UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRAGAO
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COMISSAO DE GRADUACAO EM ADMINISTRAGAO

Lorena Cauduro Ponso

PERCEPCAO DOS CONSUMIDORES DA CEEE SOBRE
DESVIO DE ENERGIA

Porto Alegre

2006



Lorena Cauduro Ponso

PERCEPCAO DOS CONSUMIDORES DA CEEE SOBRE
DESVIO DE ENERGIA

Trabalho de conclusao de curso de graduacao
apresentado ao Departamento de Ciéncias
Administrativas da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, como requisito parcial para a
obtencao do grau de Bacharel em Administracao.

Orientador: Prof. Walter Meucci Nique

Porto Alegre

2006



LORENA CAUDURO PONSO

PERCEPCAO DOS CONSUMIDORES DA CEEE SOBRE DESVIO DE
ENERGIA

Trabalho de conclusao de curso de graduacao
apresentado ao Departamento de Ciéncias
Administrativas da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, como requisito parcial para a
obtencao do grau de Bacharel em Administracao.

Orientador: Prof. Walter Meucci Nique

Conceito final ....ccouveveieeeeeeien.

Aprovada em ........ de oo de...........

BANCA EXAMINADORA




AGRADECIMENTOS

Ao professor Walter Meucci Niqgue e a Fernanda Pagliarini Zilles pela

orientacao recebida e a Lourdes do CEPA.



SUMARIO

1 INTRODUCAO 5
2 HISTORICO - 7
3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA 10
3.1 DEPARTAMENTO DE GRANDES CLIENTE E PERDAS COMERCIAIS ----12
4 DEFINICAO DO PROBLEMA 14
4.1 OBJETIVO GERAL -~~~ 18
4.20BJETIVOS ESPECIFICOS -------=mmmmmmmmmmm oo 18
5 REVISAO DA LITERATURA 19
B5.ASERVICO —mmmmmmm oo e e 19
5.2COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR -----==========mmmmmmmmmmm oo oo 19
5.3FATORES QUE INFLUENCIAM O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR
---------------------------------------------------------------------------------------------------- 20
5.3.1 Fatores culturais 21
5.3 1 CURUIA === m e oo 21
5.3.1.28UbCUIUra === oo 23
5.3.1.3Classe social ---------=-=-mmmm oo 24
5.3.2 Fatores sociais 26
5.3.2.1Grupos de referéngia------------=-=-m-mmmmm oo 26
5.3.2.2Tip0S A€ QrUPOS -----=mmmmmmmm e oo e e 27
5.3.3 Fatores psicoldgicos 30
5.3.3.1MOtivaga0 ---------mmmm oo 30
5.3.3.2Natureza dindmica da motivagao -------------=-=-=-==mmmmmmmm oo 33
5.3.3.3Necessidades ----------------m o mmrm o 34
5.3.3.4PerCepQan --------m-mmm oo e 35
5.3.3.5APIENAIZAGEM - == 36
6 METODO 38
6.1 AMOSTRA - 39
7 ANALISE DOS DADOS 41
7.1 CARACTERIZACAQO DA AMOSTRA----======nmmmmmmm oo 41
7.2 APRESENTACAO DOS DADOS DE ACORDO COM OS OBJETIVOS ----- 43
8 CONCLUSAO 61
9 REFERENCIAS 65
APENDICE 66

APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO 67



1 INTRODUGCAO

As pessoas vivem em constante construcdo de seus valores, habitos e
costumes, influenciadas também pela mudanca do ambiente em que vivem. As
empresas, por sua vez, para sobreviverem e crescerem, devem estar atentas a

essas transformagdes.

E necessario saber como as pessoas percebem e interpretam tais mudancas
para entender a origem de suas agdes. O comportamento do consumidor na compra
de produtos ou servicos, por exemplo, esta relacionado de forma significativa as
acoes das empresas.

Uma complexidade de fatores influem sobre a decisdo dos consumidores de
pagar ou nao por um servico utilizado, como é o caso da energia elétrica. O que
antigamente parecia ser um problema relacionado exclusivamente a situagao
financeira das pessoas, hoje parece relacionado, em grande parte, também a moral
dos individuos, ja& que o comportamento fraudulento ndo é privilégio dos servigos
essenciais. Existe, por exemplo, um crescente nimero de pessoas que pPossui O

servico de televisao a cabo clandestinamente.

Nao é possivel afirmar que a causa € essa ou aquela, a0 menos nao
individualmente. A questdao é que esse tipo de comportamento vem crescendo e
impondo as empresas um custo consideravel, muito por elas desconhecerem a visdo

dos consumidores desses servigos.

Neste trabalho é estudada a percepcao dos consumidores da CEEE sobre o
desvio de energia, situagdo diferenciada das comumente pesquisadas por envolver
um ato ilicito. O desafio é levantar subsidios que ajudem na formulacdo de acdes

para transformar essas pessoas em consumidores regulares de energia elétrica.



Na pratica, podemos ter varias acdes de combate a essas irregularidade:
aplicagéo da propria lei, fiscalizagdo e cobranca, mas, na verdade, nenhum desses
tipos surtiu efeito significativo, pelo menos nado na forma em que estdao sendo

empregadas.

Levando-se em consideracdo o crescente aumento no numero de
irregularidades e, consequentemente, de perdas financeiras, esse estudo é
pertinente para a compreensao e analise do problema para a formulacao de acdes

de combate e prevencao mais efetivas.

Inicialmente é apresentado o histérico da empresa, sua caracterizagdo e
estrutura organizacional, bem como a descricao do setor referente as fiscalizagdes
das instalacbes consumidoras de energia elétrica. A seguir, sao definidos o
problema de pesquisa, 0 objetivo geral e os especificos, a revisdo da literatura e o
método aplicado.

E, finalmente, sdo apresentados os resultados da pesquisa, a analise dos
dados e a conclusao.



2 HISTORICO

A Fiat Lux foi a primeira empresa a explorar eletricidade em Porto Alegre no
final do século XVIIl. Em 1906, surgiu a Companhia Forca e Luz Porto-Alegrense e
em 1923 foi criada a Companhia de Energia Elétrica Rio-Grandense (CEERG). A
Usina Termelétrica de Porto Alegre — Usina do Gasémetro — foi inaugurada em 1928
e produziu energia a partir do carvao por mais de quatro décadas. Posteriormente a
CEERG, de propriedade da Bond and Share, incorporou os ativos da Fiat Lux, da
Usina Municipal e da Companhia Forga e Luz.

Com o intuito de aproveitar melhor os potenciais hidricos e carboniferos
surge, em 1943, um érgao publico no setor, a Comissao Estadual de Energia Elétrica
(CEEE), subordinada a Secretaria de Estado dos Negocios de Obras Publicas. Em
1959, foi transformada em autarquia e vinculada a entdao Secretaria de Estado de
Energia e Comunicag¢des. Em 1961, o Governo do Estado encampou os contratos
de concessao e declarou de utilidade publica, para fins de desapropriacao, os bens
da CEERG. Em 1963, surge a Companhia Estadual de Energia Elétrica (CEEE),
uma sociedade de economia mista que passa a controlar 0os servicos de geracao,
transmissao e distribuicdo.

Na década de 70 a CEEE realizou pesados investimentos em novas usinas
devido a demanda energética crescente. Empréstimos financeiros foram feitos para
viabilizar a construcdo da Usina Termelétrica Presidente Médici (Candiota Il) que
endividou a empresa nas décadas seguintes. Outro projeto, a Usina Termelétrica de
Candiota lll, ficou pelo caminho, com os equipamentos comprados e estocados na
Franca. A insuficiéncia tarifaria entre 1980 e 1993, adotada pelo governo federal
como politica de contencdo da inflacdo e outros investimentos feitos pela empresa
sem o retorno esperado, agravaram o endividamento da estatal. Entre 1980 e 1996,
o endividamento global da CEEE triplicou devido a seus altos juros.



Em meados da década de 90, o modelo institucional do setor elétrico seria
modificado através das Leis 8.987 e 9.074 e o Decreto-Lei 1.503 que possibilitou a

inclusao do sistema Eletrobras no Programa Nacional de Desestatizacdo (PND).

Antes da reestruturagéo, a CEEE era responsavel pela concessao de energia
elétrica a todos os municipios do Estado, abastecendo 89% deles de forma direta e
fornecendo energia elétrica as demais localidades por meio de pequenas
concessionarias e permissdao a cooperativas. A CEEE era responsavel por um
mercado global de 2.779.935 consumidores.

O desmembramento da CEEE em seis empresas e uma holding foi autorizado
com a aprovacao da Lei 10.900/96, sendo trés delas formalmente constituidas em
1997: a Companhia Norte-Nordeste de Distribuicao de Energia Elétrica (atual RGE —
Rio Grande Energia S.A.), a Companhia Centro-Oeste de Distribuicdo de Energia
Elétrica (atual AES Sul — Distribuidora Gaucha de Energia Elétrica S.A.) e a
Companhia de Geracao Térmica de Energia Elétrica (CGTEE).

Em 1997, as duas empresas distribuidoras foram alienadas e a empresa de
geracao térmica foi repassada a Unido para posterior privatizagdo, conforme acordo
do Estado com o governo federal.

A CEEE permaneceu com a Regido Sul-Sudeste, o que representa 32,7% do
mercado, controlando ainda o parque gerador hidrico e a Rede Basica de

Transmissao no Estado.

Depois da reestruturacdo a Companhia Estadual de Energia Elétrica atua em
27% da area do Estado, sendo que a distribuicdo abrange 68 municipios. A Estatal
passa a controlar a operacéo e a manutencao do parque gerador hidrico, constituido
por trés grandes usinas hidrelétricas (Jacui, Passo Real e Itauba) e 12 usinas de
pequeno porte, que totalizam uma poténcia efetiva de 902,6 MW. A empresa
também opera a Rede Basica de Transmissao, que compreende 49 subestacoes e
5.137 quildmetros de rede.

O resultado desta mudanca foi o saneamento econdmico-financeiro, a

melhoria na qualidade dos servigos e no nivel de investimentos.



A Lei 10.848, de 15 de marco de 2004, proposta pelo Governo Federal e
aprovada pelo Congresso Nacional, estabeleceu novas regras para o setor elétrico
brasileiro, como a proibicdo de que uma empresa de distribuicdo de energia exerca
atividades de geracdo e venda de energia a consumidores livres, dentre outras
restricdes.

Ja que a CEEE exerce atividades de geracdo, transmissao, distribuicdo e
comercializacao de energia elétrica, precisa de uma reestruturagdo para adequar-se
a nova Lei. Por isso, 0 Governo do Estado criou um grupo de trabalho envolvendo
diversas secretarias para acompanhar o processo de desverticalizacao da empresa.

No final de 2004 a Empresa contratou uma consultoria para indicar
alternativas para a desverticalizacdo da empresa, em especial para a segregacao da
atividade de distribuicao, exigida pela Lei Federal 10.848/04.

O modelo societario adotado compreende a criagdo de uma empresa holding
com duas subsidiarias: uma empresa de Geragao e Transmissao de Energia Elétrica
e outra de Distribuicdo, permanecendo o Governo do Estado do Rio Grande do Sul

com o controle acionario das empresas oriundas do processo de reestruturagao.

Atualmente, a empresa esta em processo de adequacado a nova legislacéo
qgue deve ocorrer até o final do ano de 2006.
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3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Companhia Estadual de Energia Elétrica € uma empresa de economia
mista, regida pela Lei das Sociedades Andnimas e composta pelas areas de
Geracao, Transmissao e Distribuicdo. Sua composicao acionaria é formada pela
Governo do Estado, que detém 65,92% das acdes e a Eletrobras que possui 32,59%
da participacédo, além de outros socios minoritarios. A CEEE é a 62 maior empresa
do Rio Grande do Sul, a 172 da Regiao Sul e a 1172 do Brasil, conforme ranking da
Fundacao Getulio Vargas, possuindo a 82 maior receita bruta e o 10° maior ativo da
Regiao Sul.

A area de Geracao é composta por 15 usinas hidrelétricas que representam

75% da geracao hidrica do Rio Grande do Sul.

Na éarea de Transmissdo, a CEEE é proprietaria de 98% das linhas de
transmissdo, viabilizando o suprimento de energia das concessionarias de
distribuicdo no Rio Grande do Sul, além da prépria CEEE, consumidores livres,
produtores independentes e as empresas de geracdo CGTEE e Tractebel.

Na area de distribuicdo, a CEEE é concessionaria dos servicos de distribuicao
de energia elétrica no sul e sudeste do Estado, o que compreende as regides
Metropolitana, Litoral Norte e Litoral Sul, e atende a 72 municipios, abrangendo uma
area de 73.627 Km, correspondente a aproximadamente 32% do mercado
consumidor do Estado. A empresa fornece energia elétrica a 1.300.000 unidades
consumidoras, atendendo 3.500.000 pessoas, aproximadamente 1/3 da populacéao
total do Estado.

A CEEE é composta por sete diretorias que sédo: Geracdo, Transmissao,

Distribuicao, Financeiro, Administrativo, Juridico e Representante de Pessoal. A
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Diretoria de Distribuicdo € formada por dez divisbes mais a ouvidoria. A Ouvidoria,
Divisdo de Relacionamento com o Cliente e a Divisdo Metropolitana vinculadas a
esta diretoria sdo encarregadas da maior parte das atividades comerciais que
envolvam direta ou indiretamente o cliente, tais como: atendimento nas agéncias,

tele-atendimento, agéncia virtual, execugao de servigcos, solugcdes de problemas, etc.

Também nesta divisdo encontramos o Departamento de Grandes Clientes e
Perdas Comerciais que, entre outros servigos, é responsavel pela fiscalizacao das

instalagées consumidoras.
Missao

Atuar nos mercados de geragdo, transmissdo e distribuicdo de energia
elétrica com rentabilidade, responsabilidade social e ambiental, satisfazendo as
necessidades dos clientes com qualidade, contribuindo para o desenvolvimento da

sociedade.
Valores
Etica

Atuar, interna e externamente, de forma integra e transparente, orientando-

nos pela justiga, respeito e honestidade.
Profissionalismo

Nossas atividades sao realizadas com determinacdo e competéncia,

buscando a melhoria continua e eficiéncia dos servigos e resultados.
Responsabilidade

Promover em todos os processos e etapas do trabalho o respeito aos

aspectos sociais e ambientais.
Reconhecimento

Reconhecer e valorizar as caracteristicas, competéncias e contribuicdes de
cada empregado, com igualdade de oportunidade, propiciando o desenvolvimento

pessoal e profissional.



12

Espirito empreendedor

Os empregados pautam suas ag¢des com base na ousadia, criatividade e

iniciativa, visando ao crescimento dos negécios da empresa.
Espirito de equipe

Trabalhar para atingir melhores resultados, compartilhando idéias e talentos,

respeitando a diversidade de opinides e fortalecendo o trabalho em equipe.
Seguranca

A CEEE prioriza a execugao de suas competéncias dentro dos principios de
seguranca e confiabilidade tanto de seus colaboradores como da sociedade para

qual presta servico.

3.1 DEPARTAMENTO DE GRANDES CLIENTE E PERDAS COMERCIAIS

O Departamento de Grandes Clientes e Perdas Comerciais esta vinculado a
Divisdo Metropolitana e este ultimo a Diretoria de Distribuicdo. Ele é encarregado
das fiscalizagdes nas unidades consumidoras, que sao classificadas quanto ao seu
fornecimento como de alta ou baixa tenséo. Clientes em alta tensdo sao aqueles que
demandam uma quantidade maior de poténcia € um consumo mais expressivo de
energia, geralmente grandes empresas e industrias, ao contrario da maioria dos
consumidores residenciais e comerciais, que sao de baixa tensdo. As fiscalizagdes
quanto a tensdo se realizam separadamente, pois seu volume, procedimentos e

cobranca diferem muito uma da outra.

A parte do setor encarregada da fiscalizagdo de baixa tensdo, além do
supervisor, possui nove auxiliares administrativos cujas atribuicées sao a realizacao

dos calculos de irregularidades e avarias nos medidores, respostas a recursos
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administravivos, e atendimento a varios setores da empresa, como ao departamento

de cobranca, a ouvidoria, etc.

Existem ainda equipes de trabalho de campo, responsaveis pelas
fiscalizagdes e outros servicos oferecidos pela CEEE. Atualmente, em torno de 12
equipes de fiscalizacdo sao responsaveis pelo atendimento as cidades de Porto
Alegre, Viaméo, Alvorada, Guaiba, Eldorado do Sul, Barra do Ribeiro, S&o Jerénimo,
Butia, Arroio dos Ratos, Pantano Grande. Conforme o Ultimo levantamento, realizado
em maio de 2006, h& cerca de 90.000 unidades consumidoras a serem fiscalizadas.
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4 DEFINICAO DO PROBLEMA

Nao é de hoje que as concessionarias de energia elétrica enfrentam o
problema dos “gatos de luz”, termo mais usado pela populacao para se referir aos
desvios de energia. Com a Companhia Estadual de Energia Elétrica nao é diferente.

Cresce cada vez mais o numero de irregularidades e, consequentemente, de
perdas financeiras. Em contrapartida, ndo existe um aumento no numero de

fiscalizagdes, pois os recursos destinados a este fim sdo insuficientes.

Juntamente com esse volume expressivo de desvios, 0 nimero de pessoas
oferecendo seus servicos para fazerem irregularidades parece aumentar. Nao raro,
pessoas de ma-fé se utilizam do nome da companhia para obter acesso aos
medidores de energia, e posteriormente extorquir os consumidores, além de

fraudarem lacres e documentos utilizados pelo setor de fiscalizacéo.

Surgem outros problemas em conseqiéncia dessas ligagdes irregulares que o
meramente econdmico, como o risco de morte, as interrup¢des e quedas no
fornecimento de energia - que ndo afetam todos os consumidores, mas que sao
fonte de uma série de reclamacdes, principalmente daqueles que sao atingidos e

estédo regulares com a companhia.

Em virtude da quantidade insuficiente de fiscalizacbes, a empresa pode,
indiretamente, estar colocando em risco a integridade fisica das pessoas.

A situacdo se torna mais preocupante a medida que sao observadas reacoes
negativas dos consumidores no atendimento ao cliente via 0800 ou nas agéncias:
declaram, por exemplo, estarem dispostos a desviar, ja que onde moram a maioria
das pessoas furta energia sem que haja qualquer acdo da empresa. Essas

declaragdes sao feitas principalmente por pessoas que relatam que, apds
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apresentarem uma série de denuncias, e com a permanéncia da irregularidade, se

sentem extremamente injusticadas pela falta de providéncias da CEEE.

As solicitagcbes de fiscalizagcdo sao feitas através de diversos meios de
denuncia (0800, agéncias, cartas, e-mails, ouvidoria, etc.) ou pela andlise do
consumo dos clientes ativos, sob responsabilidade do Departamento Comercial.
Porém, o Departamento de Grandes Clientes e Perdas Comerciais, encarregado da
fiscalizagdo, em virtude da falta de estrutura e de pessoal, demora em fiscalizar as
demandas do Departamento Comercial.

Clientes ativos sdo os que possuem cadastro na CEEE e recebem
regularmente suas faturas de energia elétrica. Quando esses clientes sofrem o corte
de energia por falta de pagamento e nao quitam os débitos com a companhia dentro
de um determinado periodo, passam a ter o cadastro encerrado.

Pelo fato de terem ao menos um enderego conhecido pela CEEE, seja
comercial ou residencial, os clientes ativos tem preferéncia de fiscalizacdo. Nesses
casos, a possibilidade da cobranca ser exitosa € maior, se comparada com 0S
desvios encontrados nos enderecos com cadastro encerrado.

A quantidade de consumidores encerrados que depois de desligados pela
fiscalizagdo comparecem na empresa para quitar seus débitos e regularizar sua
situacdo é muito pequena: a maioria ndo aparece e volta a fazer a irregularidade.
Situacao de mais dificil cobranca que essa é a das pessoas que consomem energia
e nunca tiveram cadastro com a CEEE, isto é, nunca solicitaram energia elétrica em

Seu nome.

Existem ainda as areas dominadas por ligacdes clandestinas que sequer
possuem rede elétrica convencional. Apdés a implantacdo de rede nesses locais, 0s
consumidores clandestinos que solicitam a ligagdo de energia passam a figurar no
cadastro da empresa e receber a fatura de energia elétrica. Em regra, essas areas
tém caréncias ndo s6 de adequada rede elétrica como também de agua, esgoto,

asfaltamento, etc.

Em suma, sao regides com populacdo de situacao financeira precaria e de
condicbes miseraveis de habitabilidade. Grande parte dessas pessoas acaba nao
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cumprindo a obrigacédo de pagar a conta de luz e, por isso, tem a energia cortada,

tornando-se em pouco tempo novamente irregulares.

Outro ponto a considerar é a necessidade da existéncia de uma adequada
gestdo da fiscalizacdo para que esse trabalho reverta em mais retorno financeiro

para empresa.

Com este intuito foi criado no comecgo deste ano o Departamento de Gestao e
Perdas que, estuda alternativas para tornar o setor mais eficiente, inclusive com a
implantagdo de novos sistemas e tecnologias a fim de facilitar e agilizar a

fiscalizacdo e sua gestao.

Outra mudanca que ocorreu em fevereiro deste ano foi a instalacdo da
Delegacia de Repressao aos Crimes contra o Patrimdénio das Concessionarias e 0s
Servicos Delegados, que tem como objetivo combater as quadrilhas responsaveis
por furtos de fios e cabos das redes elétricas e de comunicagdes. O 6rgao é o
resultado de convénio entre a Secretaria da Justica e da Seguranca (SJS) com as
empresas concessionarias e visa também ao atendimento as equipes de

fiscalizacao.

Esse convénio é fundamental para a empresa coibir as fraudes, ja que o
desvio de energia elétrica é considerado furto pelo Codigo Penal brasileiro, estando
sujeito as sancoes legais. Entretanto, atualmente vém sendo utilizadas somente em
casos muito especificos, como naqueles em que o consumidor esta envolvido
também em outros crimes. Nesses casos, a solicitacdo de fiscalizacao parte da

prépria policia.

Via de regra, € feito o boletim de ocorréncia policial quando ocorre alguma
complicagdo durante a fiscalizacdo, como ameaca aos fiscais, ou quando tratarem-
se de consumidores comerciais (restaurantes, bares, etc.) e residenciais com maior
possibilidade de cobranga — aqueles com consumo significativo que, pelo local onde
moram e/ou por sinais externos de riqueza, aparentam condicbes de cumprir a
obrigacao de pagar a fatura de energia e nao o fazem. A importancia desse recurso
foi enfatizada pelo departamento juridico, pois € mais um documento a favor da
empresa, o que facilita sua defesa caso hajam acdes na justica.



17

O departamento de fiscalizacdo, amparado pelo departamento juridico, vém
analisando a possibilidade de utilizacgdo da detencdo em casos especificos,
principalmente naqueles consumidores reincidentes que aparentam melhores
condi¢cdes financeiras. Essa medida tem como objetivo forcar a regularizagdo do
consumidor e, indiretamente, mostrar a comunidade que seus atos tém
consequéncias, ja que a impunidade cada vez mais parece estimular o furto de

energia.

A proposta deste trabalho é estudar toda essa problematica descrita, mas
vista pela ética do consumidor de energia.

Os consumidores da CEEE dividem-se em consumidores de alta e
consumidores de baixa tensdo. Os consumidores de alta tensdo sdao as grandes
empresas e industrias, enquanto que os de baixa tensao sao aqueles com consumo
residencial ou mesmo comercial sem maiores exigéncias de carga elétrica. Mas,
para fins desse estudo, focaremos somente os consumidores atendidos em baixa
tensdo, devido a maior incidéncia de desvios de energia nesse grupo e por ele

abranger a maioria da populagéo.

Analisaremos através de pesquisa a percepg¢ao que os consumidores tém das
acOes da empresa ou da falta delas, o quao informados sédo a respeito dos riscos
decorrentes de desvios de energia, e qual a relagdo desta percepcao com o volume

de desvios de energia.

O desvio de energia parece ter multiplas causas que podem ou nao estar
relacionadas com a percep¢dao dos consumidores sobre a atuacdo da empresa,
como a qualidade e quantidade de informacdes sobre o assunto que ela disponibiliza
aos consumidores, o tratamento que ela da as irregularidades e aos fraudadores,
etc.

Importa, assim, conhecer essa percep¢ao para que a empresa aja de forma a
utilizar racionalmente os recursos de que dispde e alcancar melhores resultados e

satisfacdo do consumidor.
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Essas acbes dependerdo do resultado da pesquisa, podendo modificar
conceitos dos consumidores em relagdo ao desvio de energia, a prépria maneira da

empresa trabalhar ou combinar esses dois efeitos.

4.1 OBJETIVO GERAL

Verificar a percep¢édo dos consumidores a respeito do desvio de energia.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Verificar a percepgcao dos consumidores em relagdo a acao da
CEEE sobre o desvio de energia.

e Verificar a percepcdo dos consumidores em relagcdo aos

consumidores irregulares.

e Conhecer a visdao dos consumidores em relagdo ao risco e as

consequéncias da realizacdo de um desvio de energia.
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5 REVISAO DA LITERATURA

5.1 SERVICO

Segundo Kotler (2000, p. 448), servico é qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na
propriedade de nada. A execucdo de um servico pode ou ndo estar ligada a um
produto concreto.

A energia elétrica € um bem intangivel e seu fornecimento é o servico
prestado pela concessionaria a cada unidade consumidora. Este servico pode ser
avaliado através da qualidade do fornecimento de energia, representada, entre
outras coisas, pela auséncia de interrupcoes e de quedas de energia, pelo
atendimento agil e eficiente dos funcionarios, pelo esclarecimento dos

consumidores.

5.2 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Para Sheth, Mittal e Newman (2001, p.29), o comportamento do cliente é
definido como as atividades fisicas e mentais realizadas por clientes de bens de
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consumo que resultam em decisdes e acdes, como comprar e utilizar produtos e

servicos, bem como pagar por eles.

A situacao financeira das pessoas, tanto quanto os desejos e necessidades,

tem grande influéncia na decisao do consumidor.

O comportamento do consumidor é o estudo das motivacdes, necessidades e
percepcoes que levam o individuo a tomar decisées de gastar ou ndo seus recursos

financeiros no consumo de determinado produto ou servico.

Entender o comportamento do consumidor ndo é tarefa facil. Os clientes
mudam de idéia constantemente, agem de uma forma diferente do que pensam e

podem até n&o ter consciéncia de suas reais motivacoes.

O comportamento que desejamos estudar é o do individuo que contrata o
servico de fornecimento de energia elétrica e ndo paga o que realmente consome ou

nao contrata o servico e consome a revelia da concessionaria.

Este tipo de situacdo, talvez pela sua especificidade, € de pouco estudo na
literatura. Os conceitos classicos sobre o comportamento enfocam tao0-s6 os motivos
que levam os individuos a comprarem produtos e servicos, € ndo 0s que 0s levam a
consumir sem pagar devidamente por isso. Dito de outra forma, o problema aqui ndo

€ o interesse pelo produto ou servigo, mas o desinteresse pela contraprestacao.

5.3 FATORES QUE INFLUENCIAM O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

O comportamento do consumidor é o estudo dos fatores que influenciam nas

suas decisdes. Sao eles: culturais, sociais, pessoais e psicoldgicos.
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5.3.1 Fatores culturais

5.3.1.1 Cultura

“A cultura é o principal determinante do comportamento e dos desejos da
pessoa. A medida que cresce, a crianca adquire certos valores, percepcoes,
preferéncias e comportamentos de sua familia e de outras instituicbes” (KOTLER ,
2000, p.183).

De acordo Sheth, Mittal e Newman (2001, p.151), a cultura é tudo o que a
pessoa aprende e partilha com membros de uma sociedade, inclusive idéias,
normas, moral, valores, conhecimento, habilidades, tecnologia, ferramentas, objetos

materiais e comportamentos.

Ainda segundo os mesmos autores, as pessoas adquirem cultura pelos
processos de enculturacado e aculturacao. A enculturagdo € o processo de aprender
a propria cultura, de ingressar em seu interior. A aculturacdo € o processo de

aprender uma nova cultura.

Também através da cultura aprendemos o que € bom e mau, certo e errado, o

que € um comportamento aceitavel ou nao pela sociedade.
Caracteristicas da cultura, segundo Sheth, Mittal e Newman:
J A cultura é aprendida.

o A cultura regula a sociedade.
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o A cultura torna a vida mais eficiente.

J A cultura é adaptativa.

J A cultura é ambiental.

. As multiplas culturas organizam-se em ninhos hierarquicos.

“A cultura é uma resposta humana ao ambiente, e a medida que o ambiente
muda, a cultura tende a adaptar-se as novas exigéncias ambientais” (SHETH,
MITTAL; NEWMAN, 2001, p.154).

E aprendida desde que nascemos e regula a sociedade através de normas e
padroes de comportamento adquiridos nas interagcdes entre os individuos no
trabalho, escola, familia ou em qualquer ambiente que proporcione a troca de
informacdes e o aprendizado.

Os valores individuais fazem parte da cultura, podendo ou ndo mudar de
acordo com o ambiente. Por exemplo, pessoas de diferentes niveis sociais que
convivem em ambientes completamente diferentes, podem possuir os mesmos

valores ou nao.

A experiéncia com desvio de energia mostra que o comportamento ilicito
ocorre em todas as classes sociais, ndo dependendo, portanto, somente da cultura
ou do meio. A falta de combatividade da empresa as fraudes, por exemplo, pode ser
um estimulo aquelas pessoas pré-dispostas a tirar vantagem de uma situacao

sempre que possivel.

Porém, junto a moral dos individuos, a ética coletiva também exerce grande
influéncia sobre o comportamento humano. Ambas orientam e direcionam as
pessoas, criando regras e padrées de comportamento que fazem parte da cultura da
sociedade.

Segundo Schiffman e Kanuk (2000, p.287):
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A cultura é a soma total das crencgas, valores e costumes aprendidos que
servem para direcionar o comportamento de consumo dos membros de uma
determinada sociedade.

Os componentes crenga e valor referem-se aos sentimentos acumulados e
as prioridades que os individuos tém sobre as coisas e posses.

Crenga, por sua vez, consiste no grande numero de afirmag¢des mentais ou
verbais que refletem o conhecimento particular de uma pessoa e a
avaliagéo de alguma coisa. Valores também sao crengas.

Em contraste com as crencas e valores os costumes sdo modos abertos de
comportamentos que constituem maneiras de se comportar culturalmente

aprovadas ou aceitas em situagdes especificas.

Em um bairro nobre, por exemplo, um estabelecimento comercial que é

flagrado furtando energia elétrica, pode sofrer um impacto negativo nas suas vendas

por conta da publicidade do fato, enquanto que em um bairro de estrutura urbana

precaria, desatendidas em suas prioridades pelo poder publico, onde as fraudes sao

mais freqlientes, o comerciante ou o particular podera contar até com a

solidariedade de vizinhos para manter seu estabelecimento em atividade depois da

interrupgao do fornecimento clandestino.

A cultura, além de ter influéncia do ambiente é aprendida e compartilhada

entre os individuos, portanto existe uma cultura que transmite valores e idéias

erradas para as pessoas em relacéo a determinado produto ou servigo.

Na pratica de desvios de energia, o costume colabora com este tipo de acéo,

porque tem aprovacdo da maioria das pessoas em determinadas localidades,

contribuindo para o aumento das irregularidades.

5.3.1.2 Subcultura

“Um grupo cultural distinto que existe como um segmento identificavel dentro
de uma sociedade maior e mais complexa”’(SCHIFFMAN; KANUK, 2000, P.310).
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Segundo Schiffman e Kanuk (2000) esses grupos sao distintos, mas
concordam em relacdo a crencas, valores e costumes da sociedade que formam a

cultura.

“Os membros de uma subcultura especifica tém crencas, valores e costumes
gue os separam dos outros membros da mesma sociedade” (SCHIFFMAN; KANUK,
2000, P.310).

Em regidbes onde a maioria da populacdo tem energia de forma irregular
existem valores, crencas e costumes que influenciam as pessoas a se comportarem
desta maneira. Como este comportamento nao é adotado por toda sociedade, essas

pessoas formariam um grupo com uma subcultura diferenciada da maioria.

Como essas subculturas sao facilmente identificaveis é possivel elaborar
programas especificos de prevengao e combate a fraude.

Segundo Kotler (2000, p.183), cada cultura é constituida por subculturas, que
fornecem identificacdo e socializacdo mais especificas para seus membros. Pode-se
classificar subculturas a partir de nacionalidade, religido, grupos raciais e regides

geograficas.

5.3.1.3 Classe social

Para Kotler (2000, p.183), as classes sociais sdo divisdes relativamente
homogéneas e duradouras de uma sociedade. Elas sdo hierarquicamente
ordenadas e seus integrantes possuem valores, interesses e comportamentos

similares.

“A classe social é definida como a divisdo dos membros de uma sociedade
em uma hierarquia de classes de status distintos, de modo que os membros
de cada classe tenham relativamente o mesmo status e os membros de
todas as outras classes tenham mais ou menos status. Quando se
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considera o comportamento do consumidor, o status é mais frequentemente
definido em termos de uma ou mais variaveis sdcio-econémicas como:
renda familiar, status profissional e aquisicdo de instrucao”(SCHIFFMAN;
KANUK, 2000, P.267).

De acordo com Schiffman e Kanuk (2000, p.268), divisdo da sociedade em
classes sociais possibilitou aos pesquisadores notarem a existéncia de valores,
atitudes e padrbes comportamentais compartilhados entre os membros dentro de
cada classe social e valores atitudes e comportamentos diferentes entre as classes

sociais.

A percepcao que o consumidor tem da prépria classe social e de classes

diferenciadas da sua, influencia no seu comportamento.

Em uma regido em que predomina determinada classe social, pode ser
costume um tipo de comportamento, em virtude da subcultura do local.
Independente do comportamento estar certo ou errado, para a maioria da sociedade,
naquele local aquela atitude é aceita por todos.

Para enfatizar essa situagdo, Schiffman e Kanuk (2000, p.268) ainda
descrevem que a condicdo de membro de uma classe social serve ao consumidor
como uma estrutura de referéncia para a elucidacdo de suas atitudes e

comportamentos.

As pessoas procuram se espelhar nas atitudes e comportamentos de seus

semelhantes para basearem suas proprias atitudes e comportamentos.
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5.3.2 Fatores sociais

5.3.2.1 Grupos de referéncia

“Um grupo pode ser identificado como duas ou mais pessoas que partilham
um propdsito comum.” (SHETH, MITTAL; NEWMAN, 2001, p.165).

Segundo Kotler (2000, p.185), os grupos de referéncia de uma pessoa sao
aqueles que exercem alguma influéncia direta (face a face) ou indireta sobre as
atitudes ou o comportamento dessa pessoa. Segundo o0 mesmo autor, 0S grupos
que exercem influéncia direta sobre uma pessoa sdao chamados grupos de afinidade,
como familia, amigos, vizinhos e colegas de trabalho, com os quais a pessoa tem

um convivio informal e continuo.

A familia é o grupo de maior influéncia sobre o individuo, pois nela se passa a
maior parte do tempo, se aprende valores e comportamentos e se troca idéias e
opinides. Os amigos estdo em segundo lugar entre os grupos que mais influenciam o
comportamento do consumidor, suas opinides e atitudes servem como referéncia,
pois assim como 0s colegas de trabalho eles tém uma convivéncia proxima e

frequente.
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5.3.2.2 Tipos de grupos

Primario x secundario

Segundo Newman os grupos primarios sao aqueles com que as pessoas
interagem com freqliéncia e cujas opinides e normas elas consideram importante
seguir. Nos grupos secundarios, o contato ndo é freqlente, e as normas do grupo
séo consideradas menos obrigatorias.

Schiffman e Kanuk (2000, p.228) descrevem que a distingdo entre grupos
primarios e secundarios se faz pela importancia percebida dos grupos pelo individuo

e pela freqiiéncia ou constancia com que o individuo interage com 0s grupos.

O grupo primario tem maior influéncia sobre o comportamento do consumidor
e pode ser identificado como: familia, amigos, vizinhos e etc. Pelo fato de ser um

grupo bem heterogéneo, nao é possivel identificar nele uma caracteristica comum.

No caso do desvio de energia, principalmente em localidades dominadas por
ligacdes clandestinas, esses grupos sao referéncia de comportamento. Nao raro, em
acOes de fiscalizacbes em que ocorre o corte de energia por irregularidade, os
fiscais sdo indagados a respeito do motivo da acdo, ja que grande parte da
comunidade encontrariasse na mesma situacdo. Esses consumidores agem como

um grupo protegendo uns aos outros, e chegam até a ameagar os fiscais.

A falta de infra-estrutura no local onde moram e o esquecimento dessas
pessoas pelas autoridades contribuem para a afirmacao de suas atitudes, enquanto
que a acao da empresa sobre alguns individuos isolados do grupo provoca a revolta
dos demais.
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Formal e informal

“Nos grupos formais, as condutas e comportamentos tendem a ser altamente
codificados. Os grupos informais, em contrapartida, tém poucas regras explicitas de
comportamento” (SHETH, MITTAL; NEWMAN, 2001, p.166).

Schiffman e Kanuk (2000) descrevem o grupo formal como tendo uma
estrutura altamente definida, papéis especificos e niveis de autoridade e objetivos
especificos em relacdo ao grupo informal.

“Do ponto de vista do comportamento do consumidor, 0os grupos sociais
informais ou os grupos de amizade sdo geralmente mais importantes para o
profissional de marketing porque a sua estrutura menos claramente definida
fornece um ambiente mais adequado para a troca de informagbes e de
influéncia sobre assuntos relacionados ao consumo” (SCHIFFMAN; KANUK,
2000, P.228).
Nas localidades descritas anteriormente, um exemplo de grupo formal que
tem influéncia sobre a comunidade sao as associacdes de bairro, cujo representante
€ o lider comunitario. Em agdes da companhia, € utilizada a influéncia deste grupo

sobre a comunidade.

Apo6s a implantacdo da rede elétrica da CEEE na localidade, a empresa
encaminha o parcelamento de postes populares para estes consumidores, tendo
como intermediario o lider comunitario, que pode e deve servir como elemento de

prevengao a comportamentos nocivos aos interesses da empresa.

Determinacéao e escolha

“Um grupo por escolha, como o préprio nome indica, é aquele a que uma
pessoa decide voluntariamente juntar-se. Um grupo por indicagdo ou
determinacéo é aquele em que a associagdo é automatica para alguém que
tenha as caracteristicas que definem o grupo” (SHETH, MITTAL; NEWMAN,
2001, p.166).
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Existem poucos grupos por determinagdo. Os melhores exemplos sdo a
familia e a religido. A familia, por uma razdo ébvia: simplesmente nascemos em
uma; a religido, porque a tendéncia é adotarmos a mesma religidao praticada por

nossos familiares.

Ja os praticantes de xadrez, os freqlientadores de academia de ginastica, os
consumidores irregulares, sao exemplos tipicos de grupo por escolha. Importa
observar, entretanto, que enquanto a ginastica e o xadrez sao dispensaveis, por
serem um hobby ou um mero interesse individual, a energia elétrica tem carater de

bem essencial e chega a determinar a qualidade de vida de uma pessoa.

Associagao e simbolicos

“Os grupos por associacao sao aqueles em que um individuo que alega ser
um membro é reconhecido como tal pelo lider e/ou pelos membros-chaves
do grupo. Nos grupos simbdlicos por outro lado, ndo ha regra ou
procedimento para garantir a pertencga, e o lider do grupo ou seus membros
chefes podem até negar esta fungédo, mas o individuo se considera membro
e, voluntaria e discretamente, adota as normas e valores do grupo,
identificando-se com ele” (SHETH, MITTAL; NEWMAN, 2001, p.166).

Para Schiffman e Kanuk (200, p.228), algumas vezes 0S Qrupos sao
classificados pelo status dos seus membros. Um grupo ao qual uma pessoa tanto
pode pertencer como se qualificar para associado €& chamado de grupo de
associagao. Grupo simbolico sdo os grupos nos quais um individuo tende a nao ser
aceito, apesar de agir como membro, adotando valores, atitudes, e 0 comportamento

do grupo.

Os consumidores da CEEE formam um grupo de associagdo. Todavia, os
consumidores que possuem energia clandestinamente ndo se enquadram neste
grupo e muito menos no grupo simbdlico. Ao contrario deste, os individuos ndo se
comportam como membros do grupo de consumidores legais, mas a empresa tem
interesse na sua aceitacao, isto é, no seu ingresso no grupo de associacao — 0s

consumidores (regulares).
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5.3.3 Fatores psicologicos

Os fatores psicolégicos como motivagcéo, percepgcao, aprendizagem, crencas

e atitudes influenciam no comportamento do consumidor.

5.3.3.1 Motivacao

O entendimento das necessidades e motivacbes é importante para as

empresas tentarem prever o comportamento do consumidor no mercado.

“Motivagéo pode ser descrita como a forga motriz interna dos individuos que
os impele a acéo. Esta forca € produzida por um estado de tensdo, que existe em
funcédo de uma necessidade ndo-satisfeita” (SCHIFFMAN; KANUK, 2000, P.60).

Ainda segundo o autor, os individuos se esforcam para reduzir essa tensao
através do comportamento que eles esperam que va satisfazer suas necessidades.
As metas especificas que selecionam e os padrées de acao que empreendem para
alcancar suas metas sao resultado do pensamento e da aprendizagem.

Um exemplo disso seria a motivacdo baseada na necessidade de possuir
energia elétrica que resultaria na contratacao do servico de fornecimento de energia.
Mas existem também outras necessidades nao satisfeitas que produzem um estado

de tenséo suficiente para o consumidor fraudar.

A maioria da literatura sobre motivacdo ndo se aplica diretamente a este

caso, pois é direcionada as pessoas que compram produtos e servicos dentre uma
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variedade de opgbes a sua escolha. Mas o que nos interessa € saber quais as

necessidades e motivacdes que levam o individuo a cometer o ato ilicito.

Segundo Kotler (2000), as pessoas possuem necessidades fisiologicas e
psicolégicas que passam a ser motivo quando alcangam um determinado nivel de
intensidade levando a pessoa a agir.

Se analisarmos o conceito sob o ponto de vista do produto energia, este sera
sempre uma necessidade fisioldégica, mas analisando a motivacdo que leva algumas
pessoas a obter energia de forma irregular, também podemos incluir a necessidade
psicolégica como influéncia sobre a agdo do consumidor. Consumidores que
possuem boa condicao financeira e, ainda assim, agem irregularmente, nao
possuem somente a necessidade fisioldgica como motivacao, ja que tém condicdes
de pagar devidamente pelo servico. Isto ndo quer dizer que os pobres tenham
somente a necessidade fisiolégica como motivacao, pois encontramos pessoas que
vivem em regibes em que o normal é furtar energia e, contrariando todas as
expectativas, agem corretamente, sendo ridicularizadas por vizinhos pela sua

atitude.

A diferenca entre as atitudes desses dois tipos de consumidor tem origem nos
valores de cada individuo.

Para Sheth, Mittal e Newman (2001, p.326) o processo motivacional comeca

quando um estimulo gera uma moc¢ao ou excitagao na direcao de um objeto-alvo.

Esses estimulos que motivam o individuo a optar por uma determinada
direcdo variam de acordo com o ambiente, situacdo socio-econdmica e valores do
individuo. Shifman e Kanuk (2000, p.62) tratam a motivacdo como negativa ou
positiva em termos de direcdo. Alguns psicélogos referem-se as forcas positivas
como necessidades, desejos ou vontades, e as forgcas negativas a medos ou

aversoes.

Por este conceito se referir a compra de produtos e servigos, a acao da
maioria das empresas é sempre no sentido de minimizar a motivacao negativa e

maximizar a positiva.
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No caso da energia elétrica, entretanto, a forca negativa é desejavel, pois
representaria um contensor para o individuo ndo desviar energia elétrica, seja por
medo de ser descoberto ou por outro motivo qualquer. Diferentemente do que ocorre
na maioria das empresas, essa motivacdo negativa devera ser incentivada, pois a
aversao, nesse caso, refere-se a fraude, ndo a compra de determinado produto ou

Servigo.

Além disso, quando o consumidor esta insatisfeito com o servico e ndo possui
outra opcao de fornecedor (no caso, ndo ha outra concessionaria de energia elétrica
na area em que reside), pode sentir-se autorizado a agir de forma incorreta. Isto
ocorre quando nas solicitacdes de fiscalizagcdes dos consumidores, a empresa nao
atende suas reclamacdes. O denunciante, quando cumpridor de suas obrigacdes
para com a empresa, ao observar que a irregularidade delatada permanece, tende a
tornar-se incrédulo em relacdo a capacidade da empresa de coibir a irregularidade.

Neste caso, uma necessidade ndo € atendida, causando uma visdo negativa

da empresa baseada numa forca positiva.

Os mesmos autores ainda diferenciam a motivagdo como racional e

emocional:

Racionais: implica que os consumidores elegem metas com base em critérios

totalmente objetivos, como tamanho, peso, preco, etc.

Emocionais: implicam a selecéo de objetivos de acordo com critérios pessoais
ou subjetivos.

Como a energia elétrica € um bem intangivel e um servico monopolizado, ndo
poderia ter a motivacao racional no sentido que o autor descreve. A motivacao
emocional seria possivel, pois o individuo julga e avalia os principios individuais e

outros critérios que o induzem a agao.
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5.3.3.2 A natureza dindmica da motivacao

“Necessidades e objetivos estdo crescendo e mudando constantemente em
resposta a condicao fisica de um individuo, ao ambiente, a interagcbes com os outros
e a experiéncias” (SCHIFFMAN; KANUK, 2000, P.63).

Segundo os autores algumas das razdes pelas quais a atividade humana

voltada para as necessidades nunca para, incluem:

As necessidades nunca estdo completamente satisfeitas: em intervalos de
tempo as pessoas experimentam necessidades de fome que devem ser satisfeitas
ou a necessidade de poder de um individuo ndo é completamente satisfeita e o leva

a se esforcar mais intensamente.

Novas necessidades emergem a medida que as velhas sao satisfeitas:
existiia uma hierarquia de necessidades em que necessidades novas, de uma
posicdo mais alta, emergem a medida que necessidades de posicdes mais baixas
sao satisfeitas.

O sucesso e o fracasso influenciam os objetivos: 0 sucesso torna as pessoas
mais confiantes em suas habilidades de alcancar objetivos mais altos e, ao contrario,

o fracasso diminui os niveis de aspiracao.

Objetivos substitutos: quando um individuo nao consegue alcangar um
objetivo, seu comportamento se dirige a um objetivo substituto. Apesar de nao ser
tao satisfatério quanto o objetivo primario, ele poder ser suficiente para dissipar uma
tensdo desconfortavel.

A multiplicidade das necessidades: quando o comportamento de um

consumidor normalmente satisfaz mais de uma necessidade.
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As necessidades e 0s objetivos variam entre os individuos: pessoas com
necessidades diferentes podem buscar satisfacdo através da selegcdo dos mesmos
objetivos, enquanto pessoas com as mesmas necessidades podem buscar
satisfacdo por meio de objetivos diferentes.

A dindmica que o autor descreve mostra que os individuos sdo dotados de
inumeras necessidades que se modificam, multiplicam e aumentam ao longo do
tempo. Essas necessidades se modificam influenciadas por valores pessoais,
condicao social, influéncia do ambiente e aprendizado que possuem.

5.3.3.3 Necessidades

Shifman e Kanuk (2000, p.60) descrevem as necessidades como inatas ou
adquiridas. As necessidades inatas sdo as necessidades fisiol6gicas, necessarias
para manter a vida. Uma vez que sao necessdarias para manter a vida, as

necessidades biogénicas sdo necessidades primarias.

Segundo os mesmos autores, as necessidades adquiridas sdo aquelas que
aprendemos em resposta a nossa cultura ou meio ambiente. Ai estdo incluidas
necessidades de auto-estima, de prestigio, de afeto, de poder e de aprendizagem.
Uma vez que as necessidades adquiridas sao psicologicas, sao consideradas
necessidades secundarias.

Enquanto a energia elétrica € uma necessidade primaria, a op¢cao de fraudar
€ uma necessidade secundaria, proveniente somente do individuo, de sua situacao
e da influéncia do ambiente.
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5.3.3.4 Percepcéao

“Percepcado é o processo pelo qual um individuo seleciona, organiza e
interpreta a informacao que recebe do ambiente” (SHETH, MITTAL; NEWMAN,
2001, p.286).

“O estudo da percepcao €, em grande parte, o estudo acerca do que nos
inconscientemente adicionamos ou subtraimos dos dados sensoriais brutos para
produzir 0 nosso proprio quadro particular do mundo” (SCHIFFMAN; KANUK, 2000,
P.103).

A percepcao, segundo Kotler (2000), depende ndo apenas de estimulos
fisicos, mas também da relacdo desses estimulos com o ambiente e das condi¢cdes
interiores da pessoa, que fazem com que elas tenham diferentes percepcdes sobre

uma mesma situagao, devido a trés processos:

Atencédo seletiva: as pessoas sdo expostas a uma grande quantidade de
estimulos que sao filtrados por ndo ser possivel prestar atencdo a todos. E mais
provavel que as pessoas notem estimulos que se relacionem com uma necessidade
atual, que elas antecipam, isto &, esperam haver uma dada propaganda em um

determinado lugar ou estimulos que tem um apelo maior do que o normal.

Distorcao seletiva: € a tendéncia de transformar a informacéao em significados

pessoais € interpreta-la de maneira que se adapte a seus prejulgamentos.

Retencao seletiva: Propensédo a lembrar os pontos positivos mencionados a
respeito de um produto de que gostamos e esquecer 0s pontos positivos expostos a
respeito de produtos concorrentes.



36

“A conduta ética de uma empresa pode ter um impacto significativo sobre as
percepcoes que o publico tem dela e sobre as decisées sobre ser ou ndo um cliente
seu” (SHETH, MITTAL; NEWMAN, 2001, p.296).

A percepcao que os consumidores tém da empresa depende da qualidade
dos servigcos prestados e do atendimento prestado por seus funcionarios. A CEEE
terceiriza grande parte de seus servicos, e este pessoal terceirizado participa

também da formacao da imagem da empresa.

A conduta ética dos funcionarios e terceirizados, bem como as acdes que a
empresa adota, reflete sobre a percepcao e a decisdo dos consumidores.

No caso de ligacdes irregulares, uma agravante é a atuagdo no mercado de
individuos que, a pretexto de uma intervengao técnica, utilizam o nome da empresa

para a pratica de extorsdes, colaborando para uma imagem negativa da empresa.

Por outro lado, a quantidade de informacées que a empresa disponibiliza
sobre 0s riscos e consequéncias da pratica da irregularidade, pode modificar a

percepg¢ao dos consumidores e, assim, alterar seu comportamento.

Um meio pelo qual os profissionais de marketing, através da informacao,

podem modificar percepcoes, é a aprendizagem.

5.3.3.5 Aprendizagem

As pessoas se comportam em relagdo a uma dada situacdo por meio da
aprendizagem que receberam, o que nao significa que se limitem a reproduzir
comportamentos. Além das informagdes e conhecimentos que possuem, sofrem a

acao de seus valores pessoais.
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Segundo Shifman e Kanuk (2000, p.137), a aprendizagem do consumidor é
um processo, ou seja, ela evolui continuamente e muda em fung¢ao do conhecimento

adquirido recentemente ou em fungao da experiéncia.

Ainda segundo o0 mesmo autor, a aprendizagem pode ser intencional, ou seja,
adquirida em funcéo do interesse do individuo, ou incidental, isto €, adquirida por
acaso. Um consumidor, por exemplo, pode buscar informa¢des sobre um produto ou

servico ou aprender através de andncios e propaganda.

De acordo com Newman, existem quatro diferentes mecanismos de

aprendizado:

Aprendizado cognitivo: adquiridos através da comunicagdo escrita e oral,

incidental ou intencionalmente.

Condicionamento classico: € o processo pelo qual uma pessoa aprende uma
associacao entre dois estimulos em virtude de sua constante aparicdo como um par.

E o ensinamento de certos comportamentos através da repeticao.

Condicionamento instrumental: as pessoas aprendem a responder de

determinadas maneiras porque elas sdo compensatérias.

Moldagem: as pessoas aprendem observando outras.
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6 METODO

Na consecucao deste trabalho, optou-se pela utilizacdo de uma pesquisa
quantitativa de carater descritivo.

Como trata-se de pesquisa sobre percepcao, foi eleita a técnica projetiva. A
utilizacdo dessa técnica faz com que, ao perguntarmos sobre a percepcao que tém
de outros individuos, indiretamente, os entrevistados acabem projetando para a

situacao suas proprias motivacoes, crengas, experiéncias ou sensacoes.

O questionéario, conforme apéndice A, consiste, basicamente, em um
instrumento estruturado de coleta de dados que exigiu um cuidado extra na sua
elaboracdo, ja que seus questionamentos envolvem um ato ilicito e, por isso,

poderiam gerar desconforto no entrevistado.

Foi realizado um pré-teste no cruzamento das Ruas Sepé Tiaraju com
Orfanatréfio, por ser um local de passagem de moradores das vilas do Bairro Santa
Teresa, com o intuito de verificar a compreensado do questionario por pessoas com
menor grau de instrugdo. Verificou-se, assim, dificuldade de entendimento de
algumas questdes que, por isso, foram reescritas para aproximar sua redacado da
linguagem mais coloquial.

A aplicagédo do questionario foi realizada pelo Centro de Estudos e Pesquisas
em Administragdo (CEPA), 6rgédo vinculado a Escola de Administracao da UFRGS,
por 10 entrevistadores no dia 3 de outubro de 2006. No come¢o da manha desse
dia, foi realizado um breve treinamento com os entrevistadores, ocasidao em que
foram lidas as perguntas do questionario e esclarecidas as duvidas em relacdo ao
seu entendimento e aplicagdo. Ao final da tarde, foi acompanhada a chegada dos
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entrevistadores com o retorno da aplicacdo do questionario. Nenhum entrevistador
relatou qualquer dificuldade na aplicagédo do questionario.

Para a analise dos resultados foi utilizado o software Sphinx versao 4.5.

6.1 AMOSTRA

A populacao da pesquisa é composta por consumidores de energia elétrica da
CEEE da cidade de Porto Alegre

A amostra é aleatéria e a técnica de amostragem utilizada é a nao
probabilistica por cotas de acordo com sexo, idade e escolaridade, baseadas no
ultimo censo demogréfico da cidade de Porto Alegre. Essa técnica foi utilizada por
ser a que melhor representa proporcionalmente a opinido dos consumidores da

capital.

Determinou-se que seriam coletadas 200 entrevistas, a serem aplicadas por
10 entrevistadores, cabendo a cada um deles, portanto, uma cota de 20 entrevistas.
Foram sorteados, entdo, 10 bairros da cidade de Porto Alegre. Esse sorteio foi feito

por um programa de computador do CEPA dentre os 78 bairros oficiais da capital.

Definiu-se que as entrevistas seriam aplicadas nas ruas e cada entrevistador
deveria posicionar-se no local de maior circulacdo de pessoas do respectivo bairro.
Em outras palavras, os entrevistadores deveriam entrevistar qualquer pessoa que se

encaixasse no perfil da amostra de acordo com sexo, idade e escolaridade.
Os bairros sorteados foram:
J Auxiliadora;

° Cidade Baixa;



Floresta.
Higiendpolis;
Ipanema;

Jardim Lindéia;
Menino Deus;
Moinhos de Vento;
Restinga;

Santo Antonio.
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7 ANALISE DOS DADOS

Inicialmente, descreveu-se as varidveis da amostra em relagdo ao sexo, idade
e escolaridade, que foram determinadas de acordo com o mais recente censo
demografico de Porto Alegre. Com isso, buscou-se uma projecao dos resultados
que, em tese, se obteria entrevistando toda populacdo da capital.

Logo apds, para uma melhor observacao, a analise dos dados foi dividida

agrupando-se os resultados das questdes de acordo com cada objetivo proposto.

7.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Tabela 1 — Sexo dos entrevistados

Qt. cit. Freq.

Sexo
masculino 94 | 47,0%
feminino 106 | 53,0%
TOTAL OBS. 200 100%

Fonte: Dados da amostra.

A amostra em relacdo ao sexo representou ambos de maneira semelhante,
reproduzindo a mesma proporcao entre sexos do mais recente censo demografico
de Porto Alegre.



Tabela 2 — Idade dos entrevistados

Qt. cit. Freq.
Idade
16219 16 |8,0%|
20239 88 | 44,0%
40 ou mais 96 | 48,0%
TOTAL OBS. 200 100%

Fonte: Dados da amostra.
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Na amostra por idade, ha uma diferenca significativa entre a faixa etaria de 16

a 19 anos e as demais, também de acordo com o mais recente censo demografico

da capital.

Tabela 3 — Grau de escolaridade dos entrevistados

Qt. cit. Freq.
Grau de escolaridade
19 grau/ensino fundamental 99 |49,5% |
2° grau/ensino médio 56 | 28,0%
ensino superior 45 | 22,5%
TOTAL OBS. 200 100%

Fonte: Dados da amostra.

Na amostra por escolaridade ha um percentual significativamente maior de

entrevistados com

1°grau/ensino fundamental.

percentuais semelhantes entre si.

Os outros dois grupos tém

Tal distribuicdo do grau de escolaridade na populagdo espelha os dados do

mais recente censo demografico de Porto Alegre.
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7.2 APRESENTACAO DOS DADOS DE ACORDO COM OS OBJETIVOS

Percepcéao dos consumidores em relacdo aos consumidores irregulares

Grafico 1 - Na sua opinidao, a quantidade de pessoas que fazem desvio de energia
elétrica, popularmente conhecido como "gato de luz", na cidade de Porto Alegre é:

| Quantidade |
muito baixa 2,0%
baixa 19,1%
nem baixa nem alta ﬁ 21,6%
alta ' 7 40.2%

Média = 3,51 Desvio-padrao = 1,05

Fonte: Dados da pesquisa

A quantidade de pessoas que fazem desvio de energia elétrica na cidade de

Porto Alegre é elevada segundo a maioria dos entrevistados.

Tabelas — 4, 5 e 6 Cruzamento das médias da questao sobre a quantidade de desvios
com o sexo, idade e escolaridade

Quantidade . Quantidade
Idade Grau de escolaridade
Quantidade
Sexo - -
16219 3,75 12 grau/ensino fundamental 3,45
masculino 3,45 20 4 39 3,57 2% grau/ensino médio 3,62
feminino 3,57 40 ou mais 3,42 ensino superior 3,51
TOTAL 3,51 TOTAL 3,51 TOTAL 3,51

Fonte: Dados da pesquisa

Nao houve diferenga de opinido de acordo com sexo, idade e escolaridade. A
quantidade de desvios de energia € percebida como alta pela maioria da populacao

independentemente dessas variaveis.
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Grafico 2 - Na sua opiniao, a quantidade de desvios de energia elétrica esta:

| Aument/dimin

diminuindo muito 0,5%
diminuindo 8,8%

permanece igual ﬂ 32,5%

aumentando

49,0%
P

aumentando muito 9,3%

Média = 3,58 Desvio-padrao = 0,80

Fonte: Dados da pesquisa

A maioria dos entrevistados acha que o desvio de energia elétrica esta
aumentando e 32,5% acha que a quantidade permanece igual.

Portanto, a maioria dos consumidores percebe que a quantidade de desvios
de energia elétrica, além de ser alta, como visto na questdo anterior, esta

aumentando.

Tabelas — 7, 8 e 9 Cruzamento das médias da questao sobre o aumento/diminuicao da
quantidade de desvios com o sexo, idade e escolaridade

Aument . Aument
Aument Idade /dimin Grau de escolaridade /dimin
Sexo /dimin 16a19 |3,88| 12 grau/ensino fundamental 3,58
masculino 3,69 20239 3,57 2° grau/ensino médio 3,54
feminino 3,48 40 ou mais 3,53 ensino superior 3,61
TOTAL 3,58 TOTAL 3,58 TOTAL 3,58

Fonte: Dados da pesquisa

No cruzamento com a idade, os jovens de 16 a 19 anos acham que o desvio
de energia estd aumentando mais, se comparados as demais faixas etarias. Em

relagéo ao sexo e a escolaridade, ndo houve diferenga significativa de opiniéo.
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Grafico 3 - O quanto a condicao financeira da pessoa tem influéncia sobre a decisao
dela de fazer um desvio de energia:

| Condigao financeira

nenhuma influéncia 5,5%

pouca influéncia 9,5%
nem pouca nem muita influéncia ﬂ 13,1%
muita influéncia i 0 45,7%

total influéncia 26,1%

Média condicao financeira = 3,77 Desvio-padrao = 1,11

Fonte: Dados da pesquisa

Grafico 4 - O quanto o carater da pessoa tem influéncia sobre a decisao dela de fazer
um desvio de energia:

| Carater

nenhuma influéncia 17,1%

pouca influéncia 21,1%

nem pouca nem muita influéncia ﬂ 16,6%

muita influéncia ﬁ 28,6%

total influéncia 16,6%

Média carater = 3,07 Desvio-padrao = 1,36

Fonte: Dados da pesquisa

Grafico 5 - O quanto os parentes, amigos e vizinhos da pessoa tém influéncia sobre a
decisao dela de fazer um desvio de energia:

| Grupo

nenhuma influéncia 26,6%
pouca influéncia 22,1%

nem pouca nem muita influéncia ﬁ 21,6%

muita influéncia a 24.1%

total influéncia 5,5%

Média grupo = 2,60 Desvio-padrao = 1,26

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 6 - O quanto o grau de escolaridade da pessoa tem influéncia sobre a decisao
dela de fazer um desvio de energia:

| Escolaridade

_ 37,2%

nenhuma influéncia

pouca influéncia 22,6%
nem pouca nem muita influéncia ﬂ 12,6%
muita influéncia i ﬂ 21,6%

total influéncia

Média escolaridade = 2,37 Desvio-padrao = 1,33

Fonte: Dados da pesquisa

Somando-se o0s resultados de muita e total influéncia conclui-se que a
condicao financeira é apontada por 71,8% dos entrevistados como o item de maior
influéncia na decisao de fazer o desvio de energia, dentre os 4 apresentados.

O carater é considerado como influenciador na decisdo de fazer um desvio de

energia, embora com uma intensidade menor do que a condic¢ao financeira.

Os parentes, amigos e vizinhos, considerados 0s grupos de maior convivéncia
da pessoa, foram considerados influenciadores, embora em menor grau que a

condicao financeira e o carater.

Por sua vez, a escolaridade da pessoa é o item de menor influéncia, tendo
inclusive a percentagem mais alta de “nenhuma influéncia”, 37,2% de respostas, o

que tornou sua média a mais baixa.

Tabela - 10 Cruzamento das médias das questoes sobre as influéncias na decisao de
fazer o desvio de energia com o sexo

Carater Condicao Grupo Escolar
Sexo financeira idade
masculino 2,98 3,72 2,50 2,20
feminino 3,14 3,82 2,69 2,51
TOTAL 3,07 3,77 2,60 2,37

Fonte: Dados da pesquisa
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No cruzamento do grupo de influéncias com o sexo constatamos nao existir
diferengas de opiniéo.

Tabela - 11 Cruzamento das médias das questoes sobre as influéncias na decisao de
fazer o desvio de energia com a idade

Carater Condicao Grupo Escolar
Idade financeira idade
162419 [2,38] 3,63 3,50] [1,75]
20a39 3,09 3,75 2,35 2,30
40 ou mais 3,16 3,82 2,67 2,54
TOTAL 3,07 3,77 2,60 2,37

Fonte: Dados da pesquisa.

No cruzamento do grupo de influéncias com a idade, constatou-se que os
jovens de 16 a 19 anos acham que o grupo - amigos, parentes e vizinhos-, depois da
condigao financeira, é o item que mais influencia na decisdo de fazer o desvio de
energia. Essa faixa etaria também se diferencia das demais pela baixa influéncia

significativa atribuida ao carater e a escolaridade.

Tabela - 12 Cruzamento das médias das questoes sobre as influéncias na decisao de
fazer o desvio de energia com a escolaridade

. Carater Condicao Grupo Escolar
Grau de escolaridade financeira idade
19 grau/ensino fundamental 3,01 3,86 2,52 2,32
2° grau/ensino médio 3,04 3,59 2,59 2,13
ensino superior 3,22 3,82 2,78 2,78
TOTAL 3,07 3,77 2,60 2,37

Fonte: Dados da pesquisa.

No cruzamento do grupo de influéncias com a escolaridade constatou-se nao
existir diferengas de opinido.
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Grafico 7 - A maioria das pessoas desvia energia porque a tarifa de energia elétrica é
alta:

| Tarifa

discordo totalmente

discordo em parte 9,5%

nem discordo nem concordo 7,5%

concordo em parte ﬂ 38,7%

Média = 3,97 Desvio-padrao = 1,14

concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa

Verificou-se que 77,9 % dos entrevistados concordam com a afirmagéo de
que as pessoas desviam energia porque a tarifa é alta. Essa percepg¢ao € mais uma
condicionante na decisao de desviar.

Tabelas — 13, 14 e 15 Cruzamento das médias da questao sobre tarifa de energia com
o sexo, idade e escolaridade

Tarifa i Tarifa
Idade Grau de escolaridade
Tarifa
Sexo - -
16a19 4,00 12 grau/ensino fundamental 4,06
masculino 3,80 20a39 4,03 2° grau/ensino médio 3,91
feminino 4,13 40 ou mais 3,92 ensino superior 3,87
TOTAL 3,97 TOTAL 3,97 TOTAL 3,97

Fonte: Dados da pesquisa.

Apesar de nao existirem diferencas significativas em relagdo ao sexo, idade e
escolaridade, as mulheres concordam mais do que os homens com a firmagao de

que as pessoas desviam energia porque a tarifa é alta.
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Grafico 8 - A maioria das pessoas que desvia energia elétrica tem uma condicao
financeira:

| Condigao financeira ruim/boa

muito ruim _ 19,0%

nem ruim nem boa ﬂ 33,0%

boa 6,5%
muito boa 3,5%

Média = 2,38 Desvio-padrao = 0,98

Fonte: Dados da pesquisa

A maioria dos entrevistados acha que o desvio é feito por pessoas de
condicao financeira ruim. Embora a condicédo financeira seja considerada a grande
influenciadora na decisdo de desviar energia, cabe considerar que, segundo 0s
resultados obtidos, 43% das pessoas que fazem desvios de energia nao tém uma

condigao financeira precaria.

Tabelas — 16, 17 e 18 Cruzamento das médias da questao sobre a condicao financeira
com o sexo, idade e escolaridade

Condicao Condicao
g:::gz?r(; Idade f:ﬂ?r:f;(i);a Grau de escolaridade f::]?n':f;::

Sexo ruim/boa
16a19 2,56 12 grau/ensino fundamental 2,36
masculino 2,55 20239 2,39 2°¢ grau/ensino médio 2,48
feminino 2,22 40 ou mais 2,33 ensino superior 2,27
TOTAL 2,38 TOTAL 2,38 TOTAL 2,38

Fonte: Dados da pesquisa.

Apesar de nao existirem diferencas significativas em relagdo ao sexo, idade e
escolaridade, as mulheres, mais do que os homens, acham que as pessoas que

desviam energia tém uma condig&o financeira ruim.
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Grafico 9 - A maioria das pessoas que conhece alguém que faz desvio de energia
elétrica denunciam:

| Denuncia |

nunca 34,7%
raramente

as vezes ﬂ 19,1%

frequentemente i ﬂ 9,0%

Média = 2,21 Desvio-padrao = 1,19

Fonte: Dados da pesquisa

A partir da média de respostas de 2,21 verifica-se que a maioria das pessoas
raramente denuncia um desvio de energia, talvez em virtude do alto grau de
impunidade percebido, como veremos na proxima questao.

Tabela — 19, 20 e 21 Cruzamento das médias da questao sobre a freqliéncia de
denuncia com o sexo, idade e escolaridade

Denuncia . Denuncia
Idade Grau de escolaridade
Denuncia
Sexo - -

16219 2,06 12 grau/ensino fundamental 2,20

masculino 2,27 20239 2,39 2°¢ grau/ensino médio 2,18
feminino 2,15 40 ou mais 2,06 ensino superior 2,24
TOTAL 2,21 TOTAL 2,21 TOTAL 2,21

Fonte: Dados da pesquisa.

O habito de nao denunciar ndo tem diferenca de acordo com sexo, idade e

escolaridade.
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Percepcao dos consumidores da CEEE sobre as riscos e conseqiiéncias do desvio
de energia

Grafico 10 - A maioria das pessoas acha que a prisao por desvio de energia elétrica
acontece:

| Priséo |

nunca 54,5%
raramente
as vezes

frequentemente

sempre

Média = 1,90 Desvio-padrao = 1,19

Fonte: Dados da pesquisa

As pessoas acham que a prisdo por desvio de energia raramente acontece.
Isso demonstra o altissimo grau de impunidade percebido, sobretudo se
observarmos que a maioria dos entrevistados acha que a prisdo por desvio nunca

acontece.

Tabelas — 22, 23 e 24 Cruzamento das médias da questao sobre a freqiiéncia de prisao
com o sexo, idade e escolaridade

Prisao . Prisao
— Idade Grau de escolaridade
s Prisao
exo 16a19 2,13 12 grau/ensino fundamental 1,91
masculino 1,93 20239 2,05 2° grau/ensino médio 2,00
feminino 1,87 40 ou mais 1,72 ensino superior 1,73
TOTAL 1,90 TOTAL 1,90 TOTAL 1,90

Fonte: Dados da pesquisa.

N&o existe diferenca significativa de opinido quanto a prisao por desvio de
energia em relacao ao sexo, idade e escolaridade.
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Grafico 11 - A maioria das pessoas acha que o desvio de energia elétrica é crime:

| Crime

discordo totalmente _ 15,0%

discordo em parte 14,0%
nem discordo nem concordo ﬁ 14,0%
concordo em parte ﬁ 24,5%

Média = 3,46 Desvio-padrao = 1,45

Fonte: Dados da pesquisa

A maioria das pessoas nao tem plena consciéncia que o desvio de energia €

crime.

Somente um pouco mais da metade das pessoas concordaram que desvio de
energia & crime, ai incluidos os que concordaram parcialmente - quase " do total.
Portanto, obtemos um percentual de 67,5 % de pessoas que nao é inteiramente
consciente de que o desvio € crime. Isto pode estar diretamente relacionado ao alto
grau de impunidade percebido.

Tabelas — 25, 26 e 27 Cruzamento das médias da questao sobre o crime com o sexo,
idade e escolaridade

Sexo Crime Crime Crime
Idade Grau de escolaridade
mas.cEJIino 3,61 16a19 3,25 12 grau/ensino fundamental 3,30
feminino 3,32 20a39 3,42 22 grau/ensino médio 3,52
TOTAL 3,46 40 ou mais 3,52 ensino superior 3,71
TOTAL 3,46 TOTAL 3,46

Fonte: Dados da pesquisa.

Em relacdo ao sexo, idade e escolaridade nao existe diferenca de opiniao

significativa quanto ao fato de o desvio de energia ser crime.
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Grafico 12 - O desvio de energia pode causar queda/interrupcao no fornecimento dos
vizinhos:

| Queda/interrupgao |

nunca _ 9.6%

raramente 15,7%
as vezes ﬂ 29,3%
frequentemente i ﬂ 31,3%

Média = 3,25 Desvio-padrao = 1,17

Fonte: Dados da pesquisa

A maioria dos consumidores tem consciéncia de que o desvio de energia

pode causar queda/interrupg¢ao no fornecimento dos vizinhos.

Com relacdo a percepgao da freqiéncia do acontecimento, 44% dos
entrevistados acham que a queda/interrupcdo pode acontecer frequentemente ou

sempre, com a média ficando em 3,25.

Tabelas — 28, 29 e 30 Cruzamento das médias da questao sobre a freqiiéncia de
queda/interrupcao com o sexo, idade e escolaridade

Quedalint . Quedal/int

Quedanint Idade errupgio Grau de escolaridade errupgio

Sexo errupgao 16a19 3,13 12 grau/ensino fundamental 3,16
masculino 3,29 20239 3,28 2° grau/ensino médio 3,39
feminino 3,21 40 ou mais 3,24 ensino superior 3,26
TOTAL 3,25 TOTAL 3,25 TOTAL 3,25

Fonte: Dados da pesquisa.

Em relacdo ao sexo, idade e escolaridade, n&o existe diferenca significativa
de opinido sobre a influéncia do desvio de energia na queda/interrupgdo no

fornecimento dos vizinhos.
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Grafico 13 - Os acidentes elétricos causados por desvios de energia elétrica
acontecem:

| Acidentes |

nunca 4.5%
raramente 15,1%

as vezes ﬂ 30,2%
frequentemente i ﬂ 35,7%

Média = 3,41 Desvio-padrao = 1,05

Fonte: Dados da pesquisa

A maioria dos consumidores tem consciéncia de que o desvio de energia
pode causar acidentes e que estes acontecem frequentemente, com a média ficando
em 3,41.

Tabelas — 31, 32 e 33 Cruzamento das médias da questao sobre a frequiéncia de
acontecimento de acidentes com o sexo, idade e escolaridade

Acidentes i Acidentes
Idade Grau de escolaridade
s Acidentes
exo 16219 3,63 12 grau/ensino fundamental 3,38
masculino 3,52 20a39 3,39 2° grau/ensino médio 3,55
feminino 3,30 40 ou mais 3,39 ensino superior 3,29
TOTAL 3,41 TOTAL 3,41 TOTAL 3,41

Fonte: Dados da pesquisa.

Nao existe diferenca significativa de opinido sobre os acidentes elétricos

causados por desvio em relacao ao sexo, idade e escolaridade.
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Grafico 14- Quanto ao risco a vida, a maioria das pessoas acha que o desvio de
energia para quem faz o desvio, tem:

| Risco/executa |
nenhum risco
baixo risco 12,5%
nem baixo nem alto risco ﬂ 11,5%
alto risco i ﬂ 38,5%

altissimo risco 32,0%

Média executa = 3,79 Desvio-padrao = 1,18

Fonte: Dados da pesquisa.

Grafico 15- Quanto ao risco a vida, a maioria das pessoas acha que o desvio de
energia para quem mora na casa com desvio, tem:

| Risco/morador |

nenhum risco 8,5%

baixo risco 17,0%

nem baixo nem alto risco ﬂ 16,5%

alto risco ﬂ 34,0%

altissimo risco 24,0%

Média morador = 3,48 Desvio-padrao = 1,26

Fonte: Dados da pesquisa.

Grafico 16- Quanto ao risco a vida, a maioria das pessoas acha que o desvio de
energia para os vizinhos, tem:

| Risco/vizinhos |

nenhum risco 19,5%

baixo risco

nem baixo nem alto risco ﬁ 23,5%
alto risco i a 27,0%
15,0%

altissimo risco

Média vizinhos = 3,03 Desvio-padrao = 1,34

Fonte: Dados da pesquisa.
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Com relagao ao risco a vida, os entrevistados acham que o risco € alto para
quem executa o desvio de energia, mas de média intensidade para os vizinhos. De
acordo com as médias, verifica-se que as pessoas acham que o risco diminui quanto

mais longe a pessoa estiver do local do desvio de energia.

Tabelas — 34, 35 e 36 Cruzamento das médias das questoes sobre os riscos com o
sexo, idade e escolaridade

Risco/e Risco/m Risco/vi
Sexo xecuta orador zinhos
masculino 3,76 3,40 2,91
feminino 3,82 3,55 3,13
TOTAL 3,79 3,48 3,03
Risco/e Risco/m Risco/vi
Idade xecuta orador zinhos
16219 3,63 3,25 2,88
20 a 39 3,76 3,38 3,00
40 ou mais 3,84 3,61 3,08
TOTAL 3,79 3,48 3,03
i Risco/e Risco/m Risco/vi
Grau de escolaridade xecuta orador zinhos
12 grau/ensino fundamental 3,94 3,36 2,90
2° grau/ensino médio 3,80 3,77 3,27
ensino superior 3,44 3,38 3,02
TOTAL 3,79 3,48 3,03

Fonte: Dados da pesquisa.

Nao existe diferenca significativa de opinido quanto ao risco a vida em relacao
ao sexo, idade e escolaridade.
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Percepcao dos consumidores quanto a agdo da empresa

Grafico 17- A fiscalizacao da CEEE, no combate aos desvios de energia elétrica, é:

| Combate |

muito ruim _ 14.7%

nem ruim nem boa ﬂ 34,0%
boa ﬂ 17,8%

muito boa _ 4,6%

Média = 2,69 Desvio-padrao = 1,07

Fonte: Dados da pesquisa.

A fiscalizacdo da CEEE, no combate aos desvios de energia, € vista como
“‘nem ruim nem boa”, tendendo para o ruim, ja que 43,6% dos entrevistados

responderam que o combate aos desvios € ruim ou muito ruim.

Tabelas — 37, 38 e 39 Cruzamento das médias da questdo sobre o combate aos
desvios com o sexo, idade e escolaridade

Combate ] Combate
Idade Grau de escolaridade
s Combate
exo

X 16a19 2,80 12 grau/ensino fundamental 2,67
masculino 2,51 20a 39 2,80 2° grau/ensino médio 2,80
feminino 2,84 40 ou mais 2,56 ensino superior 2,58
TOTAL 2,69 TOTAL 2,69 TOTAL 2,69

Fonte: Dados da pesquisa.

Apesar de nao existirem diferencas significativas em relagdo ao sexo, idade e
escolaridade, ao analisarmos o cruzamento entre o combate e o sexo dos
entrevistados, verificamos que as mulheres tém uma visdo da acdo da CEEE mais
positiva da que os homens tém.
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Grafico 18- Na sua opiniao, das denuncias que a CEEE recebe, sao fiscalizadas:

| Fiscalizagao/dentncias

nenhuma 5,0%
poucas 39,2%

nem poucas nem muitas ﬁ 17,6%

muitas i ﬁ 25,6%

Média = 3,02 Desvio-padrao = 1,17

Fonte: Dados da pesquisa.

Apesar do maior numero de respostas (39,2%) se concentrar em “poucas”, a
média ficou em 3,02, o que leva a conclusdo de que a maioria dos consumidores
acha que a CEEE fiscaliza uma parte das denuncias que recebe.

Tabelas - 40, 41 e 42 Cruzamento das médias da questao sobre a fiscalizacao com o
sexo, idade e escolaridade

“iscalizacao!/ Fiscalizacaor
Fiscalizacao/ Idade dendncias Grau de escolaridade denuncias
Sexo denuncias
16a19 2,38 12 grau/ensino fundamental 3,07
masculino 3,1 20239 2,93 2° grau/ensino médio 2,85
feminino 2,93 40 ou mais 3,20 ensino superior 3,09
TOTAL 3,02 TOTAL 3,02 TOTAL 3,02

Fonte: Dados da pesquisa.

Apesar de nao existirem diferencas significativas em relagdo ao sexo e a
escolaridade, no cruzamento com a idade, os jovens entre 16 a 19 anos
responderam que a CEEE fiscaliza pouco. Este resultado é significativamente
diferente das demais faixas etarias, ja que, a medida que aumenta a idade, a
percepcao que as pessoas tém da fiscalizacao € mais positiva.
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Grafico 19 - Na sua opinidao, a CEEE atende as denuncias de maneira:

| Agilidade

muito lenta

_ 13.7%

lenta 35,5%

nem lenta nem rapida ﬂ 25,4%
répida ﬂ 22,3%
muito rapida - 3,0%

Média = 2,65Desvio-padrao = 1,07

Fonte: Dados da pesquisa.

A percepcao da maioria dos consumidores em relacdo a agilidade da CEEE
no atendimento as dendncias é de lentiddo, com 49,2% dos entrevistados
respondendo que é lenta ou muito lenta. A média ficou em 2,65.

Tabelas — 43, 44 e 45 Cruzamento das médias da questao sobre a agilidade no
atendimento as denuncias com o sexo, idade e escolaridade

Agilidade Agilidade
— Idade Grau de escolaridade g
Agilidade
Sexo N -

16a19 [2,19] 12 grau/ensino fundamental 2,57

masculino 2,61 20239 2,69 2° grau/ensino médio 2,79
feminino 2,69 40 ou mais 2,71 ensino superior 2,67
TOTAL 2,65 TOTAL 2,65 TOTAL 2,65

Fonte: Dados da pesquisa.

Apesar de nao existirem diferencas significativas no cruzamento da agilidade
no atendimento as denuncias com o sexo e a escolaridade, no cruzamento com a
idade, os jovens entre 16 e 19 anos responderam que a CEEE é lenta ou muito
lenta. Essa imagem negativa da acdo da empresa € significativamente maior nessa

faixa etaria do que nas demais, como podemos verificar pela média de 2,19.
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Grafico 20 - Na sua opiniao, os funcionarios e prestadores de servico da CEEE sao:

| Confiabilidade

nada confiaveis

pouco confidveis

5,6%
17,7%

. 3,0%

Média = 3,23 Desvio-padrao = 0,96

nem pouco nem muito confiaveis ﬂ 27,8%

confiaveis

ﬂ 46,0%

totalmente confiaveis

Fonte: Dados da pesquisa.

Os funcionarios e prestadores de servico da CEEE sao vistos como confiaveis

pela maior parte dos entrevistados.

Tabelas — 46, 47 e 48 Cruzamento das médias da questao sobre a confiabilidade dos
funcionarios e prestadores de servicos com o sexo, idade e escolaridade

Idade C|?:;i?§ i Grau de escolaridade C|?;;i:§ i

Confiabi
Sexo lidade 16a19 3,31 12 grau/ensino fundamental 3,15
masculino 3,12 20a 39 3,09 2° grau/ensino médio 3,24
feminino 3,33 40 ou mais 3,35 ensino superior 3,40
TOTAL 3,23 TOTAL 3,23 TOTAL 3,23

Fonte: Dados da pesquisa.

Nao existem diferengas significativas de opinido no cruzamento da

confiabilidade dos funcionarios com o sexo, idade e escolaridade.
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8 CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi o de conhecer a percepcao dos consumidores
sobre o desvio de energia na cidade de Porto Alegre. Para isso, a revisdo da
literatura foi importante na identificacdo das varias influéncias que podem atuar

sobre o consumidor que desvia energia.

Na analise dos dados, constatou-se que a maioria dos consumidores acha
que a quantidade de desvios de energia, além de ser alta, estd aumentando. Esse
resultado é muito interessante se considerarmos que o desvio de energia nem
sempre é de facil identificacdo, além do que sua ocorréncia € mais comum em

determinados bairros ou regides, e a pesquisa foi aplicada em toda a capital.

Conforme a pesquisa, como as pessoas raramente denunciam um desvio de
energia, e uma vez que faltam recursos materiais e humanos para fiscalizar as
denuncias recebidas, a empresa deve investir principalmente em infra-estrutura para
ter uma fiscalizacdo efetiva, minimizando, assim, suas perdas comerciais. Por
perdas comerciais entenda-se ndo sé o prejuizo direto da utilizacdo de energia
elétrica sem a devida contraprestagao por conta do desvio, mas também o desgaste
da imagem da empresa diante do consumidor idéneo.

O incremento da infra-estrutura também € pressuposto de uma acédo de
marketing estimuladora de denuncias, ja que nao haveria sentido buscar um nimero

maior de denuncias sem antes criar condicoes de atender ao volume atual.

Como vivemos em um pais em que a maioria da populacdo & pobre, o
problema do desvio de energia esta ligado, em grande parte, ao problema
econbmico e social do pais, de renda baixa e mal distribuida.
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Nesse contexto, ja era esperado que a condicdo financeira das pessoas
resultasse como o item de maior influéncia na decisdo de fazer um desvio de
energia. Por outro lado, os entrevistados reconheceram que 33% das pessoas que
fazem o desvio ndo tém uma condicdo tdo ruim assim, e 10% delas tém uma

condicao favoravel, o que pode remeter a decisao por desviar a um outro motivo.

O carater, segundo a pesquisa, tem influéncia na decisdo de fazer um desvio

de energia, embora com uma intensidade menor do que a condicéo financeira.

Em menor grau que a condicao financeira e o carater, o grupo de convivéncia

dos consumidores também influencia na decisdo de desviar energia.

De um modo geral, a percepc¢ao da influéncia do grupo € vista como de menor
intensidade, provavelmente porque deve ocorrer em maior grau em localidades
dominadas por ligacées clandestinas, e a presente pesquisa abrangeu todos os
consumidores de Porto Alegre.

Contudo, nas fiscaliza¢des, principalmente em areas dominadas por ligacdes
clandestinas, e no atendimento aos consumidores via 0800 ou agéncias, observa-se
a influéncia negativa dos vizinhos, parentes e amigos. Da mesma forma, percebe-se
a influéncia do meio em consumidores quando cobram providéncias em relagéo as
denuncias ja feitas, sob a ameaca de também fazerem desvios em caso de nao-

atendimento.

Importa observar que mesmo aqueles que se utilizam do desvio ndo admitem
tratamento diferente do dispensado aos seus vizinhos: sentem-se no direito de
desviar energia quando a area é dominada pela irregularidade, por exemplo.

Jad a escolaridade é o item de menor influéncia dentre os quatro

apresentados.

No cruzamento dos itens influenciadores da decisdo de desviar energia, a
idade mostrou-se peculiar. Para os jovens de 16 a 19 anos, depois da condicdo
financeira 0 que mais influencia na decisdo de desviar energia sao 0s amigos,
parentes e vizinhos. Outra diferenga desse grupo é a baixa influéncia significativa
atribuida ao carater e a escolaridade.
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Esse resultado provavelmente seja uma caracteristica dessa faixa etaria, mais
influenciavel pelas outras pessoas por estar em processo de afirmacdo da
personalidade. Entretanto, ndo foi sé ai que o comportamento dos mais jovens

diferenciou-se em relacéo as demais faixas etarias.

Essa suscetibilidade do jovem as influéncias — negativas, neste caso - é
preocupante, ja que com o apontado crescimento da quantidade de desvios,
existirdo cada vez mais pessoas influenciando umas as outras a também fazer

desvios, e assim, sucessivamente.

Outros resultados demonstram que os jovens de 16 a 19 anos tém uma
imagem negativa do desvio de energia e da acao da CEEE. Além de achar que o
desvio de energia estd aumentando mais, acham que a empresa fiscaliza menos e é
mais lenta no atendimento as denudncias que recebe, se comparados aos resultados
das demais faixas etarias.

As demais faixas etarias acham que das denudncias que a CEEE recebe ela
fiscaliza “nem muitas nem poucas”, isto €, poderiamos dizer que a empresa fiscaliza
uma parte das denuncias recebidas. Esse resultado, se ndo é o desejavel, nao é de
todo mal, ja que uma percepcado negativa - “nenhuma” ou “poucas” - da acao da
empresa, associada a um sentimento de impunidade, poderia aumentar ainda mais

0Ss casos de desvios.

Ja em relacao a agilidade e a quantidade de desvios, ndo houve diferenca de
opinido por parte dos jovens, apenas uma quantidade de respostas

significativamente maior.

Ainda que a CEEE eventualmente receba denuncias de que seus prestadores
de servico estariam envolvidos em irregularidades, de certa forma a maioria dos
consumidores demonstrou confianca nesses profissionais. Apesar da média de 3,23
nao ser muito alta, este foi o melhor resultado encontrado em relagdo ao
comportamento da CEEE quanto ao desvio de energia. Os demais resultados néo

foram positivos para a empresa.

Com relacao as conseqliéncias de se fazer um desvio de energia, constatou-
se o alto grau de impunidade percebido pelos consumidores. A prisao pelo crime é
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vista como improvavel, o que certamente colabora para que a quantidade de desvios

aumente.

O que também contribui para o alto grau de impunidade é que a maioria dos

consumidores nao tem completa consciéncia de que o desvio de energia é crime.

Sendo assim, uma agao recomendavel € o investimento por parte da empresa
em publicidade conscientizadora, informando seus consumidores que desviar

energia é crime e que pode levar a prisao.

Quanto ao risco a vida, os consumidores tém consciéncia de que ele existe e
de que o desvio pode acarretar acidentes e quedas/interrup¢ao no fornecimento dos
vizinhos. Como para os consumidores 0s acidentes e as quedas no fornecimento
sao frequentes, isso nos levaria a imaginar que essa consciéncia nao é suficiente

para inibir o desvio de energia.

Entretanto, essa impressao nao é verdadeira pela conjugacao de dois fatores:
primeiro - os desvios de energia concentram-se em determinadas areas; segundo - a
percepcao da consciéncia é colhida do conjunto dos consumidores. Ou seja, o nivel
de consciéncia nas areas criticas talvez ndo seja o suficiente. Cabe, portanto, uma
acao direcionada a essas localidades para promover uma maior conscientizacao,
alocando recursos, naturalmente escassos, de maneira mais racional — onde eles

poderdo surtir melhores efeitos.

O investimento em marketing se apresenta, portanto, como um dos elementos
indispensaveis a alteracdo do quadro desfavoravel a CEEE. As acbes de marketing
buscariam obviamente a conscientizacdo dos consumidores e serviriam também
para demonstrar que a empresa nao esta alheia ao problema, promovendo assim

uma melhor imagem da sua atuagao.
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO

Universidade Federal do Rio Grande do Sul

1. Na sua opiniao, a quantidade de pessoas que fazem desvio de energia
elétrica, popularmente conhecido como "gato de luz", na cidade de Porto Alegre
é:

O muito baixa Q baixa (O nembaixanemalta (alta ) muito alta

Na sua opiniao:

1 2 3 4 5
2. O quanto o carater da pessoa tem influéncia sobreadecisao O O O O O
dela de fazer um desvio de energia:
3. O quanto a condicao financeira da pessoa tem influénciasobre O O O O O
a decisdo dela de fazer um desvio de energia:
4. O quanto os parentes, amigos e vizinhos da pessoa tém O O O O O
influéncia sobre a decisdao dela de fazer um desvio de energia:
5. O quanto o grau de escolaridade da pessoa tem influéncia O O O O O
sobre a decisao dela de fazer um desvio de energia:
1: nenhuma influéncia, 2: pouca influéncia, 3: nem pouca nem muita influéncia, 4: muita influéncia, 5: total influéncia
Na sua opinidao:

1 2 3 4 5
6. A maioria das pessoas acha que o desvio de energiaelétricaé O O O O O
crime:
7. A maioria das pessoas desvia energia porque a tarifa de O O O O O
energia elétrica é alta:
1: discordo totalmente, 2: discordo em parte, 3: nem discordo nem concordo, 4: concordo em parte, 5: concordo totalmente
Na sua opinidao:

1 2 3 4 5
8. O desvio de energia pode causar queda/interrupcdo no O O O O O
fornecimento dos vizinhos:
9. A maioria das pessoas acha que a prisdo pordesviodeenergia O O O O O
elétrica acontece:
10. Os acidentes elétricos causados por desvios de energia O O O O O
elétrica acontecem:
11. A maioria das pessoas que conhece alguém que fazdesviode O O O O O

energia elétrica denunciam:
1 : nunca, 2 : raramente, 3 : as vezes, 4 : frequentemente, 5 : sempre
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Quanto ao risco a vida, a maioria das pessoas acha que o desvio de energia...

12. para quem faz o desvio, tem:

13. para quem mora na casa com desvio, tem:
14. para os vizinhos, tem:

OO O+
OO O~
OO Ow
OO O =»
OO O w

1 : nenhum risco, 2 : baixo risco, 3 : nem baixo nem alto risco, 4 : alto risco, 5 : altissimo risco

15. Na sua opinido, a quantidade de desvios de energia elétrica esta:
QO diminuindo muito Q) diminuindo Q) permanece igual O aumentando () aumentando muito

Na sua opiniao:

i 2 3 4 5
16. A maioria das pessoas que desvia energia elétricatemuma O O O O O
condigao financeira:
17. A fiscalizagcdo da CEEE, no combate aos desvios deenergia O O O O O
elétrica, é:
1 : muito ruim, 2 : ruim, 3 : nem ruim nem boa, 4 : boa, 5 : muito boa

18. Na sua opinido, a CEEE atende as denlincias de maneira:

O muitolenta Qlenta O nemlentanemrdpida QO rdpida O muito rdpida

19. Na sua opinido, os funcionarios e prestadores de servico da CEEE sao:

Onada configveisQpouco confidveis(Qnem pouco nem muito confidveis ) confidveis Qtotalmente confidveis
20. Na sua opinido, das deniincias que a CEEE recebe, sao fiscalizadas:

QO nenhuma  Q poucas QO nem poucas nem muitas ) muitas Q) todas

21. Sexo:

QO masculino Q) feminino

22, Idade:

O16a19 (O20a39 Q 40 ou mais

23. Escolaridade:
QO 1° grau/ensino fundamental O 2° grau/ensino médio ) ensino superior

24. Bairro:




