SECRETARIA DA JUSTIGA E CIDADANIA a :
FUNDAGAO DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR m:
ESCOLA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

Relatorio Técnico
Pesquisa Comportamental
“Perfil do Consumidor que Procura o Procon-SP”

Introducao / Objetivo

No dia 15 de margco comemoramos o dia do consumidor, para celebrarmos
essa data tdo especial, foi atualizada a pesquisa “Perfil do consumidor que
procura o Procon-SP”, ja que é de extrema importancia a instituicdo conhecer
seu publico para melhor atendé-lo.

Dessa forma, o Nucleo de Pesquisas da Diretoria de Estudos e Pesquisas da
Fundacédo Procon-SP efetuou pesquisa para verificar:

e perfil do consumidor (sexo/género, cor, faixa etaria, escolaridade, faixa
de renda mensal, portador de deficiéncia);

como o consumidor tomou conhecimento da existéncia do Procon;

se ja fez reclamacéao (presencial e/ou online);

se teve alguma dificuldade em registrar e/ou acompanhar a reclamacéo;

se conhece os trabalhos de educagcdo para 0 consumo (pesquisas,
cartilhas, palestras, etc.);

com que frequéncia visita o site;

e como avalia a acessibilidade, conteudo e layout das informacgdes do site;
e se conhece outros postos de atendimento presencial do Procon-SP.

A atualizacdo do perfil do consumidor que procura o Procon-SP é essencial
tanto para os trabalhos de orientacdo quanto para os de educacdo para o
consumo. Avaliacdo do consumidor sera de grande valia para promover
melhorias dos canais de atendimento e site da instituicao.

Metodologia

Foram entrevistados consumidores que se dirigiram aos Postos de
Atendimento Pessoal da Liberdade, dos Distritos Policiais (8° DP — Belenzinho
e 44° DP Guaianases) e, 0S que acessaram a pesquisa no site da Fundacéo
Procon-SP 1.

Os questionéarios das pesquisas foram estruturados com questdes de mdultipla
escolha. Responderam a pesquisa 1322 pessoas (988 do site, 280 do posto de
atendimento pessoal da Liberdade e 54 dos Distritos Policiais).

1 as pesquisas presenciais no Posto de Atendimento da Liberdade foram realizadas nos dias 28/01, 29/01, 30/01, 03/02,
04/02 e 06/02/25. Nos Distritos Policiais as entrevistas foram nos dias 03/02, 04/02 e 06/02/25. A pesquisa ficou disponivel
no site no periodo de 22/01 a 07/02/25. Foram escolhidos esses Distritos Policiais, pois de acordo com informagdes da
Diretoria de Atendimento e Orientagdo ao Consumidor, esses sdo 0s que mais recebem atendimento do Procon.
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NUumero Total de Entrevistados
Online e Postos de Atendimento Pessoal

54
4,08%
988
74,74%

= Liberdade
82e 442 DP

® online (site)

Base:1322 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

A seguir os resultados.
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Resultados

Perfil dos Entrevistados

1- Sexo

1.1- Online (site)

Sexo

388
39,27%
600
60, 73%
= feminino
= masculino
Base: 988 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

1.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Sexo

139
49, 64%

141
50, 36%

= feminino
= masculino

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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1.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Sexo

23
42,59%
31
57,41%
= feminino
= masculino
Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
1.4- Total
Sexo
550
41, 60%

772
58, 40%

= feminino
mmasculino

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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2- Género

2.1- Online (site)

Com qual género vocé se identifica?

40

5
0,51%
13
1,32%
10 /
1,01%
= homem cisgénero
= mulher cisgénero
= homem transgénero
«mulher transgénero
= ndo binario
= outros
= nao gquero declarar
Base: 988 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

2.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Com qual género vocé se identifica?

1
0,36

m homem cisgénero
= mulher cisgénero

= ndo binario

= ndo quero declarar

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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2.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Com qual género vocé se identifica?

1
1,85%

= homem cisgénero
= mulher cisgénero

= ndo guero declarar

Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

2.4- Total
Com qual género vocé se identifica?
40
6 3,03%

13 0,45% 4
0,98%
13“\
0,76%

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

= homem cisgénero
=mulher cisgénero

= homem transgénero
=mulher transgénero
=ndo binario

= outros

=ndo quero declarar
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3- Cor

3.1- Online (site)

Segundo o IBGE, como vocé
classifica sua cor?

29
. 2,94%
/ -
| 288
|' 29,15%
\ 581
\ 58, 81% ramarela
\ ’ Obranca
- ) mindigena
. p
5 g - mparda
0, 51% ~—~—_ - mpreta
Base: 988 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

3.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Segundo o IBGE, como voceé
classifica sua cor?

9
3,21%

131

a6,79% |
Camarela
Obranca
/,"" mindigena
~ / mparda
mpreta

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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3.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Segundo o IBGE, como vocé
classifica sua cor?

1
1,85%
27
50,00% |
)
Damarela
p Obranca
- mparda
— mpreta
Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

3.4- Total

Segundo o IBGE, como vocé
classifica sua cor?
39

2,95%

4 *
4
|/ 398
30,11% 739

55,90% |

\ D amarela
\ Obranca

\ y mindigena
7 _ = parda

0,53% e M ,__ mpreta

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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4- Faixa Etaria

4.1- Online (site)

Faixa etaria

116
11, 74%

379
38, 36%

=de 18 a 34 anos

=de 35 a 59 anos

493
49, 90% 60 anos ou mais
Base:988 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

4.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Faixa etaria
16
5,71%

159 114
53,57% 40, 71%

=de 18 a 34 anos
=de 35 a 59 anos

60 anos ou mails

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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4.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)
Faixa etaria
5
9, 26%
20
37, 04%
29
53, 70%
=de 18 a 34 anos
=de 35 a 59 anos
60 anos ou mals
Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
4.4- Total
Faixa etaria
21,63% 400
30, 26%
=de 18 a 34 anos
436’33?1% =de 35 a 59 anos

60 anos ou mais

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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5- Escolaridade

5.1- Online (site)
31 Escolaridade
3,14% 34
. 3,44%
536 -
54, 25% - 2,53%

204
20, 65%

= ensino
= ensino

ensino
158 = ensino

15, 99%

fundamental incompleto
fundamental completo
medio incompleto

meédio completo

= superior incompleto

= superior completo

Base: 988 consumidores

Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

5.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Escolaridade
31
79 11,07%
28, 21%
34
12,14%
12
4,29%

28 m ensino fundamental incompleto
10, 00% = ensino fundamental completo
ensino médio incompleto
=ensino médio completo

34, 29%

= superior incompleto

= superior completo

Base: 280 consumidores

Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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5.3

Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)
Escolaridade

12, 96%

= ensino fundamental incompleto
= ensino fundamental completo
=ensino médio completo

= superior incompleto

= superior completo

24
44,44%

Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

5.4- Total

71 Escolaridade
5,37%

75
. 5,67%

324
24,51%

= ensino fundamental incompleto
= ensino fundamental completo
ensino medio incompleto

= ensino médio completo

= superior incompleto

= superior completo

14,15%

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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6- Faixa de Renda

6.1- Online (site)

Faixa de renda mensal
(base: salario minimo nacional)

134
13,56%

1e9
11,03%
479
48, 48%
266 maté 2 SM

26,92% -aC}ma de 2 at? 4 SM
macima de 4 até 6 SM

=acima de 6 SM
Base: 988 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

6.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Faixa de renda mensal

(base: salario minimo nacional)

7
18 2,50%
6,43%

86
30,71% 60, 36%

maté 2 SM
= acima de
= acima de
= acima de

2 até 4 SM
4 até 6 SM
6 SM

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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PROCONSP

6.3

Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Faixa de renda mensal
(base: salario minimo nacional)

1

4 1, 85%
7,41%

14, 81% a1

75,93%

maté 2 SM
= acima de
macima de
macima de

Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

6.4- Total

Faixa de renda mensal
(base: salario minimo nacional)

142
10, 74%

131
9,91
689
52,12%
360
27,23% naté 2 SM

=acima de
macima de
smacima de

2 até 4 SM
4 até 6 SM
6 SM

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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7- Portador de Deficiéncia

7.1-  Online (site)
Vocé é portador de alguma
deficiéncia?
71

917
92,81%

=Sim

= Ndo
Base: 988 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
7.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Vocé é portador de alguma
deficiéncia?
39
=Sim
= Ndo

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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7.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Vocé é portador de alguma
deficiéncia?

=Sim
= Ndo
Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
7.4- Total
Vocé €& portador de alguma
deficiéncia?
119
‘GG%
1203
91, 00%
=Sim
= Nao

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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8- Tipo de Deficiéncia

8.1- Online (site)
Qual deficiéncia?

a
5,63%

12,68%

22
30, 09%

m auditiva
= fisica
intelectual

= mobilidade reduzida

= visual

14 - e
19,72% =miltipla

Base: 71 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

8.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Qual deficiéncia?

4
10, 26% 5
12,82%
6
15,38%
11
28,21%
mauditiva
s fisica
13 o .
33,33% =mobilidade reduzida

=visual
=multipla

Base: 39 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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8.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Qual defici€éncia?

11,11%

3
1 33, 33%
11,11%
mauditiva
=fisica
3 intelectual
33,33% 1
11, 11% =mobilidade reduzida
=maltipla
Base: 9 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

Total
Qual deficiéncia?
9
7,56%
17
14, 29%

m auditiva
= fisica

intelectual

= mobilidade reduzida

17 '
14, 29%

Base: 119 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

= visual

smultipla
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Sobre trabalhos do Procon-SP

9- Como soube do Procon-SP

9.1- Online (site)

De que forma tomou conhecimento da
existéncia do Procon-SP?

191
19, 33%

377
38,16%
= amigos / parentes

22 = indicacédo de

2,23% empresas / advogados
= mora ou trabalha
proximo
= pesquisa na internet
- site
322 meios de comunicacédo
32,59%
Base: 988 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

9.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

De que forma tomou conhecimento da
existéncia do Procon-SP?

137

48, 93% = amigos / parentes

= indicacdo de
empresas / advogados
= mora ou trabalha

T o
proximo
2,50% = pesquisa na internet
- site

meios de comunicacéo

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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9.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

De que forma tomou conhecimento da
existéncia do Procon-SP?

14
25, 93%

= amigos / parentes

= indicacdo de
empresas / advogados
= mora ou trabalha
proximo
= pesquisa na internet
- site
meios de comunicacéo
3,70%

Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

9.4- Total

De que forma tomou conhecimento da
existéncia do Procon-SP?

267
20, 20%
529
40, 02% 4 = amigos / parentes
31

= indicacdo de
empresas / advogados
2,34% = mora ou trabalha
proximo
= pesquisa na internet
- site

meios de comunicacéo

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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10- Acesso a reclamacéo

10.1- Online (site)

Vocé ja fez alguma reclamacdo de
algum produto e/ou servig¢o ho
Procon-SP?

341
34,51%

647
65, 49%
= Sim
= Nao
Base: 988 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

10.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Vocé ja fez alguma reclamacao de
algum produto e/ou servico no
Procon-SP?

120
42, 86%

160
57,14%

= Sim

= Nao

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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10.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Vocé ja fez alguma reclamacao de
algum produto e/ou servico no
Procon-SP?

33
61,11%
= Sim
=N&do
Base: 54 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
10.4- Total
Vocé ja fez alguma reclamacao de
algum produto e/ou servico no
Procon-SP?
534
40, 39%
788
59, 61%
=Sim
= Ndo

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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11- Canal de atendimento

11.1- Online (site)

De que fTorma?

21

85
13,14%

=pelo atendimento
presencial

=pelo atendimento
online

471 ambos (presencial e

72,80% online)
Base: 647 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
11.2-  Atendimento Pessoal da Liberdade
De que forma?
3
9 2,50%
7,50% -
108
90, 00%

=pelo atendimento
presencial

=pelo atendimento
online

ambos (presencial e
online)

Base: 120 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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11.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

De que TfTorma?

1
1 4,76%

4,76% I

90, 48%

=pelo atendimento
presencial

=pelo atendimento
online

ambos (presencial e

online)
Base: 21 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
11.4- Total
De que forma?
212
26,90%

=pelo atendimento

presencial
=pelo atendimento
online
481
61, 04% ambos (presencial e

online)

Base: 788 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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12- Quanto ao registro e acompanhamento da reclamacéo

12.1- Online (site)

Teve dificuldade em registrar e/ou
acompanhar sua reclamacao via
online?

16, 38%

= Sim
541 =
83, 62% = Nao
Base:647 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

12.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Teve dificuldade em registrar e/ou
acompanhar sua reclamacao via
online?

52

43,33% 68

56, 67%

= Sim

= Nao

Base: 120 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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12.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Teve dificuldade em registrar e/ou
acompanhar sua reclamacao via
online?

9
42,86%
12
57,14%
= Sim
= Ndo
Base: 21 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
12.4- Total
Teve dificuldade em registrar e/ou
acompanhar sua reclamacao via
online?
186
23,60%
602 =Sim
76,40% -
= Nao

Base: 788 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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13- Conhecimento dos trabalhos de educacédo para o consumo

13.1- Online (site)

Conhece os trabalhos de educacao
para o consumo do Procon-SP
{pesquisas, cartilhas, palestras, etc)?

=Sim

= Ndo

Base: 988 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

13.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Conhece os trabalhos de educacao
para o consumo do Procon-SP
(pesquisas, cartilhas, palestras, etc)?

27

. 9, 64%

253
90, 36%

= Sim

= NAO

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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13.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Conhece os trabalhos de educacgao
para o consumo do Procon-SP
(pesquisas, cartilhas, palestras, etc)?

1
1,85%

53
98,15%
= Sim
= Nao
Base: 54 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

13.4- Total

Conhece os trabalhos de educacao
para o consumo do Procon-SP
(pesquisas, cartilhas, palestras, etc)?

291
22,01%

1031 =Sim

77,99% = Ndo

Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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Site

14- Frequéncia de visita

14.1- Online (site)

Com que frequéncia vocé visita o
site do Procon-SP?

74
7,49%

91
23,28% 9,21%

26, 72%
smuitas vezes

= frequentemente
as vezes
= raramente

= nunca

Base: 988 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

14.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Com que frequéncia vocé visita o
site do Procon-SP?
2 7
e,71% -~ 2,50%

28
10, 00%

169
60, 36%

74
26,43%

mmuitas vezes

= frequentemente
as vezes

s raramente

= nunca

Base: 280 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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14.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

com que frequéncia vocé visita o
site do Procon-SP?

1
1,85%

29
53, 70% 15
27,78%
mmuitas vezes
as vezes
= raramente
= nunca
Base: 54 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
14.4- Total
Com que frequéncia vocé visita o
site do Procon-SP?
77
5,82% 08
7,41%
428
32, 38%

301
22,77%

smuitas vezes

s frequentemente
as vezes

= raramente

= nunNnca

31,62%
Base: 1322 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

15- Facilidade em encontrar a informacao

SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
FUNDAGCAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

15.1- Online (site)

Foi facil encontrar a informacao que
vocé estava procurando no site do
Procon-SP?

20,32%

604 mSim
79, 68% = Nio
Base: 758 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

15.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Foi facil encontrar a informacao que
vocé estava procurando no site do
Procon-SP?

mSim

= Ndo

Base:111 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
FUNDAGCAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

15.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Foi facil encontrar a informacao que
vocé estava procurando no site do
Procon-SP?

mSim
21 ~
84,00% = Nédo
Base: 25 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
15.4- Total
Foi facil encontrar a informacao que
vocé estava procurando no site do
Procon-SP?
22,04%
697 mSim
T77,96% -
= NaOo

Base: 894 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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16- Utilidade da informacéao

16.1- Online (site)

A informacao foi util?

78

680 =Sim
89, 71% = Nio
Base: 758 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
16.2- Atendimento Pessoal da Liberdade
A informacao foi util?
78
70,27%
=Sim
= Ndo

Base: 111 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

16.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

A informacao foi util?

a

SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
FUNDAGCAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

=Sim
84,00%
= Ndo
Base: 25 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
16.4- Total
A informacao fToi util?
115
12, 86%
779 =S5im
87,14% .
= Nao

Base: 894 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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17- Acessibilidade

17.1- Online (site)

Avaliacao da acessibilidade do

site do Procon-SP
15
3, 56% 1,98%

105
13, 85%
318
41, 95%

293 = Ruim
38,65%

m Excelente
= Bom

s Regular

s Péssimo

Base: 758 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

17.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Avaliacao da acessibilidade do
site do Procon-SP
3

11 2,70% 15
13,51%

58
52,25%

24
21, 62%

mExcelente
= Bom
m Regular

= Ruim

mPéssimo

Base: 111 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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17.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Avaliacao da acessibilidade do
site do Procon-SP

1
1 4,00%

4,00% 4

16, 00%

19
76, 00%
= Excelente
= Bom
= Regular
= Ruim
Base :25 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
17.4- Total
Avaliacao da acessibilidade do
site do Procon-SP
39 18
4,36% 2,01%
130
14,54%
337
37,70%
= Excelente
= Bom
= Regular
37 = Ruim

41,39 m Péssimo

Base: 894 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

18- Conteudo

SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
FUNDAGCAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

18.1- Online (site)

Avaliacao do conteudo do
site do Procon-SP

14 12
1,85% 1,58%

14,91%
201
38,39%

328
43,27%

= Excelente
= Bom

= Regular

= Ruim

= Péssimo

Base: 758 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

18.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Avaliacao do conteudo do
site do Procon-SP

2
_1,80% 14
/ 12, 61%

7
6,31%

22
19, 82%

= Excelente
= Bom

= Regular

= Ruim

66 ; .
59, 46% m Péssimo

Base: 111 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
FUNDAGCAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

18.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Avaliacao do conteudo do
site do Procon-SP
2

8,00 a
’B’G:

= Excelente

= Bom

= Regular

Base: 25 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

18.4- Total

Avaliacao do conteudo do
site do Procon-SP

21 14
2,35% 1,57%

137
15,32%

309
34, 56%

= Excelente
= Bom
= Regular
= Ruim
413 . .
46, 20% s Péssimo

Base: 894 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

19- Layout das informacdes

19.1- Online (site)

Avaliacao do layout das informacoes
do site do Procon-SP

37 19

4,88% <Zr91%

151

19,92% 272

35, 88%

Excelente

= Bom
= Regular

= Ruim

Péssimo

Base: 758 consumidores Ndcleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

19.2- Atendimento Pessoal da Liberdade

Avaliacdao do layout das informacoes
do site do Procon-SP

1
10 0,90%

9,01% 12
10, 81%

24 64
21, 62% . 57,66%
= Excelente
= Bom
= Regular
= Ruim

s Péssimo

Base: 111 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
FUNDAGCAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

19.3- Distritos Policiais (8° DP e 44° DP)

Avaliacao do layout das informacoes
do site do Procon-SP

1
3
3 4,00% 12, 00%
12, 00% l
18
72,00%

= Excelente
= Bom
= Regular
= Ruim

Base: 25 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

19.4- Total

Avaliacao do layout das informacoes
do site do Procon-SP
20

48 2,24%
5,37%

287
178 32,10%
19,91%

Excelente

= Bom
= Regular
= Ruim

Peéssimo

Base: 894 consumidores Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



SECRETARIA DA JUSTIGA E CIDADANIA D
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Foi questionado aos entrevistados dos postos da Liberdade, 8° DP e 44° DP
(334 consumidores) se conheciam outros postos de atendimentos presenciais,
12,87% (43) declararam que sim e 87,13% (291) que néo.

Abaixo os postos citados pelos consumidores que informaram que conhecem
outros postos, além daquele que se encontrava no momento das entrevistas:

N° de entrevistados / por
Posto de Atendimento Pessoal posto de atendimento
pessoal
Posto Liberdade 4
8° DP 11
24° DP 6
27° DP 2
35° DP 9
42° DP 7
44° DP 3
50° DP 0
78° DP 0
Zumbi dos Palmares 7
CIC Sul 0
CIC Leste 1
CIC Qeste 0
CIC Norte 1
CIC Feitico da Vila 0
CIC Casa da Cidadania 0
CIC Grajau 0
CIC do Imigrante 0
TOTAL 51

Obs.: entrevistado podia apontar mais de um posto de atendimento



SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
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Comparativos do Perfil do Consumidor entre Publico Online e
Presencial (Liberdade, 8° DP e 44° DP)

Sexo
70,00%
ONLINE PRESENCIAL

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Online (total 988 consumidores) Presencial (total 334 consumidores)
m feminino  mmasculino
Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
. Género
ONLINE PRESENCIAL

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00% | [ - —_—
Online (total 988 consumidores) Presencial (total 334 consumidores)
mhomem cisgénero mmulher cisgénero homem transgénero
Emulher transgénero  Bndo binario moutros

néo quero declarar

Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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Cor
70,00%
50.00% ONLINE PRESENCIAL
. (1]

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00% . —

Online (total 988 consumidores) Presencial (total 334 consumidores)
amarela branca mindigena parda Wpreta
Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
Faixa Etaria
60,00%
ONLINE PRESENCIAL

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

o ]

Online (total 988 consumidores) Presencial (total 334 consumidores)

mde18a3danos mde35a59anos w60 anos ou mais

Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
FUNDAGCAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
ESCOLA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

Escolaridade
ONLINE PRESENCIAL
27,54%
Online (total 988 consumidores) Presencial (total 334 consumidores)
mensino fundamental incompleto = ensino fundamental completo
ensino médio incompleto ensino médio completo
W superior incompleto superior completo

Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP

Faixa de Renda

ONLINE PRESENCIAL

Online (total 988 consumidores) Presencial (total 334 consumidores)

maté 2SM  macima de 2 ate 4 SM acimaded4 até6 SM  macimade 6 SM

Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
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Portador de Deficiéncia

100.00% ONLINE PRESENCIAL
\ (1]
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

0.00% I
Online (total 988 consumidores) Presencial (total 334 consumidores)
mSim ®Néo
Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP
Tipo de Deficiéncia
35,00%
ONLINE PRESENCIAL
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
0,00%
Online (71 consumidores) Presencial (48 consumldores)

mauditiva ®fisica ®intelectual ®mobilidade reduzida ®visual mmaltipla

Nucleo de Pesquisas — DEP - Procon-SP



SECRETARIA DA JUSTIGA E CIDADANIA a
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Analise dos Resultados

Perfil dos entrevistados

Dos 1322 consumidores que responderam a pesquisa, verificou-se que a
maioria que procura o Procon-SP é do sexo feminino (58,40%), com excecao
do Posto de Atendimento da Liberdade, onde o sexo masculino quase
equiparou-se ao feminino. A maioria se declarou como mulher e homem
cisgénero?, ambos representam 85,10% do total pesquisado.

A maioria dos entrevistados declarou ser de cor branca (55,90%), seguido pela
cor parda (30,11%), preta (10,51%), amarela (2,95%) e indigena (0,53%).

Grande parte da faixa etaria dos 1322 entrevistados se concentra na de 35 a
59 anos (48,11%). Vale destacar que o publico idoso (60 anos ou mais) € maior
nos postos de atendimento pessoal (Liberdade e Delegacias) em comparacao
com o online. No posto da Liberdade representa 53,57% do publico
entrevistado nesse canal, nas Delegacias 37,04% e no online 11,74%.

Na escolaridade, verificou-se que ha diferencas entre o0s canais de
atendimento, enquanto no online a maioria do publico que acessou a pesquisa
tem curso superior (54,25%), nos atendimentos presenciais a maioria tem
ensino meédio completo (Liberdade 34,29% e Delegacias 44,44%).

A maioria tem faixa de renda familiar mensal até 2 salarios minimos. Nota-se
gue o publico que respondeu a pesquisa online tem o maior percentual de
consumidores com maior poder aquisitivo em comparacdo com 0s dos postos
de atendimento pessoal.

Observou-se que os consumidores com deficiéncia representam 9% do total

dos entrevistados. No quadro geral, as deficiéncias apontadas foram, nessa
ordem: fisica, mobilidade reduzida, auditiva, visual, intelectual e maltipla.

Como soube do Procon-SP

A maioria dos entrevistados (40,02%) apontou que 0s meios de comunicacao
sdo o0s grandes responsaveis pela divulgacdo do Procon, tomaram
conhecimento do 6rgdo através das entrevistas/matérias divulgadas em jornal,
revista, radio e/ou televiséo.

Outras formas citadas pelos entrevistados quanto ao conhecimento da
existéncia do Procon foram: pesquisa na internet / site (29,20%), indicacdo de
amigos e parentes (20,20%), indicacdo de empresas / advogados (8,25%),
mora ou trabalha proximo (2,34%).

2 cisgénero= quando ha compatibilidade entre o sexo biol6gico e a identidade de género.
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Acesso a Reclamacao

59,61% dos entrevistados ja registraram uma reclamacdo no Procon-SP.
Desses 26,90% fizeram pelo atendimento presencial, 61,04% pelo online e
12,06% em ambos. Cabe ressaltar que 90% do publico dos postos de
atendimento optaram pelo atendimento presencial, enquanto que o publico do
online o resultado é inverso.

23,60% do total de entrevistados tiveram dificuldade em registrar e/ou
acompanhar sua reclamacgéao via online. Verificou-se que a incidéncia foi maior
no publico dos postos de atendimento pessoal em comparacdo com o do
online. No posto presencial da Delegacia representa 57,14% do publico
atendido, no da Liberdade 56,67% e no online 16,38%.

Conhecimento dos trabalhos de educacdo para 0 consumo

Somente 22,01% da amostra total de entrevistados conhecem os trabalhos de
educacédo para 0 consumo (pesquisas, cartilhas, palestras, etc.) desenvolvidos
pela Fundacdo Procon-SP. O percentual se torna mais preocupante ainda
guando analisamos separadamente por canal pesquisado (Liberdade 9,64%,
Delegacias 1,85% e online 26,62%), onde fica evidenciado que o conhecimento
dos trabalhos é basicamente oriundo do publico online.

Site

32,38% da amostra total de entrevistados nunca visitaram o site do Procon-SP
e 31,62% declaram que raramente o fazem. Quando analisamos os dados dos
postos de atendimento o percentual de quem nunca visitou o0 site aumenta
(Liberdade 60,36% e Delegacias 53,70%).

Quanto ao total de entrevistados que visitaram o site (894), a maioria declarou

que:
v' foi facil encontrar a informacao que procurava (77,96%);
v' informacéo foi Gtil (87,14%);
v'acessibilidade do site é boa (41,39%);
v' conteudo é bom (46,20%);
v' layout das informacdes é bom (40,38%).

Através deste levantamento constata-se que a Fundacdo Procon-SP deve
explorar mais seus canais de relacionamento com 0 sSeu usuario,
disponibilizando e divulgando materiais educativos (cartilhas, folders,
pesquisas) e cursos/palestras nos postos de atendimento, bem como, em
outros Orgaos publicos parceiros, TV minuto do metr6, entre outros; com a
finalidade de preparar seu usuario para o mercado de consumo.
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Faz-se necessario também melhorar o espaco de acesso no site das atividades
de educacdo para 0 consumo, para que esse material seja de fato um
instrumento de prevencao a populacéo.

Observou-se também que os canais presenciais localizados nos Distritos

Policiais precisam ser mais divulgados, pois a procura pelos consumidores é
muito menor do que o da Liberdade.

Nucleo de Pesquisas — EPDC/DEP — Procon-SP- 11/03/25



