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Introducao

A PROTESTE | Euroconsumers-Brasil € a maior associacdo de
consumidores da América Latina e integra o grupo internacional
Euroconsumers, presente em diversos paises. Ha mais de duas
décadas no Brasil, atua na defesa do consumidor, realizando
estudos, andlises comparativas e pesquisas de opiniao que
ajudam a compreender o comportamento do mercado e a
propor melhorias em politicas publicas e praticas empresariais.

Em comemoracdo aos 35 anos do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), a PROTESTE | Euroconsumers-Brasil
desenvolveu esta pesquisa especial para avaliar o quanto 0s
consumidores conhecem seus direitos, de que forma utilizam o
CDC em situacoes cotidianas e como percebem o cumprimento
da legislacdo pelas empresas. O levantamento também buscou
identificar os principais orgdaos e canais de defesa mais
acionados pela populacao.

A pesquisa foi realizada com 1.200 entrevistas entre os dias 16 e
24 de agosto de 2025, em 11 capitais brasileiras: Sdo Paulo, Rio
de Janeiro, Belo Horizonte, Porto Alegre, Curitiba, Goiania,
Brasilia, Recife, Salvador, Belem e Manaus. Foram entrevistados
consumidores de 18 a 65 anos, com renda familiar mensal acima
de um saldrio minimo (R$ 1.518), garantindo representatividade
estatistica para o universo estudado.

Com este trabalho, a PROTESTE | Euroconsumers-Brasil
reafirma seu compromisso de fortalecer a voz do consumidor,
ampliando o debate sobre a efetividade do CDC e sua
atualizacdo diante dos novos desafios da economia digital.

o

03



Plano
Amostral




-

Sao Paulo

Rio de Janeiro
Brasilia
Salvador

Belo Horizonte
Manaus
Curitiba
Recife
Goiania

Porto Alegre

Belém

Plano Amostral
Cidades

Dados Nao Ponderados

8%

8%

8%

8%

8%

8%

8%

8%

8%

Por total

14%

11%
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Cidades

Sao Paulo

Rio de Janeiro
Brasilia
Salvador

Belo Horizonte
Manaus
Curitiba
Recife
Goiania

Porto Alegre

Belém

Plano Amostral

Dados Ponderados

Por total
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Plano Amostral

Sexo
Por total
@ Masculino
Faixa etaria Média: 42 anos
De 18 a 24 anos 11%
De 25 a 30 anos 13%
De 31 a40 anos 23%
De 41 a 50 anos 22%
De 51 a 60 anos 17%
De 61 a 65 anos 14%
Renda familiar mensal Renda Média:
R$ 10.630

30%

25%
12% 12%

- ]

De R$ 1.501 a R$3.000 De R$3.001aR$7.500 DeR$7.501aR$15.000 De RS 15.001 a R$30.000 Mais de RS 30.000

\Base: total da amostra (500 entrevistas)

~
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Conhecimento & Utilizacao do

Codigo de Defesa do Consumidor

A analise revela que a maioria dos entrevistados demonstra
familiaridade com o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC).
57% afirmaram conhecer e ja ter utilizado o CDC, enquanto
40% declararam conhecer, mas nunca ter feito uso. Apenas
3% dos participantes informaram nunca ter ouvido falar do

CDC, indicando baixo desconhecimento entre a populacao
pesquisada.

Por Total e Regido Geogrdfica

57%

40%

3%

Conhece e Ja Utilizou Conhece, mas Nunca Utilizou Nunca ouviu Falar

Total
(1.200) Sudeste Centro Oeste Nordeste Norte
(400) (200) (200) (200)
Conhece e ja utilizou 57% 56% 34% 42% 83% 70%
Conhece, mas nunca utilizou 40% 42% 62% 51% 17% 27%
Nunca ouviu falar 3% 2% 4% 7% - 3%

Base: Total da amostra (1.200 entrevistas)
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Nivel de Conhecimento do Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC)

48% dos consumidores entrevistados afirmaram conhecer o

Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC), sendo 17% que

dizem conhecer muito bem e 31% que conhecem um pouco.
Além disso, 32% declararam ter um conhecimento mediano

sobre a legislacao.

Conhece muito bem

Conhece um pouco

Conhece mais ou
menos

Conhece quase nada

N3o conhece nada

4%

Por Total e Regido Geogrdfica

17%

31%

32%

17%

> 20%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar

(1155 entrevistas)

~

> 48%
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entre as regides do pais. No N

Centro-Oeste esse indice foi d

Totm‘
Sudeste
{ 84)

Conhece muito bem

Conhece um pouco 31% 26%
Conhece mais ou menos 32% 33%
Conhece quase nada 17% 20%
N&do conhece nada 4% 4%

(1155 entrevistas)

o

~

Nivel de Conhecimento do Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC)

A distribuicao regional do conhecimento sobre o Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC) revela diferencas significativas

orte, 269% dos entrevistados

afirmaram conhecer muito bem o CDC, enquanto na regido

e apenas b%.

Por Total e Regido Geogrdfica

Regido Geografica

Centro Oeste | Nordeste Norte
(184) (200) (195)

14% 19% 26%

50% 24% 41% 36%

19% 43% 30% 31%
9% 24% 10% 7%

8% 4% 1%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar

1




4 N

Finalidade da Utilizacao do Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC)

Entre os entrevistados que ja precisaram recorrer ao Codigo
de Defesa do Consumidor (CDC), 46% utilizaram a legislacao
para reclamar sobre produtos com defeito, seguidos por 29%
que acionaram o CDC em casos de cobranca indevida, 22%
em situacdes de produtos ndo entregues ou problemas em
compras online, e 1/% diante de propaganda enganosa.

Por Total

Produto com defeito 46%
Cobranga indevida 29%
Produto ndo entregue 22%
Problema com compra online 22%
Propaganda enganosa 17%
Produto entregue com muito atraso 11%
Plano de Satide / Seguro Saide ndo autorizou algum procedimento 11%
Servigo mal prestado/mal feito/Feito errado 11%
Cancelamento de compra 11%
Troca de Produto ndo realizada 11%
Produto e/ou Servico ainda na garantia que n3o foi consertado / reparado 9%
Servigo feito com muito atraso 7%
Servigo ndo realizado / ndo concluido 7%

Troca de Produto realizada com muito atraso 4%

Base Filtro: Ja utilizou o Codigo de Defesa do Consumidor
(670 entrevistas)
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Finalidade da Utilizacao do Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC)

Entre os entrevistados que ja precisaram recorrer ao Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC), a regidao Sudeste se destacou
pelo uso do CDC em casos de produtos com defeito, com 54%
das mencdes. No Nordeste, observou-se maior utilizacao do
CDC para problemas em compras online (36%) e produtos
entregues com atraso significativo (19%), evidenciando
particularidades regionais na aplicacao da legislacao.

Por Total e Regido Geogrdfica

Regiéo Geogréfica

Cent
Total (670) |Sudeste ;:s:: Nordeste | Norte
219 165 144
(219) ey | 6s) | (14)
54% 32% 22% 48% 33%

Produto com defeito 46%

Cobranga indevida 29% 29% 43%  34% 29% 19%
Produto ndo entregue 22% 25% 24% 5% 23% 21%
Problema com compra online 22% 22% 2% 17% 36% 14%
Propaganda enganosa 17% 16% 26% 15% 18% 20%
Produto entregue com muito atraso 11% 10% 8% 3% 19% 14%
zllglr::qd;jsii;feiiguro Satide ndo autorizou 1156 129% 2% 30% 9% 1%
Servico mal prestado/mal feito/Feito errado 11% 10% 8% 12% 13% 12%
Cancelamento de compra 11% 9% 18%  10% 14% 12%
Troca de Produto ndo realizada 11% 12% 5% 6% 12% 8%
o coneeriado froparato AN A% 1% 1% 1% 4%
Servico feito com muito atraso 7% 7% 2% 9% 10% 6%
Servico ndo realizado / ndo concluido 7% 7% 8% 10% 6% 5%
Troca de Produto realizada com muito atraso 4% 5% - 1% 4% 3%

Base Filtro: Ja utilizou o Codigo de Defesa do Consumidor
(670 entrevistas)
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Frequéncia com que costuma consultar os
Direitos ou buscar por Informacoes no
Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)

Quanto a frequéncia de utilizacdao do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), 25% dos entrevistados afirmaram recorrer
ao CDC sempre que necessario, 9% quase sempre e 18%
apenas algumas vezes.

Por Total e Regido Geogrdfica

Sempre que

[v)
precisa 25%

Quase sen?pre 9%
que precisa

Algumas vezes 18%
Poucas vezes 10%

Raramente 13%

Nunca / Nao

25%
consulta

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar
(1155 entrevistas)
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Frequéncia com que costuma consultar os
Direitos ou buscar por Informacoes no
Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)

Em termos regionais, a regiao Sudeste (30%) e o Nordeste
(35%) se destacam pelo maior indice de procura e uso do
CDC, indicando maior engajamento dos consumidores
nessas localidades.

Por Total e Regido Geogrdfica

Regido Geografica

Sempre que
precisa

Quase sempre
que precisa

Algumas vezes
Poucas vezes
Raramente

Nunca / Nao
consulta

25%

9%

18%
10%
13%

25%

Cent
Sudeste Sul ;n tm Nordeste
este
384 192 200
(384) | (192) (184) (200)

30% 25% 5% 35% 13%
8% 14% 9% 13% 8%
15% 17% 19% 12% 41%
6% 13% 16% 10% 19%
11% 14% 31% 8% 9%
30% 17% 20% 22% 11%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar

(1155 entrevistas)

o
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Conhecimento de que o Codigo de Defesa

do Consumidor esta completando 35 anos
A pesquisa revelou que 89% dos entrevistados
desconheciam que o Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC) esta completando 35 anos de existéncia, indicando

baixo conhecimento sobre a historia e a longevidade da
legislacao entre a populacao pesquisada.

Por Total e Regido Geogrdfica

89%

11%

Sim, sabia

N3o sabia

e s e T e
(384) (192) (184) (200)
Sim, sabia 5% 23% 11% 26%
Ndo sabia 89% 95% 17% 81% 89% 74%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar
(1155 entrevistas)
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O guanto se sente protegido pelo Codigo
de Defesa do Consumidor
A percepcao de protecao proporcionada pelo Codigo de

Defesa do Consumidor (CDC) mostrou que 58% dos
entrevistados se sentem protegidos pela legislacdo.

Por Total e Regido Geogrdfica

Média na escala de 1 (Nada Protegido) a 5 (Muito Protegido)

Muito Protegido 19%

58%
Protegido 399%,

Mais ou menos
Protegido 30%

Pouco Protegido 8%

12%
Nada Protegido 4%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir
falar (1155 entrevistas)
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O guanto se sente protegido pelo Codigo
de Defesa do Consumidor

Entre as regides, o Sudeste registrou 24%, enquanto
Nordeste e Sul se destacaram com 51% e 54%,
respectivamente, evidenciando diferencas regionais na
sensacao de seguranca do consumidor.

Por Total e Regido Geogrdfica

Média na escala de 1 (Nada Protegido) a 5 (Muito Protegido)

Regido Geografica

Ly Centro
(1.155) | Sudeste Sul Oeste Nordeste
(384) (192) (184) (200)
249%

Muito Protegido ~ 19% 11% 7% 22% 6%
Protegido 39% 39% 54% 24% 51% 32%
E"rf;feg?‘d?‘a““ 30% 31% 24% 38% 19% 31%
Pouco Protegido 8% 3% 8% 23% 8% 21%
Nada Protegido 4% 3% 2% 8% 1% 10%
Média 3,61 3,78 3,65 2,99 3,85 3,03

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir
falar (1155 entrevistas)
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O Codigo de Defesa do Consumidor é
mais respeitado pelo “Comeércio Fisico”
u “Comeércio Digital”

Em relacdo ao cumprimento do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), 59% dos entrevistados acreditam que a
legislacao € mais respeitada pelo comércio fisico, enquanto
apenas 13% consideram que o respeito ocorre no COMErcio
digital. Destaca-se a regiao Norte, onde 87% dos participantes
opinam que o CDC é mais respeitado no comeércio fisico.

Por Total e Regido Geogrdfica
59%

28%

13%

Comeércio Fisico Comércio Digital Ambos (igualmente)

~

Regiao Geografica
Total g Centro 4
(1.155) Sudeste Oeste Nordeste
(384) (200)
(184)
Comeércio Fisico 54% 60% 63% 44% 87%
Comércio digital 13% 10% 25% 22% 23% 1%
Ambos (igualmente) 28% 36% 15% 15% 33% 9%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir
falar (1155 entrevistas)
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Percepcao de que O Codigo de Defesa do
Consumidor precisa de alguma atualizacao

A pesquisa aponta que 89% dos consumidores acreditam que
o0 Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) necessita de
atualizacdo. Entre as regides, Sudeste e Norte registraram 0s
percentuais mais altos, ambos com 94%, seguidos pelo
Nordeste, com 91%, evidenciando consenso generalizado
sobre a necessidade de modernizacao da legislacao.

Por Total e Regido Geogrdfica

89%

11%

Sim Nao

Nao 11% 6% 21% 29% 9% 6%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar
(1155 entrevistas)

o

Regiao Geograflca
Total
(1.155) | Sudeste Centro Oeste | Nordeste Norte
(384) (192} (184) (200) (195)

% 94% 79% 71% 91% 94%

~
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Aumentar a fiscalizacao das
empresas

Atualizar para proteger melhor
o consumidor na economia
digital (como compras online,
e-commerce, redes sociais, Pix
e outros meios digitais)

Tornar os procedimentos para
resolver problemas mais
rapidos

Aplicar multas mais severas
para empresas que
descumprema lei

Mudancas que implementaria no Codigo
de Defesa do Consumidor

Quando questionados sobre possiveis melhorias no Codigo
de Defesa do Consumidor (CDC), 31% dos entrevistados
apontaram a necessidade de aumentar a fiscalizacao sobre as
empresas, enquanto 24% indicaram a atualizacao do CDC
para proteger melhor o consumidor na economia digital.

Por Total e Regido Geogrdfica

31%

24%

23%

22%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar
(1155 entrevistas)

~
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Mudancas que implementaria no Codigo
de Defesa do Consumidor

Entre as reqgides, 47% dos participantes do Norte destacaram a
fiscalizacdo como prioridade, enquanto no Sul (38%) e
Centro-Oeste (39%) a prioridade recaiu sobre a atualizacao da
legislacao para a economia digital.

Por Total e RegiGo Geografica

Regido Geografica

Total
(1.155) Sudeste Sul Nordeste
(384) (192) (200)

31% 33% 29% 16% 26% 47%

Aumentar a fiscalizacdo
das empresas

Atualizar para proteger

melhor o consumidor na

economia digital (como

compras online, e- 24% 24% 38% 39% 18% 3%
commerce, redes sociais,

Pix e outros meios

digitais)

Tornar os procedimentos

para resolver problemas 23% 21% 18% 32% 26% 30%
mais rapidos

Aplicar multas mais
Severas para empresas 22% 23% 15% 13% 30% 20%
gue descumprem a lei

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar
(1155 entrevistas)
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Frequéncia com que as Empresas
cumprem o Codigo de Defesa do
Consumidor

Em relacdao ao cumprimento do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC) pelas empresas, 44% dos entrevistados
acreditam que as empresas quase sempre cumprem a
legislacao, enquanto 31% afirmam que iSso ocorre apenas
algumas vezes.

Por Total e Regido Geogrdfica

Sempre 10%

Quase sempre 44%

Algumas vezes 31%
Raramente 10%
Quase nunca 4%
Nunca 1%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar
(1155 entrevistas)
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Frequéncia com que as Empresas
cumprem o Codigo de Defesa do
Consumidor

Na regidao Norte, 23% dos consumidores acreditam que as
empresas sempre cumprem o Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC). Esse dado mostra que, embora exista uma
parcela relevante de consumidores com percepcao positiva
sobre o comportamento das empresas em relacdo as normas
de protecdo ao consumidor, a confianca plena ainda € restrita,
indicando espaco para fortalecer a aplicagcao e o
reconhecimento do CDC na regido.

Por Total e Regido Geogrdfica

Regido Gengraf’ ica
Total Cent
(1.155) | Sudeste Sul DE; 5:: Nordeste Norte
(384) (192) (184) (200) (195)

Sempre 9% 8% 4% 11% 23%
Quase sempre 44% 54% 29% 26% 42% 27%
Algumas 31% 27% 39% 41% 34% 35%
Raramente 10% 7% 16% 20% 6% 13%
Quase nunca 4% 3% 5% 8% 5% 1%
Nunca 1% 0% 3% 1% 2% 1%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar

(1155 entrevistas)

24




-

Reacao do Consumidor frente a um
descumprimento do Codigo de Defesa do
Consumidor

Diante do descumprimento do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), 63% dos entrevistados afirmaram que
reclamam diretamente com a empresa, enquanto 40%
recorrem ao Procon.

Por total

Reclama diretamente com
a empresa

Procura o Procon 40%

Entra com acdo judicial 8%

Procura uma associacdo de
defesa do consumidor

3%
Denuncia na internet [

Sites de Redamacdo / 1%
"Reclame Aqui"

N3o faz nada 2%

Nunca passou por uma
situagdo assim

12%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar
(1155 entrevistas)

63%

~

25



Reacao do Consumidor frente a um
descumprimento do Codigo de Defesa do
Consumidor

Observa-se variacao regional: no Sudeste, 72% reclamam
diretamente com a empresa, ja no Norte, 85% dos
consumidores costumam procurar o Procon, indicando
diferencas na forma de buscar solucao entre as regioes.

Por total
Regido Geografica
Toial
(1.155) | Sudeste (i)e:sttr: Nordeste | Norte
384 200 195
(384) (18a) | (2000 | (195)
Reclama diretamente com a empresa 63% 7200 47% 67% 65% 20%
Procura o Procon 40% 32% 45% 31% 46% 85%0
Entra com acdo judicial 8% 7% 4% 11% 17% 2%
Procura uma associacdo de defesa do 206 10% 7% 6% 4% 4%
consumidor
Denun-::|a~na Tternet,’ Site Ee 1% 1% _ 3% 104
reclamacgdo / "Reclame Aqui
N3do faz nada 2% 1% 1% 404 1% 1%
MNunca passou por uma situacdo assim 12% 16% 8% 11% 3% 7%

Base Filtro: Conhece o CDC, mesmo que apenas de ouvir falar
(1155 entrevistas)

o

~
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Os 3 Direitos mais Importantes do Codigo
de Defesa do Consumidor

Quando gquestionados sobre 0s 3 direitos mais importantes do
Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), 52% dos
entrevistados destacaram o atendimento respeitoso e ndo
discriminatorio ao consumidor, seguido pelo direito a troca ou
conserto de produtos com defeito (42%) e direito a protecao
contra propaganda enganosa (37%).

Por Total
52%
42%
37%
32% 33% 34%
27%
19%

14%
b .

ProtegSo & salde Reparsgio de  ProtegSocontra Dirsito de ProibigSo de Dirgito & Garantiz legal Dirgito & Dirgito 3 troca  Atendimemnto
@ segurangs  danos matersis clausulas arrependiments cobmnga  informagSo clara minima (30 diss protecio contra ouconsertode respeitoso e nio
& morsis zsbusivas em (7 dizs para indavida = sdequada  parz servigo, 30 publicidade produto com  discriminatario
contratos devolug 30} dias para anganosa defeito a0 consumidor
produto durdvel)

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)
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Os 3 Direitos mais Importantes do Codigo

de Defesa do Consumidor

No Sudeste, 61% dos entrevistados destacaram o atendimento
respeitoso como prioridade, enquanto no Nordeste, 61%
apontaram o direito a troca de produtos como mais relevante.
No Centro-Oeste, 45% elegeram a protecao contra cobranca

indevida, no Norte, 43% destacaram o direito de

arrependimento, e no Sul, 45% também priorizaram o direito

de arrependimento.

Por Total e Regido

Regido Geografl ca
Total Centro
(1.200) Sudeste F— Nordest | Norte
400 200) 200
(400) 200 | ¢ (200)

Atendimento respeitoso e nao

. L. . 61% A47% 28% 45%
discriminatorio ao consumidor

Direito a troca ou conserto de produto

. 42% 39% 48% 31% 61%
com defeito

Direito a protecdo contra publicidade
enganosa

37% 39% 45% 30% 22%
Garantia legal minima (30 dias para

servico, 90 dias para produto duravel)
Direito a informacdo clara e adequada 33% 32% 35% 35% 32%
Proibicao de cobrancga indevida 32% 31% 19% 45% 39%

34% 35% 32% 25% 32%

Direito de arrependimento (7 dias para

o 27% 24% 43% 26% 16%
devolucdo)

Protecdo contra clausulas abusivas em 19% 18% 11% 39% 16%

contratos
Reparacgdo de danos materiais e morais 14% 12% 7% 26% 27%
Protecdo a saude e seguranga 10% 9% 13% 16% 9%

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

40%

44%

43%

40%

34%
26%

46%

16%

5%
6%

~
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O 1° Direito mais Importante do Codigo de
Defesa do Consumidor

Quando questionados sobre qual consideram o principal
direito previsto no Codigo de Defesa do Consumidor (CDC),
34% dos entrevistados destacaram o atendimento respeitoso
e nao discriminatorio ao consumidor, seguido pelo direito a

roca ou conserto de produtos com defeito (17%) e pelo direito
a informacdo adequada (15%).
Por Total
34%
17%

15%

10%
6% 6%

206 295 3%

Protecio asaide Reparac3o de ProtecSo contra  Proibicio de Direito de Garantia legal Direito & Direito & Direito a roca  Atendimento
eseguranga danos materiais cldusulas cobranga arependimento minima (30 dias protecio mntrainformacdo clara ou conserto de respeitoso & n3o
& morais abusivas em indevida (7 diaspara para servico, 30  publicidade e adequada produtocom  discriminatorio
contaios devol ug3o) dias para ENganosa defeito a0 consumidor
produto duravel)

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

~
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O 1° Direito mais Importante do Codigo de
Defesa do Consumidor

Na analise regional, 44% dos consumidores do Sudeste
apontaram o atendimento respeitoso e ndao discriminatorio
como o principal direito do CDC. Ja no Nordeste, 31% dos
entrevistados consideraram o direito a troca de produtos
como a prioridade mais relevante.

Por Total e Regido

Reglao Geograﬁca
LIl Centro
(1.200) | Sudeste Oeste | NOTdeste | Norte
400 200 200
(400) (200) (200) (200)

Atendimento respeitoso e ndo

% 44% 31% 16% 17% 29%
discriminatdrio ao consumidor
E:Z:E‘;: ctc:‘:nczce’:eictznserto de 17% 16% 11% 15% 31% 14%
:;f;:’az‘_;”formagao clarae 15% 13% 15% 20% 18% 15%
Direito a protegdo contra o o o o o o
publicidade enganosa g e e 2 20 s
Garantia legal minima (30 dias para
servico, 90 dias para produto 6% 6% 5% 5% 1% 12%
duravel)
E;r;lt(;)eijlgli;eop;end|mento (7 dias 6% 5% 6% 9% 3% 9%
Proibi¢do de cobranca indevida 4% 3% 3% 12% 7% 1%
Protegdo contra clausulas abusivas
S —— 3% 2% 7% 8% 2% 4%
;ecf);:?gao de danos materiais e 29 2% 2% 39% 7% 1%
Protecdo a salde e seguranca 2% 1% 4% 3% 2% 1%

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

~
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Nivel de Utilizacao e de “Fazer Valer” os
Direitos do Codigo de Defesa do
Consumidor

Quando avaliados sobre o quanto utilizam de fato alguns
direitos previstos no CDC, 59% dos consumidores afirmaram
sempre fazer valer o direito de conserto ou troca de produto,
56% a garantia legal minima de 30 dias e 54% em casos de
cobranca indevida.

Por total

Direito a troca ou conserto de produto com defeito

]
=

w
L

Garantia legal minima (30 dias para servi¢o, 90 dias para produto durdvel)

[*]
N

Proibicdo de cobrangaindevida

W
N
N
~
w
~

Direito ainformac3o clara e adequada

0]
-

Atendimento respeitoso e ndo discriminatorio ao consumidor

[T}
w

Direito de arrependimento (7 dias para devolugdo)

-

Direito a prote¢do contra publiddade enganosa

Protecdo contra clausulas abusivas em contratos

Reparagio de danos materiais e morais

Prote¢do asadde e seguranca B
0%
B Sempre Utiliza e Faz Valer B Utiliza e Faz Valer Mais ou Munca Utiliza e Faz Valer
(notas 9 e 10) Menos (notas 5,5 e 6) (notas D e 1)
B Quase Sempre Utiliza e Faz Quase Nunca Utiliza e Faz
Valer (notas 7 e 8) Valer (notas 2 e 3)

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

o

~

Média
8,40
8,24
8,15
8,07
7,95
7,88
7,73
7,69
7,39

7,26
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Nivel de Utilizacao e de “Fazer Valer” os
Direitos do Codigo de Defesa do
Consumidor

No Nordeste, os consumidores apresentaram as maiores
meédias de utilizacdo dos direitos previstos no CDC, em uma
escala de 0 a 10 — em que O significa que nunca utilizam o
direito e 10 que sempre utilizam. Nessa avaliacdo, o direito a
troca de produtos obteve média de 9,17, considerado de alta
utilizacao (notas a partir de 8), seguido pelo direito relacionado
a cobranca indevida (8,84) e pelo direito a informacao
adequada (8,50).

Média na escala de 1 (Nada Protegido) a 5 (Muito Protegido)

Por total e Regido

Regido Geografll:a
Total
({1.200) | Sudeste Sul ‘i::st:: Nordeste | Norte
400 200 200 200
(400) (200} (200) (200} (200)

Direito & troca ou conserto de produto com defeito 7,34
(:;aﬂr:z::[:igr:ﬁ;mma (30 dias para servigo, 90 dias para 824 853 8,60 711 8,49 7.39
Proibigdo de cobranga indevida 8,15 8,26 8,56 7,73 8,84 6,95
Direito & informacgdo clara e adequada 8,07 8,46 8,22 7,01 8,50 6,53
Atendimento respeitoso e ndo discriminatdrio ao consumidor 7,95 8,52 8,10 6,04 8,22 6,60
Direito de arrependimento (7 dias para devolugéo) 7,88 8,17 8,53 6,74 7,85 7,04
Direito & protecdo contra publicidade enganosa 7,73 7,99 8,37 6,28 8,18 7,00
Protegdo contra cldusulas abusivas em contratos 7,69 7,61 8,67 7,15 8,42 7,10
Reparagio de danos materiais e morais 7,39 7,29 8,67 6,16 8,38 7,21
Protegiio 4 saide e seguranga 7,26 7,43 8,56 5,77 7,50 6,72
MEDIA DAS MEDIAS 7.88 8,09 8,48 6,73 8,36 6,97
B média mais alta B mMeédia mais baixa

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)
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O Respeito das Empresas pelos
Consumidores em comparacao com 5
anos atras

De maneira geral, 66% dos entrevistados acreditam que o
respeito das empresas pelos consumidores aumentou nos
ultimos cinco anos. Entre as regides, 71% dos participantes do
Sudeste percebem crescimento no respeito, enquanto 25%
dos entrevistados do Centro-Oeste acreditam que as
empresas respeitam menos 0s consumidores atualmente.

Média na escala de 1 (Respeitam Menos) a 5 (Respeitam Mais): 3,99

Por Total e Regido Geogrdfica

18% 16%
Respeitam mais (5) Respeitam da mesma forma (3) Respeitam menos (1)

Regido Geografica

Respeitam mais (5) 70% 69% 38%
Respeitam da mesma forma (3) 18% 21% 13% 19% 15% 4%
Respeitam menos (1) 16% 8% 17% 25% 16% 57%

Meédia 3,99 4,27 4,06 3,63 4,07 2,63

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

Total
Sudest Centro Oeste | Nordest
{1‘200) ugaeste entro Uesie oraeste Norte [2001
(400) (200) (200)
66% 71% 56%
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A Ajuda das Redes Sociais para fazer as

Empresas serem mais Transparentes
diante dos problemas dos Consumidores

58% dos entrevistados acreditam que elas ajudam as

empresas a serem mais transparentes, enquanto 2/%
consideram que ajudam apenas um pouco. Entre os que

percebem esse impacto positivo, 60% apontam que as midias

sociais contribuem para resolver os problemas mais

rapidamente, evitando repercussao negativa para a empresa.

Por total

Média na escala de 1 (Nao ajuda em nada) a 5 (Ajuda muito): 4,39

Ajuda muito (5)

Ajuda um pouco

(4)

Ajuda mais ou
menos (3)

N3o ajuda quase
nada (2)

N&o ajuda em
nada (1)

2%

11%

3%

58%
86%

27%

Razoes para considerar que “Ajuda muito”
ou “Ajuda um pouco” ou “Ajuda mais ou menos”:

Para resolver mais rdpido e evitar repercussao negativa — 60%
Para preservar a imagem da empresa — 49

Para evitar perda de clientes — 35%

Base: 1140 entrevistas

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

~
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A Ajuda das Redes Sociais para fazer as
Empresas serem mais Transparentes
diante dos problemas dos Consumidores

Por Total e Regido Geogrdfica

Média na escala de 1 (Nao ajuda em nada) a 5 (Ajuda muito)

Total
(1.200) Sudeste MNordeste
(a00) {2z00)
70%

Ajuda muito (5) 58% 40% 46% 62% 21%
Ajuda um pouco (4) 27% 24% 41% 21% 26% 39%
Ajuda mais ou menos (3) 11% 1% 15% 24% 10% 35%
Ajuda guase nada (2) 2% 2% 4% 4% 1% 3%
Ndo ajuda em nada (1) 1% 1% - 5% 1% 3%

Média 4,39 4,60 4,16 4,00 4,47 3,73

Regido Geografica

Razdes Nordeste

(196)

Para resolver mais rapido e

evitar repercussio 60% 69% 45% 49% 53% 418%
negativa
p .
PR e CLLEL S 49% 50% 65% 45% 31% 53%
da empresa
Para evitar perda de
g 35% 40% 26% 35% 28% 23%

clientes

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)
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eficiente

dos participantes.

Melhora muito
Melhora um pouco
N3o muda em nada

Continua negativa

Nunca passou por essa
situacao

o

A Mudanca na Percepcao de Imagem de
uma Empresa quando ela resolve um
eventual problema de forma rapida e

De modo geral, 49% dos entrevistados acreditam que a
imagem de uma empresa melhora significativamente quando
ela resolve um problema de forma eficiente. Na regiao
Nordeste, essa percepcao € ainda mais forte, alcancando 61%

~

Por Total e Regido Geogrdfica

49%

34%

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)
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A Mudanca na Percepcao de Imagem de
uma Empresa quando ela resolve um
eventual problema de forma rapida e
eficiente

61% dos entrevistados afirmaram que a imagem de uma
empresa melhora significativamente quando ela resolve um
problema de forma rapida e eficiente.

essa situacao

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

Na regidao Nordeste, essa percepcao € ainda mais expressiva:

Por Total e Regido Geogrdfica

Regiao Geograﬁca
Total
(1.200) Sudeste Centro Oeste | Nordeste| MNorte
(a00) (200) (200) (200)

Melhora muito 52% 45% 44%,
Melh

eihora um 34% 29% 43% 39% 27% 599%
pouco
N3o mud

a0 muda em 6% 4% 6% 12% 5% 8%
nada
Continua negativa 2% 1% 1% 1% 6% 2%
N

uncapassoupor - ge 14% 4% 1% 1% 2%

~
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A Relacao do Consumidor com alguma
Empresa que tenha dado problema

/1% dos consumidores entrevistados ja deixaram de comprar
novamente em uma empresa devido a demora na resolucao
de problemas, com destaque para o Norte (/5%) e Sudeste
(71%), que lideram essa acao.

Por Total e Regido Geogrdfica

Se ja deixou de comprar novamente de uma empresa por causa da
demora na resolucao de problemas ou pela nao solucao de

problemas
B Sim
B Nao
Nunca
passou
por isso
Total {1.200, -
f )
{200) {200)
Sim 71% 71% 57% 62% 88% 75%
N&o 13% 8% 34% 21% 6% 17%
Munca passou por isso 16% 21% 9% 17% 6% 8%

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)
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A Relacao do Consumidor com alguma
Empresa que tenha dado problema

Por outro lado, 54% dos participantes ja recomendaram uma
empresa por conta da resolucao rapida de um problema,
sendo que o Nordeste (74%) e as regides Centro-Oeste e Sul
(61% cada) se destacam nesse comportamento positivo.

Por Total e Regido Geogrdfica

Se ja recomendou alguma empresa para outras pessoas somente
por causa da solucao rapida e eficiente dada ao seu problema

BSim
B Nao

Nunca
passou
por isso

54% 45% 61% 61% 74% 69%
Nao 29% 34% 30% 20% 20% 24%
Nunca passou por iS50 17% 21% 9% 19% 6% 7%

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

o

~

Regido Geografica
Total
Centro
(1.200) | Sudeste Sul Oeste Nordeste | Norte
(400) | (200) (200) (200) (200)
sim
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A Desisténcia em exigir Direitos, mesmo
sabendo que tinha razao

/0% dos entrevistados afirmaram ja ter deixado, em algum
momento, de exigir seus direitos. Entre as principais razdes

0 esforco (30%).

Frequéncia com que desiste de exigir seus direitos

-,

Sempre

Quase sempre

>~ 70%

Algumas vezes
Poucas vezes

Quanse nunca /

Nunca 30%

Razoes para Desistir de exigir seus Direitos:
56%
36% Base: 878
30% entrevistas

14% 12% 11%

Bl

Vclsprwesossé Por falta de 0 Valor doprejuizo  Tinha gque gastar  Por falta de apolo Por me do de wulta burocracl f
demorados Inf orma clo ndo compensava dl helmwm dos Onglos de des:onhe Imento represdllas Multo estress ante
Defesa s Lels

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

para a desisténcia, destacam-se processos demorados (56%),
falta de informacao (36%) e o valor do prejuizo ndo compensar

Por Total e Regido Geogrdfica

~
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A Desisténcia em exigir Direitos, mesmo
sabendo que tinha razao

Na analise regional, 13% dos entrevistados do Sul afirmaram
sempre desistir de fazer valer seus direitos, tendo processos
demorados (40%) como principal motivo. No Norte, 11%
relataram sempre desistir, também citando processos
demorados (50%) como a razdao mais frequente para a
desisténcia.

Frequéncia com que desiste de exigir seus direitos

Total (1.200) Centro Oeste
Sudeste (400) Nordeste (200) Norte (200)
(200)
3% 9% 11%

Sempre

Quase sempre 9% 14% 31%
Algumas vezes 24% 22% 22% 20% 23% 39%
Poucas vezes 19% 19% 13% 30% 15% 11%
Quase nunca 9% 8% 3% 25% 8% 1%
MNunca 30% 38% 29% 14% 32% 7%

Razoes para desistir de exigir seus direitos

Regido Geografica
Razes Total (878) Sul Centro Norte
Sudeste (249) Nordeste (138)
(137) | Oeste (169) (185)

Os processos sdo demorados 61%

Por falta de informacao 36% 42% 41% 26% 26% 26%
0O Valor do prejuizo ndo compensava 30% 39% 23% 22% 19% 16%
Tinha que gastar dinheiro com advogado 14% 15% 11% 12% 16% 16%
Por falta de apoio dos Orgos de Defesa 12% 10% 15% 19% 7% 14%
Por desconhecimento das Leis 11% 11% 13% 14% 10% 8%
Por medo de represalias 5% 7% 3% 2% 3% 6%
Muita burocracia / Muito estressante 3% 3% - 9% 4% 1%

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

Por Total

~
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O Conhecimento de Orgdos ou
Associacoes de Defesa do Consumidor

85% dos entrevistados indicaram o Procon como o principal
orgao de defesa do consumidor a ser procurado para relatar
problemas relacionados a produtos e servicos.

Por Total

Procon 85%

SAC das Empresa 45%

Site: “Reclame Agui” 7%

Associacdo de Defesa do Consumidor 25%
Defensoria Publica 21%
Delegacia de Defesa do Consumidor (DECON) 12%
Ministéro Publico 11%
Site: “consumidor.gov.br” 11%
Juizado Especial Civil 6%
Ouwvidoria das Empresa 3%
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACOM) 2%

Nio conhece nenhum . 4%

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)
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O Conhecimento dos Org&os ou

De maneira geral, 0 Procon se destaca como a primeira opcao
de orgao de defesa do consumidor em todas as regides do

Associacoes de Defesa do Consumidor

pais. Em seguida, os consumidores tendem a procurar

Total
{1.200) Sudeste
(400}

Procon

SAC das Empresa

Site: “Reclame Aqui”

Associagdo de Defesa do Consumidor
Defensoria Publica

Delegacia de Defesa do Consumidor (DECON)
Ministéro Publico

Site: “consumidor.gov.br”

Juizado Especial Civil

Ouvidoria das Empresa

Secretaria Nacional do Consumidor (SENACOM)

Ndo conhece nenhum

45%
37%
25%
21%
12%
11%
11%
6%
3%
2%
4%

Por Total e Regido Geogrdfica

56%
53%
33%
23%
12%
12%
10%
7%
3%
1%
2%

Base: Total da Amostra (1.200 entrevistas)

67%
12%
5%
12%
11%
3%
3%
5%

23%

diretamente as empresas, com destaque para o Sudeste (56%)
e Nordeste (58%).

Reglao Geograflca

Centro
Oeste
(200)

35%
18%
15%
16%
15%
12%
17%
3%
8%
5%
6%

Nordeste Norte
(200) (200)

58%
28%
22%
29%
18%
21%
11%
14%

49
2%

~

8%
15%
9%
18%
6%
2%
10%

1%
1%
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A Importancia dos Orgdos & Associacdes
de Defesa do Consumidor

70% dos entrevistados afirmaram ja ter deixado, em algum
momento, de exigir seus direitos. Entre as principais razdes

para a desisténcia, destacam-se processos demorados (56%),

0 esforco (30%).

Média na escala de 1 (Nada Importante) a 5 (Muito Importante): 4,69

Muito Importante (5) 69%

Importante (4) 31%

Mais ou menos
Importante (3)

Pouco Importante (2)

Nada Importante (1)

Base Filtro: Conhece algum Org&o ou Associacéo de Defesa do
Consumidor (1120 entrevistas)

falta de informacao (36%) e o valor do prejuizo ndo compensar

Por Total e Regido Geogrdfica

100%

~
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A Importancia dos Orgdos & Associacdes

~

de Defesa do Consumidor

Por Total e Regido Geogrdfica

Média na escala de 1 (Nada Importante) a 5 (Muito Importante): 4,69

Regido Geografica

Centro
Sudeste Nordeste Norte
(393) Oeste | 195) (198)
(183)
77% 44% 27%

Muito Importante (5) 69% 79% 67%
Importante (4) 31% 23% 56% 21% 33% 73%

Mais ou menos Importante (3) - - - - - -

Pouco Importante (2) - - - - - -

Nada Importante (1) - - - - - -
Média 4,69 4,77 4,44 4,79 4,67 4,27

Base Filtro: Conhece algum Org&o ou Associacéo de Defesa do
Consumidor (1120 entrevistas)
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Conclusao

A pesquisa demonstra que o0s consumidores brasileiros
apresentam bom conhecimento do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), com 57% afirmando ja ter utilizado a
legislacdo em situacdes do dia a dia. A utilizacao é mais
frequente em casos de produtos com defeito (46%), cobranca
indevida (29%), problemas em compras online (22%) e
propaganda enganosa (1/%), evidenciando o0s principais
contextos de aplicacao pratica do CDC.

Entre os direitos mais valorizados pelos consumidores,
destacam-se: atendimento respeitoso e ndo discriminatorio
(52% a 61% em algumas regides), direito a troca ou conserto de
produtos com defeito (42% a 61%), protecao contra cobranca
indevida (45% Centro-Oeste) e direito de arrependimento
(Norte 43%, Sul 45%), refletindo as prioridades dos
consumidores e dareas em que a legislacao € mais aplicada.

O levantamento também indica que os orgdos de defesa do
consumidor permanecem fundamentais, com 85% citando o
Procon como referéncia principal. Além disso, as midias digitais
tém papel crescente na relacdo entre consumidores e
empresas, sendo percebidas como instrumentos que podem
aumentar a transparéncia e acelerar a resolucao de problemas,
com 60% destacando que ajudam a resolver questdes
rapidamente. Entretanto, a percepc¢do geral € de que o CDC
ainda é mais respeitado no comércio fisico (59%) do que no
digital (13%), mostrando a necessidade de atencao especial as
compras online e novos canais de consumo.
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A pesquisa aponta ainda que 89% dos consumidores acreditam
que o CDC precisa ser atualizado, especialmente para
contemplar melhor os direitos na economia digital, como
compras online, e-commerce, transacdes via Pix e redes
sociais.

Em sintese, a pesquisa confirma que o CDC & amplamente
reconhecido e utilizado, que os direitos mais valorizados
refletem questdes de atendimento, troca de produtos e
protecao contra cobrancgas indevidas, e que o ambiente digital
é um elemento cada vez mais relevante na efetivacao desses
direitos, reforcando a importancia de manter informacao e
acesso facilitados para todos os consumidores, bem como a
necessidade de atualizacdo da legislacao para o novo cenario
digital.
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