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O Diagnóstico Nacional do Consumidor é um trabalho idealizado pelo Ministério Público do Estado de Minas
Gerais (MPMG), por meio da Promotoria de Justiça de Defesa do Consumidor de Belo Horizonte, e executado
pela Fundação Instituto de Pesquisas Econômicas (FIPE). Durante o período de novembro/2020 a janeiro/2021,
a pesquisa ouviu 2.000 pessoas nas 27 unidades federativas do Brasil, entre a população economicamente
ativa, que se sentiram vítimas de condutas abusivas nos últimos 18 meses. O diagnóstico possui um nível de
confiança de 95%, considerando, inclusive, cada uma das cinco regiões geográficas.

O objetivo da pesquisa, construída sob rigorosos padrões metodológicos e técnicos, é subsidiar e ampliar a
eficácia das ações dos órgãos públicos e entidades civis de Proteção e Defesa do Consumidor, assim como
orientar os fornecedores no aprimoramento da prestação de serviço e/ou da comercialização de seus produtos.

O Diagnóstico tem a seguinte estrutura, na ordem: análise do perfil e hábitos dos consumidores; características
do produto/serviço adquirido; percentual dos consumidores que não reclamaram e dos que reclamaram com
os fornecedores e com os Órgãos de Proteção 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 estão os resultados agregados e por região, a fim de auxiliar os intérpretes de acordo com sua
localidade.
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PERFIL DO 

CONSUMIDOR

A média da idade dos 

consumidores entrevistados 

é de 27,4 anos
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HÁBITOS DO 

CONSUMIDOR
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Para as telefônicas, bancos, educação particular e energia

elétrica, o maior problema foi a cobrança indevida

CARACTERÍSTICAS DO 

PRODUTO/SERVIÇO

Os serviços prestados 

pelas telefônicas foram 

os mais reclamados
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QUEM NÃO PROCUROU 

A EMPRESA
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A maioria dos consumidores que não procuram a 

empresa também não procuram os Órgãos de Proteção

e Defesa dos Consumidores
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QUEM PROCUROU 

A EMPRESA

57% usaram o SAC e a ligação telefônica para 

acionar as companhias de telefonia 9
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QUEM NÃO PROCUROU OS ÓRGÃOS DE 

PROTEÇÃO E DEFESA DOS CONSUMIDORES
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QUEM PROCUROU A EMPRESA E 

OS ORGÃOS DE PROTEÇÃO E 

DEFESA DOS CONSUMIDORES

12



13



ANEXOS

VARIÁVEIS DE CONTROLE POR REGIÃO:
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SETORES EM QUE OS PROBLEMAS SE ENCAIXAM:
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TIPOS DE PROBLEMAS QUE OS CONSUMIDORES TIVERAM:



FORMA DE ADQUIRIR OS PRODUTOS/SERVIÇOS:
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CANAIS UTILIZADOS PELOS CONSUMIDORES 

PARA ACIONAREM AS EMPRESAS:
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GRAUS DE SATISFAÇÃO DOS CONSUMIDORES EM 

RELAÇÃO ÀS EMPRESAS QUE FORAM ACIONADAS:
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MOTIVO PARA NÃO TER PROCURADO A EMPRESA – POR SETORES:
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CANAL UTILIZADO PARA ACIONAR A EMPRESA – POR SETORES:

PARTE 1
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CANAL UTILIZADO PARA ACIONAR A EMPRESA – POR SETORES:

PARTE 2
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GRAU DE SATISFAÇÃO COM A EMPRESA – POR SETORES:

PARTE 2

PARTE 1
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RESOLUÇÃO DE PROBLEMAS PELA EMPRESA – POR SETORES:

PARTE 2

PARTE 1
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MOTIVOS ALEGADOS PELOS CONSUMIDORES 

PARA NÃO ACIONAREM OS ÓRGÃOS DE 

PROTEÇÃO E DEFESA DOS CONSUMIDORES:
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