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Pesquisa Comportamental
CDC NA PERCEPGAO DO CONSUMIDOR
Relatério

Introdugao

No dia 15 de marco é celebrado o Dia Mundial do Consumidor, e no dia 11 faz 33 anos que o Cddigo de
Defesa do Consumidor (CDC) entrou em vigor, seis meses ap0s a san¢do da lei que estabeleceu o CDC,
em setembro de 1990.

O Ndcleo de Pesquisas da Diretoria de Estudos e Pesquisas da Fundacdo Procon-SP elaborou pesquisa
com os consumidores, com objetivo de levantar se ele tem conhecimento dos direitos basicos previstos
nessa importante ferramenta, se ja utilizou o CDC para resolver problemas de consumo e, se foi eficaz,
segundo a dtica do entrevistado. Foi questionado também sobre a utilizacdo dos servigos da Fundagdo.

Os resultados embasardo o desenvolvimento de ac¢des de educacdo para o consumo, materiais
educativos e para aprimorar os cursos e palestras oferecidos pelo Procon-SP.

Metodologia

A pesquisa foi efetuada por meio de um questionario estruturado com doze questdes e disponibilizada
no site e nas redes sociais da Fundacdo Procon-SP, no periodo de 08 a 27/02/24. Responderam
espontaneamente ao questionario 1525 pessoas.

Foi aproveitado a oportunidade para a cada resposta, abrir um curto texto orientativo sobre o tema
abordado na questdo, somando a pesquisa a orienta¢gdo ao consumidor.

Resultados

CDC - Utilizacao e Eficacia

Inicialmente questionamos as 1525 pessoas que responderam a pesquisa se ja utilizaram o CDC para
resolver problema com fornecedor: 45% (686) declararam que sim e 55% (839) afirmaram que ndo.
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Vocé ja utilizou o Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC) para resolver problema com fornecedor?

= Sim

= Ndo

Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
Quanto a eficacia do CDC na protec¢do dos direitos do consumidor, 90% (1377) dos entrevistados
afirmaram que acha eficaz.

Vocé acha que o CDC é eficaz na protegao dos
direitos do consumidor?

= Sim

= Ndo

Base: 1525 entrevistados Ndcleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Voceé sabe o que é venda casada?

m Sim
= Ndo
Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
Voceé sabe como funciona o direito de
arrependimento de compra via internet?
915
60%
m Sim
= Ndo
Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Voceé o sabe o que é garantia legal?

644 881
42% 8%
= Sim
= Ndo
Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
Voceé sabe o que é garantia estendida?
= Sim
= Ndo
Base: 1525 entrevistados Ndcleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Voceé sabe o que é publicidade enganosa?

= Sim

= Ndo

Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Vocé consegue identificar uma clausula abusiva
em um contrato?

863
57% 662
43%
= Sim
= Ndo
Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Vocé sabe em quais casos vocé tem o direito a troca
de um produto?

883
58%
= Sim
= Ndo
Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
Vocé sabe o que é chamamento ou “recall” de
produtos ou Servigos?
= Sim
= Ndo
Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Servicos do Procon-SP - Utilizacao e Eficacia

50,36% (768) ja utilizaram os servigos do Procon-SP, 86% (660) desses consumidores avaliaram
positivamente o Procon-SP.

Vocé ja utilizou o servigco do Procon-SP?

= Sim
® Ndo
Base: 1525 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
Foi positivo?
660
86%
= Sim
m Ndo
Base: 768 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

PROCONSP
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Conclusao

Apesar do Cddigo de Defesa do Consumidor ser um instrumento importante na prote¢do do consumidor
e na harmonizagdo das relagdes de consumo, ainda ha uma parcela significativa de consumidores,
segundo o levantamento, que ndo sabe o significado dos direitos basicos, por exemplo: 57% ndo
conseguem identificar uma cldusula abusiva, 48% ndo sabem o que é um recall de produtos ou servigos,
42% ndo sabem o que é garantia legal, etc.

Importante ressaltar que 90% dos entrevistados acham o Cdédigo de Defesa Consumidor eficaz na
protec¢do dos direitos do consumidor.

Quanto aos servigos prestados pela Fundagdo Procon-SP, 86% dos entrevistados que ja procuraram o
Procon, afirmaram que foi positivo.
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