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ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

PESQUISA COMPORTAMENTAL
MERCADO DE CONSUMO X PUBLICO LGBTQIAP+
PERCEPCAO DO CONSUMIDOR
2024

OBJETIVOS

Com o enfoque de levantar os desafios vividos no mercado de consumo pela
populacdo LGBTQIAP+, o Nucleo de Pesquisas da Escola de Protecdo e
Defesa do Consumidor da Fundagcdo Procon-SP, realizou pesquisa com o

publico LGBTQIAP+, tomando como base a percepcdo do consumidor.

A pesquisa teve como objetivo obter uma amostra que indicasse o percentual
de consumidores LGBTQIAP+ que ja sofreram algum tipo de discriminacdo ao

estabelecer ou tentar estabelecer uma relagédo de consumo e verificar:

e Perfil do consumidor
e Como a discriminacao ocorre
e Em quais estabelecimentos a discriminacao é mais frequente

e Como o consumidor reage diante de uma discriminacao

Com base nos resultados desse levantamento a Fundacdo Procon-SP podera
promover varias acdes, tais como: elaboracdo de materiais educativos,

orientacdes em cursos, palestras e eventuais acoes fiscalizatérias.

METODOLOGIA

Disponibilizamos no sitio eletrénico da Fundacdo Procon-SP, no periodo de
07/05 a 10/06/24, questionario estruturado com quinze perguntas, visando
captar informacdes sobre os consumidores que teriam sofrido algum tipo de

discriminagéo ao estabelecer ou tentar estabelecer uma relagéo de consumo.

Responderam a pesquisa, 667 consumidores.
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APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Perfil dos Entrevistados

O perfil dos entrevistados foi tragado tomando como base o0s objetivos da

pesquisa.

Por meio das trés primeiras perguntas, procuramos abranger a diversidade
sexual, ou seja, as infinitas formas de vivéncia e expressédo da sexualidade e

da identidade de género.

Perguntamos sobre o sexo de nascimento, que € aquele com o qual a pessoa
nasceu e que, de acordo com caracteristicas fisicas, foi reconhecido pela

sociedade.

Também perguntamos sobre sua identidade de género, que é a percepcéao
intima que cada pessoa tem de si independente do seu sexo biolégico. Assim,
quanto as alternativas de resposta, esclarecemos que o cisgénero tem sua
identidade de género alinhada ao sexo biolégico. O transgénero nasceu com
determinado sexo biolégico, mas nado se identifica com o seu corpo. De acordo
com a ONU — Organizagdo das Nac¢des Unidas, uma pessoa transgénero ou
trans pode identificar-se como homem, mulher, trans-homem, trans-mulher,
nao-binaria, terceiro género, travesti, dentre outros termos, razdo pela qual

incluimos em nosso questionario a possibilidade de optar por “outros”.

Além disso, perguntamos pela orientacdo sexual do entrevistado. A orientacéo
sexual diz respeito ao género pelo qual a pessoa desenvolve atracdo sexual ou
lacos romanticos. O heterossexual desenvolve essa atracdo por alguém de
outro género, o homossexual por alguém do mesmo género e o bissexual por
ambos. Ha também os assexuais, ou seja, pessoas que nao se interessam
sexualmente ou de forma afetiva por nenhum género, mas ndo encontramos
consenso na definicdo deste termo como orientagcdo sexual e, considerando
que possa haver ainda outros termos, disponibilizamos também a opcéo

“outros”.
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Dentre todos os consumidores que responderam: 54,57% (364) sao do sexo
feminino e 45,43% (303) masculino. Quanto a identidade de género, 42,88%
(286) sdo mulheres cisgénero, 38,08% (254) homens cisgénero, 3,60% (24)
mulheres transgénero e 3% (20) homens transgénero, enquanto 12,44% (83)

se identificaram como “outros”.

Sexo de Nascimento

54,57%

Feminino = Masculino

Base: 667 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Identidade de Género

= Homem Cisgénero

= Mulher Cisgénero

= Homem transgénero
Mulher transgénero

m Qutros

Base: 667 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Quanto a orientacdo sexual, 53,97% (360) sdo heterossexuais, 28,64% (191)

homossexuais, 10,79% (72) bissexuais e 6,60% (44) outros.

Orientacao Sexual

= Heterossexual
= Homossexual

= Bissexual

» Qutros

Base: 667 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Sobre a faixa etaria, 49,33% (329) dos entrevistados tém entre 18 e 34 anos,
42,88% (286) estdo na faixa etaria de 35 a 59 anos e 7,80% (52) tém 60 anos

ou mais.
Faixa Etaria
= de 18 a 34 anos
= de 35a59 anos
= 60 anos ou mais
Base: 667 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Da Discriminacao

Consideramos relevante levantar antes de focar na discriminagédo propriamente
dita, o que o consumidor LGBTQIAP+ considera mais importante antes de
contratar um servico, comprar um produto ou recomendar uma empresa para
alguém. Os mais apontados foram: atendimento respeitoso (53,97%),
qualidade (20,24%) e verificar se a empresa nado tem histérico de tratamento
homofobico (9,45%).

O que vocé considera mais importante, antes de
contratar um servico, comprar um produto ou
recomendar uma empresa para alguém?

® atendimento respeitoso _17
= ambiente agradavel 2,55%
= variedade de servicos / produtos
verificar se a empresa nao tem historico de tratamento homofdhico
= precos baixos / promocdes
= qualidade

Base: 667 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Questionamos se o consumidor ja identificou mensagem homofébica em
publicidade, 32,98% (220) declararam que sim. Destes, 45,91% (101) tomaram
alguma atitude. Sendo que, 79 entrevistados deixaram de consumir a marca,
52 denunciaram aos 6rgdos competentes e 51 comentaram com outras
pessoas.
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Ja identificou mensagens homofobicas
em publicidades?

® ndo sim

Base: 667 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Vocé fez algo em relacao a essa publicidade?

101
45,91%
mnd3o msim
Base: 220 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

O que voceé fez?*

denunciei aos orgdos competentes 52

L . 79
deixei de consumir aquela marca

51

comentei com outras pessoas

* obs.: entrevistado podia apontar mais de uma alternativa
Base: 101 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Entre os entrevistados, 21,74% (145) afirmaram que ja sofreu discriminacdo

por ser LGBTQIAP+ ao estabelecer ou pretender estabelecer uma relacdo de

consumo.
Vocé ja sofreu alguma discriminagao ao
estabelecer ou pretender estabelecer uma
relagao de consumo por ser LGBTQIAP+?
145
21,74
= ndo =sim
Base: 667 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Pedimos aqueles que declararam ter sofrido discriminacdo ao estabelecer ou
pretender estabelecer uma relacdo de consumo (145), que considerassem
apenas uma ocorréncia (aquela que fosse, na sua percep¢do, a mais grave ou

relevante) para responder as demais questées.

Quanto ao local onde houve a percepcdo de discriminacdo, foram os
estabelecimentos que oferecem refeicbes (bares, lanchonetes, restaurantes,
confeitarias, padarias e similares) que tiveram o maior percentual de respostas:
20,69% (30). Os estabelecimentos de ensino e shoppings centers, foram na
sequéncia 0s mais apontados, respectivamente, 11,72% (17) e 9,66% (14). Os

demais locais e respectivos percentuais estdo na tabela a seguir.
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Assinale abaixo, o local em que melhor se encaixe a ocorréncia da discriminagao:

Estabelecimento que oferece refeigbes (bar, lanchonete, restaurante, confeitaria, padaria e similares) 30 20,69%
Estabelecimento de ensino (escola, universidade, creches, cursos livres, etc.) 17 11,72%
Shopping Center (estabelecimento como um todo) 14 9,66%
Lojas (de roupas, cal¢ados, eletroeletronicos etc.) 12 828%
Estabelecimento que oferece hospedagem (hotel, penséo, pousada, estalagem, motel e similares) 11 7,59%
Estabelecimento que oferece tratamento ou produtos de saude (hospital, centro de salide, consultério, drogarias etc.) 10 6,90%
Mercados (supermercado, hipermercado, hortifr(iti, granja, etc.) 9 621%
Local para entretenimento ou conferéncias (cinema, teatro, casa de show, boates, lirarias e similares) 8 552%
Local de préticas esportivas (academia, clube, ginasio, estadio, centros esportivos e similares) 5 345%
Imobiliria / Stand de venda de imdveis 5  345%
Estabelecimento que oferece cuidados estéticos (saldo de cabelereiro, barbearia, clinica estética etc.) 5  345%
Concessionaria de servi¢o publico (agua, luz, gas, telefonia e similares) 5 345%
Veiculos de transporte (avido, trem, metrd, onibus, embarcago, t&xi e similares) 4 2,76%
Estabelecimento financeiro (banco, financeira, seguradora e similares) 4 2,76%
Parque (de diverséo, publico ou privado) 3 20M%
Sites (sitio eletronico da empresa) 1 0,69%
Gréficas 1 0,69%
Buffets 1 0,69%
Total 145 100,00%

A partir de algumas alternativas, perguntamos aos entrevistados como ocorreu
a discriminagdo. O maior percentual das respostas, 41,38% (60), foi daqueles
que foram tratados com hostilidade; 21,38% (31) sofreram algum tipo de
agressdo moral e/ou fisica e 17,24% (25) tiveram seu atendimento e/ou
contratacdo recusada e/ou retardada; os demais motivos e percentuais estado

na tabela a seguir.

Como ocorreu a discriminagao?

Fui tratado com hostilidade 60 41,38%
Softi qualquer outro tipo de agressdo moral e/ou fisica 31 21,38%
Tive meu atendimento/contratagdo recusada e/ou retardada 25 17,24%
Fui proibido de manifestar minha afetividade, embora fosse permitida a outros 20 13,79%
N&o permitiram minha entrada e/ou permanéncia no estabelecimento 6 4,14%
Minha matricula ou inscrigéo foi impedida em estabelecimento aberto ao publico em geral 2 1,38%
Verifiquei a comercializago, distribuicdo ou weiculagéo de simbolos, emblemas, oramentos, distintivos ou propagandas

que incitam ou induzem a discriminagéo, tendo me sentido diretamente atingido 1 069%
Total 145 100,00%
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41,38% (60) dos entrevistados que sofreram discriminagdo tomaram alguma
atitude, visando reparar a discriminacao sofrida. Sendo que, a maioria optou
por notificar a Geréncia e/ou Ouvidoria da empresa. Mas observamos que

grande parte também deixou de se relacionar com a empresa.

Vocé tomou alguma atitude?

60
41,38%
85
58,62%
mndo msim
Base: 145 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Qual (is)?*
Ndo me relacionei mais com a empresa _ 27
Fiz contrapropaganda da empresa em redes _ 22
sociais, para amigos/familiares
Denunciei aos 6rgdos competentes _ 15
(Delegacia, Justica, Procon, etc)
Notifiquei & Geréncia efou Ouvidoria da _ 48
empresa

* obs.: entrevistado podia apontar mais de uma alternativa
Base: 60 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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Quando indagamos se a sua reacdo surtiu algum resultado, 28,33% (17)
informaram que sim. 15 entrevistados declararam que receberam pedido de

desculpas, 4 foram indenizados e 2 mencionaram que o ofensor foi

processado.
Sua reacao teve algum resultado?
17
28,33%
43
71,67%
mndo msim
Base: 60 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP

Qual (is)?*

ofensor foi processado - 2
fuiindenizado - 4

* obs.: entrevistado podia apontar mais de uma alternativa
Base: 17 entrevistados Nucleo de Pesquisas - EPDC/DEP - Procon-SP
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CONCLUSAO

A partir do estudo realizado, foi possivel confirmar que o publico LGBTQIAP+ é
discriminado no mercado de consumo. A discriminacdo foi apontada tanto na
publicidade por meio de mensagens homofdbicas como em locais de consumo

de produtos e/ ou servicos.

Os locais que mais foram apontados pelo publico estudado foram os
estabelecimentos que oferecem refeicbes (bares, lanchonetes, restaurantes,

confeitarias, padarias e similares), os de ensino e shoppings centers.

A discriminacao foi percebida pela forma hostil no tratamento; pela agresséo
moral e/ou fisica; pelo atendimento e/ou contratacdo recusada e/ou retardada;
pela proibicdo de manifestar a afetividade ao parceiro, embora permitida a
outros casais; pela proibicdo da entrada e/ou permanéncia no estabelecimento;
pelo impedimento de efetuar matricula ou inscricdo em estabelecimento aberto
ao publico em geral e pela comercializagdo, distribuicdo ou veiculacdo de
simbolos, emblemas, ornamentos, distintivos ou propagandas que incitam ou

induzem a discriminacao.

41,38% dos entrevistados discriminados tomaram uma atitude, visando reparar
a essa discriminacdo. A maioria notificou a Geréncia e/ou Ouvidoria da
empresa. Mas outras reacdes foram tomadas, tais como: deixar de se
relacionar com a empresa; fazer contrapropaganda em redes sociais, para
amigos e familiares; denunciar aos érgaos competentes. Somente 28,33% dos
gue tomaram atitude declararam que sua atitude surtiu resultado (pedido de

desculpas, indenizacdo, ofensor processado).

E importante ressaltar que conforme o CDC - Codigo de Defesa do
Consumidor, a discriminagéo pode ocorrer sem a efetiva compra de um produto
ou servico, mas apenas pela intencdo da compra ou ainda por meio de uma

publicidade que atinja o consumidor.
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Nas praticas abusivas do artigo 39 do CDC, por exemplo, esta previsto que o
comerciante ndo pode escolher para quem vai vender seus produtos e/ou

servicos. O fornecedor € obrigado a garantir igualdade nas contratacdes.

Ainda temos muito caminho a percorrer no que se refere a banir a

discriminacdo no mercado de consumo, em especial, ao publico LGBTQIAP+.

A melhor maneira de banir a discriminacdo € com informacdo. As empresas
precisam disseminar boas praticas entre 0os seus colaboradores, por meio de
treinamentos, aprimorando continuamente os procedimentos. Mais importante
do que estabelecer diretrizes é refor¢ca-las, por meio da propagacédo constante

dessa cultura inclusiva e do genuino interesse pela diversidade.
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