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O Diagndstico Nacional do Consumidor € um trabalho idealizado pelo Ministério Publico do Estado de Minas
Gerais (MPMG), por meio da Promotoria de Justica de Defesa do Consumidor de Belo Horizonte, e executado
pela Fundacdo Instituto de Pesquisas Economicas (FIPE). Durante o periodo de novembro/2020 a janeiro/2021,
a pesquisa ouviu 2.000 pessoas nas 27 unidades federativas do Brasil, entre a populacdo economicamente
ativa, que se sentiram vitimas de condutas abusivas nos ultimos 18 meses. O diagndstico possui um nivel de
confianga de 95%, considerando, inclusive, cada uma das cinco regides geograficas.

O objetivo da pesquisa, construida sob rigorosos padroes metodoldgicos e técnicos, é subsidiar e ampliar a
eficacia das acdes dos orgdos publicos e entidades civis de Protecdo e Defesa do Consumidor, assim como
orientar os fornecedores no aprimoramento da prestacdo de servico e/ou da comercializagdo de seus produtos.

O Diagnéstico tem a seguinte estrutura, na ordem: analise do perfil e habitos dos consumidores; caracteristicas
do produto/servico adquirido; percentual dos consumidores que ndo reclamaram e dos que reclamaram com
os fornecedores e com os Orgaos de Protecao e Defesa dos Consumidores.

O presente trabalho constitui um retrato do que vem ocorrendo na seara consumerista durante a pandemia
pela qual estamos passando.

Nos anexos estdao os resultados agregados e por regiao, a fim de auxiliar os intérpretes de acordo com sua
localidade.



PERFIL DO
CONSUMIDOR

QUAL SUA FAIXA ETARIA?

Entre 16 e 25 anos

Entre 26 e 45 anos

Entre 46 e 59 anos

Acima de 60 anos

19.1%

50.6%

21.9%

8.4%

COMO SE IDENTIFICA EM GENERO?

QUAL A RENDA
FAMILIAR MENSAL?

3"'60/0 Até 2090,00 BRL/més

“'7°/° 2090,00-6270,00 BRL/més

15'6°/I 6270,00-13585,00 BRL/més
l"7°/| 13585,00-40755,00 BRL/més

'4°/| Acima de 40755,00 BRL/més

FARRRTITY

Feminino Masculino

58% 4£2%

QUAL SEU GRAU DE
ESCOLARIDADE?

0,
5% Fundamental | Incompleto

9 Fundamental | Completo
Fundamental Il Completo
Ensino Médio Completo
Ensino Superior Completo

0,
'2 P6s-Graduado, Mestrado, Doutorado



HABITOS DO HOUVE MUDANCA NOS HABITOS DE CONSUMO
CONSUMIDOR DURANTE A PANDEMIA?

SIM: 78.8%

AS MUDANGAS NOS HABITOS DE CONSUMO S g
31.10/0 Passou a pesquisar mais os precos antes de adquirir
PERMANECERKO APéS O FIM DA pANDEMlA? novos produtoslservi;os
69.8% sim 33.70/0 Passou a utilizar mais a internet/aplicativos para
adquirir novos produtos/servigos
1‘!.1%! Nao

0
16 10/' < 21'9 /l Passou a consumir MENOS / REDUZIU o consumo
. Nao sabe

0
13°3 /l Passou a consumir MAIS / AUMENTOU o consumo

ACHA QUE O0S ORGAOS DE PROTECAO E DEFESA
DO CONSUMIDOR ESTAO CUMPRINDO O SEU

PAPEL DURANTE A PANDEMIA? PARA PAGAR AS CONTAS
Nao sabe avaliar Muito bem DURANTE A PANDEMIA, VOCE:
) 17.3%
Fez uso de Fanais digitais 10.7%
pela primeira vez
N§o1e75t95":% bom Ja usava canais digitais, 30°/o

nada mudou

Ja usava canais digitais,
mas aumentou a frequéncia

Continuou utilizando

Razoavelmente bem apenas meios fisicos
33.2%




QUAIS FORAM OS TIPOS DE PROBLEMA QUE TEVE?

CARACTERISTICAS DO

Produtafservico com defeito ou estragado

Cobranca Indevida
I 20.1%
Pradutos/Servigo ndo funciona como deveria
QUAIS FORAM OS PRODUTOS/SERVICOS . 16.1%
ADQUIRIDOS COM QUE TEVE PROBLEMA? Atraso na entrega do produto/servico
N .9

Conta de Celular (Plano de telefonia movel) Recebeu algo diferente do que foi comprado/contratado

:

Alimento / Género Alimenticio / Comida
Entrega de produto diferente do que fol comprado
Aparelho Celular

I 6.3%
Roupa / Vestuario ProdutasServigo ndo foi entregue
I — .
Conta de Luz 5-8%
Dificuldade em realizar troca do produtodsensico
Conta (Plano) de TV, Internet, e Telefonia Fixa S 5.6%
Calcado / Sapato / Ténis Produtos/Servigo fol cancelzdo sem devolugdo do dinheiro
I 2. 4%

Pacote / Plano de Internet
Qutros

2.6%

Cartdo de Crédito

Cancelamento sem autorizagac - 26%
Dihiouldade para cancelar servico - 19.6%
Fizeram promogdd, mas ndo quiseram vender
pelo preco promacional: 8.7%

Outros

e ———————n

Televisao: 2.7%
Produto de Higiéne / Beleza: 2.3%
Servico de Transporte

com Carro de Aplicativo: 2.0%
Conta de Agua: 1.9%
Acessorio/Peca para Automoével ou Moto: 1.4%
E outras 173 categorias: 89.7%

recebey de volta - 6.5%

Recebeu boleto clonado, fez o pagamento @
nde fol reconhecido - 4,3%

E outras 16 categorias - 34.9%

Os servicos prestados
pelas telefonicas foram
os mais reclamados

|
|
I
I
I
I Esqueceu celular em carro de aplicative e ndo
I
|
I
I
I
I




EM QUAL SETOR OS PROBLEMAS SE ENCAIXAM?
ESSA COMPRA OU SERVICO FOI ADQUIRIDO

ATRAVES DE QUAL MEIO?

o
19“" Telecomunicacdes e Telemarketing

m.ao/l :
Lojas de Departamento 42.2°/o Meio Digital

Site 59.3%
'8°/| Eletroeletrénicos e Eletrodomeésticos 17 70/ peqe S,Odm 3%
. (+) Telefone Aplicativo 33.5%
6.30/| el e o Aplicativo de mensagem  2.3%
0 39.8 /| Pessoalmente
6 /| Energia Elétrica

0.3°/l Outro*

*Servico ja existia no imdvel alugado ou IPTU j& langado na compra de imével

5.9°/| Supermercado / Mercadinhos
5-8°/| Bancos, Instituicdes Financeiras e Seguradoras
2% Agua e Esgoto

0 . . -
1 /° Salde Particular / Convénios

0.9% companni pére VOCE PROCUROU A EMPRESA
0 [z INFRATORA RESPONSAVEL PARA

0.4% Agéncia de Viagens

0.3% consrcios TENTAR RESOLVER O PROBLEMA?

0
0.2% Shows e Eventos

——————————————————— - 0% Transporte Coletivo
Loja Virtual de Variedades: 25.4%

\
N
Aplicativo de Entrega de Comida: 16.5% _ > 210/' Outros [N](?]@ E‘D ECUIACFCEn

|

|

|

| Transporte por Aplicativo: 9%

: Loja de Materiais de Construcdo: 5.1%
RS s
: Loja de Pecas e Acessdrios para carro e ERHGENEEI

| motos: 4.1%

| Farmécia / Drograria: 3.4%

: E outras 44 categorias: 32.4%



QUEM NAO PROCUROU
A EMPRESA

POR QUE NKO PROCUROU A EMPRESA?

Nao vale o aborrecimento e/ou desgaste

R 43.8%
O problema foi resolvido antes de reclamar
18.1%
A empresa nao faria nada de qualquer maneira
I m———  12.6%
O valor é muito baixo / ndo compensa
s 10.2%
Nao sabe onde ou com quem reclamar
= - 1.9%

Outros

7.9%

: Por causa da Pandemia: 41.1%
: Por falta de tempo: 23.5%

I O sistema de devolucdo/troca é muito
: burocratico: 11.8%

: Jogou a NF fora ou perdeu e nao tinha como

I reclamar: 11.8%

: Ligou direto para o fabricante e resolveu: 5.9%
| Foi direto contratar um advogado: 5.9%

E VOCE JA OUVIU FALAR NO CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR?

94.4% s

5.6% N3&o

MESMO NAO TENDO PROCURADO DIRETAMENTE A
EMPRESA, PROCUROU ALGUM ORGAO DE
PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR?

2% sim

98% nso

A maioria dos consumidores que nég procuram a
empresa também nao procuram os Orgaos de Protecao
e Defesa dos Consumidores



POR QUAIS MOTIVOS NAO PROCUROU ALGUM
ORGAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR?

Muita burocracia ou muito trabalho para fazé-lo _ 26.4%

Ndo valia a pena pelo valor lesado ser pequeno 21.8%
O processo seria muito moroso ou demorado 16.1%
N&o achei que esses 6rgaos resolveriam meu problema 12.1%
Teria muita dificuldade de acesso ou ndo sabia como procurar os 6rgaos 8.6%
Reclamou no site "Reclame Aqui", pois resolvem mais rapido 1.8%
N3o sabia sobre a existéncia dos Orgdos de Protecdo e Defesa do Consumidor 1.4% i
/
N&o sabia sobre as leis de protecao e defesa para consumidores lesados | 0% ,/, A empresa resolveu antes de ser necessario procurar
] ; 7’ a E idor: 59.
Reclamou no site "Consumidor.gov" | 0% P um Orgdo de Protegafj e Defesa do Consumidor: 59.4%
P Por causa da Pandemia: 28.1%
Outros 11.8% ¢ Por falta de tempo: 6.3%
N Ainda vai recorrer a um Orgdo de Prote¢io e Defesa do
\\\ Consumidor: 3.1%
AN Perdeu a NF do produto, ndo tinha o que fazer: 3.1%
N



QUEM PROCUROU

QUANTAS VEZES TENTOU

ENTRAR EM CONTATO COM A
EMPRESA ATE CONSEGUIR
A EMPRESA EXPLICAR 0 PROBLEMA?
QUAL SEU GRAU DE SATISFAGAO COM A SEU PROBLEMA FOI:
QUAL CANAL UTILIZADO EMPRESA QUE PROCUROU?
AL AL b e 5l|'°9°/l Totalmente Resolvido
EMPRESA? 13.39%
272%  27.9% 13.8% 265% 4.6% *279 Parciaimente Resolvido

7.3%
6.5%
4.9%
0.5%
0.1%

25.5% I Ligagdo Telefénica
21.2% I Presencialmente
14.2% I Site

Muito Insatisfeito

10-70/0 I SAC (Servico de Atendimento ao Cliente)

9.1% I Email

Aplicativo
WhatsApp
Chat Online

SMS

Outro  |nstagram: 50%
Twitter da empresa: 25%
ReclameAqui: 25%
(a empresa nao tinha canais de atendimento)

57% usaram o SAC e a ligacao telefonica para
acionar as companhias de telefonia

Muito Satisfeito 31.8% Ndo foi Resolvido

POR QUE?

A empresa ndo quer assumir o erro, afirma estar certa

Ainda ndo teve retorno com o problema resolvido
ou ainda esta aguardando uma solucdo

A empresa ndo responde os contatos / Ndo retorna

A empresa so6 trocou uma parte da compra ou
s executou uma parte do servigo

O consumidor quer o dinheiro de volta, mas a
empresa ndo quer devolver

A empresa demorou demais para solucionar o
problema

VEZES

6.5%

5.8%

4.6%



MESMO PROCURANDO A EMPRESA,
PROCUROU TAMBEM ALGUM ORGAO
DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR?

PLEOCUKAEEM



QUEM NAO PROCUROU 0S ORGAOS DE
PROTECAO E DEFESA DOS CONSUMIDORES

POR QUAIS MOTIVOS NAO PROCUROU ALGUM
ORGAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR?

Muita burocracia ou muito trabalho para fazé-lo 26.1%
O processo seria muito moroso ou demorado 16.6%
Ndo valia a pena pelo valor lesado ser pequeno 11%
N&o achei que esses 6rgdos resolveriam meu problema 10.2%
Teria muita dificuldade de acesso ou ndo sabia como procurar os 6rgédos 8% e e e — e — e ————
Reclamou no site "Reclame Aqui", pois resolvem mais rapido 5.2% //’
N3o sabia sobre a existéncia dos Orgdos de Protecdo e Defesa do Consumidor 1% ,’
7 - —
N&o sabia sobre as leis de protecdo e defesa para consumidores lesados 0.9% ,’ A empr~e5a resolveu antes de s..er necessario procurar um Orgdo de
7 Protecdo e Defesa do Consumidor: 70.3%
Reclamou no site "Consumidor.gov" 0.7% ,’ Ainda aguarda resposta/resolucdo da empresa: 7.9%
/ : = i H .
Outros _ 20,3% < i.Ch;U qge 0S Orgaos estgnamm ;ed;adtos Enor cEc):n;a daldF’aCndemla.IC'il.1%6 oo
inda vai recorrer a um Orgdo de Protecao e Defesa do Consumidor: 6.
VOCE JA OUVIU FALAR NO CODIGO DE N & ¢

Por falta de tempo: 6.4%
~ Procurou um advogado e entrou com processo na justica: 1.5%
\\ Fez Boletim de Ocorréncia na Delegacia da Policia: 0.2%
~
OBV s .~
5.6% nio \\.

T - . - - S S S S SES S NS S S S S S S = —

DEFESA DO CONSUMIDOR? \\

11



QUEM PROCUROU A EMPRESA E
OS ORGAOS DE PROTECAO E 12-3%]

DEFESA DOS CONSUMIDORES
QUAL CANAL FOI UTILIZADO PARA PROCURAR O

ORGAO DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR?

41.6% Presencial
26.8% sie

23-8‘" Atendimento Telefonico
7.8% Email

0% Outro

QUAIS ORGAOS DE PROTECAO E DEFESA DO
CONSUMIDOR VOCE PROCUROU?

JA TINHA RECORRIDO ALGUMA
OUTRA VEZ A UM ORGAO DE

PROCON =,
PROTEGAO E DEFESA DO
G  73.2% N

Acéncias Regulad Promotoria de Justica CONSUMIDOR?

éncias Reguladoras

s g_ 11.6% L .. _2% 2396 sim
Associacdes Civeis de Defesa do Consumidor

Juizados Especiais Civeis 0.8%

IS 8 ]9/, ’

QOutros 7©Oﬂl@/© Nao

Delegacias de Defesa do Consumidor (DECON) O 0%

I 4%,
12



QUAL MOTIVO O LEVOU A RECORRER AO ORGAO DE SEU PROBLEMA FOI:
PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR?

470/' Totalmente Resolvido

43.90/0 16.5°/| Parcialmente Resolvido

36.5% Ndo foi Resolvido

POR QUE?

Ainda esta em andamento ou Nao teve o 80/
problema solucionado 0

Foi lesado e queria ter seus direitos protegidos

27.8%

Empresa nao resolveu seu problema

Empresa demorou demais para resolver o problema 22.2%
Pagou pelo produto/servi¢o e nao recebeu

Empresa estava cobrando valor muito maior que o contratado

Precisou registrar queixa para a policia buscar pessoa que deu o golpe

Empresa nao estava cumprindo suas obriga¢cdes em contrato

O Procon nao fica "do lado" do consumidor,
somente das empresas

VOCE CONSULTOU O CODIGO DE
DEFESA DO CONSUMIDOR ANTES
DE RECORRER A ESSE ORGAO?

O Procon informou que ndo poderia fazer nada

QUAL SEU GRAU DE SATISFAGAO COMO nesse caso
ORGAO PROCURADO? Demoraram demais para resolver o problema

e O Procon esta fechado por conta da Pandemia

14.8% 21.7% 15.7%  35.6% 12.2%

O Procon alegou pessoal reduzido por conta da
Muito Insatisfeito Muito Satisfeito Pandemia e nao poderia resolver o problema

13



FAIXA ETARIA (EM %)

RECOR DE16 A 25 ANOS | DE 26 A 45 ANOS | DE 46 A 59 ANOS | 60 ANOS OU MAIS TOTAL

Morte 24.8 51,7 17,0 6,5 100,0
Mordeste 16,3 54,6 21,3 7.8 100,0
Sudeste 19,3 43,7 26,5 10,5 100,0
Sul 17,3 43,9 26,0 12,8 100,0
Centro-Oeste 15 a9 18,5 4.5 100,0
TOTAL
(MEDIA)

19,1 50,6 21,9 8,4 100,0

GRAU DE ESCCLARIDADE (EM %) RENDA MEDIA
REGIAC ATE FUNDAMENTAL ENSING MEDIO SUPERICR PﬁS—GR&DUﬁCﬁD MENSAL FAMILIAR
l | COMPLETOC (RS)
Norte 4,8 6,3 49,9 34,5 4,5 4.707,7
Nordeste 3,1 7,3 45,3 36,0 8,3 5.350,9
Sudeste 3,5 7.8 42,2 35,0 11,5 7.264,8
Sul 6,8 10,0 43,7 32,5 7,0 7.623,3
Centro-Oeste 2,8 12,0 46,2 34,5 4,5 4.255,2
TOTAL

(MEDIA)

4,2 8,7 45,4 34,5 7,2 5.848,9




SETOR

% POR REGIAO

NORDESTE

SUDESTE

CENTRO-OESTE

BRASIL
(MEDIA)

Telecomunicagoes / Telemarketing

23,7

15,9

16,1

19,4

Saude Particular / Convénios

0,9

0,9

0,0

1,0

Bancos / Instituigdes Financeiras / Seguradora

7.4

3,9

4,4

5,8

Educacao Particular

0,4

0,5

0,5

0,6

Supermercado / Mercadinhos

4,3

6,3

5,4

5,9

Eletroeletrénicos / Eletrodomésticos

12,5

7,9

15,9

11,8

Loja de Departamento

14,5

19,7

21,8

18,4

Loja de Vestuario

51

7,5

9,8

6,3

Consdrcios

0,2

0,0

0,0

0,3

Companhia Aérea

1,3

0,2

1,7

0,9

Agéncia de Viagens

0,0

0,2

0,7

0,4

Energia Elétrica

7,2

9,1

2,9

6,0

Agua / Esgoto

4,0

0,9

1,0

2,0

Transporte Coletivo

0,0

0,0

0,0

0,0

Shows e Eventos

0,4

0,0

0,5

0,2

Qutros

27,0

TOTAL

100,0




PROBLEMAS

% POR REGIAO

NORDESTE

SUDESTE

CENTRO-OESTE

BRASIL
(MEDIA)

Produto/Servico ndo foi entregue

6,1

8,9

3,8

5,8

Cobranca indevida

23,2

18,0

16,5

20,1

Atraso na entrega do produto/servigo em relagdo ao que

foi combinado

9,7

12,5

5,6

8,9

Produto/Servico com defeito/estragado

20,0

Produto/Servigo entregue ou disponibilizado & diferente

do que foi contratado/comprado

9,2

Produto/Servico ndo funciona como deveria

Entrega do produto diferente do que foi comprado

7.8

Dificuldade em realizar a troca do produto/servico

4,4

Produto/Servico foi cancelado e o dinheiro ndo foi

devolvido

2,9

Venda casada

0,3

Uso sem autorizagdo de dados pessoais

0,3

Outro

1.9

TOTAL




EVENTO

Meio Digital

% POR REGIAO

NORDESTE

41,5

SUDESTE

50,2

SUL

39,2

CENTRO-OESTE

38,5

BRASIL
(MEDIA)

FORMA DE ADQUIRIR A COMPRA/SERVICO

42,2

Telefone

17,7

19,1

22,5

12,3

17,7

Pessoalmente

40,8

30,2

37,8

49,2

39,8

Clutros

Site

0,0

51,3

0,5

70,6

0,5

0,0

59,3

0,3

SE MEIO DIGITAL, QUAL?

59,3

Rede Social

4,7

4,3

5,0

3.1

4,9

Aplicativo

41,9

23,8

36,4

33,5

Aplicativo de Mensagens
PROCUROU A EMPRESA INFRATORA PARA
TENTAR RESOLVER O PROBLEMA?

% de Sim

2,1

1,3

1,7

1,2

2,3




CANAL UTILIZADO

% POR REGIAO

NORDESTE

SUDESTE

CENTRO-OESTE

BRASIL
(% MEDIA)

Site

10,7

16,7

16,1

14,2

E-mail

6,8

13,9

5,5

9,1

Chat Online

59

5,0

4,4

4,9

Aplicativo

8,7

57

6,0

7,3

SAC

10,2

131

g1

10,7

Ligacdo telefdnica

27,2

26,7

23,1

25,5

WhatsApp

8,3

5,0

5,7

6,5

SM5

0,3

0,5

0,5

0,5

Presencialmente

30,6

QOutro

0,2

0,3

0,0

0,1

TOTAL

100,0




GRAU DE SATISFACAO

% POR REGIAO

NORDESTE

SUDESTE

CENTRO-OESTE

BRASIL
(% MEDIA)

Muito Insatisfeito

34,5

30,1

12,3

27,2

Insatisfeito

31,7

32,4

18,3

27,9

Indiferente

11,9

8,0

24,9

13,8

Satisfeito

15,2

24,9

38,2

26,5

Muito Satisfeito

2,7

4,6

6,3

4,6

M3o sabem avaliar

0,0

0,0

0,0

0,0

TOTAL

1000

100,0

100,0

100,0




QUAL FOI O MOTIVO
DO SR(A) NAD TER
PROCURADO A
EMPRESA?

O problema foi resolvido
antes de reclamar

Mao vale o aborrecimento /
desgaste

Mo sabe onde e com
guem reclamar

A empresa ndo faria nada
de qualquer maneira

O valor & muito baixo / ndo
compensa

QOutro
TOTAL




PARTE 1

QUAL FOI O CANAL
GQUE O SR{A) UTILIZOU
PARA PROCURAR A
EMPRESA?

Site
E-mail
Chat Online
Aplicativo
SAC (Servico de
Atendimento ao Cliente)

Ligacdo telefénica
WhatsApp
SM5

Presencialmente

Cutro
TOTAL




PARTE 2

QUAL FOI O CANAL QUE O
SR(A) UTILIZOU PARA.
PROCURAR A EMPRESA?

Site 14,2%

E-mail 9,1%

Chat Online 4,9%,

Aplicativo 7.3%

SAC (Servigo de Atendimento ao
Cliente)

Ligacdo telefénica 6,5%

WhatsApp 0,5%

5MS 0,5%

Presencialmente 21,2%

0,1%

Qutro
TOTAL 100,0

MEDIA
BRASIL

10,7%




PARTE 1

SETOR

QUAL O GRAU DE
SATISFACAO COM A
EMPRESA?

TELECOMUNICAGOES /
TELEMARKETING

LOJA DE
DEPARTAMENTO

ELETRONICOS /
ELETRODOMESTICOS

LOJA DE
VESTUARIO

ENERGIA
ELETRICA

SUPERMERCADO /

MERCADINHOS

BANCOS /
INSTITUIGOES
FINANCEIRAS /
SEGURADORA

Muito insatisfeito(a) 32,8%

19,8%

19,7%

18,0%

40,3%

20,0%

31,5%

Insatisfeito(a) 34,4%

26,4%

24,6%

20,3%

33,3%

19,1%

26,6%

Indiferente 15,4%

13,0%

18,4%

12,5%

13,2%

11,3%

12,9%

Satisfeito(a) 14,9%

37,5%

33,6%

42,2%

13,2%

38,3%

24,2%

Muito satisfeito(a) 2,5%

3,3%

3,7%

7,0%

0,0%

11,3%

4,8%

TOTAL 100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

PARTE 2

QUAL O GRAU DE

SATISFACAO COM A
EMPRESA?

sAUDE
PARTICULAR /
CONVENIOS

COMPANHIA
AEREA

EDUCAGAO
PARTICULAR

AGENCIA E
VIAGENS

CONSORCIOS

SHOWS E
EVENTOS

MEDIA
BRASIL

Muito insatisfeito(a)

45,0%

28,6%

8,3%

77,8%

16,7%

20,0%

27,2%

Insatisfeito(a)

30,0%

38,1%

41,7%

22,2%

16,7%

60,0%

27,9%

Indiferente

5,0%

9,5%

16,7%

0,0%

33,3%

0,0%

13,3%

Satisfeito(a)

20,0%

23,8%

33,3%

0,0%

33,3%

20,0%

26,5%

Muito satisfeito(a)

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

4,6%

TOTAL

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0




PARTE 1

EM RELACAOD A
EMPRESA, SEU T
PROBLEMA FOI: DEPARTAMENTO

Totalmente resolvido 63,6%

Parcialmente resolvido 13,7%

MNao foi resolvido 22,7%
TOTAL 100,0%

PARTE 2

EM RELACAC A
EMPRESA, SEU
PROBLEMA FOI:

Totalmente resolvido

Parcialmente resolvido

Mo foi resolvido

TOTAL




MOTIVO ALEGADO

Por acreditar que teria muita burocracia

A empresa resolveu o problema antes de ter que procurar um Org3o de Protegdo e Defesa

Por achar o processo muito moroso

Pequeno valor do produto/servigo

Por achar que o processo ndo daria em nada

N&o sabia como procurar esses Crgdos

Qutros

TOTAL




MINAS MOSTRA O CAMINHO
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