PESQUISA DATA POPULAR/IDEC
25 ANOS DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR







96% afirmam conhecer os seus direitos de consumidor, mas apenas
39% dizem ter um hom nivel de informacao sobre esse assunto

% Quanto vocé diria que conhece
os direitos do consumidor?

96%
|
\
29 57 4
m Conhece muito bem Conhece razoavelmente bem
Conhece um pouco N&o conhece nada
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92% afirmam conhecer o Cadigo de Defesa do Consumidor.,
e 39% dizem ja té-lo consultado

% Conhece o codigo de defesa do consumidor?

Nao

Sim, mas nunca o consultei

® Sim, e ja o consultei
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Entre oS Servicos que utilizam, o de Telecom, Saiide e Transporte
piiblico sdo 0S que mais apresentam problemas

% Vocé ja teve problema com os seguintes servigos ou produtos?
(Entre quem usa esses servi¢cos ou produtos)

m Sim, j& tive problema com esse produto/servi¢co N&o, nunca tive problema com esse produto/servico

Telecomunicacdes 97 3
Saude publica 91 9
Transporte publico 89 11
Bancos / Instituic6es Financeiras 87 13
Concessionarias de agua e luz 3 15
Educacéo publica 85 15
Saude particular 85 15
Supermercados / Mercadinhos 32 18
Loja de eletroeletrénicos 81 19
Educacéo particular 78 22
E-Commerce 78 22
Lojas de Vestuario 76 24
Companhias Aéreas 72 28
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Telecom, servicos piiblicos, concessionarias de agua e luz e hancos Sao oS Servicos gue
aqueles que tiveram problemas mais declaram disposicao para reclamar

% Com que frequéncia vocé costuma reclamar quando enfrenta um

problema ou nao fica satisfeito com os seguintes servigcos ou produtos?
(Entre quem ja teve problema com o produto/servico)

® Reclama sempre = Reclama na maioria das vezes ®Reclama algumas vezes © Nunca Reclama

Telecomunicacdes 25 5
Saude publica 22 11
Transporte publico 24 14
Educacéo publica 24 18
Concessionarias de agua e luz 19 13
Bancos / Instituicbes Financeiras 24 13
Saude particular 20 20
Loja de eletroeletronicos 18 17
Educacéo particular 17 29
E-Commerce 17 34

Supermercados / Mercadinhos 15 17
Lojas de Vestuério 18 26

48

Companhias Aéreas 14
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Pessoas que ja consultaram o CDC declaram maior disposicao para’
reclamar quando enfrentam prohlemas com produtos e servicos

% Reclama “sempre” ou “na maioria das vezes” quando enfrenta um problema

ou néo fica satisfeito com os seguintes servigos ou produtos
(Entre quem usa esses servigos ou produtos e afirmou reclamar “sempre” ou “na maioria das vezes”)

m Ja consultei o CDC Nunca consultei o CDC
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A forma de reclamacao difere: nos servicos piblicos reclamacoes
$40 mais feitas para amigos e parentes, e menos em canais formais

% Ranking dos canais de reclamacédo mais usados quando enfrenta um
problema ou nao fica satisfeito com determinado servi¢co ou produto
(Resposta Multipla — Entre quem usa o produto/servico e reclama mesmo que as vezes)

% Empresa/Prestador de servico

Telecomunicacdes 74
Concessionarias de.. 71
Loja de eletroeletronicos 70
Bancos / Instituicdes.. 69
Lojas de Vestuario 67

Saulde particular
Supermercados /..

Educacéo publica
E-Commerce
Educacao particular
Saulde publica
Transporte publico

% Amigos/Parentes

Saulde publica
Educacéo publica
Transporte publico

Educacéo particular

Supermercados /..

Saude particular
Lojas de Vestuario

Bancos / Institui¢des..
Concessionarias de agua e..

Companhias Aéreas
E-Commerce

Loja de eletroeletrdnicos
Telecomunicacdes

% Orgaos de defesa do consumidor
(IDEC, PROCON, etc)

Telecomunicagdes 23
Loja de eletroeletrénicos 22
E-Commerce 16

Bancos / Instituicdes Financeiras
Concessionarias de agua e luz
Companhias Aéreas

| Educacao publica
Supermercados / Mercadinhos

Transporte publico
Educacéo particular
| Sadde publica
Saude particular il 8




Servicos publicos também sao mais reclamados em redes sociais. 0
E haixa em geral a reclamacao na justica

% Ranking dos canais de reclamacéo mais usados quando enfrenta um
problema ou néo fica satisfeito com determinado servi¢co ou produto
(Resposta Mdltipla — Entre quem usa o produto/servico e reclama mesmo que as vezes)

% Sites/Redes sociais % Justica

E-Commerce |[IE 31 Saude publica 8
Transporte publ!co Telecomunicacdes 8

Saude publica Educacéo particular [l 5

Educacéo publica E-Commerce 5

Educacdo particular Companhias Aéreas 5

Saude particular Educac&o publica 5

SEMES AE R Saude particular 5
Telecomunicacdes Supermercados / 4

Bancos / Instituicdes Financeiras up o

Lojas de Vestuario Loz eE V?St_u"imo J

Loja de eletroeletronicos Bancos / Instituicbes.. § 3
Concessionarias de agua e luz Loja de eletroeletronicos | 2
Concessionarias de..J 2

Supermercados / Mercadinhos
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- = - s ~ 1
0s mais informados sobre o GDC buscam mais orgaos de defesa do
consumidor quando nao estao satisfeitos com produtos/servicos

% Reclama para Orgaos de Defesa do Consumidor quando enfrenta
um problema ou néo fica satisfeito com determinado servi¢co ou produto
(Resposta Multipla — Entre quem usa o produto/servico e reclama mesmo que as vezes)

m J4 consultou o CDC

Nunca consultou o CDC
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% Reclama para Amigos / Parentes quando enfrenta um
problema ou nao fica satisfeito com determinado servico ou produto
(Resposta Multipla — Entre quem usa o produto/servico e reclama mesmo que as vezes)

H Ja consultou o CDC
Nunca consultou o CDC
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14
0s motivos para nao reclamar quando enfrentam problemas tambeém variam: nos servicos piiblicos
mais gente desiste de reclamar por achar que “nao dara em nada”. Em Telecom, por conta do desgaste

% Ranking dos principais motivos pelos quais nem sempre
reclama de um produto/servico, mesmo quando enfrenta um problema
(Resposta Multipla — Entre quem usa o produto/servico e nem sempre que precisa reclama)

% Na&o acho que vai resolver/Nao vai dar em nada % DA muito trabalho/E muito desgastante/Demora muito

Saulde publica
Educacéo publica
Transporte publico
Educacéo particular
Concessionarias de agua e luz
Saude particular
Supermercados / Mercadinhos
Lojas de Vestuario
Telecomunicacdes

Loja de eletroeletrénicos
Companhias Aéreas

Bancos / Instituic6es Financeiras
E-Commerce

Telecomunicacdes

Bancos / Institui¢oes..
Saude particular
Loja de eletroeletronicos
E-Commerce
Concessionarias de agua e luz
Transporte publico
Saude publica
Educacao publica
Lojas de Vestuario
Companhias Aéreas
Supermercados / Mercadinhos
Educacéo particular
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% Ranking dos principais motivos pelos quais nem sempre
reclama de um produto/servico, mesmo quando enfrenta um problema
(Resposta Multipla — Entre quem usa o produto/servico e nem sempre que precisa reclama)

% N&o sei como/Para quem reclamar

Companhias Aéreas 21
Educacéo publica 19
E-Commerce 17

Saude publica 16

Bancos / Instituigdes.. 15

Saude particular 15
Supermercados / Mercadinhos 14
Educacao particular 14

14

Transporte publico

Lojas de Vestuario 12

Loja de eletroeletrdnicos
Telecomunicacdes
Concessionarias de agua e luz
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Em supermercados e lojas de vestuario 10% dos que enfrentam problemas
e ndo reclamam apontam o baixo do valor do produto como motivo

% Ranking dos principais motivos pelos quais nem sempre
reclama de um produto/servico, mesmo quando enfrenta um problema
(Resposta Multipla — Entre quem usa o produto/servico e nem sempre que precisa reclama)

% Valor é muito baixo/Ndo compensa

Lojas de Vestuario 10
Supermercados /.. 10
Loja de eletroeletronicos
Bancos / Instituicdes..
Transporte publico
E-Commerce
Concessionarias de..
Educacéo particular
Companhias Aéreas
Telecomunicacdes
Saulde particular
Educacéo publica
Saude publica
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