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Background

O Idec (Instituto Brasileiro de Defesa do 
Consumidor) é uma associação de consumidores 
sem fins lucrativos, independente de empresas, 
partidos ou governos. Fundado em 1987 tem 
como missão orientar, conscientizar, defender a 
ética na relação de consumo e, sobretudo, lutar 
pelos direitos de consumidores-cidadãos.

Este relatório apresenta os principais resultados 
de um estudo sobre o tema, conduzido em 
ambiente web, por meio de questionário 
estruturado de autopreenchimento, com 
abrangência nacional.

As entrevistas foram realizadas entre os dias 21 de 
dezembro e 13 de janeiro de 2021. 



ENTENDER O PERFIL DO 
BRASILEIRO COM RELAÇÃO 

AO CONHECIMENTO E 
VALORIZAÇÃO DOS SEUS 

DIREITOS COMO 
CONSUMIDORES

OBJETIVOS DE PESQUISA
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LEVANTAR O CONHECIMENTO E 
PERCEPÇÕES QUANTO À DEFESA 

DIREITOS DO CONSUMIDOR



METODOLOGIA

AMOSTRA
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Foram entrevistados 1140 moradores de 436 cidades 

brasileiras. Os pré-requisitos para participação no 

estudo foram: 

 Homens ou Mulheres com idade entre 25 e 65 anos

 Pertencentes às classes socioeconômicas A,B ou C

Entrevistas realizadas entre os dias 21 de dezembro de 
2020 e 13 de janeiro de 2021. 

Pesquisa quantitativa conduzida em 
ambiente web por meio de questionário 
estruturado de autopreenchimento, com 
abrangência nacional.



NOTA METODOLÓGICA

PONDERAÇÃO
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Dados ponderados por:

 Sexo, faixa etária e população: Censo do IBGE

 Classe Social:  Critério Brasil (ABEP)

Número de entrevistas por sexo, faixa etária, classe 
social e cidade pré-determinados. 

Amostra por região calculada à partir dos dados do 
Censo IBGE, de forma a  se obter uma 
representatividade geográfica. 

PESOS

Sexo 
Masculino 1,0 

Feminino 1,0 

Faixa etária 
25 a 39 anos 1,3 

40 a 65 anos 0,8 

População 
População da RM 0,6

Cidades do interior 2,3 

Classe Social 
Classe AB 1,9 

Classe C 0,6 



ABRANGÊNCIA GEOGRÁFICA

DISTRIBUIÇÃO
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O estudo teve abrangência nacional, 
contemplando todas as capitais brasileiras e 
cidades do interior de cada Estado. A amostra 
por região foi calculada à partir da população 
projetada pelo IBGE para o ano 2020.



CIDADES INCLUÍDAS NO 
ESTUDO

DISTRIBUIÇÃO
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O estudo contemplou  436 cidades 

brasileiras a partir do seguintes critérios:

1   Todas as capitais brasileiras e suas 

regiões

metropolitanas foram selecionadas

2   As cidades do interior de cada Estado,

escolhidas aleatoriamente



Perfil dos 
respondentes
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Características dos respondentes

42% entre 25 e 39 anos, 58% de 40 a 65 anos

de pele negra, morenas asiática ou                             
indígena e 45% de pele branca 

52% do sexo feminino

32% de classe AB

34% com superior completo, 49% com   
superior incompleto ou médio completo

17% de desempregados

55%



Conhecimento sobre 
os direitos dos 
consumidores 
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16% das mulheres 

13% dos homens

6 % das mulheres 

6 % dos homens

16% de 25 a 39 anos

14% de 40 a 65 anos

5% de 25 a 39 anos

8% de 40 a 65 anos

17% na classe AB

13% na classe C

4% na classe AB

7% na classe C

16% no SE e NE

11% no N e CO

8% no N

3% no CO

19% de quem conhece o IDEC

13% de quem não conhece o 

IDEC

3% de quem conhece o IDEC

7% de quem não conhece o 

IDEC

O consumidor conhece seus direitos?

94% declaram algum conhecimento sobre  

direitos do consumidor

15%  conhecem muito 6%  não conhecem



Grau de conhecimento dos direitos do consumidor (%)

6

14

37

28

15

1 2 3 4 5

Grau de conhecimento 

A maioria conhece os Direitos do Consumidor.

 15% afirmam que conhecem muito 

 6% afirmam não conhecer
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Base: 1140 casos

P10. Considerando uma escala de 1 a 5  em que 1 significa que não conhece e 5 conhece muito, qual o seu grau de conhecimento sobre os Direitos dos Consumidores: 

01 Não conheço        2          3        4         5 Conheço Muito

Conhece 

94

Não 

conhece 

6



49

36

31

31

30

22

17

9

7

3

3

2

2

Sites

Procurando um órgão de defesa…

Portais/ Jornais Digitais

TV

Redes Sociais

Procurando um advogado

Conversando com amigo

Rádio

WhatsApp

Orgãos governamentais

Não me informo a respeito

Outras Fontes

Não me lembro de ver…

Fontes de informação sobre os direitos do consumidor (%)
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Base: 1140 casos

P11. Em quais locais você se informa sobre os seus direitos como consumidor ?

2º    órgãos de defesa do consumidor

3º    portais/jornais digitais, TV

4º   redes sociais

1º     sites que tratam do tema

4 fontes de informação são citadas por 

mais de 30% dos entrevistados, nessa 

hierarquia
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Os consumidores conhecem seu  Código de defesa? Recorrem a ele?

Base: 1140 casos

58

%
26

%

Conhecem mas 

ainda não 

recorreram a ele

Sexo  

masculino

63

%
Conhecem 

o IDEC

41

%

Acreditam que ele ajuda 

muito a proteger o 

consumidor

Conhecem e 

sempre 

recorrem a ele

39

%

48

%
Conhecem 

o IDEC

O que acham do Código de Defesa do Consumidor?



Código de Defesa do Consumidor (%)
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P19.Você conhece o Código de Defesa do Consumidor?

P20. Você acredita que o  Código de Defesa do Consumidor  pode te ajudar e te proteger quando você se relaciona com alguma empresa, produto ou serviço?

58

26
16

51
41

8

60

21 19

Conheço, mas ainda não recorri a ele para

exigir meus direitos

Conheço e sempre recorro a ele para exigir

meus direitos

Pelo nome, mas não sei do que se trata

Conhecimento do Código Defesa Consumidor

Total Conhece IDEC Não conhece IDEC

39
56

5

48 50

2

37
58

5

Sim, ele ajuda MUITO a proteger o

consumidor

Sim, ele ajuda a proteger o consumidor Não, ele não ajuda a proteger consumidor

Ajuda e Proteção dada pelo Código Defesa Consumidor

Total Conhece IDEC Não conhece IDEC

Base: 1140 casos

Base: 1140 casos



Desrespeito aos 
direitos dos 
consumidores 
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Os consumidores já sentiram seus direitos desrespeitados?

67% Já sentiram 

70% Na classe AB

71% No Sudeste

29% Nunca sentiram 

34% Na região CO

Exemplos de desrespeito

19% Dificuldade de cancelar um 
serviço ou devolver/trocar um 
produto 

17% Cobrança indevida

15% Venda de produto danificado, 
estragado ou alterado 

14% Não oferta de nota fiscal 
ou garantia

13% Atendimento inadequado 

72% conhecem o IDEC

35% Na classe C



Dificuldade para realizar troca ou devolução de produtos/ mercadorias (7)

Burocracia para realizar a troca ou reparo de produtos comprados novos 

que apresentaram defeito logo após a entrega (6)

Produtos ofertados com um valor, mas na hora do pagamento o valor está diferente, sempre para a mais (7)

Cobranças indevidas de produtos e serviços não adquiridos (3)

Mercadorias/ produtos  com defeito ou avariados (5)

Comprar um determinado produto e na entrega receber outro, de qualidade inferior;

Produtos vendidos pela internet com qualidade duvidosa, totalmente diferente do anunciado (3)

Por falta de fiscalização os direitos dos consumidores são ignorado constantemente pelas empresas/ Instituições (3)
Lei do troco, muitos comércios usam a tática das de balas como troco; Quando 

empresas/ instituições oferecem produtos ou serviços mas não entregam/cumprem com o prometido; 

Operadoras de telefônica celular não cumprem as propostas de consumo contratadas 

pelo consumidor ( velocidade, sinal, internet, etc. ) (2)

Tanto no comércio como serviços a falta de empatia, educação e descaso no atendimento (6)

Discriminação por conta de ... (cor da pele, gênero,  roupa,  etc. ) (4)

Comércio praticando preços abusivos por conta da pandemia (5)

Oferta de produtos e serviços como promoção e na verdade os valores não são promocionais;

Abuso nos valores cobrados por empresas pública ( Distribuidora de água e esgotos, energia, gás, etc. ) (2)

Produtos ou serviços comprados não foram entregues e não houve devolução do dinheiro, principalmente em compras online;

O não cumprimento dos prazos de entrega (produtos e serviços ) (4)

Extravio na entrega de mercadorias (1)

Propaganda enganosa (4)

Por conta da procura em algumas promoções lojistas colocam mercadorias inferiores no lugar (1)
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Entre quem sentiu seus direitos desrespeitados “diversas  ou algumas vezes”... (%)

19

17

15

14

13

10

9

5

Dificuldade de cancelar

um serviço ou…

Cobrança indevida

Produto danificado,

estragado ou alterado

Não oferta de nota fiscal

ou garantia

Atendimento inadequado

Valores abusivos

Não cumprimento dos

prazos dos serviços ou…

Propaganda enganosa

Base: 762 casos

P13. Alguma vez você já se sentiu injustiçado/ desrespeitado como consumidor?



Quais os motivos de desrespeito aos 
direitos do consumidor?
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4 motivos foram responsáveis por mais de 50% 
do total de menções

70% Falta de informação e conhecimento de 
seus direitos por parte dos consumidores

50% Desvantagem do consumidor em relação às 
empresas, que se aproveitam disso

68% Falta de fiscalização/Impunidade

60% Excesso de burocracia para reclamar e 
exigir
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Como a pessoa se sente quando seus 
direitos são desrespeitados? (%)

Base: 1140 casos

P15. Como você se sente quando os seus direitos como consumidor são desrespeitados? Dos sentimentos abaixo, 

escolha 3 que mais representam como você se sente nessa situação
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O desrespeito aos direitos em decorrência da crise aumentou? (%)

64

33

3

Aumentou Permaneceu

igual

Diminuiu

Base: 1140 casos

P16. Você sente que na crise que o país atravessa os problemas de desrespeito aos direitos dos consumidores:

Para quase 2/3 dos entrevistados o 
desrespeito aos direitos dos 
consumidores aumentou com a crise
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O atual governo tem trabalhado para garantir o direito dos 
consumidores? (%)

28
24 25

10
14

Não, estão se omitindo Não e ao invés de

ajudar estão

prejudicando

Sim. Estão fazendo

algum trabalho nesse

sentido

Sim, estão trabalhando

muito nesse sentido

Não acompanho ou

não saberia responder

Base: 1140 casos

P17. Na sua opinião, o atual governo tem trabalhado para garantir o direito dos consumidores?

52% acham que NÃO

56% entre mulheres e 
moradores do Nordeste 

35% acham que SIM

47% no CO

44% entre os homens e moradores do Norte



5

5

5

19

31

30

55

6

7

7

10

10

16

11

18

17

21

22

20

22

14

22

21

26

21

14

18

10

50

50

41

28

25

15

11

Acho que os consumidores têm pouco poder e

autonomia para resolver, mas é importante reclamar

Prefiro ter conhecimento sobre quais são os meus

direitos e eu mesmo(a) reclamar

Estou o tempo todo atento(a) e procurando exercer meus

direitos com consumidor

Só penso nos meus direitos de consumidor quando tenho

algum problema

Me esqueço que, além de cidadão, sou consumidor

também

Me sinto incapaz de resolver por falta de tempo ou

paciência e preferiria que alguém o fizesse para mim.

Acho que reclamar não resulta em nada e acabo

aceitando a situação
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O quanto concordam... (%)

1 - Discorda 

totalmente

Base: 1140 casos

P18. O quanto concorda que as frases abaixo representam sua maneira de pensar?

5 - Concorda 

totalmente



Problemas com 
Produtos ou 
Serviços adquiridos
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O  consumidor já teve problemas em suas compras? Se sim, já 
reclamou? (%)

15

50

23

12

Sim, diversas vezes.

Sim, algumas vezes

Raramente

Nunca me aconteceu…

38

44

14

4

Sim, todas as vezes

Sim, na maioria das

vezes

Sim, mas poucas vezes

Não

P21. Você já teve algum problema com algum produto ou serviço que comprou/ contratou? / P22. Quando tem algum problema com um serviço ou produto você 

costuma reclamar com a empresa/fornecedor?

Base: 1140 casos

Base: 749 casos

Já teve problema com produtos ou 
serviços comprados/contratados? 

Quando tem problema costuma 
reclamar?

65% tiveram problemas diversas ou 
algumas vezes

82% reclamam sempre ou na 
maioria das vezes

87% no SE e classe AB

12% dos consumidores do NE não  reclamam

69% do SE e entre  os homens

68% entre os que conhecem o IDEC 89% entre os que conhecem o IDEC
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Quantos conseguiram resolver
o problema?

Base: 749 casos

67% conseguiram resolver em todas 
ou na maioria das vezes

72% entre os que conhecem o IDEC

81% entre os que moram no Norte

73% entre os que de classe AB

71% entre as mulheres

P23. Você conseguiu resolver algum problema após reclamar com a empresa/fornecedor



Organizações de 
defesa do 
consumidor

MultiFocus 45



É necessária uma organização da sociedade 
civil para a  defesa do consumidor? O que se 
espera dela?
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73% Pressione as autoridades para a construção de 
políticas públicas melhores para os consumidores

74% Vigie o mercado e denuncie práticas abusivas

73% Ofereça serviços de orientação e suporte

95%  acham necessária a existência de uma 
organização da sociedade civil, independente 
dos órgãos públicos para defesa do consumidor

Para mais de 70% a expectativa é que ela:

71% Mobilize e informe a sociedade a respeito de seus 
direito e sobre consumo responsável

71% Tenha canais de atendimento com especialistas no 
Código de defesa do Consumidor



49

Sumário analítico
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Os resultados do  estudo permitem responder aos seguintes 
questionamentos 

Qual o grau de conhecimento das pessoas 

sobre seus direitos como consumidores 

Em que medida as pessoas se sentem 

desrespeitadas em seus direitos

Se os consumidores já tiveram problemas e 

fizeram uma reclamação, para quem e com 

que resultado
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Qual o grau de conhecimento das pessoas sobre seus direitos 
como consumidores 

Somente 15% das pessoas declaram que conhecem muito seus direitos como 
consumidores

O perfil de quem conhece mais os direitos dos consumidores é formado  por:

Mulheres

Pessoas mais jovens, de 25 a 35 anos

De classe AB

Residentes no Sudeste e Nordeste

E quem conhece o IDEC

Esse perfil, durante todo o estudo, foi o que melhor conhecimento demonstrou sobre 
todos os assuntos investigados. 
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Em que medida as pessoas se sentem desrespeitadas em 
seus direitos

67% consumidores já sentiram seus direitos desrespeitados. Esta sensação de desrespeito é 

mais intensa na classes AB e no Sudeste.  Para quase 2/3 dos consumidores o desrespeito 

aos direitos dos consumidores aumentou com a crise

As principais causas deste sensação são evidenciadas pela:

Dificuldade de cancelar um serviço ou devolver/trocar um produto

Cobrança indevida

Venda de produto danificado, estragado ou alterado

Os principais motivos para haver desrespeito aos direitos do consumidor são:

Falta de informação e conhecimento de seus direitos por parte dos consumidores

Falta de fiscalização e a impunidade

Excesso de burocracia para reclamar e exigir
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Se os consumidores já tiveram problemas e fizeram uma reclamação, 
para quem e com que resultado

88% consumidores tiveram problemas com produtos ou serviços comprados/contratados.  

Quase a totalidade (96%) quando tem problema costuma reclamar.  Os mais ativos na busca 

de seus direitos são de classe AB, da região SE e o público que conhece o IDEC.

Para os que reclamaram, 67% conseguiram resolver os problemas em todas ou na maioria 

das vezes. As principais ações são:  

Entrar em contato com o SAC das empresas (62%)

Buscar o Procon ou outro órgão (30%)

Consultar o  código de defesa do consumidor (29%)

Recorrer a um advogado (16%) 



Alguma dúvida?

Aponte a câmera do celular para o QR code e 

envie uma mensagem por WhatsApp

Para nos acompanhar, acesse:

Pesquisa Qualitativa

Lye Fugisaki Matsuda

Pesquisa Quantitativa

Shirley Móro

KEEP IN TOUCH


