O Globo, 01 de dezembro de 2020

Consumidor nao entende alta na conta de luz na
pandemia, mostra pesquisa

Levantamento do Idec mostra que 93% dos entrevistados consideram que
valor cobrado nédo € compativel com consumo

Por: Luciana Casemiro

Os consumidores ainda ndo se entenderam com suas contas de luz durante
a pandemia e ndo conseguem obter com as empresas informacdes para
dirimir suas davidas nem resolver cobrancas que consideram excessivas.

E o0 que revela pesquisa feita pelo Instituto Brasileiro de Defesa do
Consumidor (ldec): 93% das pessoas que disseram ter tido aumento na
fatura de energia consideraram que o valor cobrado nédo esta coerente com
0 consumo. Desse total, 52% buscaram a empresa, mas julgaram o
atendimento insatisfatorio.

E o caso de Carlla Dell Omo, autbnoma, que contestou pelos canais de
atendimento on-line da Light o salto da conta de luz, de uma média de R$
160 para R$ 315, mas s6 conseguiu resolver a cobranca ao ir a um posto de
atendimento presencial:

— A informacdo era que estava em anélise, foi passando o tempo e
comecei a ficar preocupada em ter a luz cortada por estar com a conta em
aberto. Na loja, identificaram que houve um erro e imprimiram outra
fatura, dentro da minha média. Foi bem desgastante.

O tamanho da insatisfacdo dos consumidores com as empresas se reflete no
numero de queixas feitas a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel)
sobre faturamento —que incluem aumento de consumo, erro de leitura,
faturamento por média, apresentacdo e entrega da fatura. Essas queixas
aumentaram 30% em relacdo ao ano passado, de 36.709, em 2019, para
47.575 este ano, até 25 de novembro.



As reclamacoes contra o setor nos Procons, reunidos pelo Sistema Nacional
de Informacéo de Defesa do Consumidor (Sindec), também cresceram e ja
somam 30 mil a mais entre janeiro e outubro deste ano, do que as
registradas no mesmo periodo de 2019: 125.235 contra 155.180.

— Observamos com a pesquisa que a maior parte dos consumidores nédo
entendeu a fatura, calculada por estimativa durante o periodo de
isolamento, o que gerou cobrancas das diferencas nos meses seguintes. N&o
descartamos que haja cobranca abusiva, mas o que fica claro é uma seria
falha de comunicacdo — diz Camila Cardoso, coordenadora da pesquisa
qualitativa feita pelo Idec, com 594 pessoas.

Mudancas no atendimento

O publicitario Versales Oliveira viu a conta, que costumava ficar na casa
dos R$ 30, saltar para R$ 90 durante a pandemia, cair para zero e voltar a
ser cobrada num novo patamar, em torno de R$ 49, sem que tivesse
recebido qualquer explicacdo da Enel:

— Uso esse apartamento como escritério e durante a pandemia até tenho
vindo menos dias. A gente se sente refem, fica sem explicacao.

Para Nivalde de Castro, coordenador do Grupo de Estudo do Setor Elétrico
da UFRJ, trés vetores contribuiram para o quadro de insatisfacdo atual: a
mudanca de consumo das familias, a dificuldade de afericdo imposta pelo
isolamento e a perda de renda provocada pela pandemia.

Ele pondera que as regras de tarifa séo muito precisas e que, se depois de
contatar a empresa, o consumidor considerar que ainda ndo esta
esclarecido, deve reclamar com a Aneel:

— A Aneel apura. Agora, para o consumidor é de fato dificil sozinho
verificar o consumo. Nos relégios mais modernos, os ditos inteligentes, é
possivel acompanhar o consumo em tempo real por app. Sera uma
ferramenta importante num futuro breve — afirma o professor.

O levantamento do Idec mostra ainda que 28% dos internautas que
responderam a pesquisa ndo sabiam da possibilidade de parcelar a
diferenca de consumo apurada durante a cobranga por estimativa. E que
15,6% néo conseguiram realizar o parcelamento por causa da burocracia.



— Nosso temor é que esses problemas voltem a acontecer — caso haja
necessidade de novo isolamento e cobrangas por estimativa voltem a ser
realizadas, frente ao aumento de casos de Covid — se as empresas nao
fizerem uma mudanca emergencial na comunicacdo e no atendimento ao
consumidor — ressalta Clauber Leite, coordenador do Programa de
Energia do ldec.

Juliana Domingues, titular da Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon), 6rgédo do Ministério da Justica e Seguranca Publica, conta que ja
h& um grupo discutindo com as empresas do setor as melhores praticas a
serem adotadas:

— O atendimento do setor tem se mostrado ineficaz e ineficiente.
Precisamos de um aprimoramento urgente diante do risco de uma nova
onda de Covid. Num momento sensivel como o0 que vivemos, aumenta a
responsabilidade das empresas de servigcos essenciais com a qualidade da
prestacédo do servico e da informacéo.

A Aneel, em nota, também informa ter cobrado acdes por parte das
distribuidoras de energia para reduzir as reclamacbes, sob pena de
instalacdo de processo punitivo.

Marcos Aurélio Madureira, presidente da Associacdo Brasileira de
Distribuidores de Energia(Abradee), afirma que houve um esforgco grande
de comunicacgéo das empresas.

Explica que foi um momento complexo da pandemia em que ocorreu uma
mudanca no perfil de consumo das familias por causa do isolamento e do
deslocamento de atividades de trabalho e escola para casa. Admite, no
entanto, que ha no que melhorar:

— Estamos sempre discutindo as melhores préaticas e os pontos que deram
errado.

Empresas dizem informar

A Light informa que ndo houve mudanca na medi¢do do consumo durante
a pandemia. E destaca que no terceiro trimestre houve uma reducao de 24%
das queixas sobre a empresa a Aneel.



No mesmo periodo, a companhia diz ter registrado alta de 9,5% no
faturamento residencial comparado ao mesmo periodo de 2019, como
reflexo da pandemia. E acrescenta ter oferecido a possibilidade de
parcelamento a seus consumidores.

Sobre a queixa de Carlla, a empresa informa que a fatura mais alta
espelhava a leitura feita no local, conforme ja teria sido informado, apesar
de consumidora ter obtido a reviséo da conta.

A Enel Distribuicdo S8o Paulo destaca que a cobranca por média de
consumo dos 12 meses anteriores foi autorizada pela Aneel no pico da
pandemia. A leitura presencial foi retomada a partir de junho, e a diferenca
entre o valor cobrado e o real consumo, automaticamente lancado na conta.
A empresa também diz ter oferecido o parcelamento.

Em relacdo ao caso de Oliveira, a empresa informa que as faturas de abril e
maio foram cobradas por estimativa e os valores pagos a mais abatidos em
junho e junho.

O que fazer em caso de davida

Documente: em caso de duvida sobre o valor da fatura, o ldec recomenda
anotar e fotografar o nimero que aparece no medidor de energia da
residéncia.

Reclame: registre queixa na distribuidora, passe o nimero registrado no
medidor e guarde o protocolo.

Se ndo resolver: registre uma reclamacdo na Aneel (www.ane
el.gov.br/como- registrar-a-sua -reclamacao). Vocé também pode reclamar
ao Procon da sua regido ou no site de intermediacdo de consumo da
Senacon (consumidor.gov.-br). Se nada der certo, o0 caminho é uma acéao
judicial.

No dia a dia: o professor Nivalde de Castro recomenda atencdo ao
consumo. Desligue luz, ventilador e outros aparelhos sempre ao sair do
comodo. Cuidado com geladeiras abertas por muito tempo. E lembre-se : 0
ar-condicionado € um grande vildo do consumo de energia.



Link original: https://oglobo.globo.com/economia/consumidor-nao-
entende-alta-na-conta-de-luz-na-pandemia-mostra-pesquisa-24771235
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