Somando-se
os clientes que nao tém nota nenhuma com os clientes que nao tém nota de recla-
macao, chega-se a conclusdo que 78,6% dos clientes que tém processos judiciais
contra a empresa ndo entraram em contato com nenhum canal disponibilizado pela
concessiondria nos 12 meses anteriores ao processo.

O terceiro nivel da arvore considera a soma das varidveis ofensoras obtendo
assim o modelo completo mostrado na Figura 3.3. Vale ressaltar o Grupo 3, que é o
grupo majoritario, com 44,3% dos clientes que tém notas ofensoras, mas que nao
entraram em contato para fazer reclamacédo. Outro grupo interessante é o Grupo 4,
gue nao tem notas ofensoras, mas entrou em contato com a empresa. Nesse caso,
é possivel concluir que o problema ndo tenha sido resolvido no atendimento ou que
o consumidor ndo tenha concordado com as condi¢cdes e explicacdes concedidas
pela empresa e posteriormente ajuizou a acdo na Justica.
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Figura 3.3
Segundo nivel do modelo
TOTAL*
TOTAL*=0 TOTAL* >0
27% (27%) 73% (73%)
RECLAMACAO
RECLAMACAO =0 RECLAMACAO >0
51,6% (70,7%) 21,4% (29,3%)

Figura 3.4
Modelo completo

TOTAL* > 0 (73%)

RECLAMACAO
RECLAMACAO =0 RECLAMACAO > 0
51,6% (70,7%) 21,4% (29,3%)

TOI + NEG + CORTE TOI + NEG + CORTE
TOl + NEG + TOI + NEG + TOl + NEG + TOI + NEG +
CORTE =0 CORTE >0 CORTE =0 CORTE >0

7,3% (14,1%) 44,3% (85,9%) 7,5% (35%) 13,9% (65%)

Finalmente, podemos resumir os grupos encontrados da seguinte forma:

« GRUPO 1. clientes com nenhum registro no sistema de CRM 12 meses ante-
riores ao processo - 27% de clientes.
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* GRUPO 2: clientes com alguma nota de servico, mas nenhuma nota de RE-
CLAMACAO ou nota ofensora (TOIl + NEG + CORTE) - 7,3% de clientes.

+ GRUPO 3: clientes com nenhuma nota de RECLAMACAO, mas com alguma
nota ofensora (TOl + NEG + CORTE) - 44,3% de clientes.

+ GRUPO 4: clientes com alguma nota de RECLAMACAO, mas nenhuma nota
ofensora (TOl + NEG + CORTE) - 7,5% de clientes.

+ GRUPO 5: clientes com alguma nota de RECLAMACAO e também alguma
nota ofensora (TOl + NEG + CORTE) - 13,9% de clientes.

O mesmo modelo foi aplicado também considerando o niumero de notas exis-
tentes do CRM/SAP em 24 meses antes do processo judicial. Os resultados sdo
mostrados no Grafico 3.1, em que se pode verificar que, considerar um horizonte
mais longo de relacionamento entre o cliente e a concessiondria de energia, ndo
altera significativamente a proporcionalidade entre os grupos, sendo vejamos:

Grafico 3.1
Comparacdo entre o modelo de 12 meses e 24 meses antes do processo

60% —

B 12 meses

50,1%
50% | ° Bl 24 meses

44.3%

40% (—

30% |— 27,0%
23.2%
20% |—
13,9% 13.8%
10% | 7.3% g1y 7.5%  6,8%
0% . .
GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3 GRUPO 4 GRUPO 5

Outra analise interessante é a comparacao entre o percentual de clientes em
cada grupo em relacdo aos clientes sem processo judicial. Essa comparacao é apre-
sentada no Grafico 3.2 com o valor de cada grupo de clientes sem processo em
cada um dos anos da base entre 2009 e 2011.
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Gréfico 3.2
Comparacéo entre o modelo de 12 meses e clientes sem processo
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Pode-se verificar que no caso de clientes sem processo a grande maioria (em
torno de 75%) nao tem interacdo com a empresa, mas observa-se que a segunda
classe mais numerosa € o Grupo 3, dos clientes com notas ofensoras, mas sem no-
tas de reclamacédo. E importante destacar que, no caso de clientes sem processo,
0 universo € muito maior que o de clientes com processo, pois considera o total da
base completa que tem 4 milhdes de clientes. Dessa forma, hd um nimero expres-
sivo de clientes na mesma situacdo do Grupo 3, nimero muito maior que o total
de processos da empresa, e que ndo entra com processo judicial. Pode-se entao
chegar a conclusdo de que ha outras razées que levam um cliente a entrar com pro-
cesso judicial que ndo apenas o fato de ter algum tipo de problema com a empresa.

Conclusao

Este projeto apresenta um modelo de segmentacdo da base de clientes com pro-
cesso judicial contra a concessiondria de energia Light, objeto do estudo de caso
do presente P&D, a partir de cruzamento das bases de dados do sistema GERPRO
e CCS-SAP. Foi verificado que a auséncia de notas € uma informacdo muito mais
importante para segmentacdo dos grupos que o numero de notas. Utilizou-se um
modelo de arvore de decisdo que é de facil interpretacdo e que produziu resultados
importantes sobre o perfil de litigantes da empresa.
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Introducao

Este capitulo descreve a etapa de pesquisa com consumidores voltada para o levan-
tamento do perfil dos usudrios da Light no que diz respeito as suas atitudes e seus
comportamentos em relacdo a concessiondria e aos servicos por ela prestados. A
pesquisa também envolve o mapeamento dos tipos de problemas de consumo viven-
ciados nos 12 meses anteriores as entrevistas, e nos comportamento e escolhas no
gerenciamento desses problemas (enfocando a judicializacdo ou ndo dos conflitos).

O objetivo da pesquisa € estudar percepcdes, habitos e atitudes dos consu-
midores de energia elétrica da concessiondria Light, entendendo o que motiva o
comportamento daqueles que, tendo vivenciado problemas de consumo com a em-
presa, entraram com uma acao ou processo no Judiciario.

Para sua realizacdo, optamos por realizar entrevistas quantitativas (survey)
com a populagdo residente na drea de cobertura da concessionaria, com a finali-
dade de levantar dados e informacdes que nos fornecessem embasamento para
responder aos objetivos especificos elencados a seguir:

1. Qual a visdo que esses consumidores tém acerca da concessionaria (ima-
gem)?

2. Como os servicos da Light sdo avaliados por seus consumidores (quali-
dade percebida)?

3. Como os consumidores percebem e se posicionam frente ao furto de
energia (valores e atitudes)?

4. Quais os tipos de problemas de consumo mais recorrentes nos ultimos 12
meses anteriores as entrevistas (conflitos)?

5. Como os consumidores gerenciam esses problemas de consumo (gestao
conflitos)?

6. E possivel diferenciar um perfil de consumidor em termos de “atitude li-
tigiosa”, ou seja, é possivel identificar o potencial de conflito de consumo
existente no setor elétrico (drivers de litigiosidade)?

7. Quais os fatores determinantes para explicar por que alguns consumido-
res que enfrentam problemas com a Light levam essas questdes a Justica
e outros, ndo (determinantes do recurso ao Poder Judiciério)?'

A survey consistiu em entrevistas pessoais com um dos responsaveis pelo do-
micilio (chefe do domicilio ou cénjuge e, em casos residuais, na impossibilidade
de localiza-los, entrevistamos um adulto residente, participante das decisbes de

' Nesse caso especifico, precisamos de uma subamostra, por entender que o perfil dos
consumidores gque utilizam o Judicidrio deva ser baixo —como vimos apds a realizacdo do
levantamento de dados, de forma probabilistica, chegamos a 1% do total de consumidores da
Light que ja ingressaram com algum processo ou acdo na justica contra a concessionaria. O
procedimento amostra foi especificado na secdo Desenho da amostra desta parte.
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consumo do domicilio). As entrevistas foram feitas em domicilios sorteados a partir
de um plano amostral (especificado na secdo Desenho da amostra), com base em
questionario estruturado, com duracdo aproximada de 45 minutos.

E importante destacar que, para a confeccdo do questionario, conduzimos
grupos focais com consumidores (como pode ser consultado na secdo Coleta de
dados —realizacdo das entrevistas).

Esta parte esta estruturada em cinco secdes. Na primeira secdo sado descritos
o desenho amostral e o processo de selecdo dos entrevistados. Na segunda, apre-
sentamos o recorte tedrico-metodoldgico da pesquisa, que deu embasamento para
o desenho do instrumento de coleta de dados (gquestionario). Na terceira secéo,
apresentamos a discussao dos dados da amostra domicilios e na quarta, da amos-
tra processo. Por fim, na quinta secdo, apresentamos as principais conclusdes da
pesquisa com consumidores.

Desenho da amostra

A amostra foi selecionada utilizando-se dois sistemas de referéncia: uma lista dos
setores censitarios disponibilizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE, 2010) para selecao de consumidores em geral (AMOSTRA DOMICILIOS) € um cadas-
tro de enderecos de pessoas que entraram com uma ag¢do contra a Light (listagem
extraida do sistemma GERPRO, com referéncia de processos para 2010), a fim de se
obter um numero minimo de entrevistas para esse grupo (AMOSTRA PROCESSOS).2

Essa opcédo em trabalhar com dois sistemas de referéncia se justifica a medida
que o interesse central da pesquisa estd em descrever o perfil dos consumidores
da concessionaria em termos de percepcodes, habitos e atitudes (amostra geral dos
consumidores, probabilistica) e em entender entre os que vivenciaram problemas
de consumo com a concessionaria, o que diferencia a op¢cdo de gerenciamento
desses problemas em termos de recurso ou ndo ao Judicidrio. Com base em infor-
macdes prévias da concessionaria, sabemos que a propor¢cdo dos que acionam o
Judiciario é pequena frente ao total de consumidores, assim, o volume de casos na
amostra geral seria pegueno para a operacionalizacdo da modelagem de dados.
Assim, optamos por desenhar uma segunda amostra de casos de consumidores
que recorreram ao Judiciario.

Sabendo gque essa listagem nao seria perfeita (erro de entrada de dados, re-
cusa em responder a pesquisa, mudanc¢a de enderecos etc.), optamos por um nu-
mero elevado de casos —mil entrevistas, com a expectativa de atingir pelo menos
30% (trezentos casos) no perfil de interesse, ou seja, consumidores da Light que
vivenciaram um problema de consumo de energia e recorreram ao Judicidrio para
gerenciar o conflito.

2 Para o desenho da amostra contamos com a consultoria do estatistico Raphael Nishimura.
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O levantamento entre os consumidores em geral foi feito utilizando-se uma
amostra estratificada por conglomerados em dois estagios. O primeiro estagio con-
sistiu na selecao de setores censitarios estratificados por municipio ou conjunto de
municipios; no segundo estagio selecionaram-se domicilios em cada setor censi-
tdrio sorteado. Os dados para selecdo dos setores censitarios foram extraidos do
Censo de 2010, fornecido pelo IBGE.

Para a sele¢do dos consumidores que entraram com uma ag¢do no judiciario
contra a Light (amMosTrA PrRocEssos) foi utilizada uma amostra aleatéria estratificada.
Os enderecos no cadastro foram estratificados por municipio ou conjunto de mu-
nicipios. Dentro de cada estrato, selecionou-se uma amostra aleatodria simples de
enderecos. O cadastro de endereco constitui-se da base GERPRO.

Tamanho da amostra e nivel de precisao

A amostra de consumidores em geral (amosTrRA DomiciLios) foi determinada em 1.500
entrevistas, enquanto a amostra com consumidores que entraram com uma a¢do con-
tra a Light (amMosTrA PROCESSOS) foi determinada em mil entrevistas. O nivel de precisdo
das estimativas da pesquisa, apesar de depender do tamanho da amostra utilizado
para o calculo da estimativa, também depende de outros fatores, como uma medida
de variabilidade da variavel e de parametros relacionados ao desenho amostral.

Como a maior parte das estimativas dessa pesquisa sdo proporcdes, descre-
ve-se neste relatdrio apenas como calculadas medidas de precisdo para esse tipo
de estimativa. Além disso, ha diversas formas de se apresentar o nivel de precisao
de uma estimativa (varidncia amostral, erro padréo, coeficiente de variacdo e mar-
gem de erro, por exemplo). Aqui é descrito apenas como calcular o erro padréo e a
margem de erro de uma proporgao.

Para uma amostra aleatoéria simples (AAS), como foi realizado dentro dos es-
tratos da pesquisa com consumidores que entraram com uma ag¢do contra a Light,
0 erro padrao de uma proporcao € obtido pela férmula:

(1-p)
n—1

eplp) =

Em que p é a estimativa da proporcao da varidvel de interesse e n é o tamanho
da amostra utilizado para se calcular tal proporcéao.

Ainda para uma AAS, a margem de erro para uma proporgcdo com coeficiente
de confiang¢a de 100(1-a)%, em que O < 0. < 1, é dada por:

(1-p)
melp) =1, 3,4 x eplp) = t“—l‘l_“j;

Em que ¢t 1-1 é o valor critico com probabilidade (1-a) da distribuicdo t-Student
com n-1graus de liberdade (em que n é novamente o tamanho da amostra utilizado
para calcular a estimativa).
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Dessa forma, para qualquer proporc¢ao calculada utilizando-se a amostra den-
tro do estrato de consumidores que entraram com uma ac¢do contra a Light, pode-
se utilizar a abordagem mencionada.

Para uma amostra aleatoria estratificada (AAE), como a realizada para con-
sumidores que entraram com uma ac¢ao na justica contra a Light, o erro padréo de
uma proporcao é dado por:

Ny
Em que H é o nimero de estratos,wﬁ = W N, é o tamanho da populagdo no

h-ésimo estrato; N € o tamanho da populagao; p, € a estimativa da propor¢do da
variavel de interesse no h-ésimo estrato; e n, € o tamanho da amostra utilizado para
se calcular a proporcao no h-ésimo estratoida para uma AAE, a margem de erro
para uma proporcado com coeficiente de confianca de 100(1-a)%, em que O < a < 1,
é dada por:

H
' pall — pa)
me(p) =fpopgi-a X ep(p) =t mi-a z H'}i;: ‘1’11,7—1
h=1

Em que toia é o valor critico com probabilidade (1-a) da distribuicdo t-Stu-
dent com n-H graus de liberdade (em que n é o tamanho da amostra utilizado para
calcular a estimativa e H € o numero de estratos). Para qualquer proporcéo calcu-
lada utilizando-se toda a amostra de consumidores que entraram com uma acao
contra a Light pode-se utilizar essa abordagem.

A amostra de consumidores em geral (AMOSTRA DOMICILIOS) POSSUi um desenho
amostral um pouco mais complexo, envolvendo uma selecdo em dois estadgios com
o0 uso de conglomerados (setores censitarios) no primeiro estagio. Isso faz com
que o célculo da precisdo das estimativas também se torne mais complexo. Uma
abordagem para simplificar esse processo é utilizar o efeito do planejamento (EPA).
Caso deseje-se calcular a precisao de estimativas dentro de um estrato dessa amos-
tra, deve-se proceder como nas etapas a seguir.

a) Inicialmente calcula-se o erro padrdo assumindo-se uma AAS, como de-
monstrado anteriormente:

pll —p)
n—1

epaas(P) =
b) Calcula-se o EPA. Nesse caso, o EPA para uma proporc¢ado é dado por:
epalp) =1+ plb — 1)

Em que b é o tamanho médio dos conglomerados na amostra (nesta pesqui-
sa,b =5 ef é o coeficiente de correlacdo intraconglomerados, com #<#=1.Em geral,
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tal coeficiente assume valores menores que 0,2. Seu valor depende da variavel com
gue se estd trabalhando e pode ser calculado utilizando-se softwares estatisticos
especificos para esse fim. Sugere-se utilizar valores proximos a zero, como 0,01,
quando se acredita que elementos dentro de um setor censitarios ndo sdo muito
correlacionados entre si; um valor préoximo a 0,1 guando existe uma correlacdo mo-
derada; e 0,2 quando acredita-se que tal correlacao seja alta.

c) Finalmente, aplica-se o EPA no erro padrao inicial para se obter uma esti-
mativa do erro padrao final:

pll—p)

n—1

eplp) = Yepalp) x epasp) = j[i +pb-1x

A margem de erro é, entdo, dada por:

pll-p)
1

melp) = to_ - X eplp) = tﬂ_l,l_gjli 4+ (b -1 x

Emaquet . € ovalorcritico com probabilidade (1-a) da distribuicao t-Student
com a-7 graus de liberdade (em que a é o numero de conglomerados na amostra).
Para qualguer proporcao calculada utilizando um dos estratos da amostra de con-
sumidores geral pode-se utilizar essa abordagem.

Caso seja utilizada a amostra inteira de consumidores geral basta substituir a

estimativa inicial do erro padrao por:

A
bl = pal
Passle) = '.‘E.“' o

De tal forma que a estimativa final do erro padrao sera:

H
- 1-
ep(p) = Jepalp) x ep, ) = Jn +pG-lx Y W w
h=1 BT

Finalmente, a margem de erro nesse caso € dada por:

H
_ _ = s pall —pa)
melp) = t,_pq-o xeplp) = tﬂ_H,l_,J[i + plb — 1] x ;,:ELWE o1

Em que P é o valor critico com probabilidade (1-a) da distribuicdo t-Stu-
dent com a-H graus de liberdade (em que a é o numero de conglomerados na amos-

tra e H é o nimero de estratos).

Estratificacao

Ambas as amostras foram estratificadas por municipio. A amostra foi alocada tendo
24% das entrevistas (600 entrevistas entre os consumidores em geral e 240 entrevis-
tas entre os consumidores que entraram no Judicidrio contra a Light) no municipio
do Rio de Janeiro e o restante das entrevistas foram alocadas igualmente entre os
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demais municipios da area de cobertura (100 entrevistas por municipio com consu-
midores em geral e 40 entrevistas por municipio entre os consumidores que entra-
ram com uma ac¢ao contra a companhia). A alocacdo da amostra entre os grupos de
municipios é apresentada no Quadro 4.1. A amostra de setores censitarios foi, entdo,
selecionada independentemente em cada estrato.

Quadro 4.1
Alocacdo de entrevistas por municipios
Estrato Municipio Consumidores em geral procﬁglgs;n;k:’jrce:n‘:raeught
1 Rio de Janeiro 600 240
2 Nova Iguagu 100 40
3 S&o Jodo de Meriti 100 40
4 Duque de Caxias 100 40
5 Belford Roxo 100 40
6 Nilopolis 100 40
7 Mesquita 100 40
8 Queimados 100 40
Volta Redonda 40
Barra Mansa 40
9 100
Itaguafi 40
Trés Rios 40
Japeri 40
Seropédica 40
Paracambi 40
Valenca 40
10 100
Barra do Pirai 40
Paraiba do Sul 40
Pinheiral 40
Pirai 40
TOTAL 1.500 1.000

Note que alguns municipios menores foram agrupados em Clusters —e a se-
lecdo do Cluster se deu de acordo com a localizagcdo geografica e a quantidade de
processos registrados nas comarcas de referéncia.

Selecao de entrevistados —amostra domicilios
Primeiro estdagio —selecdo dos setores censitarios

Para selecdo dos setores censitarios inicialmente realizou-se uma estratificacdo impli-
cita segundo municipio, bairro e rendimento mensal domiciliar médio dos setores. A
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selecdo dos municipios foi realizada com probabilidade proporcional ao tamanho da
populagdo. No municipio do Rio de Janeiro foram selecionados 120 setores censita-
rios, enquanto nos demais estratos foram selecionados 20 setores.

Segundo estagio —selecdo dos domicilios

Para cada um dos setores censitarios sorteados no estagio anterior foram escolhidos
em média cinco domicilios. Tal selecdo foi realizada da seguinte forma: para cada
setor censitario calculou-se qual intervalo seria necessario caso, ao selecionar aleato-
riamente um domicilio inicialmente, optando sistematicamente por um domicilio de
acordo com esse intervalo, obter-se-iam em média cinco entrevistas. O cdlculo desse
intervalo levou em consideracdo uma taxa de perda, devido a ndo resposta ou cober-
tura, de 70%. O domicilio inicial foi determinado por um numero aleatdrio entre 1e o
intervalo calculado. Os entrevistadores foram instruidos a selecionar, a partir de um
ponto inicial no setor censitario descrito pelo material do IBGE, o primeiro municipio
e entdo escolher domicilios de acordo com o intervalo calculado.

Selecao de entrevistados —amostra processos

Dentro de cada um dos dez estratos determinados anteriormente (Quadro 4.1), sele-
cionou-se uma amostra aleatdria simples de enderecos. Essa selecdo levou em con-
sideracdo uma taxa de perda, devido a ndo resposta ou erro de cobertura, de 70%.
Os entrevistadores foram instruidos a visitar os enderecos selecionados e realizar
a entrevista com o responsavel pelo domicilio, independentemente da confirmacéo
ou ndo de haver alguém no domicilio que ingressou com acao no Judicidrio contra a
Light. A expectativa era de conseguir ao menos 30% de entrevistados com processo
contra a Light.

Coleta de dados (realizagao das entrevistas)

Para a realizacdo das entrevistas foi contratada uma empresa de pesquisa de mer-
cado com experiéncia comprovada em conducdo de pesquisas amostrais.3 Realiza-
mos o treinamento dos entrevistadores e o pré-teste do questionario entre os dias
28/9/2012 e 26/10/2012. Inicialmente, a pesquisa seria feita a partir de coleta eletrd-
nica (CAPI). Mas por motivos de distribuicdo geografica das entrevistas e duracdo
do questionario, optamos por fazer em papel —consideramos que o deslocamento
durante o dia e a dificuldade em recarregar a bateria dos equipamentos poderia ge-
rar um desperdicio de tempo, e a adocdo de questionadrio em papel tornaria a coleta
dos dados mais rapida.

Com base nos resultados do pré-teste, procedemos a pequenas correcdes
no instrumento de coleta, e iniciamos as entrevistas em 30/10/2012. O final da co-

3 D’fatto Pesquisa de Mercado.
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leta de dados estava previsto para o dia 10/1/2013, no entanto, deu-se apenas em
3/04/2013.

A demora em finalizar a coleta se deveu, sobretudo, aos problemas enfrentados
na localizacdo dos enderecos sorteados para a amostra processos. Inicialmente, a
base de enderecos apresentou alta proporcéo de enderecos errados ou inexistentes.*
Assim, optamos por uma nova extracao de enderecos da base GERPRO, consideran-
do apenas os casos de 2010 —com maior consisténcia nas entradas de dados.

Apds o encerramento da pesquisa, e devido ao baixo retorno de casos com
processos (a recusa em dar entrevista foi pequena, mas a propor¢do que declarou
nao ter processo foi acima do esperado), procedemos a uma checagem das entre-
vistas, contatando os entrevistados por telefone. Do total de mil entrevistas realiza-
das, 868 (ou seja, 86,8% do total) afirmaram nao ter ingressado no Judicidrio contra
a Light. Baseamo-nos, assim, nesse subconjunto de 868 entrevistas para fazer um
novo contato.

Dos 868 entrevistados que declararam nao ter ido ao Judicidrio contra a Light,
conseguimos entrevistar 768 (88%). Dos 100 que n&o entrevistamos, 35 foram con-
tatados e se recusaram a dar nova entrevista, e 65 ndo foram localizados (seja por
mudanca de endereco, falecimento, telefone errado/desligado ou domicilio fechado).

O inicio da checagem dos dados aconteceu em 6/5/2013 e terminou em
30/5/2013 —a grande maioria dos retornos foi feita por telefone, voltando ao ende-
reco entrevistado apenas quando ndo se obteve éxito por telefone.

Dos contatados, 584 confirmaram gue ndo tinham processo contra a Light e
184 mudaram a resposta, afirmando que tinham processo contra a Light.>

Assim, ajustamos a base de dados e ao final atingimos 338 entrevistados com
processo contra a Light (cumprindo a expectativa inicial de 30% de casos para
possibilitar a modelagem destes dados, e a identificacdo de drivers de litigancia).

Desenho da pesquisa —metodologia

Aqui descrevemos o processo de desenho da pesquisa a partir das escolhas feitas
para o desenho do instrumento de coleta de dados —o questionario. Nesse processo,
nos baseamos em trés fontes de informacdes: (1) teorias sobre processamento de
disputas de contencioso civil; (2) a pesquisa de satisfacdo da ANEEL com consumi-
dores residenciais dos servigcos prestados pelas distribuidoras de energia elétrica (o

4 Enderecos errados referem-se a ocorréncias de enderecos da prépria Light, ou enderecos
fora da drea de cobertura da Light (enderecos na area da concessiondria Ampla).

5 E importante salientar que dos 184 entrevistados que mudaram sua classificacdo na pesquisa
apos a checagem dos dados (passando da categoria “sem processo” para a categoria “com
processo”) houve diversas explicagdes e justificativas, desde o receio de responder a alegacédo
de que ndo entenderam a pergunta, sendo a ocorréncia mais comum a declara¢cdo durante
a primeira entrevista do recurso ao Judicidrio por problemas com a Light anteriores a data
de 2010. Mas devido ao recorte amostral de processos de 2010, durante a codificacdo das
respostas a classificacdo foi de uso do Judicidrio por outros motivos —conferimos os 65 casos
ndo localizados para checar se poderia ser a mesma ocorréncia de codificacdo, e corrigimos
quando cabivel.
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indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor —IASC) e (3) grupos focais com consu-
midores da Light.

Levantamento tedrico

As teorias® que buscam explicar a utilizacdo do sistema formal de Justica tendem a
apontar que fatores socioeconémicos, especificamente nivel de escolaridade e ren-
da, sdo os principais preditores da utilizacdo do sistema de Justica formal —ou seja,
qguanto maior a renda e a escolaridade de uma pessoa, maior a probabilidade de
que ela utilize as instituicdes formais de Justica na gestdo de eventuais conflitos.
Essas teorias apontam, além dos fatores socioecondmicos, o acesso a informacao
(o reconhecimento de que determinado problema caracteriza-se como um proble-
ma juridico, passivel de resolucao pela Justica formal); a oportunidade (a vontade e
disponibilidade de iniciar uma acao judicial para solucionar o problema) e o conhe-
cimento acerca das instituicdes formais de Justica, sua localizacdo e a confianca que
se tem nelas.

Existem levantamentos de &mbito nacional que procuram explicar as caracte-
risticas determinantes do acesso a justica, e nesses estudos nos interessa entender
quais as caracteristicas que explicam o recurso as instituicoes formais de Justica,
particularmente o Judiciario. Os trés principais estudos sdo a PNAD (pesquisa por
amostragem domiciliar, do IBGE), via Suplemento de Vitimizacao e Justica;? o indi-
ce de Confianca na Justica (FGV)8 e o Sistema de Indicadores de Percepcado Social
sobre Justica, do IPEA.2

Esses trés estudos demonstram a existéncia de forte correlagdo entre carac-
teristicas socioecondmicas e acesso a Justica, com o IPEA indicando que cerca de
metade da demanda pelo Judicidrio pode ser explicada por fatores socioecondomi-
cos (renda e escolaridade).

Para o desenvolvimento do nosso instrumento de pesquisa, nos baseamos,
portanto, nas caracteristicas socioeconémicas dos consumidores, mas buscamos
ampliar os potenciais fatores explicativos, de acordo com o levantamento tedrico
sobre processamento de disputas de contencioso civil. Ha diversas pesquisas que
abordaram a tematica das experiéncias que os individuos tém com os eventos de
Justica Civel, e o acesso e utilizacdo de organizacdes ou instituicdes da Justica.
Nosso interesse nesse levantamento foi, sobretudo, perceber os fatores explicativos

6 Ver, por exemplo, (i) SADEK, Maria Tereza. Acesso a Justica: visdo da sociedade. Justitia,
2009, v. 1, p. 271-280. (ii) CARLIN, Jerome; HOWARD, Jan. Legal representation and class
justice. UCLA Law Review, jan. 1965, n. 12, p. 381-437. (iii) CAPPELLETTI, Mauro; GARTH, Bryant.
Acesso a Justica. Porto Alegre: Fabris, 1988.

7 Ver PNAD, 2009. In: <http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/populacao/vitimizacao_
acesso_justica_2009/default.shtm>.

8  Para mais informacdes, ver FGV, 2011-2012: <http:/bibliotecadigital.fgv.br/dspace/
handle/10438/6618>.

9 Para mais informacdes, ver IPEA, 2010: <http:/www.ipea.gov.br/portal/images/stories/
PDFs/SIPS/110531_sips_justica.pdf>.
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determinantes (ou drivers) na busca pelas instituicdes formais de Justica —ou seja,
como se explica o recurso ao Judiciario ou a judicializacdo de conflitos na area civel.
Foram dois os trabalhos de referéncia. O primeiro deles foi um mapeamento sobre
as principais pesquisas e teorias socioldgicas na explicacdo do acesso a Justica
(Sandefur, 2008') e o0 segundo, uma survey sobre a utilizacdo das instituicdes de
Justica para a solucdo de conflitos no ambito civel (Genn, Paterson, 2001™).

De acordo com revisao feita por Sandefur (2008), ha trés principais conjuntos
de fatores que explicariam as diferencas na forma de gerenciamento dos conflitos
passiveis de solucdo via Justica na area civel.

A opgao por recorrer a Justica (ou n&o recorrer) para resolver um conflito nessa
area dependeria, em primeiro lugar, do acesso a recursos materiais e simbdlicos, ou
seja, das diferencas na distribuicdo de recursos —como dinheiro, informacdes, e as
conexdes sociais Uteis— e dos custos estimados em optar por cursos especificos de
acdo —dinheiro em jogo em uma disputa, honorarios advocaticios ou relacionamen-
tos que podem ser interrompidos pelo conflito aberto. Assim, no desenho do nosso
instrumento de pesquisa, inserimos questdes para possibilitar a classificagdo dos in-
dividuos em termos de recursos materiais (p. ex., renda, classe econdmica e escolari-
dade) e simbdlicos (p. ex., conhecimento e proximidade com operadores do Direito).

O segundo conjunto de fatores envolveria orientacdes subjetivas, tais como
crencas sobre a legitimidade ou eficacia da lei, crencas sobre o que constitui um
tratamento justo ou sobre o que se tem direito ou € provavel conseguir se perseguir
algum curso de acdo especifico —no caso, ingressar no Judiciario. Assim, inserimos
um conjunto de questdes sobre conhecimento e confianga em instituicdes de Jus-
tica (Judiciario, Defensoria etc.) e instituicdes administrativas passiveis de geren-
ciarem o tipo de conflito que nos interessa nesta pesquisa (Procon, ANEEL etc.).
Ainda de acordo com Sandefur, nesse mesmo conjunto, é preciso considerar que
diferencas nas experiéncias de Justica civil podem criar diferencas nas orientacdes
subjetivas, afetando as crencas das pessoas, e também podem refletir o impacto
dessas orientagdes sobre o comportamento. Assim, buscamos mapear a experién-
cia prévia dos entrevistados com essas instituicdes (ja utilizaram, quantas vezes, em
quais situacoes etc.).

O terceiro conjunto de fatores trata da institucionalizacdo diferencial de algu-
mas tematicas passiveis de disputa, ou seja, alguns tipos de problemas e interesses
tém sido institucionalizados como compreendidos pela lei e juridicamente aciona-
veis, enquanto outros, ndo; e outros ainda estdo parcial ou precariamente institucio-
nalizados, sendo ainda objetos de luta ativa. Nesse caso especifico, teriamos tipos
de conflitos para os quais parece haver entendimento consolidado na Justica, por
exemplo. Para isso, orientamos a coleta a partir dos tipos de conflito de consumo
mais comuns no Rio de Janeiro quando se trata do setor elétrico (esse mapeamento

1 SANDEFUR, Rebecca L..Access to civil justice and race, class, and gender inequality. Annual
Review of Sociology. Ago 2008; 34: 339-358.

" GENN, Hazel G.; PATTERSON, Alan. Paths to Justice Scotland: what people in Scotland think
and do about going to Law. Hart Publishing, 2001.
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foi feito com base em dados fornecidos pela Light e validados a partir de pesquisas
jurisprudenciais realizadas pelo grupo). Listamos uma série de nove tipos de confli-
tos, a partir da andlise de recorréncias de processos.

1. Teve variacdo na tensao da energia, ou seja, houve alternancia de luz forte
com luz fraca?

2. Teve algum eletrodoméstico danificado por problemas no fornecimento
de energia?

3. Recebeu conta de luz da qual discordou do valor, por achar que houve
cobranca excessiva?

4. Recebeu cobranca de luz com débito de pessoas que residiam antes
do(a) sr.(a) nesse imoével?

5. A Light negativou o nome do responsavel pela conta de luz do domicilio,
ou seja, mandou o nome ao SPC ou Serasa?

6. Recebeu algum comunicado ou aviso de débito ou conta atrasada da
Light?

7. Recebeu algum comunicado ou aviso de corte de energia da Light?

8. Teve dificuldade para colocar a conta de luz em seu nome ou no nome de
alguém do domicilio, ou seja, abrir um novo contrato?

9. Teve dificuldade para tirar a conta de luz do seu nome ou do nome de
alguém do domicilio, ou seja, encerrar o contrato?

Para cada entrevistado que afirmou ter vivenciado um tipo de conflito nos 12
meses anteriores a entrevista, perguntamos uma série de questdes sobre a admi-
nistracado desse conflito especifico, ou seja, se fez alguma coisa ou procurou alguém
para solucionar o problema e, se afirmativo, quem foi procurado e o desfecho do
conflito.

Outro trabalho que serviu de referencial para a construcao do instrumento de
pesquisa foi o de Genn e Paterson (2001). Os autores conduziram uma survey na Es-
cocia para determinar (i) a incidéncia de problemas passiveis de solucdo via Justica
civel; (ii) a resposta do publico frente a vivéncia desses problemas (se procuraram
alguém, a quem procuraram, se e por que foram ou ndo as instituicdes formais de
Justica); (iii) padrao de resposta frente aos tipos de conflitos vivenciados; (iv) tipo
de auxilio prestado pela instituicdo buscada (informacao, assisténcia etc.); e (v)
resultados alcancados. Com base nesses cinco tdépicos, € possivel estabelecer a
trajetéria dos conflitos. Inspiramo-nos nesse modelo de mapeamento de trajetdria
para entender qual o desfecho para cada um dos problemas vivenciados pelos con-
sumidores da Light.

indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor —IASC

A segunda fonte de informacdes, foi o relatério da pesquisa IASC (indice ANEEL de
Satisfacdo do Consumidor) de 2012, em particular o questionario utilizado para o
levantamento de dados. O IASC avalia a qualidade do servico prestado pelas conces-
sionarias de energia, com cinco principais objetivos que, de acordo com o relatdério de
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2012 (p. 4) sado: “Avaliar, a partir da percep¢do dos usuarios, o grau de satisfacdo com
as concessionarias distribuidoras de energia elétrica; gerar indicadores comparaveis
por regido e por porte de empresa; gerar um indicador Unico da satisfacdo do consu-
midor que indique a percepcao global no setor; complementar as informacdes de na-
tureza interna (p. ex.: DEC/FEC, DER/FER, registros na Ouvidoria, entre outros); pos-
sibilitar analise da série histérica do periodo 2002-2012, com a mesma metodologia.”

O indice é construido em torno de cinco dimensdes. A primeira é a qualidade
percebida, mensurada a partir de trés blocos de questdes, incluindo informacodes
ao cliente (como esclarecimento sobre direitos e deveres, orientacdo sobre riscos
associados ao uso da energia, detalhamento das contas, explicacdo sobre o uso
adequado da energia, atendimento igualitario a todos os consumidores e seguranca
no valor cobrado), acesso a empresa (facilidade de contato com a empresa; pon-
tualidade na prestacao de servicos, respostas rapidas as solicitacdes dos clientes,
cordialidade no atendimento e facilidade de acesso aos postos de recebimento da
conta) e confiabilidade nos servicos (fornecimento de energia sem interrupc¢ao, for-
necimento de energia sem variacdo na tensao, avisos antecipados sobre o corte de
energia, confiabilidade das solucdes dadas, rapidez na volta da energia quando ha
interrupcado e avisos antecipados sobre o desligamento da energia —manutencao).
Os consumidores sdo chamados a dar uma nota de 1 a 10 para cada uma dessas
dimensodes, em que 10 significa que estd muito melhor que o esperado e 1 que esta
muito pior que o esperado.

A segunda, o valor percebido refere-se a dimensao econémica, mensurado a
partir de trés questdes referentes a posicdo do consumidor sobre o preco do ser-
vico, considerando as dimensdes de conforto; comodidade e seguranca; qualidade
do servico; e qualidade do atendimento.’?

A terceira, uma medida de satisfacdo global, € composta de trés avaliacdes.
Inicialmente, os consumidores sado perguntados sobre sua satisfacdo geral com a
empresa, em uma escala de 1 a 10, em que 10 significa muito satisfeito e 1 muito
insatisfeito. Depois, sdo solicitados a avaliar o quanto a concessionaria da qual re-
cebem energia elétrica estaria préxima ou distante de uma empresa ideal, em uma
escala de 1a 10, em que 10 significa muito perto do ideal e 1 muito distante do ideal.
Por fim, abordam a conformidade x desconformidade, em termos de expectativas
dos consumidores, em uma escala de 1a 10, em que 10 significa muito melhor que o
esperado e 1 muito pior que o esperado.

2. As perguntas sdo: (I) Pensando nas facilidades que a energia traz para sua vida, ou seja,
pensando no conforto, na comodidade e na seguranca que a energia elétrica pode trazer,
vocé diria que o prego é... (nota de 1a 10, sendo 10 muito caro e 1 muito barato). (I1) Pensando
na qualidade do fornecimento de energia elétrica, como, por exemplo, ndo faltar nem variar
luz, rapidez e pontualidade em reparos na rede, avisos antecipados etc., vocé diria que o
preco é... (nota de 1 a 10, sendo 10 muito caro e 1 muito barato). (lll) Pensando em todos os
aspectos relativos ao atendimento ao consumidor, como, por exemplo, cortesia e boa vontade
do funcionério, a capacidade de solucionar problemas etc., vocé diria que o preco é... (nota de
1a 10, sendo 10 muito caro e 1 muito barato) (IASC, 2012, p. 12).
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A guarta dimensao trata da confianca dos consumidores na concessionaria, o
gue é mensurado a partir do nivel de concordancia dos entrevistados com quatro
afirmacdes sobre a concessionaria da qual recebem o servi¢co. A primeira frase afir-
ma que empresa é muito confidvel. A segunda, que ela é bastante competente no
fornecimento de seus servicos aos clientes. A terceira, que a empresa se preocupa
com os interesses dos clientes e, por fim, que consumidores confiam na veracidade
das informacdes recebidas da empresa.

Finalmente, a quinta dimensao é a fidelidade, que mensura, a partir de trés
questdes, qual a intencdo do consumidor, se pudesse, trocar de fornecedor do ser-
vico de energia elétrica, em uma escala de 1a 10, em que 10 significa que certamen-
te trocaria e 1 que certamente n&o trocaria.’®

Com base nas respostas dadas a essas cinco dimensodes, é calculado um indi-
cador geral de satisfacao, que varia de 1a 100, sendo que em 2012, o indice para o
Brasil foi de 61,51, com a Light obtendo uma nota de 51,57 —entre os dez menores
indices 2012.1

Nosso estudo se diferencia do IASC em dois aspectos principais: primeiro, no
desenho amostral e selecdo dos entrevistados; e segundo, na escolha das dimen-
sGes a serem mensuradas.

No IASC sdo entrevistados apenas os consumidores em “condi¢cdes normais
de fornecimento”, ou seja, os consumidores irregulares (agqueles que tem “gato”)
s&o excluidos.’ Sdo sete os filtros de selecdo empregados pelo IASC (p. 7):

a) morar no domicilio sorteado e na cidade em questdo por mais de seis
meses;

b) ter ao menos Ensino Fundamental incompleto —sabe ler;

c) informar a renda média mensal da familia;

d) ter o fornecimento normal de energia elétrica na residéncia;

e) ndo trabalhar em concessionaria distribuidora de energia elétrica;

f) o domicilio e a energia elétrica devem ser exclusivamente de uso residencial;

3 As perguntas sdo: (I) Suponha que o pre¢o de outra empresa seja melhor, e utilizando esta
mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?
(II) Suponha que a qualidade do fornecimento de energia seja melhor em outra empresa, e
utilizando esta mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de
energia elétrica? (IIl) Suponha que o atendimento ao consumidor seja melhor em outra empresa,
e utilizando esta mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de
energia elétrica? (Nota de 1 a 10, sendo 10 certamente trocaria e 1 certamente nao trocaria)
(IASC, 2012, p. 14).

“ Em 2012, foram avaliadas 63 concessionarias distribuidoras de energia elétrica, com um total
de 19.470 entrevistas; nas concessiondrias com menor numero de consumidores atendidos
(até 30 mil consumidores) foi entrevistada uma amostra de 200 respondentes, e as com
maior nimero de consumidores (acima de 1 milhdo de consumidores), a amostra foi de 450
entrevistados.

5 A amostra do IASC para a concessionaria Light consiste em 450 entrevistas, distribuidas
da seguinte maneira: 296 no municipio do Rio de Janeiro, 49 em Belford Roxo, 33 em Nova
lguacu, 28 em Paracambi, 18 em Sdo Jodo de Meriti, dez em Miguel Pereira, oito em Mendes e
oito em Rio das Flores.
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g) nao fornecer energia elétrica para terceiros.

Em nosso estudo, o Unico critério de selecdo é que o domicilio esteja na area
de concessdo da Light e tenha energia elétrica ligada (independentemente se em
condicdes normais ou ndo). Entrevistamos sempre um morador do domicilio, pre-
ferencialmente o chefe do domicilio ou cdnjuge, e na impossibilidade de entrevistar
um deles, falamos com um adulto morador que participe das decisdes de consumo
do domicilio.

Optamos por rejeitar os filtros do IASC uma vez que nosso interesse é diverso.
N&o nos interessa excluir entrevistados, pois qualquer consumidor (regular ou irre-
gular, com alta ou baixa escolaridade) pode estar suscetivel a ter um problema de
consumo e nos interessava saber, entre os que vivenciaram problemas de consumo,
qual a via de gestao do problema escolhida e os fatores determinantes para aqueles
gue escolhem a via da Justica.

Ja nos aspectos (dimensdes) mensurados, nos valemos de algumas das di-
mensodes do IASC no que se refere a qualidade, satisfacdo e confianca, mas nosso
estudo tem aspiracdo mais ampla, e com isso incluimos dimensdes diversas para
dar conta dos objetivos do estudo —vide sete questdes postas na apresentacdo do
capitulo: (i) percepcéo e avaliacdo da qualidade dos servicos prestados; (ii) imagem
da concessionaria; (iii) valores e atitudes quanto a prestacdo do servico e ao con-
teudo do servico sendo prestado; (iv) vivéncia de conflitos de consumo; (v) gestao
de conflitos de consumo; (vi) determinantes do recurso ao Poder Judicidrio; e (vii)
drivers de litigiosidade.

Grupos focais com consumidores que vivenciaram
conflitos de consumo

A terceira fonte de informacdes utilizada foi a realizacdo de grupos focais com os
consumidores da concessiondria. Com os grupos focais buscou-se o aprofundamen-
to e o refinamento das hipdteses de pesquisa levantadas via teoria e pesquisas ex-
ploratodrias prévias. Realizamos trés grupos focais e aqui detalharemos os resultados
alcancados.

Como os objetivos centrais da pesquisa sdo entender o comportamento e a
percepc¢ao do consumidor que vivencia conflitos de consumo com a concessionaria
de energia elétrica, mapear a reagdo desse consumidor ao conflito vivido e enten-
der a visdo que ele tem da concessiondria nesse processo, optamos por organizar
grupos de discussdo com consumidores que tiveram algum problema com a Light
e tomaram rumos diferentes na gestao desse conflito.

Grupo de discussdo focal € uma técnica de coleta de dados qualitativa e ex-
ploratdria, ou seja, os resultados ndo buscam mensurar e identificar a extensdo dos
fendmenos, ou seja, quanto os problemas acontecem, mas sim entender as expe-
riéncias vivenciadas e as decisdes tomadas. No caso da pesquisa, o fendbmeno em
estudo é a vivéncia de conflito de consumo e a escolha por uma estratégia de acdo.
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Com os grupos focais procuramos entender, a partir dos relatos dos consumidores
gue passaram por algum tipo de problema com a Light, como se sentiram, como
avaliam a atuacao da concessionaria, e como foi a experiéncia de cada um na busca
dos canais de solucdo dos problemas.

A partir da ocorréncia do conflito, ha diversos cursos de acdo possiveis: nao
tomar nenhuma atitude (“ndo fazer nada”, “deixar pra 13”); procurar a concessio-
naria (tentar resolver direto com a Light); procurar a agéncia reguladora (ANEEL);
buscar o servico de atendimento ao consumidor (Procon) ou acionar o Judiciario.

Figura 4.1
Primeira reacao frente ao conflito de consumo no setor de energia elétrica

Interessava-nos, em um primeiro momento, entender as visdes e percepcdes
dos consumidores que vivenciaram conflitos de consumo com a Light e tomaram
alguma atitude, ou seja, buscaram o atendimento da prdpria concessionaria, acio-
naram a ANEEL ou foram ao Procon ou ao Judiciario.

Nosso objetivo era, a partir desses relatos iniciais, construir hipoteses a serem
testadas na pesquisa quantitativa (survey), observando o que ha de comum e de
especifico nos diversos relatos. Convém detalharmos melhor a metodologia e os
resultados alcancados nessa primeira etapa.

Os grupos —perfil

Como dito, foram realizados trés grupos de discussdo, cada um deles reunindo con-
sumidores com um perfil especifico, conforme visualizado no Quadro 4.2.

Quadro 4.2
Perfil e data de realizagdo dos grupos focais

Vivenciaram conflito de consumo com a Light e para solucionar o problema buscaram:
Grupo 1—a propria empresa (Light) ou a ANEEL (data: 25/6/2012)

Grupo 2 —Procon (data: 27/6/2012)

Grupo 3 —Judiciario (data: 26/6/2012)

Para recrutar os participantes dos grupos estabelecemos um perfil de con-
sumidor: homens e mulheres, responsaveis pelo domicilio, das classes econdmicas
BC, com idade entre 18 e 65 anos, e que vivenciaram algum problema de consumo
de energia elétrica nos 12 meses anteriores a entrevista. Para a identificacdo desse
perfil, aplicamos um formulario filtro de recrutamento (Quadro 4.3), em pontos de
fluxo na cidade. Para encontrar participantes com o perfil demandado no Grupo
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3 (procuraram a Justica), utilizamos o cadastro de enderecos da concessionaria
(GERPRO), sorteando aleatoriamente os processos a partir do endereco de residén-
cia considerando dois bairros com maior niumero de processos no Rio de Janeiro
(Campo Grande e Madureira), e um bairro com poucas ocorréncias (Botafogo).

A descricdo do tipo de conflito vivenciado foi feita de acordo com a percepcao
e avaliacdo do prdéprio consumidor (ver perfil completo nos Quadros 4.4, 4.5 e 4.6).

Quadro 4.3
Formulario de recrutamento de participantes dos grupos focais

a) Nome
b) Posicdo no domicilio (recrutar responsavel pelo domicilio ou cénjuge)
c) Idade
d) Escolaridade
e) Profissao
f) Classe —critério Brasil:
ABEP. <http:/www.abep.org/novo/Content.aspx?ContentID=301)>
9) Endereco (bairro)
h) OCA) sr.(a) ja teve algum problema com a prestagdo de servigos de alguma empresa, por
exemplo, telefonia, energia elétrica, dgua e esgoto?
1. Sim
2.Nao a AGRADECA E ENCERRE

i) Em qual das categorias que eu vou ler se encaixa seu problema?
Energia elétrica
Agua e esgoto
Telefonia celular/fixa
Outros

(Se néo citar espontaneamente energia elétrica perguntar: Ja teve algum problema com o servi¢co
de energia elétrica? Caso a resposta seja negativa, AGRADECA E ENCERRE)

Para o problema de energia elétrica:

) Qual foi o problema que o(a) sr.(a) enfrentou?
k) A guem o(a) sr.(a) recorreu para resolver esse problema?

Sim Nao
Light 1 (0]
Procon 1 0]
ANEEL 1 (0]
Justica/Judicidrio | 1 0
Nao fez nada AGRADECA E ENCERRE

1) Quem fez a queixa formal junto a [empresa, érgdo de Defesa do Consumidor ou Justica]?
O entrevistado/cénjuge
Outros a AGRADECA E ENCERRE
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Quadro 4.4
Participantes do grupo focal 1 (Light e/ou ANEEL)
Nome Idade | Escolaridade Ocupacgdo Bairro Motivo (declara¢ao)
Maria 53 Superior Administradora Vila da Falta de energia queimou a
completo (Petrobras) Penha geladeira. Recorreu a Light.
Alzira 43 Superior Supervisora de llha Cobranca excessiva (valor
incompleto faturamento (Forever) superior ao que costumava
gastar). Recorreu a Light.
Jaqueline 49 Ensino Médio | Assistente Adm. Rio Problemas no reldgio.
completo (Mathias Rodoviaria) Comprido Fizeram a troca de bifasico
para monofasico. Queimou
aparelhos domésticos.
Recorreu a Light
Nely 43 Ensino Médio | Professora Ensino Vila Isabel Cortaram a luz com a conta
completo Infantil paga em dia. Recorreu a Light.
Vanessa 44 Superior Analista adm. (Mirage Riachuelo Cobranga excessiva (valor
completo Moveis) superior ao que costumava
gastar). Recorreu a Light.
Cristiane 33 Ensino Médio | Vendedora (Loja THT Realengo Cobranca excessiva (valor
completo roupas e acessorios) superior ao que costumava
gastar). Recorreu a ANEEL.
Almir 47 Superior Aux. Adm (FBTEC Andarai Cobranca excessiva (valor
incompleto Engenharia) superior ao que costumava
gastar). Recorreu a ANEEL.
Wilson 43 Ensino Médio | Vigilante Campo Retirada indevida do reldégio
completo Grande (era para levar relégio do
vizinho). Recorreu a Light.
Wagner 42 Superior Técnico de Pavuna Cobranga excessiva
completo credenciamento (problema no reldgio, que
continuava rodando, mesmo
desligado). Recorreu a
ANEEL.
Vanderlei 47 Superior Corretor de plano de Lins Cobranca excessiva (valor
completo saude superior ao que costumava
gastar). Recorreu a Light.
Quadro 4.5
Participantes grupo focal 2 (Procon)

Nome Idade Escolaridade Ocupagao Bairro Motivo (declaragdo)
Passou um ano e meio na casa
da irma. Deixou os aparelhos
elétricos desligados. Contas

. " chegaram com valor de
Roberta | 30 Ensino Médio | Inspetora de Ramos R$ 138,00 / R$ 150,00. Foi

completo

colégio (Ciep)

primeiro a Light e a resposta
dada foi de que se gerou a conta
& porque houve o gasto. Dai
recurso ao Procon.
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Conta atrasada. N&ao pagou, pois
. o Auxiliar de veio cobranca excessiva. Light
A Ensino Médio ) . . - .
Angela 42 servigcos gerais Vila Kennedy nao fez parcelamento, disse
completo : . L .
(limpeza) que tinha que pagar a vista. Dai
recurso ao Procon.
Cobranca indevida, valor
. Ensino Médio Balconista e . abusivo. Procurou Light, que
laciara 32 . Benfica : - .
incompleto garconete disse que ndo podia fazer nada.
Dai recurso ao Procon.
Valor indevido em uma conta.
Procurou Light e ndo teve
] Ensino Médio Assistente . acordo. Demas contas com
Loraine 34 X ) Benfica valores corretos, pagas, mas
completo Financeira . .
continua recebendo o aviso de
débito.
L Ensino Médio Aux. de servigos - e~ V§Iorl|ndeV|do. Proculrog a Light
Mércia 46 . . S&o Cristévao | nao fizeram nada, dai foi para o
incompleto gerais
Procon.
. Aux. . Conta com valor abusivo.
Davi 32 Sl Administrativo Padre Miguel Recorreu ao Procon.
Quando morava em outro
endereco passou a casa p/ a
irma e ndo deu baixa, ou seja,
ndo mudou o nome da conta.
Irma nao pagou conta. Como
era em comunidade (na Maré),
Wagner 41 Sl Guarda Municipal | Higiendpolis a Light ndo cortou a luz, mas

mandou o nome para o SPC.
Quando foi comprar no Ponto
Frio o nome estava sujo teve
que resolver no SPC. A Light
solicitou pagar o que devia e ele
foi p/ o Procon.

Ensino Médio

Marcos 41 Aux. de escritério | Bangu Valor indevido, procurou Procon.
completo
Comprou loja pequena, ndo
tinha nada na loja, nem estava
funcionando e chegava conta
Alexandre | 35 Ensino Médio Pintor <?1e ‘ Bonsucesso de R$ 90,00 ./ R$ 100,00.
completo automoveis Procurou a Light, anotaram
tudo e “ficaram enrolando”. Nao
resolveram nada. Dai recurso ao
Procon.
Quadro 4.6
Participantes do grupo focal 3 (Judiciario)
Nome Idade Escolaridade Ocupagao Bairro Motivo (declara¢do)
Tinha um gato do morador antigo, ela
. . recorreu a Light varias vezes, mas nada
. Ensino Médio Campo N .
Rejane 47 Aposentada fizeram. Mandaram um valor muito alto
completo Grande . -
para ela pagar. Entrou na Justica para nao
assumir o valor.
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. Superior Vendedor de Campo Deu um pico de luz e queimou aparelhos
Dalmir 56 : P
incompleto seguro Grande domésticos.
A conta de luz veio com um valor muito
Sandra 52 Ensino Médio Digitadora Campo alto, mu|tf> acima do que costumava
completo Grande gastar. Nao pagou e cortaram a luz. Entrou
na Justica.
. Ensino Médio Aux. Campo Deteccéo de irregularidades sem
Gibson | 39 . . -
completo administrativo Grande comprovagao.
Superior Light ndo mandava conta, fez pedido para
Maria 56 up Dona de casa Botafogo mandarem. Trés meses sem receber conta
incompleto . K
e Light cortou fornecimento.
Reldgio com problema, conta excessiva.
. Questionou a Light, ndo adiantou.
L Superior Representante . .
Marcio 30 X Botafogo Continuaram com cobranga excessiva.
completo comercial P~ -
Mandaram o técnico, ndo constatou o
problema. Dai o recurso na Justica.
A Light passou um fio por cima de um
. Superior Executivo de ; imovel dele. Reclamou, deram 30 dias
Sergio 55 ; Madureira A X - .
incompleto vendas para retirar. A Light ndo retirou e ele
entrou na Justica.
. Ensino Médio Analista de . Cortaram a energia e ela néo estava em
Leila 50 L Madureira N .
completo laboratodrio casa. Recorreu a Justica.
; - Auxiliar de Demora na religac@o de energia elétrica
. Ensino Médio L. . . N .
Elaine 31 consultério Madureira (nove dias sem luz). Recorreu a Justica
completo -
dentario por danos.
Queda de energia; queimou o notebook.
Nubia 55 Superior Professora ) Madureira Ligou para~L|ght que deu 30 dias para
completo Ensino Técnico resolver. Ndo resolveu e ela entrou na
Justica —processo em nome do conjuge.

Eixos de andlise

Os grupos foram organizados a partir de um roteiro que consistiu em estimular opi-
nides e sentimentos (emocdes) dos consumidores em relacdo a quatro eixos da ex-
periéncia do conflito:

1. constituicdo do conflito, ou seja, o que se passou;

2. experiéncia da reclamacéo;

3. imagem que construiram da Light, dada a experiéncia;
4. expectativas (atendidas x frustradas).

Antes de abordarmos esses aspectos, procuramos tracar o perfil desses con-
sumidores, indagando acerca do conhecimento dos direitos do consumidor, e da
experiéncia com as instituicoes de protecdo e defesa dos direitos do consumidor
(basicamente o Procon e o Judiciario).
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O perfil em termos de conhecimento dos direitos ndo difere daquele perfil do
brasileiro em geral,’® ou seja, eles sabem da existéncia do Cédigo de Defesa do Con-
sumidor, sabem que tém direitos, mas conhecem pouco sobre o conteudo desses
direitos, sé procurando informacdes mais especificas quando vivenciam um conflito
que percebem como potencialmente prejudicial aos seus direitos. Os canais que
mais utilizam para se informar sobre esses direitos sdo os meios de comunicacao
de massa, especialmente a internet e os jornais, e amigos, parentes e conhecidos.

Com relacdo a experiéncia prévia com as instituicoes de defesa dos direitos
do consumidor, notamos que a maioria ja teve algum contato, seja pessoalmente,
seja por parte de outra pessoa que reside no mesmo domicilio. Entre os que recor-
reram ao Judiciario, notamos que parte deles tem algum amigo ou conhecido que
é advogado, a minoria recorre a Defensoria. Uma hipdtese é que o recurso ao Po-
der Judicidrio (PJ) é mais provavel quando o consumidor conhece ou tem contato
prévio com algum advogado —sem esguecer 0os casos em que é procurado por um
“zangao”, ou recomendado a um.

O consumidor nunca conhece direito os seus direitos, sé quan-
do tem necessidade é que vai 14 buscar a informacdo (Entre-
vistado 1).

Ja li o cédigo em alguns lugares comerciais, mas nada muito
a fundo. Agora é obrigatdrio ter nos estabelecimentos comer-
ciais, né? Até mesmo pra as pessoas consultarem se quiserem
(Entrevistado 2).

Conheco o suficiente pra eu correr atras do prejuizo (Entrevis-
tado 3).

Hoje, com internet, vocé joga la e vocé descobre (Entrevistado 4).
Eu busco no Google, ligo pra colegas advogados, eu vou cor-
rendo atrds, até eu me sentir segura e vou questionar (Entre-
vistado 5).

Eu vou na empresa, procuro resolver numa boa, se eu conse-
guir, 6timo; se eu ndo conseguir, vamos pro pau. Ndo tem pro-
blema se o meu nome ficar sujo, vai ficar, meu nome ta sujo por
causa da Light, e vai ficar o tempo que tiver de ficar porque eu
n&o vou abrir mado do que eu acho certo (Entrevistado 6).

Eu vou no Procon ou entdo eu ligo pra uns amigos meus. “Ja acon-
teceu isso contigo? Ja colocou na Justica?”, entdo beleza, tem uns
advogados |d que dizem “Deixa comigo” (Entrevistado 7).

' WADA, Ricardo Morishita; OLIVEIRA, Fabiana Luci (Orgs.). Direitos do consumidor: os 22
anos de vigéncia do CDC. 1° ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2012. p. 150. v. 1.
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Uma conhecida minha que indicou esse advogado e disse que
era garantido, acontece que até hoje eu ndo consegui resolver
(Entrevistado 8).

Eu tenho uma amiga que é advogada e eu pedi informacao pra
ela (Entrevistado 9).

No que se refere ao primeiro ponto, a constituicdo do conflito, vemos que
guase metade dos participantes declararam que tiveram problema com relacdo aos
valores da conta de consumo, alegando que passaram a receber débitos muito su-
periores ao que costumavam receber. Parte destes afirmou que isso ocorreu apos
a troca do medidor.

Ha ocorréncias de queima de aparelhos no domicilio (computador, geladeira
etc.), devido a oscilacdo no fornecimento de energia e ao corte no fornecimento.
Apareceram também ocorréncias de constatacdo de irregularidade (gato) e o rece-
bimento de aviso de débito (consumidores alegam que receberam conta abusiva,
por isso Nndo pagaram, mas uma vez que a conta seguinte veio no valor considerado
“normal”, voltaram a pagar). E ha um caso de demora na religacdo apds corte e pa-
gamento do débito devido, um caso de retirada de relégio (corte) de um morador
(consumidor alega que os técnicos retiraram o reldgio dele quando era para ter sido
retirado o do vizinho), e um caso em que havia a passagem de fiacdo da Light pela
propriedade do consumidor.

Cheguei a noite em casa e encontrei um papel dizendo que en-
contraram uma irregularidade na minha casa. No papel estava
todo o relatério de coisas que aconteceram enquanto eu nao
estava presente. Eles relataram que tinha um televisor, que ti-
nha cinco bicos de luz, que tinha uma geladeira, um ventilador
e botaram na minha conta uma multa de 4 mil reais. Fui 13 e
expliquei o que aconteceu, aparentemente o que eu contei ndo
deram valor nenhum, eu me senti meio que multado. Eu n&o co-
nheco a Light com o poder de multar alguém (Entrevistado 10).
Eu fiquei uns meses sem receber minha conta, liguei pra ld e me
falaram que dentro de alguns dias ia chegar, e nada. Eu entdo
sempre ligava, anotava o protocolo, o nome da pessoa, tudo.
Procurei na internet e & estava “vocé esta em dia”, mandei im-
primir e fiquei tranquila. Certo dia, foi um individuo |& cortar a
minha luz com aquela grosseria peculiar. Isso no final de sema-
na. Procurei a Justica e resolvi. Ja terminou o processo. Fui sé
atrds dos meus direitos, ndo quis nada mais (Entrevistado 11).

Eu moro em condominio, entdo num dia, chovendo, uma gran-
de ventania, entdo de repente estourou o transformador, quei-
mou geladeira, televisdo, computador... Chamaram a Light pra
consertar e segundo a pessoa da Light vocé tinha que buscar
trés orcamentos pra consertar os eletrodomésticos e a Light
faria o ressarcimento. Foi feito isso, e depois se encaminhou
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pra Light, ficou-se esperando 10, 15 dias, 1 més, e nada. Mandei
consertar tudo do meu bolso, peguei a nota e entrei no Juiza-
do. Gragas a Deus recebi (Entrevistado 12).

Tive problema gquando me mudei pra duas ruas depois da casa
de onde eu morava. As contas nunca chegavam na minha casa,
sé chegavam na casa do vizinho e mesmo quando eu entrava na
internet pra tentar baixar a conta, no site constava que eu estava
em dia. Teve que ir técnico 13, trocar reldgio, essa coisa toda. Fui
na Light varias vezes, tudo bem complicado (Entrevistado 13).
O meu foi em época de final de ano, teve mais gente em casa,
mas eu tenho um consumo médio, 200, 150. Passou dezembro,
veio o més de janeiro e a conta veio 1.100, foi um ano que cho-
veu muito e teve o maior problema, teve uma descarga elétrica
na quadra gue eu moro, enfim, mas eu pensei que como teve
muita gente em casa, podia ter ocorrido. Chegou fevereiro e
a outra conta veio 1.300, no segundo més eu ja vi que tinha
realmente uma coisa errada, eu liguei pra Light e reclamei, pedi
pra que eles revissem, disseram que estava constando & que
estava tudo ok, mas que iam mandar um técnico. O técnico
ndo apareceu. No terceiro més mais uma conta de 1.300, en-
tdo eu entrei em contato com a ANEEL e solicitei um medidor
deles, eles fizeram a medicéo e realmente viram que o reldgio
estava com problema soé que até eles resolverem e informarem
a Light, passou-se mais um més, mais uma conta chegou, e
eu fui pagando, imediatamente eu fui ao Juizado Especial, na
conciliacédo eles j& vieram com um acordo, quando eu entrei
no Juizado eles ja foram avisados e foi um técnico |& mudar o
relégio, deixou tudo certo. Na conciliacdo, eles restituiram na
conta, descontando todo més (Entrevistado 13).

Eu fiz uma obra na minha casa, encostada a uma loja, uma loja
pequena, e desativada ainda, e comecou a minha conta a vir
muito alta. Derivado de néo ter tempo de correr atras, chegou a
primeira, chegou a segunda, e eu fui até a Light, sé que 1a é um
descaso muito grande. Eles te atendem quando eles querem
te atender, e falam que vai resolver e ndo resolvem. “Ah, tem
alguma coisa na tua casa, tu botou isso, botou aquilo...”, eles in-
ventam, “Geladeira muito antiga, puxa muita energia, tem que
ver...” Sé que eles ndo passam pra vocé “Oh, é isso aqui, a Light
vai resolver” (Entrevistado 14).

Ligamos para o 0800 da Light, s que eles ficam empurrando,
jogando um pro outro, e quando vocé vé ja tem uma hora de
ligacdo, a ligacao cai, vocé tenta novamente e fica dando ocu-
pado. Fui no Procon resolver isso. S6 que no Procon eu achei
descaso deles porque eles querem primeiro que a pessoa re-
solva, sO que a gente tenta resolver, mas a Light ndo te da uma



A LIGHT NA VISAO DOS CONSUMIDORES 167 \'

solucdo, a Light quer que vocé dé um jeito de pagar a conta.
Ai ficou rolando, rolando, deu uns seis meses e o cara foi |3 pra
cortar a luz, e eu falei pra ele: “Como € que vocé vai cortar a luz
se eu ndo tenho a chave aqui do reldgio?” O reldgio fica preso
no portdo. Entrei com um processo no Procon e ta até hoje.
Tem seis meses j3, e as contas chegam com valores abusivos
(Entrevistado 15).

O meu foi assim: a conta vinha no maximo cinquenta, e come-
cou a vir oitenta e pouco, cento e pouco, e perguntei a minha
mae: “O marcador tad passando?” “Ta passando ndo.” Fui recla-
mar e o cara disse: "Nao, é o teu reldgio que td com problema.
Vou mandar um técnico pra analisar”, e ndo mandou. Eu fui
pegando os documentos, tirei xerox e dei entrada, sé que ta se
estendendo ha um tempéao (Entrevistado 16).

Ao relatarem cobranca excessiva, a maioria dos consumidores declarou que
buscou a Light para ter informacdes e negociar e que ndo obteve esclarecimento.
Aqgui passamos para o segundo aspecto abordado nos grupos, que é o da experién-
cia da reclamacédo. Todos os entrevistados declararam que uma vez vivenciado o
problema, procuraram a Light.

Ha uma diferenca importante no relato dagqueles que contataram a empresa
por telefone e os que foram nas lojas fisicas: os primeiros sentiram-se bem atendi-
dos —foram ouvidos, receberam um protocolo e aguardaram retorno da empresa.
Ja os que foram até as lojas fisicas, sentiram-se mal atendidos, enfrentaram filas
longas, demora, ambiente desconfortavel e pouco amigavel.

O gue hd de comum na experiéncia é o relato de frustracdo com a falta de
retorno ou a demora na apresentacdo de uma solucao. E ainda expdem que, quan-
do o retorno acontecia, na maioria das vezes néo era esclarecedor. Sobretudo nos
casos de cobranca excessiva —predomina a sensacao de falta de informacéo e o
sentimento de que o atendente ndo sabe sobre o caso em questdo. Declaram falta
de treinamento dos atendentes e padronizagcdo da resposta, como se de fato o caso
especifico daquele consumidor ndo tivesse sido verificado.

Essa frustracdo no contato ou a demora em apresentar uma solucdo levam o
consumidor a buscar o Procon, a ANEEL ou o Judiciario. As experiéncias anteriores
com essas instituicdes ou a recomendacdo de amigos, parentes ou conhecidos, mo-
bilizam os consumidores na busca por essas instancias, apos a tentativa de solucdo
com a Light.

Eu tentei o maximo, liguei pra Light, esperei, anotei protocolo;
teve um dia que eu ndo aguentei mais e procurei a Justica (En-
trevistado 17).

Eu coloquei no Procon porque o meu pai teve um problema, ele
colocou no Procon e foi radpido, foi até coisa de banco que ele
ja tinha pagado e o banco cobrou ele de novo. Dai pensei em
colocar no Procon pensando que iria andar rapido, né? (Entre-
vistado 18).

Bem, a minha peleja faz um ano em novembro, eu vou esperar
até novembro, quando der o aniversario, eu ja estou me docu-
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mentando, xerox, tudo, tudo, tudo. Ai vou pra Justica (Entre-
vistado 19).

Também vou esperar um ano pra ver se tem solucdo, se nao
tiver solucdo o jeito é correr. Tem gque ser paciente, essa € a
grande verdade (Entrevistado 20).

Liguei primeiro na Light, ndo resolveram. Depois liguei na
ANEEL. Ai eles foram |& e trocaram o meu reldgio (Entrevis-
tado 21).

Eu fui na Light primeiro, como eles ndo resolveram, eu liguei na
ANEEL e ai, se precisasse, eu iria no Procon e caso necessario,
Judiciario (Entrevistado 22).

Ha diversas reclamacdes sobre protocolos de atendimento colecionados pe-
los consumidores nas tentativas de contato com a Light. A maioria relata uma boa
primeira experiéncia, ao serem ouvidos pelo atendente, mas é a demora na solucao
ou a resposta pouco esclarecedora ou insuficiente que os leva a outras instancias.

No terceiro aspecto, na imagem gque construiram da Light apds a vivéncia do
conflito, predomina o sentimento de descaso —o consumidor ndo se sente atendido
pela empresa.

Para os consumidores, o descaso estd tanto na falta de organizacdo da empre-
sa, quanto na falta de interesse em atender bem ao consumidor —seu interesse seria
apenas o lucro. Outros destacaram, ainda, a falta de concorréncia, ou seja, a Light
ndo se empenha em atender bem ao consumidor, pois este n&o pode buscar outro
fornecedor. Os consumidores relatam também o problema dos prestadores de ser-
vico terceirizado, como eles ndo sdo contratados da empresa, ndo se preocupariam
em representar bem sua imagem; sentem-se especialmente mal atendidos pelos
técnicos terceirizados, ocorrendo também alguns relatos de tentativa de extorsao
e outras praticas abusivas.

Ao serem solicitados a descrever a Light em poucas palavras os termos mais
mencionados foram “descaso”, “falta de respeito”, “desorganizacédo” e “dor de ca-
beca”, traduzindo sentimentos de passar pela experiéncia de um conflito e ndo
conseguir uma solucdo na prépria empresa.

Poucas palavras para descrever a Light

* Descaso

* Falta de respeito

¢ Desorganizacao

¢ Dor de cabeca

¢ lIrresponsavel

¢ Exploradora

¢ Abusiva

¢ [SO6 quer] dinheiro, lucro
¢ Pesadelo
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¢ [Faz] pouco caso [do consumidor]
* Falta de concorréncia
¢ Corruptos [em referéncia aos técnicos terceirizados]

Em termos de expectativa, a principal é a de um retorno mais agil e eficaz da
empresa. O consumidor quer ser ouvido e quer um retorno que ndo seja padréo.
Para o consumidor, ha falta de preparo dos atendentes, indicando que deveria haver
um treinamento melhor do funcionario para tentar resolver o problema do consumi-
dor sem necessidade de recurso a outras instituicdes (maioria declara que buscou
quer seja o Judiciario, o Procon ou a ANEEL pela ndo resposta ou resposta nao
esclarecedora da concessionaria).

Percebe-se que o aspecto do retorno precisa ser mais bem trabalhado —a par-
tir da survey, buscamos confirmar se essa trajetdria de em primeiro lugar procurar
a empresa se repete em muitos casos e, N0s casos em que isso ocorre, identificar o
ponto em que essa experiéncia de contato com a empresa “tenciona e rompe” —ou
seja, identificar o gatilho que faz o consumidor buscar o Judicidrio (os drivers de
litigiosidade).

Analise dos dados —amostra domicilios

Antes de tratarmos das questdes centrais de interesse desta secdo, convém detalhar
descritivamente o perfil dos entrevistados.

Perfil descritivo dos domicilios e dos entrevistados

Foram selecionados, conforme a descricdo do procedimento amostral, .500 domi-
cilios: 97% eram apenas residenciais e 3% também tinham algum tipo de atividade
comercial. Do total de domicilios, 76% sao proprios, 20% alugados e 4% emprestados
ou cedidos.

O tempo médio de moradia nos domicilios é de 21 anos, um quarto dos entre-
vistados reside ha até cinco anos e mais da metade dos entrevistados (56%) reside
ha até 20 anos no imdvel. Nota-se que os municipios do Cluster Japeri e 0s munici-
pios do Rio de Janeiro e de Queimados apresentam as menores médias em termos
de tempo de residéncia no imével (Graficos 4.1 e 4.2).

A densidade dos domicilios ndo varia muito, sendo em média de trés a quatro
moradores (Grafico 4.3). Em termos de estrutura e distribuicdo do espaco, a média
é de quatro cobmodos e um banheiro (Grafico 4.4).

Quanto ao perfil econdmico dos domicilios, metade dos entrevistados rece-
bem até quatro saldrios minimos, e os municipios de Belford Roxo, Queimados,
Mesquita, Nildpolis, Sdo Jodo do Meriti e Nova Iguacu apresentam, nessa ordem,
0s menores rendimentos, com mais da metade dos entrevistados com renda fami-
liar média de até dois saldrios minimos. Note que classificamos os niveis de renda
em baixa (até dois salarios minimos), média-baixa (mais de dois até seis salarios
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minimos), média-alta (mais de seis até oito saldrios minimos) e alta (acima de oito
saldrios minimos).

Em termos de distribuicdo de classe econdmica (Critério Brasil: ABEP), che-
gou-se a 25% do total dos domicilios entrevistados nas classes A e B, 59% na classe
C (nova classe média) e 16% na classe D —a classe E apareceu de forma residual e
estd agrupada junto a classe D (Gréficos 4.5 e 4.6).

No total, 8% dos entrevistados declararam ser beneficidrios do programa Bol-
sa Familia, sendo o maior percentual no municipio de Queimados, com 14% de be-
neficidrios (Grafico 4.7).

Todos os domicilios entrevistados contavam com servico de energia elétrica
ativo (condicdo minima para a realizacdo da entrevista), seja regular ou por ligacao
clandestina (“gato”). A grande maioria conta com dgua encanada, coleta de lixo e
esgoto; uma minoria recebe gas encanado (apenas 8% no total, 18% dos entrevista-
dos no municipio do Rio de Janeiro) (Grafico 4.8).

Grafico 4.1
Tempo médio de ocupacdo do imodvel (residéncia), em anos

Média Desvio Padrao

, Japeri 16,6
, Rio de Janeiro 17.4
, Queimados 17,3
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’ Nova Iguacu 17
, Mesquita 18,4
, Nilépolis 17,7
24,0 Volta Redonda 14,4
241 S&o Joado de Meriti 17,6
257 Belford Roxo 15,6

17,3
Total

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

21,1
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Griafico 4.2
Distribuicdo percentual dos domicilios por tempo de ocupacao do imadvel (residén-
cia), de acordo com municipios
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Grafico 4.3
Distribuicdo percentual dos domicilios por quantidade de moradores, de acordo
com municipios
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas



\' 172 A GEOGRAFIA E A GENEALOGIA DOS CONFLITOS DE CONSUMO

Gréfico 4.4
Distribuicdo percentual dos domicilios por quantidade de comodos,* de acordo

com municipios
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

*N&o contabiliza banheiros.

Gréfico 4.5

Distribuicao percentual dos domicilios por faixa de rendimento, de acordo com mu-
nicipios
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Grafico 4.6
Distribuicao percentual de domicilios por classe econdmica, de acordo com municipios
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Grafico 4.7

Percentual de domicilios beneficiados pelo programa Bolsa Familia, por municipio
Total
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Gréfico 4.8
Distribuicdo percentual de domicilios por servi¢cos, de acordo com municipios
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Apresentamos, ainda, a proporcado de domicilios entrevistados por posse de
bens de consumo, com destaque para os equipamentos com grande consumo de
energia elétrica (chuveiro elétrico e ar-condicionado): 69% dos domicilios entrevis-
tados possuem chuveiro elétrico e 35% possuem ar-condicionado —nota-se que em
Duque de Caxias e no Rio de Janeiro quase metade dos domicilios entrevistados
possuem ar-condicionado (Grafico 4.9).

Esses dados fornecem uma ideia do perfil dos domicilios entrevistados nessa
regido. Na sequéncia apresentamos o perfil dos respondentes em termos demogra-
ficos e socioecondmicos.

Entrevistamos, como dito no procedimento amostral, os responsaveis pelo
domicilio, ou o cénjuge, e em casos excepcionais, na auséncia de um deles, um
membro adulto do domicilio capaz de prestar informacdes acerca das principais
decisdes do domicilio. Do total de entrevistados, 68% foram mulheres e 38% ho-
mens. A maioria dos entrevistados era casada (60%), 21% eram solteiros, 8% sepa-
rados e 11% viuvos.
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Grafico 4.9
Distribuicdo percentual de domicilios por posse de bens, de acordo com municipios
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Em termos de cor ou raca, 53% se declararam negro ou pardo, 44% branco
e 3% amarelo ou indigena. A distribuicdo por faixa etaria obedeceu a seguinte
distribuicdo: 22% tém entre 18 e 35 anos, 40% entre 36 e 55 anos e 38% de 56 a
70 anos.

A escolaridade média dos entrevistados segue, de maneira geral, a distribui-
¢do da escolaridade do brasileiro, com a maioria (58%) tendo cursado até o Ensino
Fundamental (o que classificamos como baixa escolaridade), 33% com Ensino Mé-
dio (média escolaridade) e 9% com Ensino Superior (alta escolaridade) —os munici-
pios com menor escolaridade sdo os do Cluster de Volta Redonda e dos municipios
de Sao Jodo de Meriti e Queimados (Grafico 4.10).

Em termos de ocupacédo, 50% dos entrevistados exercem alguma atividade de
trabalho, 4% sdo desempregados, 23% aposentados e o restante ndo faz parte da
PEA (populacdo economicamente ativa), seja por se tratar de dona de casa (20%)
ou por serem estudantes ou outros motivos (3%).

Dos que trabalham, 51% s&o autdnomos ou sem carteira assinada, 36% tém
carteira assinada, 10% sao funcionarios publicos e 3% sdo empresarios.

Com relacdo a participacdo em associacdes ou atividades religiosas, 39%
dos entrevistados declararam que frequentam alguma igreja ou religido, 3% fa-
zem parte da associacdo de moradores do bairro e 1% é filiado a algum partido
politico.

Outra variavel importante para o propdsito da pesquisa é a proximidade
com profissionais do Direito —de acordo com a teoria, o acesso mais facil a um
profissional torna a probabilidade de acionar a Justica maior. Assim, pergun-
tamos aos entrevistados se havia alguém no domicilio atuando nas areas do
Direito (como advogado —publico ou privado—, juiz ou membro do Ministério
Publico) e se conheciam ou eram préximos a algum profissional do Direito. Em
cerca de 4% dos domicilios entrevistados havia um profissional do Direito e 36%
dos respondentes declararam conhecer ou ser proximo a algum profissional do
Direito (Grafico 4.11).

Para saber sobre o perfil de acesso a informac¢ao dos entrevistados, mensura-
mos habitos e praticas de midia. A grande maioria declarou que pelo menos uma
vez por semana assiste aos noticiarios na TV. Cerca da metade declarou que pelo
menos uma vez na semana |lé jornal ou revistas de noticias e ouve noticias no radio,
e aproximadamente 35% declararam utilizar a internet pelo menos uma vez por
semana para se informar (Grafico 4.12).
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Grafico 4.10

Escolaridade dos entrevistados, por municipio
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Griafico 4.11
Proximidade com profissionais do Direito, por municipio
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Gréfico 4.12
Habitos de midia semanais, por municipio
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Utilizaremos o perfil socioecondbmico dos entrevistados (e dos domicilios)
para identificar padrdes estratificados de acdo e inacao frente ao enfrentamento de
eventuais conflitos de consumo no setor de energia elétrica.

Perfil de consumo

Além de conhecer o perfil dos entrevistados quanto as caracteristicas socioecon6-
micas, convém observar seu perfil de consumidor, que também pode influenciar no
perfil de acdo ou inacdo que buscamos identificar.

Um aspecto importante é saber acerca do conhecimento da concessionaria
da qual recebem o servico de energia elétrica. Perguntamos aos entrevistados se
saberiam dizer o nome da concessionaria, e 96% afirmaram que sim, indicando a
Light. O menor indice de conhecimento ocorreu no Cluster de Volta Redonda, em
que 87% dos entrevistados citaram a Light (Grafico 4.13).

Indagamos também sobre a forma de recebimento da energia elétrica: 75%
afirmaram ter um reldgio ou medidor no proprio imodvel; 12% ter medidor no poste;
7% declararam ter ligacao direta (clandestina, “gato”); 5% afirmaram que compar-
tilham reldégio ou medidor com outros domicilios; 2% disseram que reldégio ou me-
didor de energia que fica no saguao do edificio; e 1% disse nao ter certeza sobre a
forma como recebe o servico.
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No Rio de Janeiro, 10% dos entrevistados declararam receber energia de for-
ma direta, em Queimados e no Cluster de Japeri, 9% declararam o mesmo, e em
Belford Roxo, 8%.

No procedimento de entrevista, solicitamos aos entrevistados que mostras-
sem sua Ultima conta —mas apenas 30% concordou em fazé-lo, e 7% disse nao
receber conta, portanto ndo pagavam (os que tém ligacdo direta ou gato). O ob-
jetivo era coletar na conta os dados acerca do cliente e da instalacdo, observando
também o gasto médio em quilowatts-h e o valor da conta.

O valor médio dagueles que mostraram a conta foi de R$ 96,56 e dos que ape-
nas declararam o valor foi de R$ 58,45 —os valores médios observados nas contas
mais elevados em Duque de Caxias e no Rio de Janeiro (Grafico 4.14).

O consumo médio em quilowatts-h é de 190 entre os que mostraram a conta,
e de 120 entre os que apenas declararam o consumo —Duque de Caxias, Nilépolis e
Rio de Janeiro apresentaram os domicilios entrevistados com as maiores médias de
consumo observado (Grafico 4.15).

Interessante notar que no Cluster de Volta Redonda é menor a distancia entre
os valores declarados e os valores observados nas contas.

Observamos nas contas e também perguntamos aos entrevistados se eram
beneficiados pela tarifa social —no total, constatamos entre observacao e declara-
cdo que 4% sao beneficidrios, e 13% dos que ndo mostraram a conta nao souberam
responder com certeza (Grafico 4.16).

Gréfico 4.13
Percentual que soube citar nome da concessionadria de energia elétrica (Light), por
municipio
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas



\' 180 A GEOGRAFIA E A GENEALOGIA DOS CONFLITOS DE CONSUMO

Gréfico 4.14
Média do valor pago na ultima conta de luz, por municipio
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Grafico 4.15
Média do consumo em kWh da conta de luz, por municipio
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Griéfico 4.16
Beneficidrios de tarifa social, por municipio
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Além do perfil de consumo de energia elétrica, nos interessava descrever o
perfil desses consumidores em termos de informacado acerca de produtos e servigcos
gue consomem, direitos do consumidor e quanto ao Cédigo de Defesa do Consu-
midor (CDC), assim como entender suas atitudes com relacdo ao enfrentamento de
conflitos de consumo.

Em média, 32% dos entrevistados declararam se sentir bem informados quan-
to as caracteristicas dos produtos e servicos que consomem e 35%, acerca dos
direitos que possuem como consumidores. O conhecimento é maior entre homens,
entre pessoas de maior escolaridade, classe econdmica e renda, e entre aqueles que
tém um contato maior com pessoas que trabalham no meio juridico (ou seja, sao
do meio juridico ou residem com alguém gue seja, ou conhecem e sdo proximos de
alguém que seja do meio juridico) (Grafico 4.17). Destacamos que entre os consu-
midores que ja foram ao Poder Judicidrio contra a Light o conhecimento declarado
de direitos do consumidor & maior.

Indagados diretamente acerca do CDC, 85% declararam conhecé-lo e 16% ja
té-lo consultado (Grafico 4.18). Quanto maior a renda, a escolaridade e a classe eco-
ndmica, maior o conhecimento e a utilizacdo do CDC. A utilizacdo também é maior
guanto maior a proximidade com profissionais do Direito, e € maior entre aqueles
gue ja acionaram a Light no Judiciario.

Em termos de comportamento frente a situacdes de conflito de consumo,
40% declararam reclamar (sempre ou na maioria das vezes) ao ter um direito de
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consumidor desrespeitado (Grafico 4.19). Renda, classe econdmica e escolaridade
ajudam a explicar a pratica de reclamar com maior frequéncia. O habito de recla-
mar direitos € maior também entre aqueles que conhecem melhor os direitos do
consumidor e entre os que tém maior proximidade com o meio juridico. Os mais
jovens também costumam reclamar mais, assim como os homens se comparados
as mulheres. Os entrevistados de Nilépolis, Mesquita e Rio de Janeiro, foram os que
mais declararam o habito de reclamar.

Entre aqueles que ndo costumam reclamar quando enfrentam situacdo de
desrespeito, a principal justificativa é a falta de necessidade em reclamar, ou entao
0s argumentos de que demoraria muito conseguir um resultado que reparasse o
desrespeito, ou o fato de que “ndo compensa”, ou seja, a avaliacdo da relacdo custo
x beneficio da pratica de reclamar é de que nao vale a pena “correr atrads” do reparo
do dano (Grafico 4.20).

Grafico 4.17
Percentual de entrevistados que se declararam bem informados quanto aos produtos
e servicos que consomem, e que declararam conhecer os direitos do consumidor
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Grafico 4.18
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H Conhece o Codigo de Defesa do Consumidor
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Grafico 4.19
Percentual de entrevistados que declararam reclamar quando vivenciam situacao
de desrespeito aos direitos do consumidor
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Grafico 4.20
Motivos citados para justificar a auséncia do
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Avaliamos, também, a situacao financeira e os habitos dos consumidores frente
a uma situacéo de “aperto” no orcamento. Perguntamos aos entrevistados se tives-
sem gue dar uma nota a sua situacado financeira, de 1 a 7, 1 significa que estd muito
ruim e 7 que esta muito boa, a nota média dada foi de 4,1 —ou seja, os entrevistados,
em média, declararam estar em uma situacao de regular para boa (Grafico 4.21).

Ainda sobre a situacdo financeira, perguntamos sobre dividas, ou seja, se
0s entrevistados tinham, naguele momento, alguma conta ou prestacdo atrasada.
Quase um quinto do total declarou ter alguma conta ou prestacao atrasada (Grafico
4.22), com destaque para os entrevistados de renda, classe econdmica e escolarida-
de mais baixa, e também os entrevistados moradores de Belford Roxo.

Cartdo de crédito, conta de luz, carné de loja e conta de telefone sdo, nessa
ordem, as contas mais mencionadas —nota-se que quanto mais baixa a classe eco-
ndmica, maior a proporcao dos que tem conta de luz atrasada (Grafico 4.23).

Grafico 4.21
Nota média da situacao financeira atual
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Belford Roxo
Classe AB
social Nilopolis
C

Mesquita

D Queimados
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_________________________________ Feminino

Renda Baixa
Idade 18-35
Média-baixa
35-55 Média-alta
>55 Alta

Teve Sim
""""""""""""""""""" problema
com a Light? N&o
Conhece Sim R
Direito do Ja foi ao PJ Sim
Consumidor - contra a
N&o )
Light? NS

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Grafico 4.22
Percentual que declarou ter conta ou prestacao atrasada

Total h Municipio

Volta Redonda

Japeri

Escolaridade Alta
Rio de Janeiro
Média Nova Iguacu

Baixa S&o Jo&o de Meriti

Duque de Caxias

Belford Roxo
Classe AB
econdémica Nildpolis
C
Mesquita
D Queimados
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Total h Sexo Masculino
------------------------------ Feminino

Renda Baixa
Idade 18-35
Média-baixa
3555 Média-alta
>55 Alta

Teve Sim
------------------------------------ problema
com a Light? N30

Conhece Sim PREEE i eiiooaoo--

Direito do Ja foi ao PJ Sim
Consumidor N contra a
ao i
Light? NETS

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Grafico 4.23
Especificacdo da conta ou prestacdo atrasada

Total Classe AB Classe C Classe D

Cartdo de crédito
Conta de luz
Carné de loja

Conta de telefone

Empréstimo em financeira
(crédito pessoal)

Empréstimo bancério
(crédito pessoal)

Cheque pré ou especial

TV acabo W

Qutras

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 255 entrevistas (entrevistados que tém conta/presta-
¢ado atrasada)

Perguntamos a todos os entrevistados qual a conta que deixariam de pagar
em primeiro lugar ao enfrentarem uma situacao de aperto no orcamento. Cerca de
40% do total responderam que nao deixariam de pagar nenhuma conta (ou seja,
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se planejam para ndo atrasarem o pagamento de contas assumidas). As contas de
telefone, cartdo de crédito e carné de loja sdo as mais mencionadas, com percen-
tuais acima de 10%. E em quarto lugar aparece a conta de luz, citada por cerca de
8% dos entrevistados.

Gréfico 4.24
Em um més em que as contas da casa ficam apertadas, qual a conta que atrasam
ou deixam de pagar, em primeiro lugar

N&o deixaria nunca atrasar
Conta de telefone

Carté&o de crédito

Carné de loja

Conta de luz

TV a cabo

N&o sabe / ndo respondeu
Assinatura de revista
Aluguel

Cheque especial

Escola

Empréstimo

Qutras

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Notamos que quanto maior a escolaridade, a renda e a classe econdmica,
menor a mencdo a conta de energia elétrica como uma das duas primeiras que
atrasariam o pagamento. Cerca de 14% dos entrevistados com escolaridade até o
Ensino Fundamental incompleto mencionaram a conta de luz como uma das duas
primeiras a atrasarem o pagamento. Entre os entrevistados com Ensino Médio, esse
percentual é de 9% e entre os entrevistados com Ensino Superior completo, apenas
3% afirmaram que atrasariam ou deixariam de pagar a conta de energia elétrica,
caso passassem por uma situagdo de restricdo orgcamentar. No que se refere a clas-
se econdmica, 13% dos entrevistados de classe D deixariam de pagar a conta de luz
frente a 7% dos de classe B e 4% dos de classe A.

Em termos de cidade, 26% dos entrevistados de Volta Redonda, 17% dos en-
trevistados de Sao Jodo do Meriti, 14% dos de Duque de Caixas e Belford Roxo e
12% dos entrevistados do Rio de Janeiro, mencionaram a conta de luz como um dos
primeiros cortes no orcamento.
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Percepcao e atitudes em relacdo a concessionaria
(imagem)

Para avaliarmos a imagem que os entrevistados tém da concessionaria, o primeiro
aspecto é mensurar a familiaridade e a confian¢ca que depositam na empresa, frente
a outras empresas e instituicdes. A confianca esta relacionada a expectativa de um
comportamento ndo explorador da contraparte, até prova em contrario. Assim, quan-
to maior o nivel de confianca em uma instituicdo, melhor a imagem que se tem dela.

Em termos de familiaridade, a Light € a mais conhecida, seguida dos bancos,
do Procon, da policia e das empresas de telecomunicacdes. A Light tem o quar-
to melhor nivel de confianca (65% dos entrevistados declararam que confiam na
Light), se saindo melhor se comparada aos bancos (57% confiam), as empresas de
planos de saude e empresas de telecomunicacdo (46% confiam). As trés institui-
cbes com maior nivel de confianca sdo o Procon, a Defensoria Publica e o Judiciario
(Grafico 4.25).

Notamos que quanto maior a escolaridade e a classe econdmica, maior a con-
fianca na Light. Também os mais velhos confiam mais na empresa. E os que nunca
tiveram problema de consumo e nunca foram ao Judicidrio contra a empresa, tam-
bém confiam mais. O nivel de confianca na Light entre os entrevistados de Belford
Roxo e Nilépolis € muito baixo, o que chama atencao para algo que esteja ocorren-
do nessas localidades (Grafico 4.26).

Gréfico 4.25
Percentual que conhece e confia nas instituicdes

Conhece Confia

PROCON
Defensoria publica
Judiciario

Light

Midia

Bancos

ANEEL

Planos de saude
Policia

Telecoms

Empresas gés

i
i
i
|
A
100% 100%

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Griafico 4.26
Percentual que confia na Light

Fonte:

Total Municipio
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Volta Redonda
Escolaridade Alta 69 Japeri

Média 64 Rio de Janeiro
Baixa 65
Nova Iguacu
’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ S&o Jodo de Meriti
Classe
econdémica Dugue de Caxias
Belford Roxo
Nilopolis
Teve Mesquita
problema Queimados

com a Light?

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Idade 18-35

Ja foi ao PJ Sim 35-55
contra a ~

Light? Néo 56 ou mais

Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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A N4

Verificamos uma correlacédo positiva entre conhecimento e confianca —ou seja,

guanto maior o conhecimento declarado acerca da concessiondria, maior a confianca
declarada (coeficiente de correlacdo de 0,248, significativo a 0,001). Desse modo, a
Light goza de boa reputacdo em geral, mas quanto maior a familiaridade e o contato
dos consumidores com a empresa, maior o nivel de confianca declarado (Grafico 4.27).

Grafico 4.27
Conhecimento e confianca com relag&o a Light

Fonte:

,,,,,,,,,, ;, 0 ST “+—100%
27% 25
N&o sabe 41% /I B -

47%

N&o confia 72% 75%
45%

Confia
N&o conhece Ouviu falar mas Sabe algo a Sabe muito a

nao sabe
nada a respeito

respeito respeito

Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Essa confianca ganha maior significado quando observamos a avaliacdo da
imagem da empresa em aspectos especificos: 64% concorda que a Light tem com-
peténcia para prestar o servico de fornecimento de energia elétrica. Cerca de 60%
concorda que a empresa se preocupa com a qualidade do servico prestado; 59%
concorda que ela presta informacdes corretas aos clientes. No entanto, em trés lo-
calidades a Light apresenta problemas quanto a essa percepc¢ao: Dugue de Caxias,
Belford Roxo e Nilépolis, em que mais da metade dos entrevistados discorda dessas
afirmacdes (Grafico 4.30).

Cerca de 56% dos entrevistados concordam que a Light respeita o consumi-
dor e é rapida na solucdo de problemas (entrevistados de Nova Iguacu, Belford
Roxo e Nilépolis discordam em sua maioria). Para 56%, a empresa é rapida na reso-
lucdo de problemas (novamente, os moradores de Duque de Caxias, Belford Roxo
e Nilépolis discordam em sua maioria). Para 55% dos entrevistados, a Light facilita
o parcelamento de contas atrasadas (com o que a maioria dos entrevistados de
Belford Roxo, Nildpolis e Mesquita discordam). E para 55%, a empresa cumpre pra-
zos prometidos e é confidvel na leitura de consumo (novamente, entrevistados de
Duqgue de Caxias, Belford Roxo e Nilopolis discordam em sua maioria).

O gue mais gera discordancia é o valor pago pelos servicos —a maioria dos
entrevistados discorda que a tarifa cobrada seja justa (apenas no Cluster de Japeri
a maioria concorda com a afirmacao).

Somamos todas as avaliacdes das nove categorias e criamos um indicador de
imagem geral, variando de O a 10, em que zero é a pior imagem possivel e 10, a me-
lhor. A nota média da Light é 6,4 —entre aqueles que nunca tiveram um problema
de consumo a nota é de 7,2 (Grafico 4.29).

Grafico 4.28
Afirmacdes sobre a Light

Concorda Discorda

E competente no fornecimento de seus servicos aos cliente
Se preocupa com a qualidade dos servigos prestados

Da informacdes corretas aos clientes

Respeita o consumidor e seus direitos
E rapida na soluc&o de problemas

Facilita o parcelamento quando o cliente tem conta atrasa
Cumpre os prazos prometido no atendimento as solicitacdes

E confidvel na leitura de consumo dos clientes

Cobra tarifa justa pelos seus servigcos

100%

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas



Grafico 4.29
Imagem geral da Light

Nota de O a 10

Total F!-

Teve

problema Sim
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Municipio

Volta Redonda
Japeri

Rio de Janeiro
Nova Iguacu

Sao Jo&o de Meriti
Duqgue de Caxias
Belford Roxo
Nildpolis

Mesquita

Queimados

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Grafico 4.30
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Duque Belford
de Caxias Roxo Nilopolis Mesquita Queimados

E competente no fornecimento de
Seus servigcos aos cliente

Se preocupa com a qualidade
dos servigos prestados

Da informacdes corretas aos clientes
Respeita o consumidor e seus direitos

E rapida na solucdo de problemas
Facilita o parcelamento quando o
cliente tem conta atrasa

Cumpre os prazos prometido no
atendimento as solicitacées

E confidvel na leitura de
consumo dos clientes

Cobra tarifa justa
pelos seus servigcos

A A A A A
100% 100% 100% 100% 100%

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Qualidade percebida

Solicitamos aos entrevistados que dessem uma nota, de 1 a 7, para o nivel de satis-
facdo com o servico de energia elétrica que recebem: 1 significa a maior insatisfacao
possivel e 7 a maior satisfacdo. A nota média alcancada pela Light foi 5, o que implica
uma boa avaliacdo do servico prestado. As piores avaliacdes foram dos moradores de
Belford Roxo e Nilépolis, que deram nota média de 4,1.

Aqueles que tiveram algum problema de consumo com a Light e os que ja
foram ao Judicidrio contra a empresa também tendem a ter uma avaliacdo mais
negativa. Nota-se que entre aqueles que nao vivenciaram conflitos de consumo
com a Light a nota média foi de 5,7 e entre os que vivenciaram, 4,9 (Grafico 4.31).

A principal justificativa entre os que deram nota ruim (menor que 4) é o custo
do servico, ou seja, o preco cobrado pela energia elétrica. Em segundo lugar, a re-
clamacdo com relacdo a qualidade do servico prestado (especialmente interrupcao
no fornecimento e variacdo na tensdo da energia). Em terceiro lugar, aparece a
reclamacao da demora no atendimento e a precariedade da manutencdo da rede
publica (Grafico 4.32).

Ja entre os que avaliaram a empresa de forma positiva, ou seja, os que de-
ram nota igual ou maior que 4, justificaram afirmando que a qualidade da energia
é boa e o atendimento quando solicitado é rapido. Cerca de 1% mencionaram os
programas sociais da Light, como reciclagem, distribuicdo de lampadas e troca de
geladeiras (Grafico 4.33).



A LIGHT NA VISAO DOS CONSUMIDORES 195 \'

Grafico 4.31
Nota média ao servico da Light (qualidade)

1 = muito insatisfeito; 7 = muito satisfeito

Municipio

Renda Baixa Volta Redonda
Média baixa Japeri

Média alta Rio de Janeiro
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Teve Sim Queimados )
problema PO [ Y SR
com a Light? N&o

Idade 18-35

Ja foiao PJ Sim 35-55
E?gnl::‘.? a Nao 56 ou mais
1234567

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

1234567

Grafico 4.32
Justificativa para avaliacdo ruim, em %

Custo elevado

Baixa qualidade no fornecimento de luz

Demora no atendimento

Manutencé&o publica precaria

Falta de educacéo / gentileza no atendimento

Demora na entrega da conta 1

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 354 entrevistas (nota menor que 4)
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Grafico 4.33
Justificativa para avaliacdo boa, em %

Boa qualidade no fornecimento de luz 74
Rapidez no atendimento

Educacdo / gentileza no atendimento

Confianca no servico (cobranca, leitura etc)

Programas sociais 1
Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.146 entrevistas (nota maior ou igual a 4)

Valores e atitudes com relacdo ao furto de energia

Outra dimensao que nos interessa abordar € a do furto de energia —como os entre-
vistados percebem e avaliam o “gato” de energia. Com base em diversas afirmacdes
valorativas acerca da pratica do gato, cobrimos as perspectivas da concessionaria,
dos consumidores regulares e irregulares, a partir do nivel de concordancia dos en-
trevistados com as afirmacodes.

A grande maioria concorda que a pratica do furto de energia é perigosa, pois
coloca em risco a seguranca na medida em que pode provocar incéndios (76% dos
entrevistados), que fazer gato é crime (75% dos entrevistados) e que a pratica pre-
judica os consumidores regulares, uma vez que torna a tarifa de luz mais cara (74%
dos entrevistados) (Grafico 4.34).

Pouco mais da metade dos entrevistados concorda que é certo a Light cobrar
0 gue é devido dagueles que sdo descobertos furtando energia.

Ja a afirmacéo de que é correto a empresa cortar a luz de quem ndo paga a
conta divide os entrevistados. A concordancia € maior entre as pessoas de maior
escolaridade e classe econdmica, e menor nos municipios de Duque de Caxias, Bel-
ford Roxo, Nilopolis, Mesquita e Queimados (Grafico 4.35).

E notdrio que entre aqueles que tém gato, a opinido é diferente (Grafico 4.36).
Enguanto a grande maioria concorda que o “gato” gera risco de incéndio, apenas
39% dos que tem gato acreditam nesse risco. Enquanto para a maioria da populacdo
fazer gato é crime, apenas 41% dos que tem gato acreditam que a pratica se cons-
titua em crime. Para a maioria da populacdo, a concessiondria age corretamente
quando cobra o que é devido daqueles que sdo descobertos fazendo gato, e entre
0s que tém gato, apenas 26% concordam com essa cobranca. Também é diferente
a posicao sobre o corte de luz de quem ndo paga a conta de energia —para pouco
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mais da metade da populacdo é certo a empresa proceder ao corte em caso de
gato; entre os que tem gato, apenas 16% concorda com o corte nessa circunstancia.

A maioria discorda das afirmacdes de que a energia é direito de todos, portan-
to quem faz gato ndo estd roubando; de que a energia é cara, portanto esta correto
fazer gato; e de que a energia é uma necessidade basica, portanto estd correto
guem nao pode pagar fazer gato. Mas, ao mesmo tempo, a grande maioria dos en-
trevistados ndo denunciaria um vizinho que estivesse fazendo gato.

Gréfico 4.34
Concordancia com afirmacdes acerca do furto de energia elétrica, em %

Concorda Discorda

Quem faz gato esta colocando os vizinhos em risco

Fazer gato é crime

Quem faz gato esta prejudicando a populacgao, pois torna.
E certo a Light cobrar de quem é descoberto fazendo gato
E certo a Light cortar a luz de quem n&o paga a conta

Se um vizinho tivesse gato de luz eu denunciaria

A EE é um direito de todos e quem faz gato...

O custo da energia € alto, entdo acho certo fazer gato

EE é necessidade basica, é certo quem né&o pode pagar...

100%

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Grafico 4.35
Concordancia com afirmacdes acerca do furto de energia elétrica, em %
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Grafico 4.36
Concordancia com afirmacdes acerca do furto de energia elétrica, de acordo com
perfil de cliente (tem gato, ndo tem gato, total entrevistados)
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Mapeamento de conflitos e sua gestao

Um dos problemas centrais da pesquisa € entender a gestao de conflitos. Para isso,
mapeamos inicialmente a ocorréncia de problemas recentes de consumo —ou seja,
agueles que ocorreram nos 12 meses anteriores a data de realizacdo da entrevista.
Tomamos como base uma lista prévia de nove problemas, e depois deixamos aberto
para a vivéncia de algum outro problema que ndo os mencionados. Como resultado,
91% declararam ja ter tido algum problema de consumo com a Light —se excluirmos
a ocorréncia de vistoria no medidor, que pode ser por solicitacdo do proprio consu-
midor, temos um total de 89% dos entrevistados que vivenciaram algum problema
de consumo com a Light.

A proporcao dos que tiveram problema e recorreram ao Judiciario em busca de
solucédo é de 1% do total. Observamos que o local de maior incidéncia de problemas
é Sao Jodo do Meriti, onde 96% dos entrevistados declararam ter vivenciado algum
problema de consumo com a Light, e o local de menor incidéncia € Queimados, onde
86% dos entrevistados declararam ter tido algum problema (Grafico 4.37).

Os problemas mais recorrentes foram interrupcao no fornecimento de energia
(82%), variacdo na tensao (57%) e vistoria no medidor ou reldgio (22%; lembrando
gue nesse caso a vistoria pode ter ocorrido por solicitacdo do préprio consumidor,
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0 que correspondeu a 17% do total de entrevistados que declararam ter tido vistoria
realizada nos 12 meses anteriores a entrevista) (Grafico 4.38).

Griafico 4.37
Percentual dos que vivenciaram algum problema de consumo de energia e percen-
tual dos que acionaram o Judicidrio para resolver o problema
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Rio de Janeiro
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas

Em quarto lugar, a ocorréncia mais mencionada foi a de discordancia com
o valor da conta recebida (alegacdo/percepcdo de cobranca excessiva), com 16%
dos entrevistados. Em quinto, eletrodomeéstico danificado, com 11%; depois aviso de
débito (10%) e aviso de corte (8%). Cerca de 7% dos entrevistados declararam que
tiveram a experiéncia do corte efetivo da luz nos 12 meses anteriores a entrevista.
Cerca de 1% mencionaram problemas de abertura de contrato, cobrang¢a de débito
de terceiros e negativacdo do nome do responsavel pela conta. Residualmente, com
menos de 1% apareceu a dificuldade de encerrar um contrato de consumo.

Perguntamos aos entrevistados se vivenciaram algum problema com a Light
gue ndo os nove mencionados, ou em periodo anterior ao abordado nas nove ques-
tdes (ha mais de 12 meses). Cerca de 5% do total disseram que sim —e foram esses
problemas mais antigos que mais suscitaram a busca do Judiciario para a adminis-
tracdo do conflito. Desses 5% que vivenciaram problemas com a Light antes dos
ultimos 12 meses, 89% vivenciou o problema no endereco que residem atualmente
e 1% em endereco diferente. Cerca de 76% procurou a Light para resolver o proble-
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ma, 13% nao fiz nada, 8% foi ao Judiciario e 3% resolveu de outra forma (pagando o
valor devido, resolvendo por conta prépria etc.).

Grafico 4.38
Percentual dos que vivenciaram problemas no consumo de energia e percentual
dos que acionaram o Judiciario para resolver o problema, por tipo de problema

Teve problema Foi ao judiciario
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.360 entrevistas (tiveram problema de consumo com
Light)

Para cada conflito vivenciado nos ultimos 12 meses, indagamos acerca da so-
lucdo buscada (Grafico 4.39). De todos os problemas, o que mais gerou recurso
ao Judicidrio foi a negativacédo, seguida de eletrodoméstico danificado, cobranca
excessiva e aviso de débito.

No caso de verificacdo ou vistoria no medidor, a maioria ndo fez nada, no caso
de interrupcédo no fornecimento, também é grande o percentual que “deixou pra 18”
(81%), ndo tomando nenhuma acao. Mais de 70% dos que viveram casos de variacdo
na tensdo e eletrodomeéstico danificado também ndo tomaram nenhuma acéo.

Ja os casos de cobranca excessiva (conta de luz da qual consumidores discor-
daram do valor), dificuldade para abrir novo contrato, negativacdo e encerramento
de contrato, a maioria buscou a Light. Nos casos de aviso de débito, aviso de corte e
corte efetivo de luz, o recurso ao pagamento do débito também foi bastante recor-
rente. Outras medidas adotadas foram recurso ao Procon, a ANEEL, aos parentes e
amigos e a solucao direta, como ligacdo direta de energia.
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.360 entrevistas (tiveram problema de consumo com
Light)

Interessa-nos entender a trajetdria seguida pelos consumidores na busca de
solucdo dos conflitos, assim, perguntamos aqueles que declararam curso alternati-
vo de acdo que n&o procurar a Light, ou que declararam inacdo, se antes procura-
ram a Light.”

Nos casos de negativacdo do nome e dificuldade para abrir ou encerrar con-
trato, todos os entrevistados declararam que procuraram a Light antes para resol-
ver o problema. Também a maioria dos entrevistados que passaram por caso de
cobranca de débitos de terceiros e de vistoria, buscaram a Light antes para tentar
uma solucdo (67%), assim como aqueles que tiveram variacdo de tensdo (64%).
Nos demais casos, a maioria ndo buscou a Light; os casos de menor recurso sdo
eletrodomeésticos danificados, recebimento de aviso de corte e de débito e corte
efetivo (Grafico 4.40).

Na maioria das vezes, a procura pela empresa aconteceu pessoalmente, se-
guida por telefone. Em média, os entrevistados declararam que tentaram resolver

7 A pergunta foi dirigida aos que declararam ter tomado algum tipo de a¢do que nao buscar
a Light, ou ainda que declararam né&o ter tomado nenhuma a¢édo, da seguinte forma: “Antes
de optar por esta via o(a) sr.(a) tentou contatar a empresa de energia elétrica Light ou ndo
tentou?”
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o problema contatando a empresa em média entre duas e trés vezes. Aqueles que
ndo procuraram a Light justificaram, em sua grande maioria, com o argumento de
que ndo adiantaria, pois ndo resolveria o problema, ou porque demoraria muito para
resolver. Agqueles que foram ao Judiciario, justificaram sua preferéncia pela maior
confianca no Judiciario que na Light para resolver a questdo e, em alguns casos, a
justificativa esta no pedido de danos morais (o que serd detalhado mais a frente).

Grafico 4.40
Percentual dos que procuraram a Light antes de tomar outra medida, por tipo de
conflito
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: tiveram problema de consumo n&o fizeram nada ou
declararam outra medida que ndo buscar a Light

Para cada um dos problemas vivenciados, solicitamos aos entrevistados que
buscaram a Light tentando uma solu¢cdo que avaliassem o atendimento recebido,
dando uma nota de 1a 7; 1 implica que ficaram muito insatisfeitos e 7 que ficaram
muito satisfeitos. A nota média foi 4 no caso dos que tiveram o reldégio ou medidor
vistoriado, e nos demais tipos de problemas, a nota ficou abaixo de 4. A avaliacado
negativa foi justificada, na grande maioria das vezes, pela demora ou incapacidade
da Light em apresentar uma solu¢ao para o problema —as piores avaliacdes sdo dos
que enfrentaram problemas na abertura ou encerramento de contratos, seguidos
dos casos de negativacdo e danos a eletrodomésticos (Grafico 4.41).

Como vimos, o problema mais recorrente foi o de falta de energia —82% dos
entrevistados declararam ter vivenciado falta de energia nos ultimos 12 meses an-
teriores a entrevista. Na maioria dos casos (59%), a falta de luz durou até quatro
horas; os casos extremos, com duracdo acima de 12 horas, foram declarados por 1%
dos entrevistados que passaram pelo problema de falta de energia (Grafico 4.42).
Apenas 8% dos que vivenciaram essa situacdo disseram gue receberam aviso prévio
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da concessionaria sobre a falta de luz (o percentual sobe para 10% se considerar-
mos apenas os casos de falta de energia acima de seis horas).

Gréfico 4.41
Nota média para avaliacdo do atendimento entre os que procuraram a Light, por

tipo de problema
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: tiveram problema de consumo e buscaram a Light

Grafico 4.42
Duracdo média declarada da falta de energia
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.227 tiveram problema de falta de energia

Outro caso a ser detalhado é o de inspecdo no medidor ou relégio. Cerca de
22% dos entrevistados declararam ter vivenciado a situagdo nos 12 meses anteriores

a entrevista. Nos municipios de Belford Roxo e Mesquita, a proporcao foi acima de
30% (Grafico 4.43).
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A principal justificativa para a realizacdo de vistoria foi operagédo de rotina
(38% dos casos), na sequéncia, a alegacdo de necessidade de verificacdo de irre-
gularidade no medidor (23%); cerca de 17% solicitou a vistoria, 7% por necessidade
de troca do medidor ou reldgio, em 3% dos casos houve a troca do medidor por
chip; e 7% declarou motivos diversos, como desconfianca de gato, consumo muito
baixo ou muito alto etc. Cerca de 5% ndo soube responder o motivo alegado pela
concessionaria para realizacdo da inspecao/verificacdo (Grafico 4.44).

Cerca de 8% dos vistoriados disseram que a Light concluiu, ao final do proces-
so, que havia irregularidade no medidor. Em 76% dos casos, o medidor foi mantido,
em 19% dos casos foi substituido e em 5% dos casos retirado e a energia foi cortada.
Préoximo a 20% dos vistoriados declararam gque a Light deixou com eles um docu-
mento assinado (“um papel”) com informacdes sobre a vistoria, 67% declararam
gue nao receberam qualquer documento e 13% nao lembram.

Gréfico 4.43

Domicilios que passaram por vistoria no relégio ou medidor nos ultimos 12 meses,
por municipio
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Grafico 4.44
Justificativa para concessionaria realizar vistoria/verificacdo
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 323 entrevistas (passaram por vistoria no relégio)

Foram cerca de 7% os entrevistados que declararam que a Light cortou a luz
do domicilio nos ultimos 12 meses. Desse total, 91% foi por conta atrasada, 5% por
alegacao de irregularidade ou gato e 4% disse que foi erro, que a energia deveria ter
sido cortada em outro endereco e por engano foi no do entrevistado.

Dos que tiveram a luz cortada, cerca de 57% declarou ter recebido um aviso
prévio ao corte, 4% nao tem certeza e 39% declarou ndo ter recebido qualquer
aviso.

A maioria dos entrevistados que passaram por esse problema ja havia solici-
tado a religacdo e a empresa ja havia atendido ao pedido (67% dos casos); em 6%
dos casos, os entrevistados disseram que ainda aguardavam a Light religar (embora
tivessem energia em funcionamento no momento da entrevista) e 28% deles decla-
raram que nao haviam solicitado a religacdo a Light, tendo resolvido o problema
por conta propria (gato).

Como pudemos notar (Grafico 4.38), a maioria dos entrevistados que enfren-
taram algum problema de consumo com a Light, ou “deixou o problema pra 1&”,
resolvendo sozinho ou assumindo o prejuizo, ou procurou a propria empresa. Foi
uma minoria gue recorreu a outras instituicdes para a gestado do conflito, sejam ins-
tituicdbes administrativas (como a ANEEL e o Procon), sejam instituicoes formais de
Justica, especificamente o Judiciario.

Interessa-nos especialmente os que foram ao Poder Judiciario. Mas antes con-
vém destacar os usos dos que recorreram as instituicbes administrativas, seja a
ANEEL, seja o Procon.

Do total de entrevistados, apenas de 2% contatou a ANEEL (lembrando que
o conhecimento da instituicdo € baixo, apenas 39% dos entrevistados declararam
conhecer ou ja ter ouvido falar da ANEEL).
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O principal motivo declarado para recurso a ANEEL foi a reclamacado da qua-
lidade do fornecimento de energia, seguido da discordancia quanto a cobranca
recebida (percepcado de cobranca excessiva) (Grafico 4.45). Quase metade dos en-
trevistados (48%) contatou a agéncia em 2012 ou 2013, cerca de 43% entre 2010 e
2011 e 9% anterior a 2010.

Daqgueles que recorreram a ANEEL, a maioria afirmou que conseguiu resolver
o problema (65%), do restante, metade ndo resolveu o problema, e outra metade
afirmou que o recurso é recente e estdo aguardando retorno. O nivel de satisfacao,
no entanto, é baixo, com 48% dos que contataram tendo ficado insatisfeitos, 35%
satisfeitos e 17% se declararam indiferentes.

Grafico 4.45
Motivo para ter procurado a ANEEL, em %
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 30 entrevistas (contataram a ANEEL)

Com relacdo ao Procon, a procura foi maior: cerca de 9% dos entrevistados
declararam ja ter recorrido a instituicdo (para resolver questdes relativas a Light,
0,5% dos entrevistados recorreram ao Procon). E importante lembrar que a maioria
dos entrevistados disse conhecer o Procon, e em termos de confiabilidade, é a ins-
tituicdo que goza de maior prestigio (69% dos entrevistados disseram conhecer o
Procon e 74% deles declararam que confiam na instituicdo). Cerca de 78% dos que
utilizaram recorreu ao Procon apenas uma vez e 28%, duas vezes ou mais.

Mais da metade dos entrevistados (57%) utilizou o Procon entre 2010 e 2013,
22% entre 2009 e 2007 e 21% antes de 2007. A principal motivagdo para buscarem
o Procon foram os servicos de telecomunicacdes (42% dos que utilizaram o Procon
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recorreram de problemas com essas empresas); em segundo lugar, os produtos
eletronicos e eletrodomésticos (29% dos entrevistados que utilizaram o Procon);
em terceiro lugar, aparecem os servicos financeiros, com 15% dos entrevistados; em
quarto estdo outros servicos, como fornecimento de gas (5% dos entrevistados); e
também com 5% dos casos esta a Light. Outras men¢des somam 4%, incluindo os
servicos de saude. A principal demanda é de cobranca indevida, seguida de produ-
tos com defeito.

A maioria dos entrevistados declarou ter conseguido resolver o problema via
Procon (cerca de 76% dos entrevistados que recorreram ao Procon conseguiram
um acordo), e também declarou estar satisfeita com a experiéncia (67% satisfeitos,
23% insatisfeitos e 10% indiferentes).

Quanto ao recurso ao Poder Judiciario, temos 21% dos entrevistados que ja
recorreram ao Poder Judicidrio por algum motivo —1% dos entrevistados ja recorreu
ao Judicidrio por questdes de consumo de energia elétrica, tendo agdo ou processo
contra a Light.

Dos que recorreram ao Judiciadrio por outros motivos que ndo o consumo de
energia, temos 41% que utilizou a Justica comum; 33%, os Juizados Especiais; 23%,
a Justica do trabalho; e 3% nao soube dizer o tipo de Justica que recorreram. Cer-
ca de 45% demandou questdes ligadas ao direito do consumidor (produtos com
defeito, cobranca indevida, problemas na entrega etc.); em segundo lugar estdo
qguestdes trabalhistas; em terceiro, questdes do direito de familia.

A justificativa dada para o recurso a Justica (entre os que optaram por ir ao
Judiciario em casos que ndo os de consumo de energia), por cerca de um terco dos
usuarios (33%), foi a de que o Judicidrio era o Unico meio que restou para resolver
a questdo. Cerca de 20% alegou que a escolha pelo caminho da Justica se devia
a intencdo de pedir danos morais, e o terceiro motivo com maior mencao foi o de
gue a via da Justica era a mais rapida para conseguir uma solucdo (16% dos que
escolheram utilizar a Justica).

A maioria foi ao Judicidrio com um advogado (77% dos que foram ao Judi-
cidrio) particular (78% dos que foram ao Judiciario com advogado). O acordo mais
frequente foi o de pagamento apenas mediante ganho de causa (81% dos que utili-
zaram advogado particular).

Metade dos que recorreram a Justica declarou que ganharam a acao (52%);
em 35% dos casos os entrevistados ainda aguardam o julgamento da agcdo. Apenas
7% declarou ter feito acordo e 6% declarou que perdeu a acéo.

Ja dos que recorreram ao Judicidrio contra a Light, temos 17% dos processos
com data de 2012, 58% no periodo de 2010 a 2011 e 25% no periodo anterior a 2010.

Metade dos entrevistados declarou que recorreu aos Juizados Especiais, 25%
a Justica comum e 25% n&o soube especificar.

O motivo do recurso a Justica foi, em 42% dos casos, duvida sobre o valor da
conta; em 25% dos casos, problemas com eletrodomésticos/eletrénicos danifica-
dos; em outros 25% dos casos, problema de interrupcdo no fornecimento de luz e
em 8% dos casos, corte de luz.
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A principal justificativa pela escolha do Judicidrio como caminho para solucio-
nar a questao foi a vontade de pedir danos morais (75% dos que foram ao Judiciario
justificaram a escolha dessa via pela possibilidade de pedir danos morais). Cerca
de 20% nédo conhecia outra forma para resolver a questdo apds tentarem resolver
com a Light e 5% recorreu por ter certeza que ganhariam a acao, aconselhados por
advogados.

Na maioria dos casos (67%) ingressaram no Judiciario com advogado, em sua
grande maioria particular (quase 90%). Em 15% dos casos o advogado era amigo ou
membro da familia e em 86% dos casos foi indicacdo de alguém préximo.

A maioria das acdes ainda nao foi julgada (67%), 25% dos entrevistados ga-
nharam a acdo e 8% perderam.

Outra informacéao relevante é que 17% dos que entraram contra a Light no
Judiciario ja recorreram a Justica em outras questdes (ou seja, podem ser conside-
rados usuarios familiarizados com a Justica).

E importante notar que por se tratar de um grupo restrito (cerca de 1% dos
consumidores da Light), optamos como recurso metodoldgico coletar uma suba-
mostra especifica desse perfil e detalhar suas caracteristicas de forma mais apro-
fundada e robusta —o que é apresentado de forma detalhada na secdo Analise dos
dados —amostra processos.

Potencial de conflitos

Um aspecto que nos interessava mensurar é o do potencial de conflito contido e das
atitudes “litigiosas” por parte dos consumidores. Ja abordamos um pouco esse perfil
ao indagar aos consumidores se costumam reclamar quando tem um direito de con-
sumidor desrespeitado (Grafico 4.19) —33% afirmou que costuma reclamar sempre,
7% costuma reclamar na maioria das vezes, 47% ndo costuma reclamar e 13% reclama
poucas vezes. Ou seja, o consumidor brasileiro ndo tem por habito reivindicar seus
direitos de consumidor com muita frequéncia.

Construimos quatro situagcdes de conflito, duas delas conflitos de consumo,
um conflito trabalhista e a ultima, conflito de vizinhanc¢a, e perguntamos aos entre-
vistados, uma vez que vivenciassem esse problema, qual a chance de buscarem o
Judiciario, em uma escala de 1a 7; 1significa que certamente ndo iriam ao Judiciadrio
e 7 significa que certamente iriam ao Judicidrio se vivenciassem essa situacao.

As situacdes foram as seguintes: (i) O(a) sr.(a) recebeu cobran¢a indevida
por parte de alguma empresa (energia, telefonia, banco) e ndo conseguiu resolver
o problema com a empresa; (ii) O(a) sr.(a) comprou um bem (como TV, computa-
dor, geladeira) que veio com um defeito que compromete seu funcionamento e a
empresa que o vendeu ndo conseguiu consertar o defeito; (iii) O(a) sr.(a) perdeu o
emprego e ndo recebeu o que lhe era devido e ndo conseguiu acordo com o em-
pregador; e (iv) Seu vizinho fez uma reforma gque causou rachaduras nas paredes
da sua casa. Tentativas de solucdo do caso com o vizinho ndo deram em nada, ou
seja, o vizinho disse que ndo era problema dele.
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A nota média no caso do conflito trabalhista foi 6. No caso de produto com
defeito 5,6 e cobranca indevida, 5,4. O menor potencial de conflito estd no caso de
vizinhanga, com nota 5 (Grafico 4.46).

Combinamos as quatro perguntas em um indice de litigiosidade, variando de 1
(nenhuma chance de ir ao Judiciario) a 10 (maxima chance de ir ao Judiciario). Bus-
camos verificar quais as caracteristicas que tornam mais propensa a litigiosidade.
O valor médio para a amostra é de 7,7 (isto &, podemos considerar a predisposi¢do
de ir ao Judiciario elevada); entre aqueles que ja utilizaram o Judiciario, a predis-
posicao é maior —8,3 frente a 7,6 dos que nunca utilizaram o Judiciario (diferenca
peguena, mas significativa).

Outra caracteristica que faz diferenca na propenséo a litigar € a idade: confor-
me aumenta a idade, diminui a propensao ao litigio.

Grafico 4.46
Chance declarada de ir ao Judiciario, caso enfrentasse conflitos
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Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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Testamos as varidveis em um modelo de regressao linear e verificamos que as
variaveis que influenciam positivamente no indice de litigiosidade, isto é, aumentam
a propensdo a litigar sdo uso prévio do Poder Judiciario (PJ) (agueles que tém ex-
periéncia prévia com o PJ tendem a ter maior probabilidade de recorrer novamente
a ele em caso de vivéncia de conflitos, como os aqui testados), conhecimento dos
direitos do consumidor (quanto maior a familiaridade e o conhecimento dos direi-
tos, maior a propensao a recorrer ao Judicidrio para solucionar eventuais conflitos),
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proximidade com o meio juridico (pessoas que tém algum advogado ou juiz no
domicilio, ou sdo préximas a algum advogado ou juiz, tém maior probabilidade
de litigar em caso de vivéncia de conflitos) e a escolaridade do chefe do domicilio
(quanto maior a escolaridade, maior a probabilidade e recurso ao PJ) (Grafico 4.47).

Duas varidveis tém impacto negativo no indice de litigiosidade, ou seja, di-
minuem a probabilidade de recurso ao PJ em caso de vivéncia de conflitos como
0s aqui tratados: idade e renda. Quanto maior a renda dos entrevistados, menor a
probabilidade declarada de recorrerem ao Judicidrio em caso de conflitos; e quanto
maior a idade, também menor a probabilidade de recurso ao PJ.

Gréfico 4.47
Regresséo linear, tendo como alvo a varidvel indice de litigiosidade
Desvio
Coeficiente B padrdao Sig.
R? ajustado Ja usou PJ m1 0,001
=0,
Idade - 0,014 0,026
Renda - 0,187 0,044
Conhecimento direitos consumidor IO,664 0,000
Proximidade meio juridico I 0,386 0,067
Escolaridade chefe domicilio ons 0,040
Sexo (masculino) - 0,183 0,343
Confianca PJ - 0,145 0,195
Nivel de informacéo - 0,039 0,183
Constante | ses

O nivel de informacao, a confianca no PJ e o sexo ndo tiveram impacto signifi-
cativo quando controlados pelas outras varidveis do modelo.

O modelo explica cerca de 11% da variabilidade no nivel de litigancia, isto é,
a propensao a litigar envolve uma série de outros fatores ndo capturados por esse
modelo. Temos de considerar que outros fatores, como oportunidade, senso de di-
reito ou mesmo sentimentos de impoténcia, bem como diferencas de experiéncias
passadas com problemas passiveis de resolu¢cdo via Justica, aspectos especificos
relativos ao caso em questdo, percepcao de gravidade e prejuizo (relacdo custo x
beneficio), podem desempenhar um papel importante na escolha do curso de acéo.

Observamos, mais especificamente, a propenséo de recorrer ao PJ no caso
de conflitos com a Light, elaborando duas situacdes hipotéticas e indagando os
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entrevistados sobre qual o curso de acdo preferencial uma vez gque passassem por
esse problema (Grafico 4.48).

A primeira situacdo que testamos foi de débito de terceiros, assim elaborada:
“O(a) sr.(a) vai mudar para um imovel e solicita a Light que ligue a luz. A Light pede
uma comprovacao da data de entrada no imdvel, pois hd uma divida em aberto de
R$ 200,00. Os documentos que o(a) sr.(a) apresenta ndo sdo aceitos pela Light,
que nega a ligagdo sem o pagamento da divida. Se o(a) sr.(a) passasse por essa
situacdo, o que o(a) sr.(a) faria?”

A segunda situacdo foi de discordancia do valor da conta (cobranca exces-
siva), assim elaborada: “O(a) sr.(a) recebe uma conta com o dobro do valor que
estava pagando nos ultimos meses. O(a) sr.(a) procura a Light, e a empresa faz uma
vistoria ou afericdo no medidor e constata que o valor esta correto, informando
gue sua luz podera ser cortada se ndao houver o pagamento da conta. Se o(a) sr.(a)
passasse por essa situacdo, o que o(a) sr.(a) faria?”

As possibilidades oferecidas de curso de acao sdo seis: (i) Paga o valor e en-
cerra a questdo; (ii) Solicita o parcelamento da divida e aceita a proposta de pagar
em 48 vezes e encerra a questao; (iii) Paga o valor para ter a luz ligada, mas procura
o PJ para tentar uma indeniza¢do por danos morais e devolugcdo do valor pago; (iv)
Vai direto ao PJ para tentar uma decisdo que obrigue a empresa a religar e discutir
a responsabilidade pela divida; (v) Liga a luz direto; ou (vi) ndo sabe o que faria.

A resposta mais frequente nas duas situacdes é a de pagar o valor, mas recor-
rer ao PJ para reaver a quantia e discutir a responsabilidade da divida, seguida do
recurso direto ao PJ. Desse modo, a maioria dos entrevistados afirma que recorreria
ao PJ de alguma forma para resolver a questao.

Buscamos detalhar o perfil dos consumidores que afirmaram buscar o PJ dire-
tamente, frente aos demais cursos de acédo.

Grafico 4.48

Curso de acao preferido frente a problemas de consumo de energia, em %

100% = w7777
1% 9% N&o sabe

Liga a luz direto

Né&o paga o valor,
indo direto ao Judiciario

Paga o valor, mas

39% 40% o
procura o Judiciario

Pede o parcelamento da
divida e encerra a questao

Paga o valor e encerra a questao

Débito de Cobranca de
terceiros valor excessivo

Fonte: Survey Light, amostra domicilios. Base: 1.500 entrevistas
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As chances de recorrer diretamente ao PJ sdo maiores entre agueles que ja
tém experiéncia com a Justica, entre os que ja recorreram ao PJ em demandas con-
tra a Light e entre os que tém um maior conhecimento dos direitos do consumidor.
Ha também uma chance maior de os homens recorrerem direto a essa via que as
mulheres (Grafico 4.49).

Gréfico 4.49
Regresséao logistica, tendo como alvo a varidvel recorre ao PJ direto

Exp (B) Sig.
Nagelkerke R? J& usou PJ 0,001
=005
Sexo (masculino) 0,012
Conhecimento direitos consumidor 0,007
Ja usou PJ contra Light 3,714 0,066
Proximidade meio juridico 0,966
Nivel de informacéao 0,762
Ja teve problema com Light 0,386
Idade 0,731
Escolaridade chefe domicilio 0,929
Constante 0,025

Escolaridade, idade, proximidade com pessoas ligadas ao meio juridico (ad-
vogados e juizes), nivel de informacao e vivéncia de problemas prévios na area de
consumo de energia ndo tiveram um impacto significativo nesse modelo, quando
controlados pelas demais varidveis.

Analise dos dados —amostra processos

Como um dos interesses centrais da pesquisa era mapear o comportamento dos
consumidores que recorreram ao PJ para solucionar problemas com a Light, optamos
por fazer uma subamostra de mil casos que haviam recorrido ao PJ ao enfrentarem
um problema de consumo com a concessiondria.'®® O objetivo era, a partir do sorteio

'8 Para mais detalhes, conferir a secdo Desenho da amostra Parte 4, referente ao desenho
amostral. E importante notar que foram realizadas 1.038 entrevistas para atingir o minimo
necessario para a modelagem dos dados em cada cidade (ou Cluster) (338 casos com
processo contra a Light). Somando os dados da subamostra de processos Gerpro com os casos
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dos enderecos do GERPRO, localizar uma populacédo de individuos que processaram
a empresa. A expectativa era, entre os mil casos, encontrar de 30% a 50% de domici-
lios com processos (assumindo perdas relativas a recusa em responder, receio de afir-
mar gue ingressou com a¢do no PJ contra a concessiondria, esquecimento, mudanc¢a
de endereco, erros e inconsisténcias do préprio cadastro, entre outros).

Nossa perda foi maior que a esperada: dos mil casos, encontramos inicialmen-
te pouco mais de 13% com processo, e tivemos de proceder a correcdes na fonte
de dados e no procedimento de codificacdo, ajustando o alcance da amostra para
pouco mais de 30%. Assim, a quantidade de domicilios com processo localizada foi
suficiente para modelagem de dados na busca de entendimento sobre o comporta-
mento dos que processaram a Light frente aos que ndo processaram.

Dessa forma, trabalhamos aqui com a juncao dos casos da amostra probabilistica
de domicilios, com a subamostra especifica do GERPRO, focando na populacédo de
interesse —domicilios com ocorréncia de processo contra a Light —355 casos no total.

A maioria desses domicilios (85%) enfrentou nos 12 meses anteriores a entre-
vista, problema de interrupcdo no fornecimento de energia. Cerca de 63% enfren-
tou variacdo na tensao de energia, e pouco mais de um terco deles (38%), passou
por situacdo de divergéncia de valores cobrados na conta de consumo (percepc¢ao
de cobranca excessiva) e por vistoria no medidor ou reldgio (36%) (Grafico 4.50).

Grafico 4.50
Vivenciaram problema de consumo com a Light nos ultimos 12 meses, em %

Interrupcéo energia elétrica sem ser corte
Variacdo tensao energia

Cobranca excessiva

Vistoria no seu medidor de energia

Recebeu aviso de débito

Recebeu aviso de corte

Eletrodomeéstico danificado (problema energia)
Light cortou energia

Light negativou nome do responsavel pela conta
Cobranca de luz com débito de terceiros

Dificuldade para abrir um novo contrato de luz

Dificuldade para encerrar o contrato de luz
Fonte: Survey Light, amostra total. Base: 355 entrevistas com processo contra Light

obtidos na amostra probabilistica de domicilios, temos um total de 355 casos com processos
contra a Light —Japeri foi o Unico municipio em que ndo conseguimos atingir a cota minima
de dez casos, ficando com seis—, no entanto, isso ndo impactou de forma muito significativa
a modelagem dos dados.
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Pouco mais de 20% recebeu aviso de débito (22%) ou corte (21%). Cerca de
18% teve eletrodoméstico danificado por problemas no fornecimento de energia,
17% teve a luz cortada, 5% teve o nome do responsavel pela conta negativado pela
Light, 3% enfrentou problemas com débito de terceiros, 2% teve dificuldade para
abrir novo contrato e menos de 1%, dificuldade para encerrar contrato.

De maneira geral, o padréo de problemas de consumo ndo é muito diferente,
especialmente no que se refere a interrupc¢cao no fornecimento (85% dos que entra-
ram com processo contra a Light tiveram esse problema, frente a 82% dos consumi-
dores em geral) e a variacdo na tensao (57% dos consumidores em geral e 63% dos
que entraram com processo).

As diferencas significativas estdo nos casos de cobranca excessiva (16% dos
consumidores em geral, comparados a 38% dos que ingressaram com acao) e corte
de luz (7% dos consumidores em geral e 17% dos que ingressaram com processo).

O gue nos interessa saber, uma vez vivenciado o problema, € o curso de acao
adotado por esse grupo especifico de consumidores que recorreram ao PJ contra a
Light pelo menos uma vez.

Nota-se (Grafico 4.51) que vistoria no relégio ou medidor € o tipo de proble-
ma gque menos gera busca de solucdo por parte dos entrevistados. E importante
ressaltar que, em 17% desses casos, a verificagdo ocorreu por solicitagdo do préprio
consumidor.

Grafico 4.51
Curso de acado adotado frente a problema de consumo de energia vivenciado nos
ultimos 12 meses, em %

100%
'
Light negativou
responsavel pela conta 50 o 22 @y. [ | © nacs
Cobranca de luz - o= ' $ Dagﬂ’u/
r Vi
com débito de terceiros 40 IPTL 50______—-—,‘-m: | sozinho
Light cortou energia 25 | 35 B 28y 12 | @Ligh'r
Cobranca excessiva 22, 53 o [
Eletrodoméstico danificado A - I .
(problema energia) 7 :,! — Co : 'T' Judiciario
Dificuldade para abrir 17 67 - v

um novo contrato de luz Lo . 1

Ystona no 7 1 6 1 I

medidor de energia " TS e m o \
Recebeu aviso
contrato de luz 7| 27 a0
Recebeu aviso ;
de débito 6, 26 -l__..—_.
Variagdo tensdo energia

Interrupg¢éao energia
elétricasem ser corte |/ T S

Dificuldade para encerrar 100
contrato de luz

Fonte: Survey Light, amostra total. Base: 355 entrevistas com processo contra Light



A LIGHT NA VISAO DOS CONSUMIDORES 217 \'

Na sequéncia, casos de interrupcao de fornecimento, variacdo na tensdo de
energia e eletrodomésticos danificados por problemas de energia também geram
menos conflito (isto &, os entrevistados “deixam pra 1&”, ndo buscam a gestdo do
problema).

Nos casos de abertura de contratos, duvidas quanto ao valor da conta (co-
branca excessiva) e débito de terceiros, é grande a procura pela propria empresa
para a gestdo do conflito. E os casos que geraram maior recurso ao PJ frente a
outras opcdes de curso de acdo foram os de negativacdo do nome, débito de ter-
ceiros, corte de luz e cobranca excessiva.

Esses foram conflitos vivenciados nos 12 meses anteriores a entrevista. E pre-
ciso considerar os conflitos que os consumidores podem ter vivenciado em periodo
anterior a esse, e também conflitos de outro tipo que ndo os estimulados. Assim,
perguntamos aos entrevistados que declararam ter algum problema nos ultimos 12
meses (84% dos 355), se ja vivenciaram algum outro problema de consumo com a
empresa em qualguer momento do tempo, e 66% deles declararam que sim. Para os
gue nao vivenciaram nenhum dos problemas estimulados (16% dos 355), pergunta-
mos se ja tiveram algum tipo de problema com a Light, em qualquer momento do
tempo, e 75% declararam que sim.” Com isso, temos 241 dos 355 (ou seja, 68%) que
tiveram algum problema com a Light que ndo os estimulados ou entdo em periodo
anterior aos ultimos 12 meses.

O problema mais recorrente foi interrupcdo no fornecimento de energia, se-
guido de duvidas sobre cobranca (cobranca excessiva) e corte do fornecimento
de luz (Grafico 4.52). Todas as meng¢des com 2% ou menos de frequéncia foram
agrupadas na categoria outro (encerramento ou abertura de contrato, variacdo na
tensao etc.).

Indagamos, entéo, sobre o curso de acdo inacdo adotado (Grafico 4.53). A
maioria disse que recorreu ao PJ para solucionar a questdo. A maior mencéo ao PJ
nesses casos deve-se, em parte, a memoria passada ser mais marcada por eventos
de maior impacto; portanto, os consumidores estariam mais propensos a se lembrar
de um problema que os marcou, ou seja, que demandou alguma acao, e a sub-re-
latar problemas que ndo os levaram a tomar uma atitude (percebidos como menos
graves ou prejudiciais).

9 Para os entrevistados que disseram sim a algum dos problemas estimulados na Q22
(vide questionario anexo), perguntamos: “Agora, gostaria que me dissesse se, além desses
problemas que falamos, o(a) sr.(a) alguma vez ja teve algum tipo problema com o servico de
energia prestado pela Light?” Para os entrevistados que disseram n&o a todos os problemas
estimulados na Q22, perguntamos: “Agora, gostaria que me dissesse se alguma vez o(a) sr.(a)
ja teve algum problema com o servico de energia prestado pela Light?”
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Grafico 4.52
Ja vivenciaram algum (outro) tipo de problema de consumo com a Light em qual-
quer periodo, em %

N&o vivenciaram outro problema
Interrup¢do no fornecimento de energia
Cobranca excessiva

Luz cortada

Troca de relégio por irregularidade/TOl
Eletrodoméstico danificado

Débito de terceiros

Outro

Fonte: Survey Light, amostra total. Base: 355 entrevistas com processo contra Light

Gréfico 4.53

Curso de acdo adotado frente a problema de consumo de energia vivenciado, em %
100%

v
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Interrupcao no
fornecimento de energia

Luz cortada

Débito de terceiros

Cobranca excessiva

Outro

Fonte: Survey Light, amostra total. Base: 241 entrevistas com processo contra Light (vivenciaram
algum outro problema de consumo em qualquer momento do tempo)
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Voltamo-nos, agora, ao detalhamento dos 355 casos de recorréncia ao PJ para
solucionar um problema de consumo com a Light. Alguns consumidores entraram
com mais de um processo ou acao contra a Light (a média é de 1,2 processos). Por-
tanto, pedimos aos entrevistados que tinham mais de um processo para se reportar
ao mais recente.

A grande maioria dos processos (76%) detalhados data dos ultimos trés anos
(de 2010 a 2013); 20% sao de 2009 a 2007 e 4% sdo de 2006 ou anteriores.

Ao serem indagados sobre o tipo de Justica a que recorreram, 10% dos entre-
vistados ndo souberam responder, 22% afirmou que foram aos juizados e 68% que
utilizou a Justica estadual comum.

Quanto ao motivo do processo (Grafico 4.54), 39% recorreram por questdes
de interrupcao no fornecimento de energia; 20% por discordancia no valor da conta
ou cobranca excessiva; 14% por corte de luz, 8% por eletrodoméstico danificado,
5% por aviso de corte, 4% por negativacdo, 3% por variacdo na tensdo e outros 2%,
débito de terceiros, 1% encerramento de contrato e 1%, TOIl. Menos de 1% foi por
abertura de contrato.

Grafico 4.54
Motivo do recurso ao PJ (mais recente se mais de um), em %

Interrupcdo energia elétrica

Cobranca excessiva

Light cortou energia

Eletrodoméstico danificado

Recebeu aviso de corte

Light negativou responsavel pela conta
Variacdo na tenséo

Recebeu aviso de débito

Cobranca de luz com débito de terceiros
Dificuldade para encerrar o contrato de luz

Troca de relogio por irregularidade/TOl

Dificuldade para abrir um novo contrato de luz

Fonte: Survey Light, amostra total. Base: 355 entrevistas com processo contra Light

A principal razao para escolher o PJ e ndo outro curso de acdo é a possibilida-
de de pedir danos morais, segundo 41% dos entrevistados (Grafico 4.55).

Em segundo lugar, a principal justificativa foi a exaustdo dos outros canais
de resolucao (18%), em terceiro lugar esta a afirmacdo de que era o caminho mais
rdpido para obter uma decisdo naguele caso (12%), e para 10% dos entrevistados a
escolha se deu por terem certeza de que ganhariam a acao.
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Outros 9% disseram que escolheram o PJ por confiarem mais nas decisdes
desse érgdo que em outras instituicdes, 5% nao sabia outra forma de resolver e 5%
cansaram de tentar resolver com a Light e recorreram a Justi¢a para pér um fim na
questao.

Gréfico 4.55
Razao principal para escolha do PJ como meio de gestdo do conflito, em %

Queria pedir danos morais 41

Unico meio que restou pra resolver
Achava gue era solug&o mais rapida
Tinha certeza que ia ganhar a agcdo
Confia mais na decisédo do Judiciario

Néao sabia outra forma para resolver

Cansou de tentar resolver com a empresa 5

Fonte: Survey Light, amostra total. Base: 355 entrevistas com processo contra Light

A maioria foi ao PJ com advogado (81% dos 355), e também na maioria das
vezes esse advogado era particular (81% dos 237 casos que foram com advogados,
ou 67% do total).

Interessava saber também a forma de escolha do advogado (Grafico 4.56).
Para metade dos entrevistados que foi ao judiciario com advogado, a escolha ocor-
reu a partir de indicacdo de amigos ou familiares. Em 27% dos casos, o advogado
foi indicado por alguém que procurou o cliente (“zangdo”) e no caso de 1% deles
encontrou o advogado na propria saida da loja da Light; outro 1% recebeu visita do
advogado em casa propondo-se a ingressar com acdo. Em 15% dos casos, advoga-
do é familiar ou amigo e em 1% dos casos o entrevistado foi o préoprio advogado
autor da acéo.
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Gréfico 4.56
Forma de escolha do advogado, em %

Indicacdo de amigo ou familiar 54

Foi procurado por alguém que o indicou

Advogado é amigo ou familiar

Advogado da empresa 1

Advogado estava na porta da Light 1

Apresentou-se pessoalmente como advogado 1

E advogado | 1

Procurou sozinho 1

Advogado do condominio 1

Fonte: Survey Light, amostra total. Base: 237 entrevistas com processo contra Light que foram ao PJ
com advogado

Na maioria dos casos (85%), o combinado no pagamento dos honorarios é
que ocorra apenas mediante ganho da causa; em 6% dos casos o pagamento foi no
momento da contratacao; 4% parcelou o pagamento, e outros 4% nao pagaram por
tratar-se de advogado conhecido ou da familia (e no caso dos autores advogados).

Cerca de 41% ganhou a acédo no PJ, 10% fez acordo com a Light, 7% perdeu a
acao, e 41% ainda aguarda o julgamento da ac¢do.

Na sequéncia, passamos para a analise do perfil de quem recorreu ao Judicia-
rio frente a quem nao recorreu.

Determinantes do recurso ao Poder Judiciario

Para analisar os fatores determinantes na escolha da via judicial na gestdo do conflito
de consumo no setor elétrico, optamos pela utilizacdo de um modelo de regressao
logistica, tendo como variavel dependente (alvo) o recurso ao PJ contra a Light, com-
parando o grupo dos que vivenciaram um conflito de consumo e foram ao Judiciario
(355 casos), com os que optaram por outro curso na gestao de conflitos que néo a
via judicial (2004).

Para as varidveis independentes (explicativas), nos baseamos nas teorias e
pesquisas anteriores sobre o comportamento de busca de solugcdo de conflitos pela
via judicial. Testamos inicialmente algumas correlacdes e associacdes bivariadas,
para entdo escolher as varidveis que entrariam no modelo final.



\' 222 A GEOGRAFIA E A GENEALOGIA DOS CONFLITOS DE CONSUMO

Os resultados indicam gue tanto a imagem que os consumidores tém da Light
qguanto sua satisfacdo com os servicos prestados tém impacto na sua predisposi-
cdo (chances) a litigar no caso de vivenciar um conflito de consumo. Assim, quanto
maior a satisfacdo com os servicos, menores as chances de litigio no caso de vi-
venciar um problema. E quanto melhor a imagem da concessiondria, menores as
chances de litigio também (Grafico 4.57).

Por outro lado, a confian¢a no PJ tende a aumentar as chances de recurso a
essa instituicdo —os consumidores que confiam mais no PJ tém maiores chances
de optar pela via do litigio do que aqueles que ndo confiam, ou confiam pouco. O
conhecimento dos direitos do consumidor também influencia nas chances de optar
pela via judicial, pois quanto maior o conhecimento, maiores as chances de recurso
ao PJ no caso de conflitos de consumo com a concessionaria.

Observamos também dois outros fatores ligados ao perfil do consumidor e
do domicilio na tendéncia ao litigio —escolaridade e nivel de renda sdo vistos como
fatores explicativos no acesso a Justica, indicando que quanto maior a escolaridade
e a renda, maior o acesso ao PJ.

Observando especificamente o caso de conflitos de consumo no setor elétri-
co, notamos que, controlando pelas varidveis presentes no modelo, a escolaridade
tem impacto positivo, mas nao significativo, na propensao a litigar, e que a renda
(trabalhada aqui a partir do proxy de classe econdmica), influencia de forma positi-
va, ou seja, quanto mais alta a classe econdmica, maiores as chances de recorrer ao
Judiciario em caso de vivenciar um problema de consumo com a Light.

Grafico 4.57

Regresséao logistica, tendo como alvo varidvel recorreu ao PJ em conflito de consu-
mo com a Light (modelo 1)
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Testamos também a percepcdo da situacdo financeira pessoal, a partir da hi-
potese de que agueles com percepcdo de pior situacdo tenderiam a utilizar a via
judicial para auferir renda e melhorar sua situacdo, o que ndo se confirmou —a
percepcao da situacao financeira pessoal é indiferente na explicacdo dos determi-
nantes da utilizacdo do PJ em casos de conflito de consumo com a concessionaria
de energia.

Outra hipdtese é a da proximidade com profissionais do Direito, ou seja, co-
nhecer um advogado ou ter um advogado no domicilio, aumentariam as chances
de litigio, uma vez que a interpretacdo de uma situacado de desrespeito a um direito
poderia ser mais facilmente realizada e os custos de acessar um profissional para
elaborar uma peticdo, minimizados. Notamos no modelo que, no caso de conflitos
de consumo no setor elétrico, a proximidade com um profissional do Direito tem
impacto negativo, mas ndo significativo, nas chances de recorrer ao PJ frente a um
problema com a Light.

Além dessas varidveis, testamos ainda o tipo de problema vivenciado para
entender se alguns problemas tém mais chances de se tornarem litigios que ou-
tros, quando controlados pelas demais varidveis do modelo. Consideramos aqui
a vivéncia do conflito em qualquer periodo do tempo. Consideramos também os
dez problemas mais recorrentes, e desses, cinco aumentam consideravelmente as
chances de recurso a Justica. Os trés com maior poder de predicdo sdo: corte de
luz, débito de terceiros e negativacdo do nome. Passar por esses problemas aumen-
ta as chances de recorrer a Justica para a gestdo do conflito. Os outros dois tipos
de problemas que também aumentam as chances de recurso ao PJ sdo desacordo
com relacdo ao valor da conta (cobranca excessiva) e o TOI ou vistoria no medidor
ou reldégio.2°

Os demais problemas ndo tém impacto significativo nas chances de recurso
ao PJ.

Esse modelo tem um bom poder de explicacdo, dando conta de cerca de 26%
na variabilidade da opc¢ado por ir ao PJ em caso de vivenciar um problema com a
Light.

Uma varidvel de grande peso para a opc¢ao pela via judicial é a experiéncia
prévia com a Justica, isto €, as chances daqueles que ja utilizaram o PJ ingressarem
com uma ac¢ado no caso de problema de consumo com a Light sdo maiores. Assim,
inserimos essa varidvel em um segundo modelo, e com isso aumentamos em quase
2% o poder de predicdo (Grafico 4.58).

20 Lembrando que excluimos do modelo aqueles casos em que o consumidor passou por
vistoria por solicitacdo propria ou por necessidade de mudanca.
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Grafico 4.58
Regresséo logistica, tendo como alvo variavel recorreu ao PJ em conflito de consu-
mo com a Light (modelo 2)

Sig.

B Satisfacdo com servicos da Light 0,051
Nagykj:;z;; Imagem geral da Light 0,000
Confianca no Poder Judiciario 0,000
Conhecimento direitos do consumidor 0,005
Classe econémica 0,022

Escolaridade do responsavel pelo domicilio 0,841

Percepcao da situacdo financeira pessoal 0,418

Proximidade profissional do direito 0,824

Teve interrupcédo no fornecimento de energia 0,744
Teve variacdo na tensdo de energia 0,055

Teve eletrodoméstico danificado (problema energia) 0,540
Teve desacordo quanto ao valor (cobranca indevida) 0,000
Teve problema com débito de terceiros 0,004
Teve negativacdo do nome do responsavel pela conta 0,025
Recebeu aviso de débito 0,499
Recebeu aviso de corte 0,983

Teve luz cortada 0,000
Passou por vistoria no medidor ou relégio (TOI) 0,000
Tem experiéncia com PJ 0,014
Constante - 3,124 0,000

A pesquisa foi desenhada com o intuito de responder a sete perguntas princi-
pais. A seguir, descrevemos 0s principais resultados para cada um dos sete pontos.

A primeira pergunta que buscamos responder foi o tipo de visdo que os con-
sumidores tém acerca da concessionaria Light. A imagem da Light pode ser consi-
derada boa no geral. Em um indicador de O a 10, a Light fica com média 6,4 — entre
aqgueles que nunca tiveram um problema de consumo a nota é de 7,2. O principal
fator de imagem positiva € a qualidade com que presta o servico. Os fatores inter-
medidrios, que dividem os consumidores sdo respeito aos direitos do consumidor,
rapidez no atendimento e cumprimento dos prazos, e confianca na leitura do con-
sumo. O fator negativo é a tarifa. E importante notar que nos municipios de Duque
de Caxias, Belford Roxo e Nilépolis a imagem da concessiondria € menos positiva.

A segunda pergunta foi sobre como os servicos da Light sdo avaliados por
seus consumidores. A qualidade percebida pelos consumidores € alta, a nota média
alcancada pela Light em uma escala de 1 a 7 foi 5 —novamente os municipios de
Belford Roxo e Nilépolis tém uma avaliagdo menos positiva, com nota média de
4,1, As principais reclamacdes dos consumidores que avaliaram de forma negativa
(dando notas abaixo de 4) é custo da tarifa, interrupcao frequente no fornecimento
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e variacdo na tensdo e demora no atendimento quando solicitado. Aparece também
a reclamacédo da precariedade de manutencao da rede publica.

A terceira pergunta buscava descrever a percepc¢ao e o posicionamento dos
consumidores frente ao furto de energia. A maioria condena o furto de energia
e percebe 0s prejuizos que isso pode causar: 76% dos entrevistados reconhecem
risco a seguranca na medida em que pode provocar incéndios, 75% reconhece que
fazer gato é crime e 74% entende que a pratica do gato prejudica os consumidores
regulares, uma vez que torna a tarifa de luz mais cara. Ja as afirmacdes de que é
certo a Light cobrar o que é devido daqueles que sao flagrados furtando energia,
e de que é correto a empresa cortar a luz de quem n&o paga a conta, dividem
os entrevistados, com a concordancia tendendo a ser um pouco maior que a dis-
cordancia. Os entrevistados de maior escolaridade tendem a concordar mais, e os
moradores dos municipios de Duque de Caxias, Belford Roxo, Nildépolis, Mesquita e
Queimados, a concordar menos.

A quarta pergunta referia-se aos tipos de problemas de consumo mais recor-
rentes nos ultimos 12 meses anteriores as entrevistas. Interrupcao no fornecimento
de energia e variacao na tensdo foram os problemas mais relatados; o primeiro atin-
giu mais de 80% dos entrevistados. Em terceiro lugar, a ocorréncia mais menciona-
da foi a de vistoria, com pouco mais de 20% dos entrevistados tendo passado pela
situacdo, e em quarto lugar, com cerca de 16%, a ocorréncia de duvidas com relacao
a cobranca (percepcao de cobranca excessiva). As menores ocorréncias foram de
problemas na abertura de novos contratos e, com poucas menc¢des também, a ne-
gativacdo do nome do responsavel pela conta (proximo a 1% de ocorréncia). Com
ocorréncia residual esta o evento de encerramento de contrato.

A quinta pergunta tratava da gestao desses problemas, isto €, como os consu-
midores gerenciam os problemas de consumo que vivenciam com a concessionaria
de energia elétrica. A maioria dos problemas ndo gera nenhuma acao por parte dos
consumidores, especialmente no caso de vistorias, variacdo na tensdo e interrupcao
no fornecimento —os trés problemas mais recorrentes sdo os que mais os entre-
vistados “deixam pra 1a”. A inac&o é a escolha mais recorrente. Quando se trata de
tomar uma acao, o curso preferencial € o recurso a empresa ou a solucdo por conta
prépria (que na grande maioria dos casos consiste em pagar os valores devidos ou,
em alguns casos especificos, mais residuais, a ligacdo direta da energia —ambos
classificados na categoria outros). O recurso ao PJ sé alcancou cerca de 1% dos
que enfrentam problemas, e o recurso as instancias administrativas, como Procon e
ANEEL, também sdo residuais.

E importante notar que, para os padrdes de acdo de acordo com o tipo de
conflito, os tipos que os consumidores mais recorrem a propria empresa em bus-
ca de solucdo sdo negativacdo do nome, abertura e encerramento de contratos,
cobranca de débito de terceiros, verificacdo do reldgio e variacdo na tensdo da
energia. Os casos de discordancia no valor da conta e interrupc¢do de fornecimento
sdo intermediarios, com um percentual significativo buscando a empresa antes de
escolher outro curso de a¢do (ou inagdo). J& os casos de aviso de débito, corte,
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aviso de corte e eletrodoméstico danificado, a tentativa de recurso a Light antes da
escolha de outro caminho é pequena.

A sexta pergunta abordava a possibilidade ou ndo de diferenciar um perfil de
consumidor em termos de “atitude litigiosa”, ou seja, é possivel identificar o po-
tencial de conflito de consumo existente no setor elétrico? E dificil identificar esse
perfil, uma vez que é uma miriade de fatores que explicam a op¢do por um curso de
acdo judicial frente a outras possibilidades de gestdo do conflito: ha fatores como
informacao, oportunidade, custos e aspectos especificos relativos ao caso em ques-
tdo, ligados a percepcado de gravidade e prejuizo, personalidade etc. Assim, conse-
guimos explicar pouco mais de 5% da variabilidade na “atitude litigiosa”. Sendo os
drivers da propensao a litigar a experiéncia prévia com a Justica (ou seja, o fato de
ja ter utilizado o PJ uma vez pelo menos, aumenta a probabilidade da escolha do
uso dessa via outras vezes); o conhecimento dos direitos do consumidor, sendo que
guanto maior o conhecimento dos direitos, maior a propensao a litigar. A proximi-
dade com o meio juridico, ou seja, as pessoas que tém algum advogado ou juiz no
domicilio, ou sdo préoximas a algum advogado ou juiz, tém maior probabilidade de
litigar; e a escolaridade do chefe do domicilio: quanto maior a escolaridade, maior
a probabilidade e recurso ao Judiciadrio. Fatores que impactam negativamente sdo
renda e idade —quanto mais alta a renda e a idade dos consumidores, menor a
predisposicdo ao litigio.

Por fim, buscamos identificar os fatores determinantes na explicacdo do por-
qué alguns consumidores que enfrentam problemas com a Light judicializarem es-
sas questdes e outros, ndo; buscamos responder quais os determinantes do recurso
ao PJ. Os principais determinantes sao experiéncia prévia com a Justica, confianca
no poder judiciario, nivel de conhecimento dos direitos do consumidor, classe eco-
ndmica e fatores especificos aos tipos de casos. A imagem da Light e a percepcao
da qualidade do servigco recebido também influenciam na propenséo a litigar.

Vimos que a experiéncia prévia com o PJ em casos de consumo aumenta as
chances de litigancia em casos de conflito de consumo com a Light. Também, quan-
to maior a confianca na Justica, maiores as chances de recurso a ela nesses casos.
O conhecimento dos direitos do consumidor aumenta as chances de recorrer ao PJ
para administrar conflitos de consumo no setor elétrico, e quanto mais alta a classe
de consumo, maiores as chances também de recurso a Justica.

A vivéncia de alguns tipos especificos de problema aumenta as chances de re-
curso ao PJ. Os casos que mais aumentam as chances de litigio sdo de corte de luz,
desacordo quanto ao valor da conta (percepcdo de cobranca excessiva), cobranca
de débito de terceiros, negativacdo do nome do responsavel pela conta e vistoria
no medidor ou relégio (TOI).

De maneira geral, o modelo tem um bom poder de predicdo, dando conta de
explicar quase 30% na variabilidade da decisdo de optar ou ndo por judicializar o
problema de consumo.
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FLACOIEE B2 L] iula, , EIC.
anfa [

T

ﬂq**—ibv#—hu— (-1

BJHM

TROE MALS DE [V, FERGUNTAR SOBRE & ULTIMO (UE PROCURGE)

Fit para {327 5 s 50 oppdo am 0 22,
SN S FARA PROIISD FROBLEMA

Vit para (124a
Vil para (124s
it para (115
it para 15
¥ii para (3152
Vil para {325
Vit para {325
it para 315
i para {3246

it para 115

Qs
v mmancics jpeeal, e mota ofs) Sria) daria para a Light ma solugho dewss problema, 30 1 a 7, sendo que | significa qpse vesd ficou mmite
el

imsatisfeiro e T
| KOTA

wook fioon mito

=e<SE NOTA MENOR QUE 4, FERGUNTAR Q2480 E DEPOHS VA PARA 27 (ou s outre problema, vi pars ssire problema)
ek NOTA IGUAL OU MAIOR QUE 4, VA PARA T (ou s owtre problems, vii pars swire probbema)

ESPONTANEA,

L] . mas Fo o aterdida

AL VEses

& | Chatra (ESPECIFICAR)

Qe [CARTAO (ic]

E qual o principal motve pars ofa) Snx) ter escolbide i pan o Jodiciino nesse crss? Qual das mondes que en vou citar melhor descrevem sus
ko (R

IE‘ 1a pechir danos morais

Ciomfia mais na decisdo do ladcis

T

‘Tinha certeza que ia pankar a aglo

Ackuva que cra e b apida

Nhummgmlﬂ

Canson de boular iosolver st 8 cngacsa

1
F
k]
&
[* | Er o imco mewo que resiou para pesalver
&
T
X

(ESPONTANED - NAO LEE) Cutro (ESPECIFICAR)

1t
Antes de besscar [LER RESPOSTA QUESTAD Q23] ofs) Sifs) tentou contatar 3 caspresa e encrpia ehétrica Light o nio?

[ | S5um | & para (2965 fdapais perpumie (13 o)
9| Mo | Fapam Q256

* (LER OPCOES)

T e forsan exn} S s (R}
1 Por belefone
] Pesaoalmenie | ol miEHlImEnn
3 Pelds internet
i —_—
[okas g
Chiasabas veres afa) Se(a) diria que 2 Light para tentar pesolver o paoli)
Apenas | ver
Di 2 1 veses
Lhe o @ s veres
VERES oAl i _
E NADQ SABE, pergunie se e sabemia dazer
%2 nindn assim ndo sonber, 0 sabe
i Ko
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Siid
¢ opese o) Sefa) nde p 5 Light pars teptar resolver o problema? (ESPONTANEA)
‘Niko sabe

o
%
[ At que nbo resolveria” denosarts qnilo

T

Wila foi prgcio, pois nesalvail de outra mansira
O (ESFECIFICAR)

[SERCEESE

it

s que decidin bojd o g fier, © g mais Imenbe faria? (LER OFCOES - RU)

Ea

QLA [CARTAD Q1]

O} S disse gpue secebrn conta da qual discordou do valor. E ofs) Se1a) cw slpeém do domicilio fez alpema colsa o buscou ském pars
sohicnss gse problesa® SE SIM: O que fer?

(S SE PROCURGL MAIS DE UM, PERGUNTAR SOBRE & ULTIMG (UE PROCURSL)

el Vi pera (127 we w50 apodo em (0 20,
¢ Hnl! mk MWM PRETAT FRAFLEMY
1| Proomou a Light Fid para (248
2 | Fol o Judicirie Tuizado! Justiga Wi para (04
3| Foiao PROCON Fii pear {35
4| Site Rechime Adui ¥i par Q150
5 | AMEEL Fid para (X250
6 | Pagou o que em devido! conta’ mmilia Wi para 1152
7 Resolveu sormba' por conta _ _ P para (1280
[ m»dﬂmmuw«uwu] Wi pars (1140

(OF | Ainda cvia p %o o aque Tarer Fid para (1206
] Ol i para (2%
2 diiia

D3¢ manssirn geml, que now ofa) Saia) danis pars & Light na soluclo desse problema, de | a7, sendo que | significa que vook ficon muiio
insatifcito & 7 ae veed ficow muilo wisfin,
L_L_INOTA

=eaSE NOTA MEXNOR QUE 4, PERGUNTAR Q24106 E DEPOIS VA PAKA Q27 (ou s outre problema, vil pars sulre problema)
<<<SF. NOTA FETAL O KIAIOR QUE 4, VA PARA 27 (su w outro preblems, vi pars ouirs probloma)

Ll .
o princpal motivo al fioom iatis feilo com ¢ abendimenio? (ESPONTANEA
Nl rEsolvenm o

Dicinaranmn para fesolver o probilsina

R iodvernm o mics Tod naaal ancndsde
Teve que Bgar muitas veres.
O (ESFEL AR)

(il [CARTAG (4]
. ¢paml 0 prinesgal maotive parm of8) Sa(a] ter escolliido ir para o fadiciieio newse cane? Chial dia saele qie o voul catar melbor descravein siia
mlivagho (KL}

i it dauisn, maotan

Coulia mais na decisdo do Judiciirio gue de ouiras mstituigdes
Tinha cormern que 1 ganhas & agho
Acluva que o1 1w sl rgats

EXn o NiCo M) e TESHA parn resohver
'ﬁam&?ﬂmp--m A scslaa

‘Camnou de bemtar resolver com 3 empresa
[ESPONTANED - M, LER} Omro (ESPECIFICAR)

(25Ha

Amntes de buscar [LER RESPOSTA QUESTAD QM ofa) Sria) tenlou conlatar a empresa de energia elétrica Light ou ndo?
Wit pesrce (P25l (cdepis prergumte (12Tit0cH
Pl paren {32 8imid

| dfras fra] =

sl-.:q.lu.-.uu—
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ISt
The gpg fotmma ofa) Safa) A e’ (R
1 or telefone
] 7 oo oL
3 Pela inlemet
E] vy
Qs
Qrmantan venos o) Safa) diria qpac a Light pars lontar sossver cuse probloma? (LER OPCOES)
1 Apenis | ver
F] Dhe 2 a X veres
3 Do 42 6 vezes
[] T VT Ol M _

(5 THSSTR QUE NAQ SARE. perpumbs s cle saboiia diro

, s¢ winda assim nko souber, codifique “nio sabe™)

L
25
hﬁggqmmal_ﬁ para tentar pesobver o problesa T (ESPONTANEA)
2 | Ko confla ma Laght
[ ¥ [ 75 procuon o Light cammes Veres € Smpress nhd resolves o probleml
[ 4 | Ak gue ndo resolveria’ demoraria muitc
i | fhitro (ERPECIFICAR)
Leb ]
5¢n%fllbmqurdmhqenquehﬂ,nqueummmwﬂillﬂmﬁ-ltl']
[0 ] T s
1 Tenlaria resolver oom a Light
[ | na a0 Indiciinoe
3 | Inia a0 PROCON
4 Recorenis i ANEEL
T T s conas (3T TAT & GFCAG, PRI FARA FRFRCTFIC AT 6 GUE FARTA]

DERITO DE o1 L0 MIDRADOR

QI |[CARTAG (23]
) Sr{a) disse e soockon ddbata de cateo morades, T ofa) Sr{a) ou alpidis do deemcilss For algpima codia o biscoi alpadm para solucionas

este problema™ SE SIM: O que fez?
RIS BE PROCURCHT MALS INE UM, PERGUNTAR SONRE O ULTIMO QUE FROCURR]
Vi para {127 se nma pd opodo em (0 22,
U | Hede'delxon pra W SEALHS 964 PARA PRONIMG PRORLEALS
1| Procuon a Light ¥ para (124
2 | Fod o ndscuno’ Jwzado! Justiga Wi para AMe
3 | Fei so PROCON Wi para (0250
4| Sitle Reclame Aga ¥d para {(2249a
3 | ANEEL ¥ prara (1232
[ Pagou o que ena devido conta’ multa ¥ para 3230
T Hesolven sozinho’ por coni propna Vi parar (32 %
F IR 0 variiilir coa il prason (eletiienin, propiectete, e ) | P para 0270
9E_| Ainds el penassdo no gee farer Vi para (326
0| chitis ¥ié prara (250
Qdiva

e maneira geval, qoe nota ofa) Seia) daria para a Light na solugiio desse problema, de | a 7, sendo que | sipuiflica que vood [oow muile
M&:h:rﬁfmmhuliﬁh
LI JNOTA

el NOTA MENDGE QUE 4, FERGUN
<cRE NOTA IGUAL O MANMR QL

AR Q24ivh E DEPOIS VA PARA (27 jou se outre problems, vi pars suire problema)
/A FARA 27 (ou 5¢ smire problema, v para outro probiema)

ek

Q-ln%imﬁnﬂihplwl(l}ﬁ{-}ﬁq—:hnﬁrﬁhwmn Smonta? (ESPONTANEA)
T - ==

M--Fli;dm i e
Resodvermm o problema. mas foi mad sendido
Tiewve qui ligar imiilas veres

Ot (ESFECIFICAR)

..-...I.....-
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Qraive [CARTAD (lic]
E qual o principal motive par o{a) Snx) ter escolhido ir para o Judiciine nesse caso” Cual das rzdes que eu vom citer mellisor descrevem s
_mativagha (RL)

damos monmis
Comifia mais na decishs do ndidnio que de otitras instifighes
Timha cerieza que ia a

Canson 0 ncar resobrer coms 1 Smpress
EEPORTARED - RAD LER) Dufto A
-

Anbos 8 bascar [LER RESPOSTA QUESTAD (/23] o(s) Sris) tontou consitar & amprosa de enengia ehisrica Light on ndo?

Fid pawn (32%0vh jolvpois peegunre (12 8hve)
¥ para 02 5nd

s FFAT

Qb
_Dha i foeena conitatol & T (RM]

Qe
Varah s g gowtabot & Li timtar peolver gise problema? (LER OFCOES)

Qs B
Por ko ou a L ieninr resolver o problema® (ESPONTANEA)
1 | Mka eals

| 2 | Mo comiia na Light

T 2 Light cufews sreres ¢ g s pesolve o |

[] 1 resolveria’ demoraria muile

[0 T procio: o ronclen e i iy

Lm;’&ﬁ%ﬁ

laria? (LER JOES - KL

¥
E.
g
E

..n.....ai-.-a
T
il

Qv [CARTAD QY|
Oa) Snfa) disse que teve problema de negativagdo do mome pela Bght. E ofa) Sia) oa alppém do domicilio fez alpwm coisa ou buscou alguém
jara solucionas cue jeoblosa® SE SIM: O que fee?

(O SE FROCUROL MALY D UM, PERGUNTAR SONRE O UL TIMD (U FROCURGL)

0 | Nada deinon pra ki L bt PR
1| Pencurcn a Light ¥a para (24a
2 Fioa ar Fadswcidgind Juissdl' Fentiga ¥ para {A2ic
3 | Foi oo PROOON Vi prara (123
4 Sne Rocleme Agu W pravras (P2 %
5 | ANEEL Wi para (121a
6| Papim o que o devida! conta’ multa i para (0132
7 Fesalveu lm'mhn"ﬂvmlh m Vé para (2250
£ | Recomen so vizinho ou ouim pessoa (ebetricisi, propretisio, et ) | ¥ para (121a
5| Ainds cath o 10 que Tirer Vi para (26
9| Oumo ¥ jpara (3210
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Qldva

D mameics peval, qee nots ofa) Sn(a) dasia pam & Light na sologhe desse problema, de 1 a 7, sendo que | significa que vood ficon muilo

insatisfeibe @ T qus Voch ficow musiso iatisfiiso.
L A

“5<SE NOTA MENOR % E 4, FERGUNTAR Q24vh E DEPOIS VA PARA Q27 (80 5 ouire problema, vi pars ssire problema)
<ehE NOTA

l:ll E 4, VA PARA 27 (ou se swiro preblems, v pars ouire problema)

Qlave [CARTAD Q]
maotivagho (R

E qual o prazcipal motivo para ofa) Sn(a) ior cacolhide ir para o Judiczino nese caso? (ual das medes que ou

v citar mclbos descicvein s

Chictia podin dends mota

Condla mais na deciafo do hadeciiio que de oes imstinighes

Tinha cerices que is gashar 8 acko

Mﬁmmﬂﬂ
Lra o KD e Tesiou [ resolver

[ Pl sabiin ouira Foama para resolver & quesiie

a...g.lu..uu_

Cansou de lentar resolver cou a empresa
[ESPONTANED - M, LER) Cuiro (ESFECIFICAR)

Q2va

Ames de buscar [LER RESPOSTA QUESTAG (23] ofa) Sria) teaton contatar a empresa de cnengia elétrica Light om nio?

T | P e (03 Sl fideprots peegumnte 012 Fred
o | it pava 2 5vd

Q2svh

D que Fomma ofa) Siia) conlalon a emy ? (R
ot telelone
Pessoalmente / posio ou mendimeno
Pela intemmet

4 hitro

Q25ve
Cruantas vares ofa) Sria) diria que costaton & Light pam sentar pesolver asse probilema? (LER OPCOES)

De 2l veres
5 [ Dedasvemm
[] T veres on mais

mmmmmmmummm
imadamente. se ainda assim nbo souber, "m0

[T N iabi

Qdvd

Poe que ofa) Sa(x) nbe procunce o Light pars estar sesolver o problema? (ESPONTANEA)

1| R saks

2 | Do confia ma Light

E1 o Light oamms veres & s Fentven o

4 | Acha que mlo resolveria’ demoraria muile

5 | Bl fion resobven de cutr maness

(6 | Outro (ESFECIFIC.

2oy

S o) Safa) tivesse que decidic boje o que Buer, o quo mais provavelmenle T (LER OPFCOES . R}
0| Mo fans sada

|| Temtaris pesclver com a Li

2 | Tna mo Fadicidgio

¥ | Ina so PROCON

T_| Fecomrerinn AREEL

3| Ou faria outra coma? (SE ESTA OPCAQ, FEDIE PARA ESPECIFICAR O QUE FARIA)
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QUM CARTAO Q2Y) ) i . .
Oxa) Sn{w) disse que receben mviso de débito. E ofa) Snja) ou alguém do demicilio fez alguma cofs ou buscou slgsém pam sohicionar este

problemsa? SE SIM: O qos fer?
FOHES: SE PROCURD MAIS DE UM, PERGUNTAR SORRE & ULTIMG QUE PROCURGL)

: ¥ para (127 s nma 3 optde em 3 22,
0| Wada/ deivon pra ld SEGHO TG A PACUIAD FRONCEAL
1| Procures a Light ¥ para (24a
T | Foi ao dadcidniol Juirmade hatia ¥ para O24e
3 | Foino PROCON ¥ para (254
4| Sne Reclame Aqui Vi para (013a
5| ANEEL Wi para (24
6| Papon o que on devide/ conta mislt ¥ para Q250
T [ Wil para (321
| Fecome s o DUl e Vi para (A13a

(55 i o e e Vi pora 26
E] I Wil para (1210
Qldvia

D sandies goval. qis sota ofa) Se(a) daria para & Light a sologse dikds problema, de 1 & 7, sendo qoe | speafica qoe vodd fioos misin
insatisfeiso e 7 que vood fioou o satisfeito.

L L_NOTA
wesSE NOTA MENOR ﬁl'EiFEm'.'\'MR Qlvib E DEPOIS VA PARA (27 fou s oulre probloma, vi pars seire probbema)
R ROVTA IGLUA AMOR QUE 4, VA FARA Q27 {ou se swlrs problema, vi para outro problema)
dvik
_igusl o principal mosive por que ofs) Sria) Heou insstfeio com o aleadinsnio? ESPONTANEA
N risolvarniam o

£ F ]
3 [] mas
A_| Teve que Tigas muites veres
= | Outro (ESPECIFICAR)

v [CARTAD (e
E qual o privcipal motive para ofa) Sn(a) ey escolbido i para o Judiciino pesse caso” (umal das randes que eu vou cilar mellor descrevem s
o (R17)

CeTiEda que i a aplo
Ackarva que crn una scdecho nipids
TiE® o iHnE e qUe Fealoi paEs pesolven
ko sabrin v fiorma pass resolver & quessio
Cansin de lonlar posolves com 8 cijucsa

(ESPONTANED - NAD LER) Oulro (ESPECIFICAR)

IH B B B B R I

i

de bemcar [LER RESPOSTA QUES TAGQ (23] ofa) Snx) fentou contaie & cmpeea de cncrgin ehétnca Light on nbo?
| sum | Vi para (2 3nib fdepois pergimre {02 5ack
[ Mo | ¥ para Q25vid

COTLINNL & 7 (R
Por telefone

Pela inlcanct

?Ig}

veres o) Sefa) disia que & Light pars testar sescbver e problema? (LER OPCOES)

I ves
B¢ 20 3 vere
D - & 6 veres
VTR Oll M

il

| b PTG & cle aabicnia ey
. e i assim ndo souber. codi

F
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Qv

Por que ofa) Sr{ah nko procurou & Light pars iestar resobver o problesa® (ESPONTANEA)
Wi b

1

[ 3 [ Wo conflam

[ ¥ [ 13 procaou a Lgmmt;ﬂmmhﬁaw
1 .Au:hﬁnln [rTTey

£

.
|

it (ESPFECIFICAR)

() Snia} tivesse que decidis boje o que azer, o que wmals provavelmente firla? (LER OPCOES - RU)
Fare mada

T
|

qn-.nt.mrgqm
O] Sfa) disse que pecewn avieo da cone. E o) So(a) ou algudm do domicilio fez algums codea ou buscon algoém pars solucknss e

problema® SE SIM: O que fex?
(OHB5: SE FROCURGL MALS DE UM, PERGUNTAR SOERE @ ULTIMG QUE PROCUROL]

b

Nasta' debxou pra 1 Vi para 27 46 s 36 oppde em £ 22,
Procurou o Light Vi para (24
Fed 80 Judiciiio Julzado’ Mustica Vi para Q24c
Fed 80 PROCON Vi para (250

Wil para (121
Wil para (121
¥ para (230
¥ para (230
Vi para (030
Wil para (138
Wa para (25

'\ﬂalh-uﬂl.'.ﬁl-'hllil-l £-1

Qldviis

e maneins gerl, que nota ofah Seia) daria par & Light na sohigho desse problema, de 1 s 7, sendo que | significa que vocd fices muine
Mﬁ:h:rﬁfmmhm

- A

weeBE NOTA MENGR QUE 4, PERGUNTAR QIviib E DEMMS VA FARA Q7 (s ouire problems, vi pars suire probiema)
wciE NOTA TRUAL OU MATOR QUE 4, VA PARA Q27 (s suire problema, v pars suiro preidema)

Qi
Quaal o principal motive por gee ofa) Soia) ficow insatisleilo com o atendmenlo? (ESPONTANEA)
Hio resodvernm o
Demoraran para o profiema
el O POORERITIA, ik 1001 Tl mlendic
T'.'hrfplrl-lpllulll'l-nvwn
Uutro (ESFECIFICAHR)
Qavile [CARTAD Q)
E

e citas micllior descocvom w

1

2 | Confin mais na deciska do Judician

T | Vi comezn que i ganhar a sk

A | Achava que ora s salugko mapuls
[ 5| Era o (nico meio gue reston para resolver

[

T

Hiter waliia milr 8 Fomiis s powbvos @ qestic
Cansou de lemtar resodver com a
OSvils
Andes de buscar [LER RESPOSTA QUESTAD Q23] ofa) Soja) lemfon contalar & enpues de enengia elfnca Light oa ndo?

[T [ B || ¥ peoerr 2 Sriite fceponis prorgante (32 5vtic)
(oI i pove 235vi
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7 veges ou mais
(5E DI5SER, QUE MAD S/BE. peguime se ele saberia dizer
., 8¢ minda assim mho souber, codifique “nbo sbe™)

al e aLi temitar resalver o ? ml.ﬁ.‘tﬂ

T procuron & Light oo veres & empresa ni0 resolven o probl

Achs que o resolveris’ d [
il fid preceus, pois nesohven de ouim maneinm

P
=
7 | R coulia ma Liget
E]
d
]
5 |

Q6w
Se ofa) So{a) Hvesse que decidir boje o que [azer, o que mais provavelmente fria? (LER OPCOES - RU)
[ o fara nads

Tenlaria resolver oom a Light

i i i beri

7]
1

EN
]
4

N

Qrhvill [CARTAD 13
O Sefa) disse goe 1eve difioaliade de maaaferincia de ioalaridade. E on) Sefa) ou slpsém 8o domicilio feg slpmsa colss ou buscou algudm
punnmunymﬁssuwoqnmﬁ

PR FrT—"— B s recarecam 2
1 Proomou a Light Fid para (240
7| Fol ao e Juizade Justiga Wi pera (24
3| Felso PROCON Vi pare (25
4| Sie Reclame Aqu Fii pare (05e
5 | ANEEL Fid para (1250
3 o quie e devida’ conta’ mults Fid para (1250
7 Fm _ Fib peras (258

s a0 5 GAES letricasts. 3 Vi pare (320
18| Ainds ests pennando no gue fazer ¥t para {326

Qulre Wit peras (258
QRaviiia

D3¢ mansir gerl, que notn ofa) Saia) daris pars & Light na soluclo desse problema, de | a7, sendo que | significa que vook ficon muiio
insatifito @ ¥ o veed ficow muilo aisfil,
L_L_IRNOTA

ekl NOTA MENOR QUE 4, PERGUNTAR (24vilik E DEPOIS VA PARA (27 (v outro problema, vi pars sulre problema)

=<<SE NOTA TOUAL O RATOR QUE 4, VA PARA Q27(w outro prablems, vi pars swire problemag

Qviiils
o pringipal motive £l Tcom imatisfeilo com ¢ stendimenio? (ESPONTANEA)
1 o e
2 |D T Tesclver o probh
3| Resclvernm o problema. mas fod mal anendsdo
[l Tewve qiic Bgar matiitas veres
5 | Cwstro (ESPECIFICAR)
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Qavilic [CARTAD Q2]
T qpmal 0 pincigal mative parm o) Saia) b escolbide i para o Radicidsio nesg o Crisl dis saedes que on vl citar melhor descrevens wis
modivagdo (RLY

1 T B

2 | Conlia mais na decisdo do Judiciinio que de outras imtiluigdes
3 | Tinha corners qus ia &

] i ein s

5| Em o dnico meho g resion pann resolver
(7| T saliia ciilrs Sounies pon scwilver @ questie
7

x

Camsou de lentar resolver com 2 empresa
[ESPONTARED - N LER} Cmmro (ESFECIFICAK)

Q25vitls
Amtes de buscar [LEK RESIOS TA QUESTAOQ QY ofa) Seia) tenlou conlatar a empresa de energia eléirica Light ou no?

Wit pesrce {12 5vivde feepals perggunte 07 Friie)
Fol pazren {32 Fvivad

Q2svitih
De que forma o{a) Snja) conlatos a empresa’? (KAM)
Por 1ekefone

P I | o can loga atendimenio
Pela miemet
Cratay

Q2 Svidic
WEDeS tiria Contalon a Li Benlar resolver esse [LER O OES)
Ageenas 1 ver

De 2 3 3 veres

D 4 u 6 vepes

T veres o mmis

[5E DISSER QUE MR SABE. pergume se ¢le saberia dizer
s ainds ssim s souber, codifique ko sbe™)

e | | =

i

QISvilid

g o) Se(a) ke p # Light pass tentar sosalver o problems? (FSPONTANEA)
Mo mabe

il confia ma Liphe

T p 3 Light onfim veres ¢ comproe shi scsalven o problcia

T

P Toi TeRalvetl e OIS maacia
Dot (ESPECIFICAR

Qi
_Se ol tﬂl!mg&clﬂu& E O gpme mais Mh“ﬂluﬂﬂﬂl‘i RL}

H
£
§
E

QINx [CARTAD Q23]
ﬂ[i} Se(a) dinse qpas teve dificaldade de cancelas contrane coin a light, F ofa) Sra) oo algedm do demscilio fer alpuma cosa on Biscoi alpadm

e 7 SE SIM: O que fer?
ma.t‘ PROCURCL MALS DE UM, PERGUNTAR SOORE O ULTIMO (UE PROCURCLY
Fit pasren {137 3 sy 5060 exproeiin e 0 22,
0| Nade' deinou jea bi bl
1 Prml.l.@l Fit peares Y42
2 Fai s Juciciduis' Tukeada! Tustica Wit pzren (32
1 Fai a0 PROCON ¥l para {125
4 Sile Reckune Aqu it pesran (3250
E] AMEEL it para {1250
& | Pagono que em devido conm’ mulia Wit pearea {3250
7| Resolven sosisha’ por conta pripria Wi pares {125
[ Heoomeu a0 visnho ou culta eletricista ietinic. ek, Fii pera {50
] s e Wit peares {326
9 i para {50




A LIGHT NA VISAO DOS CONSUMIDORES 241

Qldiza
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Introdugao

No segundo semestre de 2013 foi realizada pesquisa qualitativa com magistrados,
considerados atores relevantes para o projeto de P&D, pois sua jurisdicdo situa-se na
area geografica de prestacao de servico da Light, dentre as regides com maior indice
de processos judiciais envolvendo a concessionaria. Também foi realizado um Grupo
de discussdo com magistrados no Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro.

Em resumo, o objetivo da pesquisa qualitativa consiste em mapear a visdo dos
magistrados para identificar: (i) sua percepcdo sobre as causas das demandas; (ii)
o perfil das demandas; (iii) a avaliacdo que fazem sobre a atuacdo da Light (com-
parando com a Ampla e outros fornecedores de servico de massa); (iv) se ha algum
padrao decisério no Judicidrio e qual é; e (v) quais sdo as perspectivas de solucao
para o fendbmeno.

Apds as entrevistas, os dados coletados foram analisados, seguindo quatro ei-
x0s. Realizada a andlise das entrevistas e do Grupo de discussao, foi possivel chegar
as seguintes conclusodes.

1) Caracteristicas das ac¢des judiciais do setor segundo os magistrados

* As principais causas para o alto nivel de judicializacdo de demandas de
consumo contra a concessionaria Light relacionam-se com: (i) o procedi-
mento de averiguacado e cobranca de fraudes TOI; (ii) a caracteristica agi-
gantada do setor; e (iii) o problema de prestacao dos servi¢cos de energia
e de informacao para os consumidores.

* Os entrevistados ndo sdo unanimes quanto a possiveis solu¢cdes para o
problema.

* O perfil dos demandantes é variado, mas ha tipos de casos especificos,
como as fraudes de consumo de energia, em que os demandantes sdo de
origem hipossuficiente.

* Os entrevistados nao indicaram a questdao do aliciamento de clientela
como relevante para a judicializacdo do setor, e, caso isso ocorra, é res-
ponsabilidade uUnica da Ordem dos Advogados do Brasil (OAB) resolver
a questao.

* Os principais erros da concessiondria (Light): instalacdo dos servicos
(medidores) e generalizagdo do tratamento dos conflitos. Os principais
acertos: postura préo-mediacdo.

* Os juizes entrevistados reconhecem a caracteristica coletiva do problema
das demandas de consumo no setor elétrico; contudo, ndo inferem o alto
nivel de judicializacdo a uma escolha estratégica da concessionaria, que
optaria por prestar o servico de forma n&o satisfatoria, pois o valor das
indenizacdes judiciais seria inferior ao dos investimentos.

2) A situacdo do setor de regulacédo de energia elétrica segundo os magistrados
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¢ Apesar das controvérsias que envolvem o setor, os juizes entrevistados
ndo apontaram problemas estruturais do diploma legal que sejam entra-
ves a resolucdo dos litigios ou estimuladores de novas demandas.

e Os juizes entrevistados ndo mencionaram de forma relevante a atuacao
das agéncias reguladoras como um problema no setor, como fora trazido
pelos juizes e desembargadores no Grupo de discusséo.

3) Percepcao sobre o padrdo de atuacdo do Judiciario

e Para os magistrados, os entendimentos do Poder Judiciadrio (PJ) estdo
em permanente transformacdo. Alguns pontos até agora pacificos po-
dem ser objeto de futuras discussdes e mudancas, seja pelas motivacdes
estritamente legais da interpretacao, seja pelas influéncias causadas pelo
aumento da demanda dos usuarios.

¢ A ndo admissdo da unilateralidade do TOI ainda é pacifica, mas ha um co-
meco de discussdo sobre o tema entre os juizes. O ponto mais divergente
no entendimento é a concessdo e/ou quantificacdo do dano moral.

e Juizes afirmam ndo haver um entendimento prd-consumidor, a priori,
desfavoravel a concessionaria. Contudo, reconhecem que a legislacdo do
direito do consumidor tutela os hipossuficientes nas relacdes de consu-
mo.

e Juizes acreditam na eficacia de mutirdes e conciliacdo, mas essas prati-
cas somente terdo sucesso se forem acompanhadas de uma mentalidade
cooperativa por parte das empresas.

e Juizes acreditam que as acdes coletivas sdo uma solucao interessante
para a resolucao de problemas coletivos, como as demandas de consu-
mo.

4) Avaliacdo da atuacao e imagem das concessionarias segundo os magistrados

e Para os juizes ndo seria possivel indicar uma empresa exemplar no trata-
mento de conflitos de consumo, mas sim, empresas com boas praticas.
Em relacdo a Light, os juizes foram bastante divergentes: para alguns é
uma das empresas exemplares e, para outros, estd entre as piores em-
presas atuando nos processos judiciais. Contudo, possuem uma imagem
pessoal bastante positiva da concessionaria.

Este capitulo fornece uma analise das entrevistas realizadas com magistrados
do Rio de Janeiro sobre o programa de prevencao, tratamento e reducao de litigios
de consumo no setor elétrico. Essa etapa da pesquisa traz o levantamento das
percepcdes de um dos grupos estratégicos do setor, os magistrados, selecionados
entre os stakeholders relevantes para o estudo de caso.
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Originalmente, o projeto previa a realizacdo de survey (pesquisa quantitativa
de opinido) para identificar a imagem do setor de energia elétrica e da concessio-
naria entre os agentes relevantes. Contudo, para dar mais profundidade a analise,
a metodologia foi alterada para a realizacdo de entrevistas qualitativas, o que pro-
porciona a identificacdo dos principais drivers de reputacdo e elementos de risco
reputacional a partir de fatores reconheciveis e gerencidveis entre os atores com
poder de interferéncia no processo de regulacdo do setor.

Em resumo, o objetivo da pesquisa qualitativa consiste em mapear a visdo dos
magistrados acerca dos litigios de consumo no setor elétrico, buscando identificar:

¢ sua percepg¢ao sobre as causas das demandas;

e o perfil das demandas;

¢ aavaliacdo que fazem sobre a atuacdo da Light (comparando com a Ampla
e outros fornecedores de servico de massa);

¢ se hd algum padrao decisdrio do Judiciario e qual &;

e qQuais sdo as perspectivas de solucdo para o fendmeno.

Foram realizadas duas frentes de pesquisa. A primeira consistiu em um Gru-
po de discusséo realizado no Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro (TJ/
RJ), no primeiro semestre de 2012. Nessa oportunidade, foram discutidos temas
relativos a judicializacdo de processos envolvendo o setor de energia e os direitos
do consumidor. Os desembargadores e juizes participantes apontaram diferentes
aspectos do problema, o que demonstra o carater sistémico da questdo. Foram
sistematizados aspectos da fala dos magistrados que s&o ilustrativos dos temas
gue vém sendo trabalhados em outras etapas do projeto de P&D e que também
serviram como base para entrevistas individuais.

A segunda frente da pesquisa qualitativa foi a realizacdo de entrevistas com
juizes que atuam em comarcas localizadas na adrea geografica de atendimento da
Light, entre os dias 8 de outubro e 27 de novembro de 2012. Foram selecionadas
as comarcas com grande incidéncia de processos envolvendo a concessionaria de
energia Light. As regides foram identificadas pela concentragcdo de processos ju-
diciais constantes no relatério de georreferenciamento (resultado anterior deste
projeto de P&D). Assim, foi possivel selecionar para entrevistas magistrados dos
Juizados Especiais e varas civeis das comarcas de Santa Cruz, Campo Grande, Ban-
gu, Belford Roxo e Nova lguacu, e também juizes e desembargadores da comarca
do Rio de Janeiro.

A equipe responsavel por esta etapa da pesquisa formulou um roteiro para
guiar as entrevistas e estabelecer os pontos centrais de coleta de informacdes, con-
forme os objetivos listados. Para possibilitar uma analise mais objetiva das entre-
vistas, apds a coleta e sistematizacdo dos dados, as questdes foram agrupadas em
eixos tematicos. No item seguinte, serdo apresentados os eixos tematicos com suas
respectivas analises. Também serdo inseridos dados obtidos junto ao Grupo de dis-
cussdo realizado no TJ/RJ a fim de comparar e enriquecer a andlise.
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Analise das entrevistas

As 17 perguntas do roteiro foram agrupadas em quatro grandes eixos que resumem
os temas tratados durante as entrevistas conforme os objetivos da pesquisa qualita-
tiva. Os eixos s&o: 1) caracteristicas das acdes judiciais do setor segundo os magistra-
dos; 2) a situacado do setor de regulacdo de energia elétrica segundo os magistrados;
3) percepcdo sobre o padrao de atuacdo do Judicidrio; 4) avaliacdo da atuacao e
imagem das concessionadrias segundo os magistrados. A seguir, estao listados os ei-
X0S propostos e as perguntas neles agrupadas.

Quadro 5.1

Perguntas do roteiro de entrevista agrupadas

1) Caracteristicas das a¢ées judiciais
do setor segundo os magistrados

O volume de demandas judiciais contra as concessionarias
de energia no Rio de Janeiro é elevado? Se sim, quais seriam
as principais razdes para explicar essa demanda?

Quais as demandas de consumo mais recorrentes no
Judicidrio tratando do setor elétrico?

Ha um perfil especifico de litigantes ou é o consumidor em
geral?

E possivel estabelecer elementos que diferenciam as
demandas contra as duas concessionarias de energia
elétrica (Ampla x Light) ou sdo demandas parecidas?

Ou seja, a Light apresenta alguma especificidade em

sua atuagdo que causaria demandas judiciais ligadas ao
consumo de energia?

Enunciado decretando a unilateralidade do TOI para fins de
recuperacao de energia. Qual a sua percep¢do acerca desse
instrumento?

Percepcao sobre demanda estimulada (escritdrios
especializados que aliciam clientes —percebe isso na sua
regido de atuagao?)

2) A situacgdo do setor de regulagao
de energia elétrica segundo os
magistrados

Como veem o aspecto da regulacdo do setor —existiriam
lacunas ou problemas de legislacdo que ajudariam a explicar
as demandas judiciais de consumo no setor elétrico?

3) Percepg¢do sobre o padriao de
atuagdo do Judicidrio

Existe um padrao de entendimento do Judicidrio em
demandas de consumo de energia? Se sim, qual tem sido?
Qual seria a explicagdo para o Judicidrio decidir
desfavoravelmente a concessionaria?

Quais os limites do Judiciario na defesa do consumidor?
Ha alternativas ao Judiciario? (resolucao alternativa de
conflitos, por exemplo).

Qual opinido sobre a utilizacdo de acdes coletivas?

4) Avaliagdo da atuacdo e imagem
das concessionarias segundo os
magistrados

—

Como percebem a atuacdo das concessionarias nos
processos? Erros e acertos da Light (e quando possivel,
comparar aos da Ampla)

Qual seria uma empresa exemplar no tratamento de
conflitos de consumo?

Qual seria uma empresa ruim no tratamento de conflitos de
consumo?

Qual imagem pessoal que tem da Light?

Qual imagem pessoal que tem da Ampla?

Formados os eixos de

interpretacdo, apresentamos as analises qualitativas

das respostas dos juizes e desembargadores entrevistados. No conjunto de ques-
tdes, ha perguntas que tratam da concessionaria Ampla, também prestadora de
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servicos de energia no Rio de Janeiro. A opc¢ao por incluir a Ampla no roteiro de
entrevistas deve-se a duas questdes metodoldgicas: primeiro, a possibilidade de
comparacdo entre as duas principais concessionarias do estado, a fim de formar um
quadro geral do setor e, segundo, a avaliacdo de causas especificas a concessiona-
ria Light (objeto do estudo de caso) que se destacam justamente pela comparacdo
com a Ampla e que podem indicar motivadores da alta judicializagdo. Seguem as
analises dividas pelos eixos formados.

Caracteristicas das a¢oes judiciais do setor segundo os
magistrados

O primeiro bloco de questdes trata da caracterizacdo das acdes judiciais envolven-
do o setor elétrico segundo a percepcdo dos magistrados. As perguntas procuram
identificar os tipos de demandas, as causas, o perfil dos demandantes e o impacto
de questdes especificas levantadas em outras etapas da pesquisa, como o procedi-
mento administrativo de averiguacéo de fraudes (TOI) e o problema do aliciamento
de clientela por escritorios de advocacia. As questdes do TOI e do aliciamento de
clientela foram agrupadas no primeiro eixo, pois muitos juizes, ao serem perguntados
sobre os tipos de demandas que caracterizavam o setor, imediatamente menciona-
ram esses temas, o que comprova sua importancia para a caracterizacdo do perfil.

Além disso, este bloco de questdes traz temas tratados no projeto de P&D, na
etapa em que foram sistematizadas informacdes dos processos judiciais (relatério
de georreferenciamento, com as bases da concessionadria e do Tribunal de Justica
do Estado do Rio de Janeiro —TJ/RJ). E possivel investigar, nesse caso, se a per-
cepcdo dos magistrados se equipara agquela que os dados dos processos oferecem
para estudo, ou seja, se ha um ajuste de percepc¢ao sobre o volume e as caracte-
risticas da demanda por parte dos juizes que corresponda, de fato, a realidade do
conflito judicial demonstrada pelos dados dos processos.

Segundo os magistrados entrevistados, é alta a judicializacdo no setor de
energia elétrica, contudo ndo ha unanimidade ao apontar as causas para o feno-
meno. Um dos juizes mencionou gque a alta demanda contra o setor acompanha
o0 aumento da procura pelo Poder Judiciario (PJ), que todas as grandes empresas
prestadoras de servico vém recebendo. Trata-se do fruto da ampliacdo do acesso a
Justica com os Juizados Especiais e a consolidacdo do Cédigo de Defesa do Con-
sumidor (CDC). No entanto, essa causa nao explica especificamente o aumento de
litigiosidade no setor elétrico.

De forma unanime, o fator especifico mais mencionado pelos entrevistados
é a utilizacdo do TOI como instrumento de investigacdo e cobranca de fraudes.
Esse tema ainda € bastante controverso no entendimento de magistrados e con-
sumidores. Os entrevistados apontam para o problema administrativo e juridico da
eficiéncia do TOI para as cobrancas judiciais, o que, em sua percepcado, gera grande
numero de demandas judiciais, uma vez que os consumidores recorrem a Justica
para discutir a validade desse instrumento em razao de sua unilateralidade. Na opi-
nido de pelo menos trés entre os juizes entrevistados, a propria concessionaria aca-
ba por deixar-se vulneravel a processos judiciais ao ndo lavrar termo de ocorréncia
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policial, procedimento que seria adequado para o controle da fraude. Se houvesse
uma correta persecucao criminal, restaria indiscutivel a origem ilegal do consumo,
e 0s processos judiciais sobre o tema diminuiriam.

O Juiz 2, homem, considera que, quando as fraudes ocorrem,

[...] a grande responsabilidade da Light € que ela ndo faz o pro-
cedimento correto. Ao constatar a fraude, a empresa tinha de
chamar a policia, que é o érgao encarregado. Isso é crime. Mas
a Light resolve o problema dela apenas. Eles fazem a fraude,
lavra o termo de ocorréncia para o TOl e lanca a cobranca, a
divida que ela acha que deve cobrar e passa a cobrar, entdo o
consumidor contesta esse TOIl. Quer dizer, aquilo € unilateral-
mente lavrado, que os funcionarios da propria Light lavraram,
e comecam a discussao. Se a Light tomasse a providéncia que
a lei determina, ou seja, chamasse a policia para a constatacao
do crime, isso desapareceria.

O TOI aparece ainda nas falas dos outros entrevistados, somado a outras cau-
sas gque se repetem nas relacdes de consumo entre usuarios e concessionaria:

O mais comum aqui ainda é TOI [...] e o que se reclama aqui
é de cobranca acima da média [...] a questdo que as pessoas
entram para que troque a titularidade e problemas com religa-
mento da energia: religar a luz aumentou muito no ultimo ano
e as pessoas pedindo danos morais porque ficaram sem luz por
pelo menos 24 horas, um ou dois dias (Juiz 6, mulher).

[..] as demandas que mais encheram as nossas varas foi a
questdo do TOI. Chuvas e prazo de religamento também sao
comuns (Juiz 7, mulher).

TOI, a conta que de repente sobe do nada e a mudanca do
consumidor (Juiz 8, mulher).

Noventa por cento ou mais das a¢gdes contra essas concessio-
narias sao correspondentes aos TOI [...] Fora disso, o que exis-
te sdo eletrodomésticos queimados [...], eventualmente leitura
equivocada dos medidores, mas muito pouco (Juiz 9, homem).

Eu acho que sdo muitas regras aplicadas, o TOI, o corte indevi-
do [...] acdes de pessoas que fizeram suas casas muitas vezes
aqui na regido, em lugares gque nao sao legalizados e ai entra
com um pedido dizendo que fez uma solicitacdo na Light para
instalar a luz e ndo foi atendida (Juiz 3, homem).
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Assim, evidencia-se que um dos temas de maior impacto segundo a percep-
cdo dos magistrados é a questdo do procedimento de cobrancas de consumo in-
devido. De acordo com as resolucdes da ANEEL, ndo haveria duvidas sobre o ma-
nejo do instrumento para a verificacdo de utilizacdo indevida do servi¢o; contudo,
guestdes referentes ao TOI tém sido levadas ao PJ, pois se discutem as garantias do
consumidor durante a averiguacdo das fraudes.

Os entrevistados ndo sdo unanimes quanto a possiveis solucdes para esse
impasse. Alguns ndo mencionaram qualquer posi¢cdo alternativa, outros ratificaram
a manuteng¢do da controvérsia, e outros, como mencionado, sugeriram uma perse-
cucdo criminal adequada das situacdes de fraude (enquadramento no tipo penal
de furto de energia elétrica) a fim de fazer cumprir a legislacdo com clareza e dimi-
nuir a controvérsia sobre o tema. Esses mesmos juizes, no entanto, ndo apontaram
possiveis problemas de celeridade e eficiéncia do sistema penal, que poderiam ser
nocivas para a resolu¢cdo da questdo e para o setor.

Ainda dentre as causas de judicializagcdo mencionadas, uma das mais presen-
tes foi a implementacdo dos medidores inteligentes, que provocou uma série de
problemas de adaptacao e de “falta de confiangca” por parte dos usuarios durante
a adaptacado ao servico. Os usuarios ndo conheciam a nova tecnologia da empresa
e ndo acreditavam nas novas marca¢des de consumo. Segundo um dos entrevis-
tados, esse procedimento aumentou o nimero de inadimpléncia, pois alguns con-
sumidores ndo concordavam com as indicacdes do novo medidor e outros ndo se
adaptaram as cobrancas regulamentares, pois consumiam energia por meio dos
“gatos” ou por furto de energia. Assim, processos judiciais acabaram se tornando
habituais por parte da concessionaria e dos consumidores.

Sobre esse tema, o Juiz 1, homem, considera que a empresa poderia ter se
preparado melhor para realizar o processo de instalacdo de medidores novos, pois
muitos consumidores estavam acostumados com certo padrdo de consumo, ou
mesmo utilizavam o servico sem qualquer cobranca, e tiveram valores de conta de
energia alterados muito abruptamente. Em suas palavras: “[a concessionaria] Light
se preparou melhor para lidar com os novos medidores [em comparagcdo com a
Ampla], mas era normal que houvesse tempo de adaptacdo dos consumidores, que
viram suas cobrang¢as aumentarem muito, muito rapido” (Juiz 1, homem). Esse fator
seria uma das causas do aumento do niumero de demandas contra a concessiona-
ria, pois os consumidores, além disso, ndo obtiveram atendimento satisfatério nas
agéncias e acabaram por procurar o judicidrio, mesmo gue a concessionaria tenha
se preparado para a transicao.

Ainda entre as causas de judicializacdo, os entrevistados mencionam proble-
mas de instalacdo de servigo. O Juiz 7, mulher, relata que, em areas de recente
regularizacdo dos servicos, seja na baixada como em “comunidades”, a Light ainda
tem problemas na prestacdo do servico e também na manutencdo dos medidores
inteligentes. Ha casos em que o medidor desliga automaticamente quando detecta
a fraude, mas esse desligamento afeta uma rua inteira ou mais de uma. Entdo os
moradores demandam na Justica, pois o religamento demora muito para ocorrer,
deixando-os sem um servico de primeira necessidade.
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Outro fator estrutural mencionado pelos juizes foi a evolucdo do setor nos ul-
timos anos, apods o processo de privatizacdes. A ampliacdo do servico aumentou o
ndmero de consumidores a serem atendidos, que, além de sofrerem com problemas
de estrutura, também nao se sentem satisfeitos com o atendimento de telemarke-
ting das concessionarias, pois Ndo conseguem resolver seus problemas no ambito
administrativo. Segundo o Juiz 4, homem:

[...] houve uma evolucdo muito grande com a privatizacao nes-
se meio tempo. E ai, qguando vocé tem a privatizacao, principal-
mente dessas empresas, vocé tem € um avanco de tecnologia,
um avanco de investimento [...] e necessidade de lucro das em-
presas porqgue elas passam a trabalhar com outro pardmetro
[...] Entdo vocé passa a trabalhar também com consumidores
ignorantes, ndo no sentido pejorativo, mas no sentido literal da
palavra: aquele que ndo tem conhecimento de como a coisa
funciona. [...] Mas eles ndo tém nocao desse problema, entdo
as empresas com essa mudanga de postura passaram a criar
muitos problemas para o consumidor. [...] eles passaram a criar
grandes bancos de telemarketing e bancos de telemarketing
sdo bancos de problemas.

O Juiz 6, mulher, também traz a questdo da adaptacdo ao servico e a falta de
informacdo dos consumidores como causa do alto nivel de judicializacéo:

[...] é porque as demandas também aumentaram muito; antes
as demandas eram de um tipo especifico e mudaram as espe-
cificidades das demandas, [...] agora € mais uma adaptacao
tanto da concessiondria como do consumidor a esses novos
tempos de chip, [...] eu acho que talvez falte até mais um pouco
de informacéao [...].

Em resumo, pode-se afirmar que as principais causas do alto nivel de judiciali-
zacdo de demandas de consumo contra a concessionaria do estudo de caso, Light,
segundo os magistrados relacionam-se com: (i) o procedimento de averiguacado e
cobranca de fraudes TOI; (ii) a caracteristica agigantada do setor; e (iii) o problema
de prestacao dos servi¢cos de energia e de informacéo para os consumidores. Essas
conclusdes sdo compativeis com aquelas do Grupo de discussao realizado com os
magistrados no TJ/RJ, pois, nessa oportunidade, também foram listados o TOI, o
corte indevido e outros problemas na prestacdo do servico (queima de aparelhos
por variacdo de tensdo, apagdo, negativa de transferéncia de titularidade) como
causas para o alto nivel de judicializagcdo contra a Light.

Ainda sobre as caracteristicas das demandas do setor, foi perguntado aos
juizes sobre o perfil dos demandantes. Todos afirmaram que os demandantes sdo
bastante diversificados e abarcam todos os setores da sociedade. Um aspecto cen-
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tral é a ampliacdo do acesso a Justica, tanto pelos Juizados Especiais quanto pela
ampliacdo do proéprio direito do consumidor, que atrai ao PJ todos aqueles que
necessitam resolver suas demandas. Segundo o Juiz 8, mulher, “hoje ndo tem perfil;
hoje todo mundo tem acesso ao Judiciario”.

Outros juizes destacaram que, em determinados tipos de demandas, ha pre-
dominancia de pessoas de “origem simples”, “de comunidades”, como, por exem-
plo, na questdo do TOI: “os do TOI, normalmente, sdo pessoas de baixa renda. [...]
Pessoas de comunidades” (Juiz 9, homem). Essa também foi a conclusdo apresen-
tada no Grupo de discussdo realizado com os magistrados do TJ/RJ.

Quanto ao perfil dos demandantes, um dos entrevistados relatou a questdo
dos advogados que aliciam clientela. Esses casos ocorrem quando pessoas pro-
curam as agéncias da concessiondria para a resolucédo de seus problemas na pres-
tacdo do servico, sdo mal atendidas ou ndo obtém sucesso e 1a sdo diretamente
aliciadas por escritdrios especializados nesse tipo de demanda. Normalmente, é
oferecida ao consumidor a possibilidade de inclusdo de dano moral, o que repre-
sentaria um “ganho extra” pela demanda judicial. Nas palavras do Juiz 1, homem:

Todos os perfis simples. Vocé tem um contingente de agencia-
mento, sdo pessoas que vao a agéncia para resolver seu pro-
blema e 1a sdo atraidas por agenciadores, captadores. Elas sdo
levadas para o escritdrio, “olha, vocé veio pagar, mas vocé nao
vai pagar, vocé vai receber”. E vocé tem pessoas que realmente
ficam indignadas com o corte de energia indevido, com a conta
paga. Ha pessoas que ficam indignadas com falhas na qualida-
de do servico.

Contudo, ao serem guestionados sobre o problema do agenciamento ilegal de
clientes por escritérios de advocacia especializados, os juizes foram praticamente
unanimes sobre a responsabilidade da OAB como responsavel pela resolucédo do
problema, pois esse tipo de pratica é punivel pelo Cédigo de Etica da Ordem dos
Advogados do Brasil. Além disso, em sua maioria, afirmaram que esse comporta-
mento ilegal vem diminuindo e que ndo € uma “exclusividade” contra a conces-
siondria de energia elétrica. O Juiz 7, mulher, afirma que esse tipo de pratica era
geralmente vinculado a empresas que colocavam consumidores em cadastros ne-
gativos de crédito indevidamente, o que ndo constitui uma particularidade da Light.
Afirma: “Esse tipo de demanda caiu. [...] N&o, na realidade ndo eram em relacéo a
Light. Na realidade, eram contra qualguer empresa e eram todas negativacdes (sic)
indevidas, [...] a Light ndo era uma das maiores empresas acionadas em relacdo a
essa questdo das fraudes.”

Conclui-se que, diante da percepcao dos juizes entrevistados, a questdo da
demanda estimulada ndo € um ponto relevante na problematica da judicializacdo.
Por um lado, os juizes inferem essa responsabilidade diretamente a OAB, por outro,
ndo identificam um volume de demanda especifica direcionada ao setor de energia
elétrica advindo desse tipo de pratica.
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Por fim, ao caracterizar o tipo de demandas do setor, perguntou-se aos juizes
onde as empresas de energia elétrica tém mais acertado ou errado na conducao
dos litigios judiciais. Como mencionado anteriormente, pretendia-se obter um pa-
norama do setor, além de levantar as especificidades dos casos referentes a Light.
A comparacao proposta nao foi possivel, pois todos os juizes entrevistados atuam
em areas de competéncia de atendimento da Light, e aqueles que ja julgaram casos
gue envolviam a Ampla em outras jurisdi¢des, consideraram que ndo poderiam dar
informacdes sobre os casos, pois ja havia passado muito tempo ou porque as de-
mandas eram em ndmero muito pegueno.

Ainda assim, apenas a titulo de mencéo, um dos juizes afirmou que o processo
de implementacdo dos medidores inteligentes da Ampla teve mais problemas que o
da Light, o que gerou desconfianca na metodologia de medi¢do da concessionaria
entre os proprios juizes:

Ampla ndo acertou em nada, essa é a verdade, porque ela quis
impor o modelo dela e ndo se deu bem, ndo conseguiu conven-
cer ninguém. Noventa por cento dos juizes ndo confiavam no
medidor de chip, ou seja, ela atrapalhou o processo em relacao
a todas as empresas e boa parte deles mandou que ela manti-
vesse o reldgio em paralelo com o chip para testar a confiabi-
lidade do sistema, ou seja, ela teve de reinstalar o relégio me-
didor para tentar demonstrar que aquilo ndo roubava energia
(Juiz 1, homem).

Quando gquestionados sobre os erros e acertos da Light no processo de pla-
nejamento e na conduc¢do das demandas judiciais, os juizes tiveram falas muitos
semelhantes. Em sua maioria, criticaram o controle de fraudes através do TOIl e os
casos em que os advogados da concessiondria compareciam as audiéncias sem
estar preparados para a realizacdo de acordos. Especificamente quanto ao TOIl, um
problema levantado foi a generalizacdo adotada pela concessiondria ao lidar com
o problema, pois igualou clientes que tinham medidores com problemas ou recém
-instalados em processo de adaptacdo, com aqueles que realmente fraudavam o
consumo de energia. Isso demonstrou, segundo os magistrados, que sua atuacao
nao foi estratégica para cuidar dos casos especificos e proteger os bons consumi-
dores que precisavam de mais informacéo, pois eles acabaram sendo prejudicados
por uma litigancia de massa que visava exclusivamente controlar as fraudes.

Quando perguntados sobre os acertos, os juizes reconheceram que, mesmo
com as falhas apontadas, a Light tem se destacado nos processos conciliatorios,
na disposicdo para a realizacdo dos acordos e na qualidade das defesas. Juizes das
comarcas fora da capital mencionaram que conhecem os advogados da Light, que
sempre atuam nos processos da regido e que os acompanham com bastante cuida-
do. Desse conjunto de respostas, percebe-se que alguns juizes esperam uma atitu-
de mediadora por parte da concessionaria, pois consideram que seu papel é prestar
informacdes e dar bom atendimento aos clientes, separando os usuarios que even-
tualmente tém problemas daqueles que realizam fraudes deliberadamente.
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Ainda sobre esse ponto, procurou-se identificar nas falas dos magistrados se
havia a percepcéo de que, para as concessionarias, 0s processos judiciais ndo apre-
sentam uma desvantagem econdmica consideravel que as levasse a modificar suas
praticas para evita-los. No Grupo de discussdo com os magistrados, foi afirmado
gue “na cultura brasileira ainda é economicamente mais vantajoso ser demandado
judicialmente a implantar procedimentos para uma efetiva prestacdo do servico
publico”. Somente um dos juizes entrevistados afirmou que “pode ser mais barato
pagar uma indenizacdo aqui do que manter uma estrutura” (Juiz 1, homem).

Os juizes entrevistados reconhecem a caracteristica coletiva do problema das
demandas de consumo no setor elétrico, contudo n&o parecem inferir o alto nivel
de judicializacdo a uma escolha estratégica da concessionaria, que optaria por pres-
tar o servigco de forma néo satisfatoria, pois o valor das indenizacdes judiciais seria
inferior ao dos investimentos.

A situacao do setor de regulacdao de energia elétrica
segundo os magistrados

No eixo 2, optou-se por dar destaque a pergunta sobre o setor de regulagdo e as
normas existentes para sua parametrizacdo. Aspectos da legislacdo administrativa e
do direito do consumidor aparecem em toda a entrevista, uma vez que sdo centrais
para a compreensao do processo de judicializacdo. Tratou-se, no eixo anterior, do
uso e controle do TOI e da legislacdo responsavel pelo controle dos advogados que
estimulam demanda. Contudo, além disso, foi perguntado nas entrevistas se os juizes
identificavam lacunas ou problemas na legislacdo que poderiam explicar as deman-
das judiciais de consumo no setor elétrico.

Os juizes ndo apresentaram um padrao nas respostas. Alguns afirmaram nao
terem refletido sobre a questdo, outros afirmaram que poderia haver lacunas, mas
gue ndo poderiam indicar claramente. Outros afirmaram que a legislacdo, em geral,
n&o apresenta lacunas quanto a regulamentacao do setor de energia elétrica.

No entanto, quando perguntados especificamente sobre problemas e casos
vinculados ao setor, acabaram por apontar problemas referentes principalmente
ao cumprimento das normas. Assim, seria possivel destacar que, para os juizes, o
problema da efetividade da legislacdo parece ser mais grave do que seus conteu-
dos, tanto no que diz respeito ao comportamento dos consumidores, quanto ao
da concessionaria, pois ambos mantém praticas incorretas que acabam por gerar
demandas judiciais.

Uma das questdes mencionadas é a dificuldade que muitos consumidores
encontram quando pretendem realizar mudanca de titularidade, por exemplo, ao
comprar ou alugar um novo imoével. Conforme a legislacdo do setor, os usuarios tém
o direito de ter a titularidade da conta de energia elétrica em seu CPF quando to-
mam posse de um imovel. Contudo, a concessionaria, de praxe, so aceita a mudanca
de titularidade quando os débitos vinculados ao endereco do imdvel sdo quitados.
Muitos usuarios discordam desse procedimento e se encaminham a Justica para
requerer a mudanca da titularidade. Essa questdo € um exemplo dado pelos juizes
de um problema simples, que poderia ser resolvido por uma mudanca de acéo es-
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tratégica da concessionaria, uma vez que adota um procedimento que fere o direito
do consumidor, mesmo que seu objetivo seja obrigar o antigo devedor a quitar o
débito. Ocorre que o novo consumidor, terceiro na relagdo, ndo tem obrigacdo de
quitar débitos que ndo foram fruto do seu consumo e acaba por sair prejudicado
por uma norma administrativa da concessionaria.

Outro ponto mencionado foi o procedimento para a notificacdo de falta de
pagamento que, segundo a atual normatizacao da ANEEL, pode ser realizada na
propria conta. Nesses casos, pode ocorrer que o consumidor ndo perceba que uma
conta nao tenha sido paga, pois coloca o servico em débito automatico, assim, sé
toma conhecimento do débito quando recebe a informacdo da negativacdo de cré-
dito ou a intimacdao judicial. Esse também seria um caso de judicializagdo contraria
a concessionaria.

Em resumo, apesar das controvérsias que envolvem o setor de regulacdo de
energia elétrica, os juizes entrevistados ndo consideraram esse um ponto relevante
do problema, uma vez que ndo apontaram ou n&o souberam apontar problemas
estruturais do diploma legal que sejam entraves a resolucdo dos litigios ou estimu-
ladores de novas demandas.

Interessante destacar que, nessa questao, os juizes entrevistados ndo mencio-
naram o funcionamento das agéncias reguladoras, nem para avaliar positivamente
sua atuacao, tampouco para criticar possiveis problemas. No Grupo de discussao
com os magistrados realizado antes das entrevistas qualitativas, foi destacada a
ineficiéncia da regulacdo das concessionarias por parte das agéncias, consideran-
do, inclusive, eventual ingeréncia politica, como fatores prejudiciais para a confor-
macé&o das concessiondrias como atuantes em prol dos interesses da sociedade. E
possivel que os magistrados tenham restringido suas respostas as questdes estritas
do diploma legal e ndo tenham pensado em avaliar as agéncias. Por outro lado, o
papel das agéncias reguladoras no setor ndo foi mencionado de forma relevante
durante as entrevistas qualitativas.

Percep¢ao sobre o padrao de atuagao do Judiciario

No eixo 3, os juizes foram questionados sobre a atuacado do PJ em relacdo ao setor de
regulacao de energia, ou seja, buscou-se uma avaliacdo que refletisse a prdpria siste-
matica juridica da qual fazem parte como atores com poder de decisdo nos conflitos
das relacdes de consumo.

A primeira questdo neste eixo procurava identificar a existéncia de um padrao
decisério do Judicidrio fluminense percebido entre os magistrados entrevistados.
Nesse ponto, os juizes afirmaram haver questdes ainda controversas, mas também
que ha pontos pacificos ou com pouca variacdo de entendimento. Segundo os en-
trevistados, a maioria dos juizes ndo admite a unilateralidade do TOIl nos processos
de cobranca. Contudo, atualmente, quando verificam a existéncia do TOI, alguns
juizes vém deferindo a realizacdo de pericias a pedido da concessiondria com o
objetivo de comprovar a ocorréncia de fraudes. Nesses casos, é possivel a decisdo
a favor da concessionaria, quando se verifica a utilizacdo anormal do servico. Além
disso, alguns dos juizes entrevistados afirmam que avaliam o padrao de consumo
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do usudrio antes de tomarem sua decisao, pois, ainda que ndo admitam a unilate-
ralidade do TOI, ha casos de consumidores que nunca pagaram contas de energia
elétrica e que demandam na Justica. Nessas situagdes, ndo seria possivel “uma re-
cuperacdo” da relacao de consumo, pois ndo haveria boa-fé do usuario (conforme
Juiz 7, mulher).

Outra questdo bastante controversa é a concessao de dano moral aos con-
sumidores. Alguns juizes ainda admitem a concessao do dano moral nos casos de
cobrancas indevidas, quando a responsabilidade do consumidor ndo é comprovada
ou, ainda, quando o TOI é utilizado como instrumento de prova. Outros afirmaram
que vém diminuindo os valores do dano moral, ou mesmo avaliando o padrdo de
consumo do usuario e a repeticdo de acdes judiciais de um mesmo litigante antes
de tomar uma decisdo. Esses comportamentos atuais dos juizes chamam atencao
para uma tendéncia de diminuicdo de decisdes contrarias a concessiondria na con-
cessdo do dano moral e quantificacdo dos valores, quando deferidos.

Vale citar alguns trechos de entrevistas que demonstram as mudancas pelas
quais vém passando os padrdes de decisao do setor e de concessao de dano moral:

Ha um nucleo de questdes controversas, a diferenca vai estar
no posicionamento de cada um em relacdo a apenacgdo por
dano moral. Agora, os juizes de um bloco ndo admitem que
essa multa por fraude seja imposta unilateralmente sem um
aporte de responsabilidade dos consumidores, isso € uniforme.
Os juizes ndo admitem que seja cortada a luz sem que haja
um aviso prévio, isso também ndo ha discussdo. Os juizes ndo
admitem que seja apontada uma inadimpléncia com menos de
quatro, cinco dias da data de vencimento que também é um
absurdo. Os juizes ndo admitem que seja, por exemplo, incluido
o0 nome do consumidor no Serasa, que é uma coisa para banco
sobre uma eventual fatura que teve vencimento 10 dias atras
(Juiz 1, homem).

No dano moral eu sé vou quando tem algum dano, quando
passa um tempo razoavel assim, quando perdeu alguma coisa
aquisitiva, uma coisa que embolsa [...] ai fica sem luz um pe-
riodo pequeno ndo paga dano moral, isso € um entendimento
novo até do tribunal [...] hoje estad ficando mais pacifico, de
periodo pequeno sé uma oscilacao, trovdo, ndo paga o dano
moral (Juiz 8, mulher).

No terceiro trecho, destaca-se que um dos magistrados entrevistados ques-
tiona também o prdéprio entendimento sobre o TOI, indicando que, no futuro, essa
questdo pode ter sua jurisprudéncia alterada:
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Em relacdo ao TOI, por exemplo, a coisa tem variado. Inicial-
mente, o TOI foi uma perplexidade que chegou ao tribunal.
Aquilo era uma coisa meio desconhecida, embora autorizado
pela ANEEL, o TOI ndo se destinava a fazer esse tipo de coisa
[...]1 lancar débitos, cobrancas. Entdo se rejeitou. Depois, com o
aumento de demandas, um grupo grande de magistrados co-
mecou a aceitar o TOl como prova. Ainda hoje eu estava lendo
uma prova de um colega meu de camara, que ainda vai ser
julgada, que ele mandou para mim o que ele vai fazer, em que
ele ja estad aceitando o TOI, j& estd mudando. [...] O consumi-
dor esta do lado na hora da fiscalizagcdo, ele assina o TOl. Ele
assinou porque sabe que havia irregularidade e certamente o
funcionario da Light falou, “se ndo assinar, eu vou chamar a
policia”. Al ele assina, depois impugna. Isso tudo estd provo-
cando uma reag¢do no Judiciadrio. Isso € um movimento (Juiz 2,
homem).

Observados os dados mencionados, percebe-se que, para os magistrados, os
entendimentos do PJ estdo em permanente movimento. Alguns pontos até agora
pacificos podem ser objeto de futuras discussdes e mudancas, seja pelas moti-
vacoes estritamente legais da interpretacdo, seja pelas influéncias causadas pelo
aumento da demanda dos usuarios.

Os juizes também apresentaram suas percepcdes sobre questdes referentes
a administracdo das concessiondrias no trato com os consumidores, que poderiam
ser relevantes para a diminuicdo de demandas judiciais. Mencionaram a necessida-
de de atendimentos prévios de maior qualidade, incluindo os servicos de telemar-
keting e agéncias. Segundo os magistrados, esse tipo de pratica da concessionaria
poderia aumentar o entendimento do préprio consumidor sobre seus comporta-
mentos como usuario e ajudaria a resolver questdes simples que desnecessaria-
mente sdo levadas a Justica.

Os juizes também foram questionados sobre quais causas os levariam a de-
cidir contrariamente a concessionaria. Nesse aspecto, houve divergéncia ao afir-
mar ou negar que haja pré-julgamento contrario a concessionaria ou uma atitude
“pré-consumidor”. Segundo um grupo de entrevistados, hoje em dia, sdo utilizadas
pericias sempre gue solicitadas e, quando a concessiondria comprova cumprir as
exigéncias da prestacdo do servico, ndo ha excesso de protecdo ao consumidor:
“Com a pericia [...] eles conseguem mostrar que estdo trabalhando corretamente.
Entdo ndo ha mais aquele preconceito, aquele pré-julgamento de que eles agem
errado. De minha parte, pelo menos, ndo had ndo” (Juiz 9, homem). O Juiz 3, homem,
declara: “[...] eu posso dizer que ndo houve essa diferenca assim tao favoravel aos
consumidores, mas quando vocé exclui TOI [...] tem mais condenacdes que estao

IRt

ligadas a irregularidades como ‘sim, demoram a religar a luz’.
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Por outro lado, um grupo de juizes afirmou que ha algumas atitudes pré-con-
sumidor que levam a decisdes desfavoraveis contra a concessionaria. Contudo, es-
ses casos Ndo sdo necessariamente voluntarios, mas sim vinculados a propria legis-
lacdo do consumidor que procura tutelar seus direitos. Além disso, ha casos em que
a concessionaria apresenta problemas na prestacdo do servico ou no controle de
fraudes, e, nessas situacdes, o pedido do usuario acaba sendo inquestionavel. Os
trechos a seguir ilustram essa segunda tendéncia.

Eu nao sei [...] vai muito do perfil de cada juiz. [...] Eu acho que
a maioria dos juizes que estdo no conselho recursal e nos juiza-
dos tem essa tendéncia pré-consumidor, se é que pode se qua-
lificar algum juiz assim ou assado, eu ndo sei (Juiz 5, homem).

[..] quando vocé aplica o cédigo do consumidor, a situacdo
dos fornecedores fica muito complicada. N&o porque eu seja
pro-consumidor, mas porque a lei coloca essa situacao, entdo
tem uma série de questdes que realmente para a empresa a
defesa fica muito dificil [...] Vocé ndo pode chamar o cara que
aplica o cdédigo do consumidor de pré-consumidor, ele esta
sé aplicando o cédigo do consumidor, € sé um ponto de vista
(Juiz 4, homem).

Por isso ela [a concessionarial] ndo faz o trabalho como tem
gue ser feito. Se ela fizesse tudo dentro da lei... Veja bem, na
época em que a resolucdo da ANEEL exigia notificacdo prévia,
ndo na propria conta, mas separada, a Light e a Ampla iam
ao local e cortavam sem justificar. Ai o consumidor vinha, eu
tenho varios dados nesse sentido, e pedia a religacdo. Entéo a
gente mandava religar e guem é que tem que provar que fez a
notificacdo é a concessionaria, porque o consumidor ndo pode
provar gque nao foi notificado, é prova negativa, vocé ndo pode
fazer. Entdo tem que provar que fez a notificacdo e ndo provar
gue nao tinha feito (Juiz 2, homem).

Nesse aspecto, ndo se pode avaliar o perfil decisério do PJ, segundo os juizes
entrevistados. Contudo, os dados mencionados permitem inferir que, justamente
pelas controvérsias de entendimentos, constitui-se o Judicidrio uma arena aberta
para debates e atuacdo de consumidores e concessionarias em prol de seus inte-
resses. No entanto, ndo se pode deixar de considerar a propria caracteristica da
legislacdo do consumidor, que permanece como uma garantia para os usuarios do
servico de energia elétrica.

A pergunta seguinte versou sobre os limites identificados pelos magistrados
para a atuacdo do Judicidrio na defesa do consumidor. A resposta imediata, dada
por um dos entrevistados, concentrou-se, em carater mais abstrato, nos limites da
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legalidade: “[...] nossos limites estdo na lei [...] o perfeito é a gente atingir a Justi-
ca, mas a gente tem que passar pela legalidade e as vezes a legislacdo nos impde
alguns limites” (Juiz 6, mulher). Outro entrevistado, tratando mais especificamente
do setor de regulacdo de energia e da questdo das fraudes, afirmou que o resultado
da pericia é determinante para a atuacao do juiz, que deve ficar vinculado a prova:
“[...] quando a Light faz a pericia ela nos da os instrumentos para poder julgar de
forma justa” (Juiz 7, mulher).

Outros juizes demonstraram que os limites do PJ estdo em ser um érgé&o que
atua somente por demanda ou que ndo pode determinar a capacidade técnica do
agente que executa suas decisdes, ficando, em muitos casos, “de maos atadas”
(Juiz 3, homem). Também faz parte de sua percepcado, que os juizes, ao decidirem
individualmente, ndo conseguem “resolver no varejo, um problema que aparece no
atacado” (Juiz 9, homem).

Apesar do quadro tecido, que traz os limites da atuacdo do PJ, os magistra-
dos entrevistados foram bastante abertos as formas de resolucdo alternativas e
conciliatérias de conflitos. A maioria dos juizes entrevistados acredita na eficacia
de mutirdes, conciliacdo e acdes coletivas como forma de resolucdo de conflitos
das relacdes de consumo. Contudo, muitos foram taxativos ao afirmar que essa
possibilidade sé se tornaria factivel e viavel, se as empresas enviassem prepostos
com disposicdo e poder de realizar acordos e advogados preparados para negociar.
Alguns chegam a indicar os mutirdées como “a solug&o para o congestionamento do
PJ”, demonstrando sua preocupac¢cdo com os indices de processos nao resolvidos.

O problema do congestionamento do PJ foi um dos pontos destacados no
Grupo de discussao realizado com os magistrados no inicio da pesquisa. Essa ques-
tdo € um dos entraves atuais para a administracdo da Justica, pois considera-se
que o “Judicidrio brasileiro apresenta uma capacidade limitada de processamen-
to —uma porta grande de entrada, com uma porta estreita de saida” (Grupo de
discussdo). Ha necessidade de formular técnicas de prevencdo que diminuam as
demandas judiciais e de formas de tratamento que deem solug¢des coletivas a pro-
blemas sistémicos. A seguir, trechos de entrevistas que refletem a preocupacédo de
juizes com a questéo.

Para mim, a solucdo é a estruturacdo do Judiciario para aten-
der a demanda que ele tem. Esses mutirdes de conciliacdo eu
acho que sdo extremamente positivos, porgue eu acho que as
empresas se esforcam mais para conhecer o problema e trazer
a solucéo [...] Ampliacdo do atendimento pessoal por parte da
empresa e melhoria na qualidade desse atendimento. Aumento
do atendimento pessoal [...] e [...] atendimento prévio facilita-
ria. (Juiz 4, homem).

[...] eu acho que nds temos que fazer mutirdes, nés temos que
melhorar os indices, por qué? Porque a gente ndo pode deixar
essa taxa de congestionamento, acho que antes disso a gente
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tem que sentar para conversar, acho que mediacdes é o cami-
nho, pré-consensual [...] (Juiz 6, mulher).

Por outro lado, um dos juizes entrevistados indica uma tendéncia de dimi-
nuicdo de acordos realizados pela concessionaria Light, o que terminaria com a
viabilidade da realizacdo de mutirdbes para essa empresa. Contudo, isso ndo o faria
desistir da propria pratica, mas reforcar a necessidade de um comportamento proé-
conciliatdrio por parte da empresa para possibilitar a difusdo dos acordos.

Essas alternativas, hoje, ndo sdo mais vidveis. A gente comecou
a fazer conciliagdo em mutirdo nos processos da Light; faze-
mos 80%, baixamos para 70, 60, 50 e deixamos de fazer. Para
noés, menos de 50% nao vale a pena [...] Entdo a tendéncia dos
juizes covardes e preguicosos € condenar pouco para nao atrair
demanda. E a empresa se beneficia disso tanto que deixou de
fazer acordo, que comeca a ser mais barato (Juiz 1, homem).

Importante notar que outros juizes, quando questionados sobre quais praticas
eram mais positivas por parte da concessionaria Light, indicaram que era justamen-
te sua predisposicdo a conciliacdo. Nao se pode deixar de fazer a ressalva de que as
percepcdes entre os juizes entrevistados sdo bastante divergentes em muitos dos
pontos investigados.

Por fim, ainda sobre as formas de resolucado alternativas a litigancia individual,
qguando questionados sobre a utilizacdo das agcdes coletivas, os juizes entrevistados
também foram bastante receptivos a essa pratica. Apontaram a importancia da
construcdo de formas de resolucao coletiva para problemas coletivos e indicaram
experiéncias exitosas em outras areas. Contudo, foram bastante claros ao ressal-
tar que é necessario pensar em modelos seguros e eficazes de acdes coletivas e
também de instrumentos para a atuacdo do Ministério Publico, que anda inicia seu
caminho nesse procedimento. Um dos juizes mencionou:

No Rio Grande do Sul, eles tém uma experiéncia que é em parte
vitoriosa por impedir que consumidores individualmente acio-
nem a empresa que ja € alvo de uma acao coletiva e tentar, na
medida do possivel, que essa sentenca seja mandamental. Por
exemplo, no caso da questdo tarifaria com a Light seria uma
sentenca que mandasse a Light devolver para os proéprios con-
sumidores, para evitar que sejam habilitados os consumidores
no final da acdo publica, porque eles tém que entrar com a
acdo de cumprimento (Juiz 1, homem).

E possivel observar que ha relevante abertura por parte dos magistrados a
construcado de alternativas para os problemas coletivos e sistémicos do setor. Dentre
as praticas ja conhecidas, conciliacdo, mutirdes e acdes coletivas, as mais realizadas
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ainda sao as conciliacdes. No entanto, todos os entrevistados mostraram-se abertos
a utilizacdo de acdes coletivas, desde que haja mecanismos eficientes para isso.

Avaliacdo da atuacao e imagem das concessionarias
segundo os magistrados

No ultimo eixo de analise procurou-se identificar a percepcao dos juizes entrevista-
dos sobre qual seria um modelo exemplar ou problematico de empresa no tratamen-
to dos conflitos de consumo. Também foram feitas perguntas sobre a imagem das
concessionarias Light e Ampla, a fim de avaliar caracteristicas e valores reputacionais
das empresas junto aos stakeholders.

Os juizes indicaram em suas falas que nao seria possivel dizer qual seria uma
empresa exemplar no tratamento de conflitos de consumo, mas sim, empresas em
“boa fase”, com boas praticas. Especificamente em relacdo a Light, os juizes foram
bastante divergentes, para alguns € uma das empresas exemplares e, para outros,
estd entre as piores empresas atuando nos processos judiciais.

As empresas de telefonia foram unanimidade entre aquelas com o pior com-
portamento no tratamento de relacdes de consumo. Algumas empresas como o
Banco Itad, Sky, Lider Magazine, UOL e Unimed foram mencionadas como empre-
sas em boa fase na conducdo dos processos durante a realizagdo de acordos. Um
dos juizes mencionou que “as empresas que estao procedendo bem, a gente ndo vé
aqui”. A titulo de exemplo, o Juiz 1, homem, afirma:

Existem momentos de empresas [...]. A fase hoje é boa para os
bancos e para as empresas de TV a cabo e concessionaria de
telefonia, porgue elas ficaram muito tempo na nossa lista de
top 30 de maiores litigantes e comecaram a reagir para tentar
reduzir o volume de demanda. Tentdvamos acordo, ndo tinha
proposta de acordo, condenacado. Ai elas viram que poderia
sair mais caro e comecaram a mudar. O [banco] Santander é
um exemplo. Comecou o primeiro mutirdo, fez 18% de acordo,
hoje em dia faz 95% (Juiz 1, homem).

Entre os problemas especificos da atuacdo da Light, os juizes informaram que,
muitas vezes, os advogados ndo conhecem o processo em questdo, ou ndo vém
preparados para fazer acordos. Mencionam que, se as empresas tivessem uma poli-
tica de acordos mais preparada e um melhor atendimento ao consumidor, o nimero
de processos judiciais diminuiria muito.

Por outro lado, destacaram que a Light tem acertado na criacdo de canais de
contato com os consumidores. Além disso, em alguns juizados, os juizes afirmaram
que os advogados da empresa sao bastante solicitos e propositivos na realizacado de
acordos, o que facilita muito o tratamento das demandas e sua resolucdo mais célere.

Por fim, os entrevistados foram questionados sobre a imagem pessoal que
tinham das duas concessionarias fluminenses relacionadas na pesquisa —Light e
Ampla. A maioria dos juizes ndo respondeu a essa questdo sobre a Ampla, por ndo
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utilizar ou conhecer o servico, mas dentre juizes respondentes, as afirmacdes foram
bastante taxativas sobre os problemas do servico prestado.

Eu acho bem complicado [...] o pre¢co que se paga para a Am-
pla é mais caro do que o preco da Light [...] tem muita queda,
tem bastante irregularidade no fornecimento. [...] E nem sem-
pre volta tdo rapidamente, entdo a minha perspectiva como
consumidor ndo é das melhores (Juiz 9, homem).

Quanto a Light, a maioria dos respondentes indicou uma melhora da imagem
como uma empresa que vem procurando identificar problemas de gestdo e aten-
dimento ao consumidor buscando sua resolucdo. Outro aspecto bastante mencio-
nado foi o grande nimero de usuarios da Light, uma vez que ela detém o monopo-
lio da prestacdo de energia em uma grande regido, seria aceitavel que ela tivesse
alguns problemas, pois estd em processo de melhoria. As falas dos magistrados
ilustram essas conclusdes:

Muito ruim no comeco, € a minha impressao, [...] passou para
uma melhoria na medida em que eles procuraram sair do ma-
rasmo [...] eu acho que hoje ela € uma empresa que busca
melhorar, que busca melhorar de forma consciente, buscan-
do primeiro saber onde é que estdo os seus gargalos, por que
existem tantas acdes e a partir dai, atacando esses problemas,
é uma forma bem eficiente de melhorar o seu perfil (Juiz 9,
homem).

[...] mesmo com todos os seus problemas, a Light funciona [...]
eu sou consumidora da Light ha anos, nunca tive problema;
quando eu tive, ela resolveu até rapido [...] [a empresa] deveria
talvez inovar mais a questado do consumidor, o que ela ndo esta
sabendo fazer, ndo estd sabendo acompanhar isso no consumi-
dor, esse é o perfil que a gente tem [...] a Light ainda ndo pegou
esse perfil (Juiz 8, mulher).

[..] mudanca de visdo de atendimento de prestacdo de servico,
eu acho que isso faz uma diferenca. Ndo é sé na infraestrutura,
eles comegaram a tentar entender o atendimento. Eu acho que
é o caminho (Juiz 6, mulher).

[...] eu nunca tive problemas com a Light, apesar de achar que
realmente ainda tem muito a melhorar no atendimento [...]
acho que ela é muito mais julgada pelos numeros de demandas
do que pelo efetivo, que é a prestacdo de servico. Nao acho [a
empresa] das piores, mas como lida com uma imensidao de
pessoas, a tendéncia de ocorrerem problemas é muito grande
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e em virtude disso, se ndo preparar muita gente, vai ter pro-
blema. Entdo como ela ndo tem condi¢cdes de preparar muita
gente, eu acho que a repercussao é essa [...] (Juiz 5, mulher).

Observando as falas dos magistrados, pode-se concluir que, mesmo com o
alto nivel de judicializacdo de demandas de consumo contra a concessionaria, nao
ha uma predisposi¢cdo contraria ao embasamento em valores reputacionais ou ima-
gem construida socialmente em sua experiéncia como consumidores. Sua percep-
cdo indica uma visdo positiva, pois mesmo que indiquem falhas na prestacdo dos
servicos e problemas nas lides judiciais, ndo consideram esses limites como deter-
minantes, a priori, para uma avaliagdo negativa da concessionaria.

Conclusao

A pesquisa qualitativa aprofundada com atores estratégicos para o setor pesquisado
—os conflitos judiciais envolvendo consumidores e concessiondria de energia elétri-
ca, Light— foi realizada com o objetivo de levantar as percepcdes dos agentes sobre
diferentes matizes da questdo. Conhecer a percepcdo dos atores é fundamental para
o tratamento dos litigios, pois permite compreender como os magistrados, grupo
fundamental na sistematica do conflito, percebem o problema e suas caracteristicas
estruturais. O diagnodstico guia sua atuacdo individual e coletiva no processamento
das demandas e organizacédo ativa no Judiciario.

As conclusdes dessa pesquisa, por seu carater qualitativo, ndo apresentam
caracteristicas generalizantes que podem ser inferidas para toda a populacéo de
juizes. Contudo, por outro lado, permitem observar estrategicamente discursos me-
todologicamente selecionados, que oferecem um panorama sobre como o fendme-
no é percebido no interior da magistratura. Os dados obtidos permitem observar
0s possiveis desniveis entre a percepcdo individual dos juizes e os dados obtidos
em outras dimensdes da pesquisa, que trazem, por exemplo, as caracteristicas dos
processos e a opinido dos consumidores.

Em resumo, é possivel descrever as percepcdes dos juizes entrevistados para
mapear sua visao sobre as causas das demandas judiciais envolvendo a concessio-
naria, o perfil das demandas, a atuacdo da Light, o padrdo decisério do Judiciario
para a questdo e as perspectivas de solucdo para o fendmeno. Feita a andlise das
entrevistas e dos dados do Grupo de discussao, € possivel indicar conclusdes para
futuras pesquisas e para a realizacdo de medidas administrativas em resposta a
percepcao dos magistrados.

Seguem as conclusdes, conforme os eixos de analise.

1) Caracteristicas das acdes judiciais do setor segundo os magistrados

¢ As principais causas para o alto nivel de judicializacdo de demandas de
consumo contra a concessionaria Light relacionam-se a: (i) procedimento
de averiguacao e cobranca de fraudes TOI; (ii) caracteristica agigantada do
setor; e (iii) problema de prestacdo dos servicos de energia e de informa-
cdo para os consumidores.
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Os entrevistados ndo sdo unanimes quanto a possiveis solucdes para o pro-
blema.

O perfil dos demandantes é variado, mas ha tipos de casos especificos,
como as fraudes de consumo de energia, em que os demandantes sdo de
origem hipossuficiente.

Os entrevistados ndo indicaram a questdo do aliciamento de clientela como
relevante para a judicializacdo do setor, e, caso isso ocorra, € responsabili-
dade Unica da OAB resolver a questao.

Os principais erros da concessionaria (Light): instalacdo dos servicos (me-
didores) e generalizacdo do tratamento dos conflitos. Os principais acertos:
postura pro-mediacao.

Os juizes entrevistados reconhecem a caracteristica coletiva do problema
das demandas de consumo no setor elétrico, no entanto, n&o inferem o
alto nivel de judicializacdo a uma escolha estratégica da concessionaria,
que optaria por prestar o servi¢co de forma nao satisfatéria, pois o valor das
indenizacdes judiciais seria inferior ao dos investimentos.

2) A situacdo do setor de regulacao de energia elétrica segundo os magistrados

Apesar das controvérsias que envolvem o setor, os juizes entrevistados ndo
apontaram problemas estruturais do diploma legal que sejam entraves a
resolucao dos litigios ou estimuladores de novas demandas.

Os juizes entrevistados ndo mencionaram de forma relevante a atuacao das
agéncias reguladoras como um problema no setor, como fora relatado pe-
los juizes e desembargadores no Grupo de discussao.

3) Percepcao sobre o padrao de atuagcdo do Judiciario

Para os magistrados, os entendimentos do PJ estdo em permanente trans-
formacao. Alguns pontos até agora pacificos podem ser objeto de futuras
discussdes e mudancas, seja pelas motivacdes estritamente legais da inter-
pretacdo, seja pelas influéncias causadas pelo aumento da demanda dos
usuarios.

A ndo admissdo da unilateralidade do TOIl ainda é pacifica, mas ha um co-
meco de discussao sobre o tema entre os juizes. O ponto mais divergente
no entendimento é a concessdo e/ou quantificacdo do dano moral.

Juizes afirmam n&o haver um entendimento pré-consumidor a priori, desfa-
voravel a concessionadria. Contudo, reconhecem que a legislacdo do direito
do consumidor tutela os hipossuficientes nas relacdes de consumo.

Juizes acreditam na eficdcia de mutirdes e conciliacdo, mas essas praticas
somente terdo sucesso se forem acompanhadas de uma mentalidade coo-
perativa por parte das empresas.

Juizes acreditam que as acdes coletivas sdo uma solucado interessante para
a resolucao de problemas coletivos, como as demandas de consumo.
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4) Avaliacdo da atuacdo e imagem das concessionarias segundo os magistrados

* Para os juizes, ndo seria possivel indicar uma empresa exemplar no trata-
mento de conflitos de consumo, mas sim empresas com boas praticas. Em
relacdo a Light, os juizes foram bastante divergentes: para alguns ¢ uma das
empresas exemplares e, para outros, esta entre as piores empresas atuando
nos processos judiciais. Contudo, tém uma imagem pessoal bastante posi-
tiva da concessionaria.

Anexo 1: Notas do Grupo de discussao com os
magistrados no Tribunal de Justica do Estado do Rio de
Janeiro

1. O Poder Judiciario brasileiro apresenta uma capacidade limitada de processamento
—“uma porta grande de entrada, com uma porta estreita de saida”—, que esta direta-
mente relacionada ao desenvolvimento dos conceitos de cidadania e acesso a Justi-
ca (constitucionalizacdo do direito de forma abrangente). No entanto, os problemas
devem ser resolvidos antes da necessidade de judicializacdo —medidas de prevencao
somadas a melhoria do sistema.

2. A ineficiéncia da regulacdo das concessiondrias por parte das agéncias —com
eventual ingeréncia politica— é fator prejudicial para a conformacao de tais agentes

(concessionadrias) como atuantes em prol dos interesses da sociedade.

3. O mau funcionamento das concessionadrias € um dos aspectos de maior destaque
(margem a litigancia —permissao para que o consumidor entre em juizo).

4. Para o fiel cumprimento da lei, ndo basta indenizar: deve-se prevenir (mudanca de
cultura —acao ex ante).

5. Corte de energia: questdo permanente e coletiva.
6. A Light apresenta, sobretudo, um problema procedimental.

7. Na cultura brasileira ainda € economicamente mais vantajoso ser demandado judi-
cialmente a implantar procedimentos para uma efetiva prestacdo do servigo publico.

8. A maior parte das acdes consumeristas € gratuita ou tém custas infimas, fato que
dificulta a manutencédo do PJ e o pagamento das custas para seu adequado funcio-
namento.

9. Em razéo da ineficiéncia do PJ, opta-se, crescentemente, pelo juizo arbitral (mais
celeridade e tecnicidade).
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10. As terceirizacdes do servico também sdo um ponto relevante —falta de compro-
metimento e gap entre os sistemas.

11. A elevada demanda judicial poderia ser solucionada de modo mais célere, median-
te a melhoria do atendimento e dos procedimentos da Light (“o Judicidrio funciona
como o atendimento da Light”).

12. Concentracdo regional dos processos: populacdo de baixa renda.

13. A demora na solucao de problemas por parte da Light deve-se especialmente a
uma piora na politica de conciliagcdo da concessiondria (queda no nimero de acor-
dos).

14. Descumprimento da Resolucdo ne 414/10 da ANEEL (respeito ao prazo para o
corte de energia).

15. Comparacao entre a Light e a CEG: o sucesso da CEG deve-se a diligéncia da
companhia, que apresenta o contrato ao consumidor, esclarece suas regras, verifica a
viabilidade do fornecimento e realiza acordos com eficiéncia.

16. Precariedade dos procedimentos conciliatérios (“decisdes por golpe de vista”).

17. Solucao vinda do Ministério Publico: para os magistrados, o valor da multa em uma
acao civil publica seria a Unica forma de sensibilizar os acionistas. Contudo, o interes-
se ndo € a quebra da concessionaria, mas a mudanca da cultura.

18. Pontos problematicos (casos recorrentes no PJ em funcdo da prestacdo de servico
indevida por parte da Light):

e corte indevido;

¢ irregularidade no TOI;

* queima de aparelhos por variacado de tensao;
* apagao;

* negativa de transferéncia de titularidade;

* cobranc¢a indevida.

Anexo 2: Roteiro da entrevista com os magistrados

ATORES ENVOLVIDOS NO PROCESSO: MAGISTRADOS

Explicar o objetivo da pesquisa ao entrevistado: pesquisa versa sobre o diagndstico
das causas de aumento das demandas judiciais no setor elétrico (dados dos Juiza-
dos e do TJ/RJ demonstram que as demandas judiciais de consumo ligadas ao setor
elétrico vém aumentando no Rio de Janeiro). O objetivo é desenvolver um programa
voltado para a prevencdo de conflitos de consumo, a filtragem da sua litigiosidade
potencial e a reducado do seu passivo judicial.
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Questoes gerais

Em sua opinido, por que ha tantas acdes contra as concessionarias de
energia elétrica no Rio de Janeiro? (Explorar principais fatores que vem
provocando esse aumento no volume de demandas, ou seja, os fatores
geradores de conflitos.)

Caso o entrevistado ndo compare o setor elétrico com outros setores de
consumo de massa, perguntar:

1.1 Na sua visdo, ha algo especifico ao setor elétrico que estimule o volu-
me de processos comparados a outros setores de servicos?

. Pensando no aspecto da regulacdo do setor elétrico (legislacdo e normas

da ANEEL) existe alguma lacuna ou conflito de entendimento que pode-
ria explicar a litigiosidade no setor elétrico no que se refere ao consumo?
Se existe, quais sdo os pontos de conflito?

Quais as demandas mais comuns no setor elétrico em termos de tema
(objeto)? Sdo demandas repetitivas? (Explorar, caso ndo apareca na fala,
a questdo de recuperacdo de energia —é a principal questao que gera
conflitos hoje?)

. Qual é o perfil dos litigantes?

Existem diferencas entre os tipos de demandas da Light e da Ampla?
(EXPLORAR quais sao essas diferencas se houver — tanto em termos de
volume, tipo de demanda e perfil de litigante.)

Como percebe a atuacdo da Light —onde a concessiondria tem errado
e onde tem acertado ao lidar com as demandas de consumo? (Explorar
especificamente as demandas de recuperacao de energia.)

. Como percebe a atuagdo da Ampla —em que a concessionaria tem errado

e em gue tem acertado ao lidar com as demandas de consumo?

Questoes especificas

. Como o Judicidrio tem lidado com as demandas de consumo de energia?

Existe um padrdao de entendimento?
Na sua visdo, quais seriam as alternativas possiveis da Justica para lidar
com esse volume?

10. Como vocé vé os mutirdes?

n

. Na sua visao, existiriam alternativas a judicializacdo desses tipos de con-

flitos? E possivel resolver esse problema fora da Justica, sem prejudicar
o direito ao acesso a ela? Como? Existe algum tratamento especifico ou
solucdes para isso (pré-processual, conciliatéria, gerencial ou dentro da
estrutura do Juridico interno ou externo da institui¢do)?

12. Os dados indicam que as decisdes tém sido predominantemente contra-

rias a concessionaria. Qual é, na sua interpretacao, a principal razdo para
o Judiciario decidir desfavoravelmente a concessionaria?

13. Fala-se muito da existéncia de alguns escritdrios “especializados” em in-

gressar com demandas contra a Light, que fariam aliciamento da cliente-
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la. O cliente muitas vezes “faz o gato” e é estimulado a litigar. Como vocé
percebe isso no seu dia a dia no Juizado? (Explorar se isso acontece e
como lidar com essa tensdo entre combate a fraude de forma a preservar
0 acesso a Justica.)

14. O TJ/RJ editou um enunciado decretando a unilateralidade do TOI para
fins de recuperacdo de energia. Qual é sua percepcao acerca desse ins-
trumento, uma vez que a Resolucdo n2 414/10 da ANEEL determina ex-
pressamente a elaboracdo do TOI para caracterizacdo da irregularidade?

15. Na sua visao, o que seria necessario para legitimar e validar essa inspe-
cdo/fiscalizacdo para a recuperacdo de energia e o combate as fraudes?

16. Qual seria para vocé, hoje, uma empresa exemplar no tratamento de con-
flitos de consumo? Na Justica e fora dela (na resolucado de conflitos com
o consumidor).

17. O que é exemplar e o que é pior no tratamento de conflitos de consumo
em termos de segmento?

18. Considerando o contexto atual referente as questdes de consumo no
setor elétrico, em sua opinido, quais sdo os limites do Judiciario na defesa
do consumidor?

19. No cenario atual, qual é sua opinido sobre a utilizacdo de a¢des coletivas
na defesa do consumidor?

Imagem
20. Qual é sua visao pessoal sobre a Light? Qual é imagem gque vocé tem

dessa empresa?
21. Qual é visdo que vocé tem da Ampla?
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