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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
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Inter rupg 8o energia elétrica sem ser corte
Variagao tens &o ener gia

Cobr anga excessiva

Vistor ia no seu medidor de energia

Recebeu av iso de débi to

Recebeu av iso de corte

Eletr odom éstico dani “cado (problema energia)
Light c ortou energia

Light negati vou nom e do respons avel pela conta
Cobr anca de luz com débito de ter ceiros

Di “culdade para abrir um novo contr ato de luz

Di “culdade para encerrar o contr ato 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 %
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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 %
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Fonte: Survey Light, amostra total. Base: 355 entrevistas com processo contra Light

Gréfico 4.53
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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 %
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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 %
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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 %
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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.
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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)
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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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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




A N4

238 A GEOGRAFIA E A GENEALOGIA DOS CONFLITOS DE CONSUMO

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
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Qldiza

D¢ masiedrn geral, que soia ofa) Faa) daris par o Light na solugdo desse problema, de | o 7, sendo que | stgmdfies que voos foou mulo
insatisfeito & 7 que vood floou muile satisfeiio.

NOTA

w<aSE NOTA MENOR QUE 4, PERGUNTAR (24ixh E DEPOIS VA PARA (27
«e«KE NOTA TEUAL O0 SATOR QUE 4, VA PARA Q27

sl

Cual o principal motive ol Sain) oo insatisfieio com o fi * (ESPONTANEA)
ﬂ_ﬁ@
P E: sz—m

Resohveram o problema. mas fos ol asendido
Teve que ligar muiins veres
Uero (ESPECIFICAR]

QRaixe [CARTAD Q4c]
E

ol B

R
podis danos mornais
Confla mats ma decisho do Judiciinio que de culms insifuigies
Tiiibia cersara que 14 ganhir a aghs
Achavs gue ema uma sohughs ripids
Exra o Snico mesd (i resion par nesolver
Mo sabua owira WEMIM
pmrodd d Hmlar k] 3

TSP T ARED - MAD LER] Cwutio (ESPELCTE

EFT:

f=]

THis

Antes de buscar [LER RESPOSTA QUESTAQ Q23] ofa) So{a) teniou contatar & empresa de energia eléanica Light ou nbo?
I T T e —

[0 TNk ] ¥ipara @25t

28k

yeuen ox) So(e) dirls gue 4 Light para nentar resalver cus problema? (LER OFQOES)
Apenia | ver

De 2 3 veres

e 30 & veres

T VEDes U Iats

(55 mmq&mw.nsmrnwnxdr-ﬂunm

e ainda assimn ndo souber, codifique “nio sabe™)

ﬁhh—i_ﬂ | | | =

wﬁmmmﬁl}sﬂﬂmﬂmtmﬂmmWMHM“w o Ciar e lhor descpevem v

A N4

T

Paor Ll i & Light RenIiNT resolver o I '_‘iHINTj.N_I:A.]

1| Ko

[F | R confia na L.

HETT mumemnhmulmum

A | Acha que nda o i

| % | Nio foi preciso. pofs resolveu de outra mameira

& | Chaten (RSPECTFIC AR)

A beni

iﬂm-:mpmmyn_m.nqmmr anie faria? (LER OPCOES - RLY
0| Nio fama nada

1| Tenmma resobver com a Light

| 2 | bria ac Judiciirio

3 b o PROCON

4| Fecomena a ANLLL

T o Tortn s coaa (SF TR TA T A, PRI PATEL TRFRCTFIC AL G GUF FARIA]
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FERLGUNLAR PARA TOIMIS

Dhﬂhmln}m-rﬂ_mﬂwmmam!
1

S
[
L T
sd

E o fmcionirio... (LER OPOOES - RU)
1 Belirou o seu medidor ¢ subsliuig por ostio
F] Ewmmlum.mmﬁpamn

[1] Miameeve o mesmo medidor

Qe [CARTAD Q3]
E apés esse [a6o o(a) So(a) ou alpeém do domncilio fez alpama coisa ou buscou alguém pan solucionar este problema™ SE SIM: O que fer?
{i0RS: §E PROCUROE MAIS DE M, PERGUNTAR SORRE 0 ULTIMO QIUE PROCTURNT)

[] Kada’ deinou pma 13 Vi jpewe {142
] Proceson a LLi Vi per {3200
2| Foi ao Judiciino Juitado' Jmtica Vi para (129
3 | Feiao PROCON ¥l peveee (Pl
4| Site Reclame Aqui il pave Qil0e
3 | ANLEL Vi para (00
& | Pagon o que em devede’ comy’ sl ¥ et (R 00
T | Fesailven souibod por conta paipria Fi poess (Hilla
] ReCormen a0 vizmbe ol (I pessca {elemicisin, propreiine, &.) Vi peseee {300
8| Alnda cate X woe quie Trcn Vi e 126
5 | Cumo ¥ pwee (1250

g:”;neiimlquenﬂlo(l}&{:]hipuilm- solugio desse problema, de | a 7. sendo que | sipmilica que vool Goou muile

Enalinfeio ¢ 7 v Moo milo satsleile,

LI JKOTA

=B NOTA MEXOR QUE 4, FERGUNTAR (2% ¢ depols VA PARA Q32

oS NOTA FEUAL OU MAMIR QUE 4, VA PARA Q32

Q%

Mww miotive por que of k) Sea) flcon meatisfeno com o Mendimenta? clﬁmﬁ'rl.\il:.t‘l
N0 sealveram o problems

Demoriram para resoles o problemas

Resolbveram o peobl i T il

Teve que hpar swnis veres

Culro (ESPECIFICAR)

2% [CARTAD Q]

F qual & principal molivo paes ofa) Se(a) et escollods s pass o Tudiciieio newes case™ Qmal das rasdes qiae gu vom citar mscThor descrevom waa
ER OES - RLT

JueTia iy

ComTin Mk i GecEo 00 JUAICIAT (i G (TS INshnsgies

‘Tmha certera ia a

Achavy que en uma sobiclo rapids

Lra o linico meio que restow para resolver

Wikt saliia cutss fors (s pocher 8 uestho

Cansou de Denlan resolver com a
TR TANTD - NAG TTH] Ouis (FAPTTTFICREG

| |

s

rqnluaww-
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¥

24 de buscar [LER RESPOSTA QUESTAQ QERE) ofx) Se(a) tentou contalas & cmpress de encegia chirica Light ou nio?

[ Sim | ¥ para (005 (depois pergamte {200 & v para (152
[ie | ¥4 para DI04 o dapois pars = 032

§ [Tk

i
E

Froan il lojs arendimenrs

|

VERER Snin) diris Coinion a Li TERlar resnlver ease Hﬂ?{l]‘lmﬂi{
Ajpenas | ver
[F R
Die 4 a & veles
T vETEs 01l Mk
(5L DISSER (UL A SATL, pergunie o ehe sabeiia dizer
i . s il axsise whor o, codifique "k b}

H‘
|

|

A N4

036 )
Por que ofal Sria) sdo procwou a Light pars tentar resolver o problema? (ESPONTANEA}
1 | Wi sabe
[ T | ¥t conlta na Light
-T-Eumwﬂ-ﬁtwp-wmcmablnnlmnwuﬂﬂu
4 | Acha que nio J [
T“ﬁnum.l—l g de oulia massia
L6 | Cutro (ESPECIFICAR)
Q3
Se ofa]) Soia) Hvesse que decidir hoje o que [azer, o que mais provavelmente fara? (LER OIMCOES - RU)
[T | Rio fana nada
Tenlari resolver com a Light
31 Tria a0 Tudictir
[ 3 | lria a0 PROCON
R a4 ANERL
3| o fcia v coisa (S ESLA DT, A, PEDIR PARA ESPECIFICAR O GUE FARIAL

=<<PERGUNTAR PARA TOHMIS

#:Eﬁll'-:n 12 mcwes & Light comou a luz do seu domicilio? (LER QPQOOES . BRI
1 Sam Fi pave (143a

T | N Vil e (238

1 Wi i eoateen | P P {PAF

0la

i a rasha a Lighi deu Corkar sul 1T (LER OPOOES - BU)
ﬁu.ul&

Alegagio mregulandade’ou gato

Thilios ot [FERTITR FARA FERFEC TRIC AR
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3|uu

o dda Light smses de ter o energia comada (LER OPCOES - RU)
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]
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I

Wi I corlesa/nio lomlbea




A N4

Qe [CARTAC Q23]
E npés esse (o ofx) Seia) cu algném do domicilio fez
(O8%: SE PROCUROL MALS DE UM, PERGUNTAR SORRE O ULTIMG (UE

0| Mada’ derxou pra Lk ¥ paes (37
1 Procamon a Light ¥ pawa (Mida
2 || Pod ao Judiciine’ Juizsdo’ Justiga ¥l peeee P4
3 || Fodso PROCON ¥ pwee {50
4 | Site Reclame Aqui Vi peawe 50
£ | ANITL Vi para (%a
6 | Papou o gee ers devida! coma’ mmlts Vi para (1d%a
T Kesolves sozinho’ por conla pripria ¥ pawe (152
E [RSCORTENL B WITINR N (LT pesieutan {2 helrecistn, parof i) Pl perees {1450
58 | Ainds esth pensando no gue fazer Vi pereen {2360
[l Chilia P& pewes 150

e NOTA MENOE QUE 4, PERGUNTAR Qb E DEPCES VA PARS Q7
<o<SE NOTA FEUAL OU MANMR QUE 4, YA PARA 37
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cossa o bascou alguém pan solciosar este problema™ SE SIM: O que fer?
FROCURCL)

it

peincipal motivo por qu afs) Ssis) feou instifito com o sendimesss? (FSPONTANEA - RIT}

N0 resolveram o

A para i presticina

Hesolveram o problema, mas (ol mal

Teve e Tt s veres

| e ] e =

hairn PECIFICAR)

Qde [CARTAD Q4]
qual o principal
vagho (LER OPCOES - 1T

m

Moo pas of} Se(a) ter escollido i parm o Judicidnio nesse caso™ Qmal dae medes que en

o citar melhor descresvem sm

RN Mors

Conlin mads s devido do Judiczinio gac de oulias i

Tl cerfera que ia ganhar a aglo

Avhava gar s1a e sl rajla

Lra o inico meio que resion para resalver

wm_‘lmg!mlﬂ

Casaii de benlar resolver oom a

LM

§

Antes de buscar [LER RESPOSTA QUESTAOD QAN ofa) Siix) oo contatar o compresa de cmcrgin cbétrica Lipht oo nha

[0 [ 5mm | ¥ para (055 fdepois pergamie (0030 & v para (257)
(o | mbo | Vit para Q35 o depais pans @ (37

L1

Dhe s fisemna ofa) Srfa) a 1 (ESPONTANEA - RM)
1 Fror ielefome

F] Pessnalmmemie L ArEndime

1 Pela mteimet

3

4 Light para tentar sesnlver cuns robloma’? (LER OPCOES)

I wer

De!l!m_u

i

Chimntas vores ofa) Sifa) diria g
1

F]

3 De 4 a & veses
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Vi para A8
Wi Vi para 40
[ TG Tom cantarande lembra | Ve para 40

0

Uima hom ou menos.
MER S Ta G |
Blans de 2 a 4 horas
Wat de 4 0 & homs
Mars e 6 3 B horas

Blans de 8 a 12 horas
FLCima O 12 hotas

ﬁ B R

T S
LI D
[0 | Rk I coniecando lembea |

Q38 [CARTAD 23]

E ofa) So{a) ou alpeém do domicilio fez alpmma coisa ou buscou alguém
(0B%: SE PROCUROE MAIS DE UM, PERGUNTAR SOBRE & UL TTMG QIU7E PROCUR)

E ofa) Sr{a) receben algum aviss pivio da Light soboz u fuhts de energia? (LER OPCOES - RU)

para solucionar este problema’? SE SIM: O que fee?

0| Ml deou pra [ Vi pave (O
1 | Proowous Light Vi pare {1ike
T | Foi ao Judiciinio Juizado! Justiga Vi para (i5g
3 | Folso PROCON Vil e (R38R
1| Site Reclune Aqui Wi paess (Hih
T | AMmL Vi para (righ
& Pagou o qee era devida/ conta’ malla Vi pee (18R
7| Resalven sorinhal pos conta puipria i pare QiEh
[ Hecorreu @ vizinho ou outta pessoa {eletricisia, o, eic.) ¥ pawa (1AER
55| Adnds esth pemsando no g fazer Vi oo (139
N Fid e 28R

wmw“«m%nmm.ummmmmw
1

E qual fof a durwgho da falia do eneegia? O(s) S(a) dirk que Soi aproimsdassente.. (LER OPCOES - RU) [SE MAIS DE UMA PEDIR
QUE FALE DA QUE DURDU MAIS TEMPO SEM ENERGIA|

ke
D maneina peral. que nota ofah S7a) daria para a Light ma soluglo desse problema, de | a 7. sendo que | sipnilica que vool Goou muile

ansatsalcito ¢ 7 que vood Boou muile sasisleie,

L L_INOTA
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cLRE NOTA MENOR QUE 4, PERGUNTAR Q3 ¢ depsls VA FARA Qo
=<BE NOTA IGUAL OU MAIOR QUE 4, VA FPARA Q40

ﬁ

Gl 0 M por gee ofih Srin) flcou insatisfeiio com o mendimento? (ESPONTANEA - RU}

] A0 Tewn|verams %%l

] Dﬂnmlnmpu'l o pooblema

T | Fesohveram o problema, mas Tor mal atendido

A | Teve que Tigar muitas veres

§ | Omstro (ESPECIFICAR)

Qg [CARTAD Qi)

E qual o principal moave pars o{a) Se0a) ter escollido i pars o Jadsciiaio nesie caed ™ Qual das razdes gue eu vom Cluar mseihor descpevesn sl
ot ER OFCOES - RODIZIAR - RUT

1| Quseria pedis danos morais

2 | Conflis mais ma decisho do Judiciirio gue de ouiras insting
T | Timba cerfeca que 1a ganhar a agho

4 | Achawa gae era uma solugks ripeda
[# | Eraoimico mewo que reston para nesalver

6| Wi salia smitia i pmma scsalver a aquotin

T | Camvsou de benlar resolver com a

% | (TSPONTANEL - MAC LTR} Ctio (ERPECIFICARY

Antes de buscar [LER RESPOSTA QUESTAQ (38D] ofa) S} renton contatar a emspresa de cnengia ebétrica Light om nio?

Lok ]
e gue
1
F]
] Pala indarnat
L] Supe
]
i VERES diria gpee coniwion a Li temilar resolver e i
NET

e 2 3 veres

e 4 & 5 el
[] VEDES (M1 [TIATS
TAE LIISSER, (FUE FAL SABE. pargin 52 oI sabara (iTer apremmaqamsane, 5 A a3 i

sombeer. codifigue "nio sbe™)
I T
ek
Por e ofn) Saia) mbo procmou  Light pars sentar resolver o problems? (ESPONTANEA)
1 | Kéa sabe
[Z | Wio confia na Light
E1N a Light oulras veres ¢ nde resolven o
A | Acha que nka dverial o A dnil
3 | Ko foi i as resolveu de ouln mameira
Tmﬁb
Qs
e ofa] finfa) svesss que decidis hoje o gae ficrer, o gue mais provavelmense firin? {LER OFCOES - R11)
0 1 bito faria nads
Tentura resobver com a Light
! | bria ao Judiciirio
T a

7| Fecomena a ARLEL
T | o Tomia oot coia” (SF ESTA OFC ALY, PEDIR FARA FAFECTRICAR O QU FARIA}
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Conta (FE UNTAR PARA TOIM

]

Agors, poslaia de asber o valir paps e sus (USms cosl ¢ ¢ commEsd midio de enerEa o el doaelio. Adsien postanis que o) So(a)
& i tiltima conta de energia elétrica par o sber & valor papS @ o S0t comtumss mensal

(CASD NAD TENHA ULTIMA OONTA, FEGAR A QUE ACHAR)

[T TR TS T ALAL, ALY

| CODIGD CLIENTE

[DATADACONTA L M1 W1 |

&) Valor da conls
) Constimeo midio mansal (KWhi

BE O ENTREVISTAIND NAO TIVER & CONTA N0 MOMEN 0, FERGUNTAR A ELE QUAL E O VALGE MEDIC DA
CONTA E 0 DONSUMO MEDHD MENSAL

a) Valor da conla | 9. Nio soube responder
b} Consumo médss msensal (KWh) | T, Wio sonbe responder

TE. Mo recebe comn

bl

Ohn) Sr{a) recebe descomso da tarifs social em sua costa de energia elémica? (VERIFICAR NA CONTA)
T T
[1] M
T9_ | MAD AN NAD MOSTROU CONTA

e PERGUNTAR (Mo SE ENTREVISTADO TEVE ALGUM PROBLEMA COM A LIGHT
{ ST EM PEL® MENGS UNA @13; 037 00 032

e PERGUNTAR (410 SE ENTREVISTADD NAQ TEVE PROBLEMA COM A LIGHT
vAD EM @22 027 E 042)

Qs 5E TEVE FROBLEMA COM LIGHT

mmgnmamm&mﬂ ofa) Saia) alpama vez i teve slpmm tipo problem com o sevigo
e energia prestado p

T — T
[1] Mo Vil para Q08

Q.l.ll\l by “] TEVE FROBLEMA COM LIGHT

me dissesee s alguma vez ofa) Sofa) ji teve alzum problema com o servige de enexgia prestado pela Light?
Wi para (MIs

2

il
7]
EN
N
4
]
[
7| Dxnada sobre o valor & conla; conta em dupheidade:; valor muilo al
E_| Cobranga de Tur com déhies de owiros morsdores {anngos mondores do imdvel por excagilo) que nio referemes nos seus grnog
E] Mndrmmmlndrlmc’-umdrg' Iransfertncia de lilulandade
ol T A Eovcia e X
1 Wmmmmxnmm
11 | Trecs de sckingio por imgpelaridade’ TCH
13 ] Cwro
FIVEDCIOU fse oal et a data?)
Mis: an:
TE Wiko kembm (EXTREVISTADNOR: FERGUNTE AFROXTMADAMENTE E CODIFICAR RESPOSTA %0 TTEM ACTAA, 50 ACETTAR
NAD LEMBRA AP(S FERGUNTAR AFROCTMADAMENTE)
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3
WivEmCion exse A} INOYE Resse aiual ou em oo
1 Wlnﬂ
— ETEUTT & SR
O | Culader
B

(bda [CARTAD (23]
E ofa) So{a) ou alpeém do domicilio fez slpmma coisa on buscon alguém pam solucionsr este problema® E sim, o que fez?
(ZE MAIS DE UM, FERGUNTAR ULTIMOY

[1] Nlh"dmmu & Vi pawer [ME (ow (256 abeniar para divisde perfilp
1| Procwou s Light i para (430
2| Foi a0 Judicainio Juizado! Justig ¥ para (Mie
3 || Foi so PROCON Fi peer (Ml
4| Site Reclame Aqui Vi pawa (M
5 ANEEL Vi pare (Mba
& Pagou o gee e devida! conia’ mmlta Vi pare (Mta
7| Resolven soginho’ pos conta pripris Vi para (Mba
] 2 VIZINDG O CUITE peksoa (eletncism, [ Vi pesree (M
K3 ﬁzbcd-imndﬂmq-:rlm Hn:pmmﬂ"-"
5 | oumo Vi para {Moa
%

e maneim gerl, que not ofx) S5a) daris paes a Light na soluglo desse problema, de | a7, sendo que 1 sigmafics que vood ficou muoin
ansatalcitg ¢ 7 .A.m Feou mmuile satisleile,

weBE NOTA MENOR QUE 4, PERGUNTAR (4% E DEFOLS VA PARA Q45 (ou (36, perfil)
<<<SE NOTA HGUAL OU MAIOR QUE 4, VA PARA Q48 (su (56, perfil

o principal motive i Moou insatisleilo com o atendimento’ (ESPONTANEA
Ii RE%-}%
& |Para PesHver o probk
Resok 0 jprobl s Tod mal

3

Tiewve quic | E.nmln VEFER
Cratvo (ESPECTFICAR)

F
E
4
2
Qe [CARTAD (4]
E qual o principal motive pam ofs} Se(a) ter escolhido ir pam o Nadicidsio nesse caso™ Qual das rmzdes que eu vou citar melbor descrevem sm

moti ER OFCOES - RODZIAR - KU}
morais
[§ ma m devinds do Judiceing goe de oulras tslsimgd

de buscar [LER RESPOSTA QUESTAOD Q4] ofa) Sris) nanton contatar a empoeia de emengia cbitrica Light o nha?
Vil para (M fdepois pergemre [Moe @ v para (408 = ou (236, peritly
¥ii para (M ¢ depols vi para (45 - ox (36, perfl

s

Chuamtas veres ofa) Sofa) diria gue contaton a Light para tentar resolver esse problema? (LER OPFCOES)
]

F

3

A

pergumie s¢ cle saberis dizer aprovimadsmente, o¢ alnds sadm
Bio soubv, codiBgwe “a o ibe")
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ATENCAOQ: DIVISAO DE ACORDO COM PERFIL DAS RESPOSTAS DISSE EM ALGUMA QUESTAD
UE FOIAC JUDMCTARIO OU NAG

PERGUNTAR PERFIL - MNAC FOT AC JUDICLARIO
[FTT]
O Sria)om o sem demncilio ji unlizon o Mdicidnia, o seji, ji eniron com algpems processo o aplo ma jusnea?
I'IE‘ Sim Ve para (48
rn N0 | Wit para 1500

LT
Crsmlas vees ofa) Se(a) 1 wlilizou o Judiciinio, o seja. oom quamios processos ou ap0es i enlrou m justica?
| | | proessosapdes

{9
Ean g ano ofa) Sn{a) enlrou com esse pro<esso o agio? <o 5K UTILEZOU © JUDBCLARIO MALS DE UMA VEZ, FEDIR PARA
RELATAR APENAS & MAIS RECENTE

AN [CASD NGA QUIE NAD LEMBRE, PERGLINTAR AFRONIMADAMENTE)

Qe

E qual Judicsirio ofx) Sia) mtilizos quands entrow com o processo™ O0a) Snia) fd ajo).. (LER OPCOES) <<< OBS: MAIS RECENTE
Justiga conun [Fatadiual ou Foalesal)
Justica do Trabalho
Juirada Tapreial’ Propucnas casas
Nilo sabe ou ndo bem certeza

§ [T

o mative de ter preciaado do Judiciina, o scja, quial 2 caisa o problema gus prociava s ieolvide? (ESFECTFICAR)
OIS MALS RECENTE _

pacstives rabmlhistas apencntadona, provadia, hoa cxha, demde, indescagio. o )

{puesties de fammilia (pemsdo, puarda Glho, divorcio. mventdrio, sic.)

C (produto coms defitin, cobranga ndevada, problema na enfega)

Crime ou violfecia

‘Crutro (ESPECIFICAR)

i1

“.“,_l

Qe [CARTAD Q24c)

E qual o principal metivo pam ofa) Sa) ter escolhido ir para o Judiciinio messe caso? Qual das raades que oa vou cilar melbor descrevem sua
g (1.ER R

Confia mais e deciako do N jiie e cislEa i

Tinha cereza que i ganhar & acio

* ;

“aereioan e feniar REIVEr Com & empress
[ESPONTANED « BAD LER) Outro (ESFECIFICAR)

i g

T o{s) Sa(s] foi 5 hadicilaio com wm sdvagado on foi scm sdvogada?
[T [Tomadvopds | ¥ paren (Mg

[T Sorehe. sen abvogada | Fi pars Qe

ity

Esse 1A parti o da defensoria piblica?
%L. Wi parrar (140
[ Vi ey (149
o mabe ou ndo tem cerieza | VE para (4

fiea pannihinadie o jay: thrs iios do sdvogsdo? (LER OPQOES)
T e
T par

mpenias g2 panhar n caia

g, pon slvagada cos amipo,
o

% FTTERS T

I

l'r&f:]_n i pesolver seu problema no Judicilina? (LER OMCOES)
| Sim, pasboi & acho

F Simy. Fez wan acovdo com a owlra parke
3 | who perdena b

4 Amda 1o, pois 3 causa mdo [od ulpada
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Qap)

Em relagho s sen mivel de sitisfagho com o Judiciirio neste caso, ofx) Seia) diria que et (LER OPCOES - RU)
4 Mo wahifenta
E] T pouco satisk
Tm saruliio, nem insats e

Ui st
[ égﬁ
%m:ﬁmmmﬁl Procon™

[T S| vapermpti
i e

08
E quantas vezes o{s) So(a) ji utilizon o Procos
11

st
Qusinda i i, e que-o{a) Sris) wilison o servigos do Procon?
AND|__|

gss
(il 0 motivo de tex precisado do Procon, o seja. qual a canss ou problema que precisava ser resolvido® <=< ENTREVISTADOR ANOTAR

AREA ATUACAO EMPRESA E PROBLEMA QUE TEVE COM A EMPRESA,

% 3a) drea da empresa [FLE]
1 Immﬂu{-um mnam} T | Propagands cogana
2 PO 2 Produio oo defeiio / svanado’ valsdade vencids
k] k] L
T T | Mo camprimen 3¢ coutrans
H 2| lwemgyio Deuecimestasenige
[] 41 Informacho sobng prego.
7 T MWEN
[ & Truca de produt
5 k] it o conchada' ndo
0 i T &5 e Tarci s T
1 I BF | Chumo: FERPECIFICAR
!

54
T ofa) !?bmiu resilver o problema via Procon? (LER OPCOES . RU)
BCopdn

lao s son mivel de stisfacho com o Procon. of) Sia) diris que esti... (LER OPCOES)
Miutin [

[ pouco sansfeno
Mg satisfilo, nom i
L possco imalisieiio

Mluili insatisfeile

TFAEee AR
3

FERGUNTAR PERFIL - FOLAC JUDICLARIO

56
O Sr(a) disse que ji utilizou o Mdicidnio quamdo beve um probdema com a Lighl, seja pessoalmente ou seja algudm que more no seu domicilio.
Croataria de comverar e pous sobor e experiéngia, Com quanios processos o agies oontia s Light ofa) aia) j& cotiow na jestica™

L PEOCCLSOR IS

ST
L et ano o) Saa) entrou com esse processo ou aplo? <ot SE UTILIZOU O JUDMCLARIO CONTRA A LIGHT MAIS DE UMA VEE,
FEIME PARA RELATAR APENAS A MAIS RECENTE -

ANDL 111 |
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POOES) <<< ORS MAIS RECENTE

Qual & moeive de ter preciado &0 hadiclisio, ou sefa, qual  causa on problems coms o Ligh que precisava ser resolvido? (ESFECIFICAR)
<4< (BS: MAIS RECENTE (ESPONTANEA)

1] > § ] Tove vus i ol —~

Py [T — | Ui saboe o valor fa Comtl) GObTARGS Exeeiva, SbuEva; Conta e
Ehetrodomestics JAnTcedo por profiemas no _%m“&m«mm:mmm

| fornesimente do anergia | B | il por anemplo) qus ndo referenres sos soas gastos

1| do o e it 3 Aberiurs de wm novo conirato de mecimenic de energis’ ransloréncia de
N . 10 | Enceramento de Serenacia de nlaiiad

3 | Comumrcado cu aviso de corle m ” - - a0 B0C tm

Q5 [CARTAD 24

Comlim mai o decido o Judiceins que de oulias sl e

ﬁmqﬁupﬂmllﬂu

Acorva i cia e sl Apl

Lra o lnico meio que restow pars resolver

Mk alria cutra forem jars pochet @ questia

Canson de tenia resobver Com a
TETORTARED - HAD TTH Do (ESPRCTRICAR

T ofa) Srfa} scionon o judicins eom um advogado ou foi sem advogada?

Com ¥id para e

i, s sdvogad Vi para (267

Essi 8 e p ou ds defimmcria

] I

Defemoris Vi para 062

Bl b, by e ceriesn P'a'EmDU?

E comnd ofa) Spia) escollm aise T {LER OFCOES)
o e
]
&

Advegsto  spipo oo Peniling____
i de outra forma? Qual? (ESFECIFICAR)

6l

E comnd foi combinado o p do advegade? (LER OPFQOES)

*w&m

Em pascalas

PAEMBEYIO Spamts 39 gpbar 8 cYUM
e o o ik s =

Chitio

foi o resnitnds de ma demanda? (LER OPCOES)

Ganhou a acho

Fez wm acordo com & Light

Perdeu & agho

Al ainda ndo foi pelgada

2 [T [T

A samisfeins

L pouco satisleiln

Do aaiisfeine, mem insarsfienio

=y
E-‘NHH#

W

pelagho ao sow nivel de sstisfagio com o Judickirio seso e, ofs) Sr(a) diria que cd. ([LER OPCOES - RI)
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LiTT]
w) Safa]) pb utilieon o8 servigos do Procon?

[1 T sim ] ¥ pere (6la

(0| mao | Fid para (0

6t
T, queitas veres o) Se(a) ji wilirou o Trocon?
L 1

6Sh
o foi a dlitima vez que o(a) Sofa) wiilizou os servigos do Procon?
ANOL 1]

Qosc

el o mativeo de lor preciaado do Procon, ou scja, qual & caiiss o problens que prociava s eeshada?

o ENTREVISTAIME ANOTAR AREA ATUALAD EMPRESA E FRODLEMA QUE TEVE COM A EMPRESA.
1]

[FE3cT) area da empresa
1 Telecomumicaphes [tebelona. mlemet TV a cabo) 1 Propaganda enpanosa
2| Servegos Fmanceiro { hamoon, Caetin 8 Crédino. segminos) 2 | Produro com defiein [ do validade vendudn
3 Froduios Lletrodomésticos/eletrinmcos (peladeira. oelular. sic.) ] l.d:r_-L
1| Roupan ¢ caladd ]
5 Alimesaachor sup a0 5 -~tmmm
& Sale emehos, plano de sale. peed, [] Tnl‘-'l'mliin—hl:!qu
T Luz ¢ energin (Light) 7 formagho sobre q1 Ak
B | g (CEDATR) L] Fiowa dle prochita
& (xia (CECH) k] Sermipo ndo concluide’ ndo earege
10| Transpoate 10 M}mmlmjﬂdﬂﬂ'mnm
11 Deemaiis Servipos 1) -
=] Ol ESFECIFICAR
Qo
'Fl!{i}'i-[ajwmjh:mnh:-_ bl via ProceaT (LER DPQOES)
Sim. acordo
2 Wik §Mup—m
3 Aimedn esth aguasdandn
Q6%
mwmmmuuw mumﬂgl!dﬂnﬂ..mmﬂm
El Pty aatisfei
El [ f
. waliafeilo, nosm i
1 U'm fe
[1] Pl il psatiabeile
s
ﬂﬁb}ﬂl%bmlhiﬂﬂmiﬁiaﬂﬂlﬁhﬁ'ﬂ.w-dl.jiwlrwmlhnmmqh-jwdhu&mhﬂhm-
ndio sl 7
m Wi para (M7
| T T 1 it praaras (P68
Q6Ta

Ean g ano ofa)) Sna) entrou com esse processo ou agdo (que ndo b sido contra a Light)? SE UTILIZOU O JUMCLARIO MAILS DE
TMA VEZ, PEDIR PARA RELATAR APENAS A MAIS RECENTE

aMol__ LI 1|
QGiTh
] o mative de lor preciado do hadcidnio, ou scp, qual 8 caisa on probloma que preciava e cesslvide? (ESPECTFICAR) <<< ORBS:
MAILS RECENTE
1 i Lhi plﬂﬂbnl.hlnlﬂ. . indeniracio, eic.)
Q-:nbudefimlll[puulu g filho, devorces, ]

Conpmunidkn [jrodute o defile,
Crime ou violdecia
ihatso (ESFECTFICAR)

indevida, probl na

x =

Bl 1
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QT [CARTAD Q2]
qu.ulepmq:l] molivo pars ofa) Ss(a) ter escolhide ir pam o Nadicidrio nesse caso™ Qual das mzides que eu vou citar methor descrevem su

mctivagho (LER OPCOES . RODIZLAR - RU)

Apuitis padiy Sapcs orels

Comifin mais ma decisho do Fdicairio ges dg oulras inatituigoes
4

A VR ST s

A
[T [Emeo U ERLCH Pt
& mfmglmlﬂ
T Canaoil de berilar resolver om 3 emprei
X_| (ESPONTANEG - NAG LER) Owiro (ESPECIFICAR)
OETd
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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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