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@ INTRODUCAO {5}

GESTAO DA INFORMAGAO, EDUCAGAO E CAPACITAGAO: O TRIPE DE POLITICAS PUBLICAS
EFETIVAS NA DEFESA DO CONSUMIDOR BRASILEIRO

O projeto de cooperacdo técnica entre o governo brasileiro, por meio do Ministério da Justica (MJ), e a
Organizacao das Nacoes Unidas para a Educacao, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO) propiciou a criacdo de
uma base tecnoldgica, educacional e metodoldgica que alavancou as relagdes de consumo no Brasil a
um patamar muito mais elevado. Isso ocorreu, pois, além de instrumentalizar a coleta de dados sobre os
problemas vivenciados pelos consumidores no dia a dia, criou a possibilidade de que esses indicadores
fomentassem a adocédo de politicas publicas na drea de defesa do consumidor, garantindo a permanéncia
dos avangos obtidos e mapeando os caminhos a serem seguidos, para que esses avangos prossigam e
para que o Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC, a Lei n. 8.078/1990) seja cumprido integralmente.

A histéria contada por este projeto de cooperacao técnica entrelaca capitulos de cada fase do trabalho,
culminando com o surgimento, ao final, de uma rede de protecdo ao consumidor brasileiro que
ultrapassa, em muito, a parte tedrica, para ndo apenas colocar o consumidor como o foco de todas as
acdes, como também ampliar os tentaculos deste estudo por meio de convénios com outras entidades
que formam, atualmente, o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) brasileiro. Além da
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) e da Fundacédo de Protecdo e Defesa do Consumidor
(os PROCONSs), o SNDC incorpora ainda os nucleos de Defesa do Consumidor da Defensoria Publica,
Ministérios Publicos dos Estados e Federal, além de entidades civis que militam sobre o tema.

O Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC) é o sistema informatizado que
integra o atendimento realizado por PROCONSs de 26 estados, do Distrito Federal e de 400 municipios. Como
varios desses PROCONs contam com mais de uma unidade, o sistema abrange 683 unidades espalhadas
por 531 cidades brasileiras. Esses PROCONs atendem uma média mensal de 220 mil consumidores.

O desafio de manter essa forca atuante é a troca e a consolidacdo das informacdes oriundas de cada
uma das artérias do sistema. Nesse sentido, é de fundamental importancia que haja investimentos
constantes no desenvolvimento e no aprimoramento da base tecnolégica, assim como na orientacao e
nos suporte a todos os usudrios do sistema.

Desde a sua proposicao, o objetivo deste projeto de cooperacao técnica consistiu em “apoiar o
desenvolvimento da politica de educacao e capacitacao, presencial e a distancia, e a gestao da

1 Fonte: Boletim SINDEC 2015, disponivel em: <http://www justica.gov.br/seus-direitos/consumidor/sindec/boletins-sindec>.
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informacdo do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria de
Direito Econdmico” (departamento atualmente integrado a Secretaria Nacional do Consumidor
— SENACON), com vistas a “aprimorar a politica publica de defesa do consumidor, no ambito do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor”e“implementar o Centro de Inteligéncia de Informacéo
em Defesa do Consumidor”.

Complementando as estratégias de gestao da informacao e do conhecimento, a regulacdo adequada da
publicidade infantil pode ser uma ferramenta importante para que sejam disponibilizadas informacoes
claras sobre 0 assunto aos consumidores. A experiéncia internacional demonstra que, considerando a
intensidade da polémica, o fortalecimento da discussao, que envolve os mais diferentes atores, passa
necessariamente pela realizacao de estudos e de pesquisas mais aprofundados sobre o tema, sobretudo
nas areas em que a producdo de conhecimento nacional ainda é limitada.

Nesse sentido, esta proposta de cooperacao técnica desenvolveu pesquisas para mensurar 0s provaveis
impactos da publicidade infantil na socializacdo do publico infantojuvenil. A pesquisa realizada mostra
queas criangasde 9a 11 anos, ouvidas em grupos focais em cinco capitais do Brasil, além de reclamarem
gue os anuncios atrapalham a programacao, que se repetem em demasia e apresentam produtos fora
do seu interesse, reportaram aborrecimento diante do fato de a publicidade estar “em todos os lugares”
e de alguns jingles "grudarem na cabeca” Este estudo inova, ao comprovar que as criangasde 9a 11 anos
identificam o discurso como sendo comercial, mas nao compreendem o elemento da persuasdo no
discurso, acreditando que se trata de mera informacéo sobre os produtos. Inova também ao demonstrar
que existem varios elementos na publicidade que fazem com que ela seja reconhecida pelas criangas,
embora sua identificacdo nao signifique sua aceitacdo. O debate aberto com este estudo devera deixar
como legado um método que se somara ao modelo de conhecimento atual da SENACON quanto a
este e a outros temas.

No ambito educacional, destacam-se as iniciativas que resultaram na elaboracao do Programa de
Formacdo em Direitos do Consumidor, com a producdo de conteldo para cursos de formacéo e
materiais de educacao sobre os direitos do consumidor. Também foi realizado um trabalho, por meio
de consultorias especializadas, de revisao e elaboracao de materiais pedagdgicos da Escola Nacional de
Defesa do Consumidor (ENDC), bem como a adequagao desses contetiidos visando a sua transposicao
para a plataforma virtual da ENDC.

"o

Paralelamente a este trabalho, foram desenvolvidos conteddos sobre “‘consumo e turisma’, “consumo
sustentavel’, para o Programa de Educacdo Financeira para Consumidores e para o Curso de Defesa
do Consumidor e Vigilancia Sanitéria. Também foi contratada uma consultoria especializada para a
diagramacéo e a editoracdo do material educacional sobre os cursos da ENDC, assim como para a



construcdo das ferramentas de consulta aos dados do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do
Consumidor (SINDEC) e do Sistema Nacional de Alertas Rapidos de Recall.

O resultado obtido no final do projeto superou muito os objetivos imediatos propostos. Isso porque,
além de melhorar a estabilidade e a confiabilidade da gestdo das informacdes do SINDEC, superou
totalmente a expectativa com a criacdo da premiada plataforma Consumidor.gov.br, que permite ndo
somente o aprimoramento das politicas publicas de defesa do consumidor, como também confere uma
atualizacdo permanente da origem dos problemas de consumo vivenciados em massa pela sociedade,
expode a avaliacdo do comportamento das empresas e aponta, como uma bussola, quais os caminhos
para se empoderar o consumidor e dar-lhe garantias na luta por seus direitos.

A construcao dessa“malha de protecédo”ao consumidor ocorreu por meio de dois pilares — o tecnoldgico
e o educacional — que se entrelacaram e fazem surgir, a partir daf varios outros desdobramentos, que
amplificaram as acées da SENACON e inauguraram uma forma inédita de didlogo com o mercado.
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@ PiLAR TECNOLOGICO O}

TECNOLOGIA E COMPARTILHAMENTO: O PODER DA INFORMAGAO AMPLIA DIALOGOS

O que garante a qualidade na guarda das informacdes é a capacidade de atualizacdo tecnoldgica, a
estabilidade e a seguranca do sistema. Por isso, o objetivo inicial foi conferir robustez ao SINDEC, criado
em 2003 e implementado em outubro de 2004. O SINDEC é utilizado por 433 PROCONs integrados,
informatiza o atendimento ao consumidor e gerencia processos e procedimentos.

O SINDEC constitui um conjunto de solugdes tecnoldgicas a disposicao do DPDC, dos PROCONs
integrados e de todos os érgaos do SNDC. Ele materializa, por meio de uma tecnologia, a politica publica
que representa um eixo fundamental de integracdo do SNDC e de fortalecimento da acao coordenada e
harmonica entre esses 6rgaos. Logo tornou-se evidente a necessidade da construcao de uma proposta
de documentacédo que permitisse a transferéncia e o compartilhamento do conhecimento armazenado;
assim, foi construido um arcabouco com o registro das melhores praticas para orientar a adequacéo
do sistema. Dessa forma, era imperativo que se investisse constantemente no desenvolvimento e no
aprimoramento do software do sistema, bem como na orientagdo e no suporte de todos os usuarios.

A cooperacdo da UNESCO possibilitou a contratacdo de profissionais especializados para propor a
forma de desenvolvimento da versao atual do SINDEC, assim como realizar a atualizacdo tecnoldgica
do sistema gerenciador do seu banco de dados, visando principalmente a melhora do desempenho do
sistema atual em producao, além da garantia da integridade e da correspondéncia dos dados e maior
seguranca das informagdes. Em novembro de 2014, foi concluida a versao 1.6 do SINDEC.

O SINDEC harmoniza o atendimento do consumidor nos PROCONs integrados e reline, na mesma
base de dados, atendimentos dos érgdos municipais e estaduais. A atuacao desses 6rgaos na resolucao
de conflitos é cada vez mais ampla na atual sociedade de consumo, sobretudo porque, além de
apresentarem elevados indices de acordos, proporcionam solucdes rapidas as demandas dos cidadaos,
evitando o encaminhamento desses conflitos ao Poder Judiciario. Portanto, muito mais do que um
conjunto de solucdes tecnoldgicas, o SINDEC materializa uma politica publica que permite a gestao das
politicas implementadas pelos 6rgéos de defesa do consumidor.

Quando o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC) comemorou seu 20° aniversario, em 2010, o DPDC,
do Ministério da Justica (MJ), elaborou e publicou um relatério detalhado sobre as reclamacoes de



consumidores registradas nos PROCONs integrados ao SINDEC. Ao se estudar o detalhamento das
informacdes, foi possivel indicar os setores mais demandados (telefonia, varejo e assuntos financeiros) e
verificar os problemas mais reclamados em cada um deles.

Assim, estavam mapeados os principais problemas do mercado de consumo, e era possivel apontar
as areas nas quais era necessario aprimorar a politica de defesa do consumidor. Com esse objetivo, as
empresas que mais receberam reclamagdes por trés anos (de 2010 a 2012) foram convidadas a participar,
de forma ativa e direta, na prevencdo de problemas e na resolucao das demandas registradas pelos
consumidores nos PROCONSs integrados. As empresas que se interessassem deveriam apresentar um
compromisso publico, contendo acdes que reduzissem o total das demandas; aumentassem a solucéo
das demandas tratadas pelas cartas de informacdes preliminares (CIPs), etapa em que a empresa recebe
uma carta do PROCON e tem a oportunidade de atender a reclamacao do consumidor com rapidez,
sem necessidade de abertura de um processo administrativo no érgdo; e aumentassem a Propor¢ao
dos acordos em audiéncias, momento em que a empresa tem a ultima oportunidade de atender o
consumidor, ainda na fase administrativa.

Amudancade postura que o Projeto Indicadores PUblicos trouxe para as empresas possibilitou a melhora
das relagdes das empresas com seus clientes e com os 6rgdos de defesa do consumidor. Participaram do
projeto alguns dos maiores fornecedores do pais, como os bancos Bradesco, Banco do Brasil (BB), Caixa
Econdmica Federal (CEF), Citibank, HSBC, Itau, Santander; na édrea de telefonia, participaram Claro, O,
Tim e Vivo e, do setor de varejo, B2W (Submarino e Americanas), Carrefour, Maquina de Vendas (Ricardo
Eletro, Lojas Insinuante e City Lar), Pdo de Agucar, Via Varejo (Casas Bahia e Ponto Frio) e Walmart.

Esse grupo de fornecedores participantes do Projeto Indicadores representou 40% de todos 0s
atendimentos registrados em 2012 em todo o pais. As metas apresentadas e os resultados alcancados
por cada empresa foram divulgados no portal do MJ, com o objetivo de tornar publico o teor do
COMPromisso, assim como o grau de comprometimento de cada participante.

Essa nova estratégia de enfrentamento das demandas de massa encontrou os primeiros obstaculos quando,
no decurso do projeto, a equipe técnica se deparou com dificuldades tecnolégicas, pois, ja na primeira edicéo
do Projeto Indicadores, em 2010, ndo foi possivel produzir e entregar relatérios mensais aos participantes,
como fora planejado inicialmente. A infraestrutura precaria e as dificuldades relacionadas ao suporte do
SINDEC dificultaram o cumprimento de prazos e 0 acompanhamento regular dos indicadores, problema
que foi superado a partir da segunda edicdo, apds a implementacdo dos ajustes técnicos necessarios.

Dentro desse cendrio, foi necessaria a contratacao de consultores de tecnologia da informacéo (TI),
realizada por meio do projeto da UNESCO, que tinha como objetivo prover a sistematizacéo dos dados
do SINDEC, com vistas ao seu compartilhamento.
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A iniciativa com base na adesao voluntaria de algumas das maiores empresas do pais, com a meta
de melhorar a comunicacao e o relacionamento com a administracao publica e com seus clientes,
reflete uma importante e inovadora forma de gestdo das demandas de massa e da prépria defesa
do consumidor. Hd uma quebra de paradigma, quando as empresas passam a competir pela queda
do numero de reclamacoes. E uma mudanca de postura que coloca o consumidor no foco das
acoes. O Projeto Indicadores Publicos, alicercado na gestdo da informacdo e na transparéncia de
procedimentos e resultados, também se revelou estratégico para as empresas, pois ofereceu uma
oportunidade para a revisdo de processos internos, com a finalidade de promover uma prevencao
eficaz dos problemas e possibilitar uma solucdo rapida de conflitos de massa. O fortalecimento
desse trabalho ocorreu apds a revisdo de fluxos de atividades e de procedimentos, para a coleta e o
compartilhamento dos dados do SINDEC.

Em 2013, o MJ, na estruturacao do 2° Plano de Acao Brasileiro na Parceria para Governo Aberto,
assumiu o compromisso pelo “aprimoramento da transparéncia dos dados do Sistema Nacional
de Informacées de Defesa do Consumidor (SINDEC), por meio da publicacdo periddica de seus
dados em formato aberto no portal Dados.gov.br. A partir desse momento, os dados se tornaram
livremente disponiveis para uso e relso por qualquer interessado, sem restricao de licencas, patentes
Oou mecanismos de controle.

Na pratica, isso significa estar entre 58 pafses que buscam cooperar e se desafiar para melhorar seus
governos. Esse é o objetivo da Parceria para Governo Aberto (Open Government Partnership — OGP),
iniciada em setembro de 2011. A participacdo brasileira, que acontece desde a fundacdo da OGP,
reflete 0 compromisso do pais em inovar para fortalecer a transparéncia dos atos governamentais,
prevenir e combater a corrupcao, promover os ideais democraticos da participacao cidada e melhorar
0 servico publico.

Atualmente, os dados e as informacdes do SINDEC s&o disponibilizados de forma periddica no
portal Dados.gov.br. Logo no inicio da publicacdo dos dados, em 2013, foi realizado um concurso de
aplicativos, que teve como objetivo a divulgacdo e o uso dos dados pela sociedade civil. Hoje, os dados
e as informacgdes do SINDEC sdo compartilhados com as agéncias reguladoras, com outros érgaos
publicos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e com entidades civis. A expectativa era de
que os conteldos dos dados divulgados fossem utilizados para a avaliacdo do impacto regulatério sob
a abordagem dos problemas vividos pelos consumidores, para o monitoramento da efetividade das
medidas implementadas pelos entes do SNDC, além de outros érgaos publicos e do mercado, bem
como para a avaliacdo da qualidade das relacdes de consumo.



Com uma base de dados em crescimento, e cada vez mais utilizada e compartilhada, foi preciso ouvir
uma consultoria especializada, no ambito do projeto, que recomendou aimplementacdo de ferramentas
chamadas de business intelligence (Bl) para garantir o melhor uso dos dados do SINDEC.

Atualmente, a SENACON, com os dados do SINDEC, conta somente com um sistema de processamento
transacional que, embora seja uma fonte de informacéo para varios tipos de estudos, ndo apresenta
tecnologia adequada implementada para produzir inteligéncia na recuperacdo de dados. Com isso,
diante da pretensao de criacdo de um centro de inteligéncia, tornou-se urgente a implementacao de um
sistema de apoio a decisdo.

O Bl é um tipo de sistema que fornece indicadores que servem de elementos para anélise e acdes
de prevencao, para melhorar o conhecimento da realidade interna, além de compara-la a cenérios
externos. Para tanto, também é necessario implementar fontes externas de dados, que possam
constituir subsidios juntamente com os dados internos, para a composicao de um grande repositério
de dados estruturados, conhecido como data warehouse (DW). Como fontes externas, podemos citar,
por exemplo, dados estatisticos do mercado de consumo, dados de acesso a produtos e servicos por
parte da populacao, atendimentos publicados pelas agéncias reguladoras, além de outras.

Esse tipo de armazenamento (DW), utilizado em conjunto com ferramentas adequadas de recuperacéo,
conhecidas como online analytical process (OLAP), permite o cruzamento e a anélise de dados, de forma
a produzir informacgoes Uteis e relevantes para o levantamento de hipdteses e tendéncias, além da
identificacdo de causa e efeito nas relacdes de consumo.

Para aprimorar a transparéncia e a disponibilizacdo dos dados, em 2013 foi contratada a consultoria
de profissionais especializados, que detinham o conhecimento sobre o conceito da construcdo dos
grandes repositérios de dados (DW); a experiéncia com ferramentas extract transform load (ETL), que
sao utilizadas para a extracdo de dados do sistema e a transformacao desses dados em um DW, para
tratar do processo de captacdo, transformacéo e carga dos dados; além de conhecimento dos recursos
OLAP, que pressupbe a elaboracdo de modelos multidimensionais, que permitem o cruzamento das
informacdes e a consequente geracao de inteligéncia na analise.
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@ PiLAR EDUCACIONAL O}

DiSSEMINACAO DE CONHECIMENTO: O PODER CHEGA AS BASES

Assim como uma base tecnoldgica robusta e segura garante que os dados armazenados séo confidveis,
a disseminacao correta do conhecimento é o que determina o quanto o cidaddo pode avancar na
luta por seus direitos. O objetivo original do projeto de cooperacao técnica com a UNESCO, nesta area,
consistia em “apoiar o desenvolvimento da politica de educacao e capacitacao, presencial e a distancia,
e a gestdo da informacdo do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor da Secretaria de
Desenvolvimento Econdmico” (atual Secretaria Nacional do Consumidor — SENACON), com vistas a
“aprimorar a Politica Publica de Defesa do Consumidor no ambito do SNDC”.

O resultado foi muito mais amplo do que o proposto originalmente e propiciou a elaboracdo de
contetudos de publicacdes, diagramacao e impressdo de materiais, a criacdo do projeto editorial da
Escola Nacional e a criacdo de contelidos especificos para cursos de ensino a distancia.

A SENACON, ¢érgéo coordenador da Politica Nacional de Defesa do Consumidor, tem como uma de
suas acdes primordiais a capacitacdo de agentes e técnicos de defesa do consumidor que atuam nos
PROCONs municipais e estaduais, na Defensoria Publica, no Ministério Publico e nas entidades de defesa
do consumidor, de modo a qualifica-los e aprimora-los em suas areas de atuagao, para atender de forma
eficiente o cidadao brasileiro.

Para o desenvolvimento dessa politica, foi criada, em 13 de agosto de 2007, a Escola Nacional de Defesa
do Consumidor (ENDC), por meio da Portaria Ministerial n. 1.387. A ENDC tem a funcdo de sustentar, de
maneira continua e duradoura, os programas de capacitacdo de entidades e agentes voltados a defesa
do consumidor. A capacitacdo técnica desenvolvida pela ENDC, além de melhorar a qualidade da
assisténcia aos consumidores, também proporciona o fortalecimento da estrutura nacional de defesa
do consumidor, ao promover a harmonia do conhecimento no SNDC.

Em seguida, ocorreu o estabelecimento da matriz curricular da Escola, tendo como paradigma as
matrizes curriculares da Secretaria Nacional de Seguranca Publica (SENASP). A matriz de defesa do
consumidor inaugurou, em ambito nacional, um documento técnico de referéncia curricular para
as acoes de formacdo e capacitacdo dos integrantes do Sistema Nacional. Com uma estrutura que
contempla principios, objetivos gerais e especificos, eixos articuladores, dreas tematicas, orientagdes
metodoldgicas, sistema de avaliacdo de aprendizagem e processo de educacdo continuada, seu
principal objetivo consiste em contribuir para a criacao de curriculos pautados na constante construgao

e interacdo do SNDC com a sociedade.




Desde 2007, a Escola Nacional ministra cursos de formacao, percorrendo todas as regides do Brasil,
com o objetivo de promover a atualizacdo e a harmonizacdo dos conhecimentos necessarios a tutela
do consumidor. Além dos cursos de formacéo, a Escola proporciona outra modalidade de formacao
presencial, denominada de oficinas temdticas, que abordam de forma mais aprofundada temas
relevantes e de interesse do consumidor, propiciando a troca de experiéncias dos integrantes do
SNDC e promovendo a articulagcdo de acdes conjuntas. Com duragdo de 21 horas, as oficinas abordam
temas como o servico de atendimento ao consumidor (SAC), publicidade, telecomunicacdes, planos
de saude, comércio eletronico, crédito e superendividamento, consumo sustentavel, cadastro positivo,
energia elétrica, servicos financeiros, aviacao civil, salde e seguranca, concorréncia, educacao financeira,
sociedade da informacéo, acesso a Justica, requlacdo e seguros, gestao de informagdes, monitoramento
e fiscalizacdo de mercado, consumo e turismo, consumo e regulacdo, e monitoramento e fiscalizagdo
dos servicos privados de saude e dos servicos de telecomunicacoes.

Em muitos casos, os conteldos de cada curso foram elaborados com o objetivo de responder aos
problemas especificos enfrentados pelos 6rgaos de defesa do consumidor. Para aumentar a efetividade
de cada treinamento, a ENDC procura ouvir as necessidades dos 6rgaos, trabalhando cursos que
atendam as peculiaridades e as demandas do Estado em cada época. Em todos os cursos, alguns
maodulos séo fixos, pois tratam de capitulos importantes do CDC, que todos deveriam saber. Outros
conteudos podem ser especificos, como foi o do tema sobre “crédito ao consumo’, no curso ministrado
em Porto Alegre, em 2013;"educacao financeira” no treinamento em Recife, em 2014; “fundamentos da
defesa da concorréncia’, no curso em Séao Luis, em 2014); "nocdes gerais sobre o contrato de seguro’, no
treinamento em Curitiba, em 2014; “Conselho Federal Gestor do Fundo de Defesa de Direitos Difusos’,
uma demanda especifica de Boa Vista, em 2014); “telecomunicacbes e planos de saude’, assunto
demandado no curso em Vila Velha (ES), em 2014;“ importancia da aproximacao da tutela administrativa
e judicial’, foco do treinamento em Cuiabd, em 2014; e “explicacdes sobre a importancia da plataforma
Consumidor.gov.br’, para Fortaleza, em 2015.

Em 2009, foi criada a escola virtual, modalidade de educacao a distancia que representou uma inovacgao
nas politicas publicas de educacao na drea de defesa do consumidor. Desde a sua criacao, a escola virtual
proporciona aos 6rgaos que trabalham com temas correlatos a protecdo e a defesa do consumidor
— Tribunal de Justica de Sao Paulo (TJSP), Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
(INMETRO), Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
(ANATEL), Agéncia Nacional de Saude (ANS), Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (ANAC), Agéncia
Nacional do Petréleo (ANP), Agéncia Nacional de Aguas (ANA), Banco Central (BACEN), Comissao de
Valores Mobilidrios (CVM), Secretaria de Aviacdo Civil da Presidéncia da Republica (SAC/PR) -, bem
como a sociedade brasileira, 0 acesso gratuito a capacitacdo por meio de cursos virtuais com temas
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como: “direito do consumidor’, “formacao de multiplicadores na matriz curricular da ENDC’, “formacao

"

de tutores’, "defesa da concorréncia’, e “crimes contra as relagdes de consumo”.

Com a criagao do projeto pedagdgico institucional da ENDC, contendo o histérico institucional da Escola
Nacional, os objetivos institucionais, a organizacao institucional, os principios da Escola, as diretrizes
pedagdgicas, as dinamicas das a¢des, o perfil dos profissionais envolvidos, as atividades da ENDC e a
avaliacdo institucional. Assim, estava montada a estrutura que iria proporcionar o aprofundamento do
trabalho de harmonizacdo do conhecimento e disseminacao pelos diversos canais de propagacao.

O préoximo passo consistiu em  realizar a reviséo da matriz curricular da Escola com apresentacao,
contextualizacdo, principios, objetivos, orientacao pedagdgica, orientacao metodoldgica, malha curricular,
modelos de aplicacdo, modelos de sistematica de avaliacdo, estratégias para a formacdo de docentes e
referéncias bibliograficas. Toda essa revisao propiciou a Escola uma melhor preparacéo para a oferta de cursos.

A metodologia aplicada nos diversos modelos de cursos ministrados acompanha essa diversidade e, além
das exposicdes, sao realizadas dinamicas, discussdes e analises acerca do curso proposto. Isso possibilita
a troca de experiéncias, visando a uma aproximacao consistente entre a teoria e a pratica, de modo
a possibilitar a construcdo de referéncias que ajudem o aluno a tomar decisdes e a agir em situacoes
similares. Os alunos avaliam o curso por meio do preenchimento de um formuldrio de avaliacdo, distribuido
pela coordenacao. Dentre os itens avaliados estdo a programacdo do curso, seu desenvolvimento, a
capacidade e a habilidade dos palestrantes, a validade da capacitacdo para os proprios participantes, a
coordenacao do evento, as instalacdes fisicas, além de apontamentos gerais, com possibilidade de os
alunos mencionarem os pontos fracos e fortes e, ainda, fornecerem sugestdes de melhoria.

Eimportante ressaltar que foi criada uma identidade visual para a Escola Nacional, que n&o existia, a partir
do projeto da UNESCO. Atualmente, a logomarca esta nos itens de papelaria que compdem os materiais
da ENDC e sao distribuidos nos cursos presenciais em pastas, canetas, mochilas, crachés, banners etc., e
fazem parte da nova apresentacdo da ENDC para o Sistema Nacional e parceiros.

Um trabalho de extrema importancia como politica publica de defesa do consumidor foi o Programa de
Educacao Financeira, lancado em 2013, que tem como objetivo levar o tema para ser discutido em instituicoes
informais e grupos sociais mais vulneraveis. Por meio de parcerias publicas e privadas, o programa oferece
conhecimento sobre financas pessoais, relacionamento com o sistema financeiro, uso do crédito, tratamento
do endividamento e renegociacao de dividas a consumidores que se encontram fora das instituicdes formais
de educacédo. O material didatico foi utilizado em um curso-piloto com os servidores do MJ, realizado em
agosto de 2014. Posteriormente, foi ministrado, juntamente com o PROCON carioca, em junho de 2015, um
curso de multiplicadores, aberto a participacao de membros da sociedade. A SENACON estabeleceu uma
parceria com o Servico de Apoio a Micro e Pequena Empresa (SEBRAE) de Minas Gerais, para a multiplicacdo



do material e 0 desenvolvimento de atividades em educacao financeira. Por esse convénio, foram realizados
dois cursos no estado, um em Uberlandia, para os servidores do Projeto Elos, que tratam diretamente
dos microempreendedores individuais; e outro para microempreendedores na cidade de Belo Horizonte.
Foi realizada ainda uma palestra para funcionarios e consultores do SEBRAE-MG. Com isso, a partir desse
convénio, o material vem sendo multiplicado pelas entidades civis de protecédo e defesa do consumidor para
ser distribufdo para os consumidores. O tema sobre endividamento — e como sair dele — vem sendo eleito
como um dos prioritarios nestes tempos de crise.

Outras iniciativas muito importantes foram os estudos sobre a regulagdo nos setores de planos de satide e de
telecomunicacdes, levando em consideracao varios fatores, tais como: o perfil das reclamacées registradas
no SINDEC relativas a esses setores; as regras vigentes e as propostas de requlamentacao das matérias afetas a
defesa do consumidor; as melhores praticas de solucdes de conflitos; e a legislacdo comparada de regulacdo
setorial referente as questoes identificadas como de maior impacto nas relagdes de consumo, com o objetivo
de apresentar sugestdes na formulacao de politicas publicas relativas a esses temas.

Os estudos propiciados pela UNESCO, viabilizados por meio de consultorias, bem como a instituicdo
do Plano Nacional de Consumo e Cidadania (PLANDEC), que elevou a defesa do consumidor ao nivel
de politica de Estado e elegeu a saude suplementar como tema prioritario, possibilitaram a construgcao
de estratégias de atuacao da SENACON. O modelo escolhido foi a formagdo do Grupo de Trabalho
Interinstitucional Consumo e Saude Suplementar, instituido pela Portaria n. 47, de 10 de junho de
2014, para tratar de demandas de massa dos consumidores, tendo em vista o crescente nimero de
reclamagdes nos érgaos de defesa do consumidor e no Poder Judicidrio que envolvem as operadoras
de planos e seqguros de saude no Brasil.

Com a participacao de representantes da SENACON, da Associacédo Brasileira de PROCONs (ProconsBrasil),
da Fundagdo PROCON Sao Paulo, do PROCON Municipal de Fortaleza, da Defensoria Publica do Estado do
Rio de Janeiro, da Promotoria de Defesa do Consumidor do Ministério Publico do Estado de Alagoas, do
PROCON Municipal do Rio de Janeiro e do Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC), o grupo de
trabalho, ao final de 150 dias, elaborou um relatério com contribuicées e uma proposta inicial da SENACON
e do SNDC para discutir os aperfeicoamentos necessarios na area de satide suplementar, o que produziu
uma agenda permanente relativa a protecao e a defesa do consumidor de planos de saude.

No ambito do ensino a distancia (EAD), foram elaborados e atualizados os contelidos dos seguintes cursos:
Capacitacao em Direito do Consumidor, Defesa da Concorréncia, Formacao de Tutores | e Il, Protecao de Dados
Pessoais, Planos de Saude e Relacdes de Consumo, Consumo Sustentavel e Formagao da Matriz Curricular.

Os cursos a distancia sao disponibilizados por meio de ciclos. A cada ano, sao realizados trés ciclos de aulas,
e cada turma conta até com 50 alunos e um tutor para orienta-los. Foram realizados 12 ciclos de cursos de

BaLanco Social | Proseto 914BRZ5005



EAD, resultando em 4.627 capacitagcdes. Os tutores eram colaboradores voluntarios e sem remuneracao,
mas isso mudou a partir da Portarian. 111, de 25 de maio de 2012, que disciplina os critérios de selecdo e
retribuicao pelo encargo em cursos e demais atividades de ensino na modalidade a distancia, realizados
pela ENDC. Desde entéo, foram realizados dois editais para chamamento publico de selecdo de tutores,
em abril de 2013 e em janeiro de 2015. O cadastro de reserva constituido por esse chamamento tem
validade de dois anos.

A ENDC integra o Sistema de Escolas de Governo da Unido (SEGU), que é composto por 20 escolas e
tem a Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP) como coordenadora. A ENDC também participa
da Rede Nacional de Escolas de Governo (RNEG), que tem como objetivo aumentar a eficicia das
instituicoes que trabalham com a formacao e o aperfeicoamento profissional dos servidores publicos
nos trés niveis de governo, e conta com cerca de 200 instituicdes publicas, presentes nas esferas federal,
estadual e municipal.

No outro lado da gestao do conhecimento, encontra-se a producao de conteldo para os cursos de
materiais de educacao sobre os direitos do consumidor. Nesse sentido, foram desenvolvidos conteidos
como o Curso de Educacao Financeira para consumidores e o respectivo “Guia do facilitador”, "Consumo
sustentavel’,"Manual de elaboracdo de projetos e execugao de convénios’,“Manual de planos de saude
e relagcdes de consumo’, e “Manual de defesa do consumidor MERCOSUL e Peru”. Todos os contelidos
foram diagramados pelo projeto, o que permitiu a disseminacdo das publicacbes da SENACON e a
divulgacao para os membros do SNDC. Os conteldos dessas publicacdes foram fundamentais para a

elaboracdo de cursos para o ensino a distancia.

“CoNsuMo SUSTENTAVEL” — a obra procura contribuir para a reflexdo sobre o
papel desempenhado pelo consumo na nossa sociedade, bem como para
a avaliacdo de parametros e valores representativos da sustentabilidade nas
politicas publicas de defesa do consumidor.

ONSUMG SUSTENTAYEL
1 de Investigasoes Ciontfcas s




“MANUAL DE ELABORACAO DE PROJETOS E EXECUCAO DE CONVENIOS” — O manual
pretende ajudarnaelaboracao de projetos, desde a definicdo das necessidades
publicas e a identificacdo de suas causas e efeitos, até o planejamento da
execucao, a prestacao de contas e as possiveis implicacoes.

BENDC | SR v cunritr

“IMIANUAL DE PLANOS DE SAUDE E RELAGOES DE CONSUMO” — a Obra tem como objetivo
fornecer ao leitor uma visdo geral sobre o mercado de planos privados de satide,
apresentando, em um primeiro momento, a regulacdo dos planos de satude
(como funcionam, conceitos relacionados, quais sao as coberturas obrigatorias,
as lacunas existentes, a legislacdo especifica e a jurisprudéncia aplicavel) e, na
segunda parte, os principais problemas enfrentados pelos consumidores de
planos de saude (quais sdo e qual é a solucao juridica para cada caso).

“A PROTECAO INTERNACIONAL DO CONSUMIDOR TURISTA E VISITANTE” — a obra relne
artigos de especialistas e autoridades em direito do consumidor e turismo
de paises como Australia, Brasil, Canada, Chile, Colémbia, Costa Rica, Paises
Baixos, Peru, Portugal, Suica e Uruguai, bem como a Consumers International,
que representa a sociedade civil. A publicacdo busca apresentar o tema

INTERN)

.mcm do “consumo e turismo” na perspectiva de especialistas de diversos paises,

00 CONSUMIDOR
TURISTA E VISITANTE

evidenciando casos particularesem cadarealidade e mostrando a necessidade
de se proteger internacionalmente o turista, na qualidade de consumidor.

“MANUAL DO ALUNO" E“GUIA DO FACILITADOR” DO CURsO DE EDUCACAO FINANCEIRA PARA
Sraeivsronitan CoNsUMIDORES — estes manuais foram elaborados para dar suporte aos cursos do
S e S i Programa de Educacéo Financeira, que fornece conhecimento e treinamento
sobre finangas pessoais, relacionamento com o sistema financeiro, uso do

crédito, tratamento do endividamento e renegociacao de dividas.
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MANUAL DE DIREITO DO CONSUMIDOR

O DIREITO DO CONSUMIDOR
NO MERcoOsUL E NO PERU

R Pl L B T T

“MANUAL DE DIREITO DO CONSUMIDOR” — elaborado em 2007 por Roscoe Bessa
e Walter José Faiad de Moura, este manual é um importante instrumento
técnico-doutrindrio, escrito conforme as diretrizes da matriz curricular da
ENDC, e tem como importante tarefa subsidiar as acdes de formacao e de
capacitacdo dos agentes dos PROCONs e dos demais 6rgaos integrantes do
SNDC. O manual, revisado e atualizado em 2014, estd em sua quarta edicao
e tem como objetivo despertar e instigar permanentemente a reflexao e o
pensamento critico sobre o tema.

“MANUAL DE DEFESA DO coNsumiDOR MERCOSUL e Peru” - o livro apresenta um
estudoinstitucional comparativo entre aslegislacdes e as politicas de protecao
e defesa do consumidor da Argentina, do Brasil, do Paraguai, do Peru e do
Uruguai, possibilitando a compreenséo de suas semelhancas e diferencas.
A partir de tal publicacdo, foi possivel contribuir para a integracdo entre os
paises do MERCOSUL e facilitar pesquisas para futuras acdes. A coordenacéo
da SENACON e os ¢rgdos de defesa do consumidor do MERCOSUL e Peru
lancaram o manual em 17 de julho de 2015, por ocasido da XLVIII Cipula dos
Chefes de Estado do MERCOSUL e Estados Associados.

“ATLAS IBERO-AMERICANO DE PROTECAO E DEFESA AO CONSUMIDOR” — a obra relne a
legislacao relacionada a protecao dos consumidores de cada pafs da regido
ibero-americana. A publicacdo busca ainda consolidar informacgdes sobre
a atualizacdo das leis de defesa do consumidor aplicédveis em cada um dos
paises, osinstitutos juridicos disponiveis para a garantia da aplicacao do direito
do consumidor e as questdes fundamentais de direito material. Com este
material, os diversos érgaos de protecdo ao consumidor tém uma importante
compilacao da situacao legal voltada para os consumidores de cada pais, o
que possibilita um maior intercambio de informacdes e conhecimentos
técnicos especificos das distintas realidades.



Considerando a excelente experiéncia da Escola Nacional, a partir da cooperacdo propiciada
pela UNESCO - que, sem duvida, auxiliou na consolidacdo da legitimidade da ENDC, bem como
mostrou o papel estratégico da Escola na formacdo e na qualificacdo profissional continuada para
0s préximos anos —, a SENACON deu um passo a frente para a modernizacdo da ENDC. No dia 17 de
agosto de 2015, firmou uma cooperacao histérica com a Fundacdo Universidade de Brasilia (FUB),
para o desenvolvimento de projetos e pesquisas, que objetivam o desenvolvimento de solucdes
tecnoldgicas que irdo auxiliar a SENACON na construcdo de politicas publicas em édreas como
educacao, fiscalizacao e indicadores de consumo.

O projeto da ENDC com a FUB tem duracdo de quatro anos e prevé um orcamento de mais de RS 3,5
milhdes, destinados principalmente a reestruturacao da Escola Nacional, com o intuito de avaliar os
processos de trabalho, as tecnologias, 0s contetdos e os sistemas pedagdgicos da ENDC. Para essa nova
etapa, a expectativa é de que a ENDC possa oferecer, entre outros, cursos que atendam as demandas
dos membros do SNDC, dos parceiros internacionais e da sociedade brasileira.

IENDC

ESCOLA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR
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@ INOVACAO €0}

INOVAGAO: A MOLA MESTRA DA PARCERIA ENTRE A SENACON e A UNESCO

CONSUMIDOR.GOV.BR, O PODER DE EXERCER SEUS DIREITOS NAS MAOS DO CIDADAO

consumidorgovbr

Desde a criacao do SINDEC em 2003, até a atualidade, a sociedade brasileira vem absorvendo os
impactos mundiais provocados pelas tecnologias da informagao. Atualmente, os individuos estao
conectados na internet praticamente o tempo todo, buscam servicos cada vez mais céleres e efetivos,
e se beneficiam do conhecimento oferecido por milhares de informagdes disponiveis.

A internet modificou 0 modo de interacdo das pessoas, mas, muito mais do que isso, surgiu como uma
nova forma de organiza¢do da economia e da sociedade como um todo. Dessa forma, o Estado passou
a enfrentar o desafio de ampliar o acesso aos seus diversos servicos por meio das novas tecnologias de
informacao e comunicacao, tendo ainda que observar premissas como a promocao da participacao e
do controle social, bem como a indissociabilidade entre a prestacdo de servicos e sua afirmacdo como
direito dos individuos e da sociedade.

Partindo desses principios, a SENACON instituiu, em 28 de agosto de 2013, por meio da Portaria n. 24, um
grupo de trabalho (GT), composto por técnicos de PROCONs de cada uma das cinco regides brasileiras,
para discutir, de forma colaborativa, sobre um novo modelo de atendimento aos consumidores. Os
PROCONS participantes foram os dos estados do Acre, do Maranhdéo, de Séo Paulo e do Parang, além do
Distrito Federal.

Entre os varios desafios propostos ao GT, constava o de conceber meios de ampliar o atendimento,
inclusive em locais onde nao existe atuacao administrativa na area de defesa do consumidor e,
portanto, ndo ha atendimento prestado ao cidadao. Somado as dificuldades estruturais vivenciadas
atualmente pelos PROCONs e ao reconhecimento de que existe uma demanda reprimida, foi
necessario pensar uma alternativa inovadora que possibilitasse a ampliacdo, garantindo a qualidade
do atendimento ao consumidor.

As discussdes do grupo indicaram uma percepcao coletiva sobre a necessidade da criacdo de uma nova
plataforma de interacdo que, por meio da internet, permitisse a comunicacao direta entre consumidores

e fornecedores, com o foco na solucdo consensual de conflitos na drea de consumo.




Foi nesse contexto que surgiu o Consumidor.gov.br, uma plataforma publica para a solugao de conflitos
de consumo por meio da internet, que conta com mais de 300 empresas participantes, além de contar
com o apoio dos érgaos do SNDC.

A ferramenta, concebida com base em principios de transparéncia e controle social, fornece ao Estado
informacoes essenciais para a elaboracdo e a implementacdo de politicas publicas de defesa dos
consumidores, assim como incentiva a competitividade no mercado pela melhora da qualidade da
oferta e do atendimento ao consumidor.

Comoofocodesse servico estd na promocao da comunicacao direta entre os consumidores e os fornecedores
de produtos e servicos de consumo, a participacao das empresas € voluntaria. As empresas participantes
devem aderir formalmente ao servico, por meio da assinatura de um termo no qual se comprometem a
conhecer, analisar e investir todos os esforcos disponiveis para a solucdo dos problemas apresentados, no
prazo maximo de dez dias. Comprometeram-se com o Consumidorgov.br empresas dos segmentos de
telecomunicagdes, bancos, comércio eletrdnico, transporte aéreo e planos de salde, entre outros.

O consumidor, além de ganhar um canal &gil para obter a resposta aos seus conflitos, também exerce a
capacidade de monitorar a qualidade do atendimento das empresas, avaliando, por meio do portal, o
atendimento recebido por elas. Com isso, o consumidor indica, de forma transparente, se a reclamacao
foi ou n&o resolvida, além de atribuir uma nota de satisfacdo pelo atendimento recebido. Os dados e
as informacdes sobre os atendimentos dos consumidores compdem uma base de dados publica, que
permite o monitoramento coletivo do desempenho e da conduta dos fornecedores.

Anteriormente, os consumidores que sofriam alguma lesdo a seus direitos e ndo conseguiam soluciona-
la diretamente com a empresa, tinham como segunda opcao os canais dos érgaos administrativos de
defesa do consumidor. Em ultimo caso, teriam o Poder Judicidrio como tentativa de solugao. Agora, o
consumidor passou a contar com o Consumidor.gov.br como mais uma alternativa, rapida e eficaz, de
tentar solucionar sua reclamacao.

Lancado em 2014, o servico ja conta com mais de 269 mil atendimentos finalizados e com 313 empresas
participantes. O indice médio de solucdo é de 80%, a nota média de satisfacdo é 3,2, e 0 tempo médio
para resposta é de seis dias.

Muito embora os nimeros obtidos indiquem a efetividade do servico, o fato é que a quantidade de
atendimentos realizados por meio da plataforma se encontra aquém do esperado, considerando o
volume aterrador de conflitos de consumo que sao submetidos todos os dias ao Poder Judiciario e
que, por certo, tendo em vista as caracteristicas do processo judicial, serdo tratados de forma mais
burocratica e significativamente mais demorada.

BaLanco Social | Proseto 914BRZ5005



Um desafio se impos: divulgar a plataforma como uma politica publica de pacificacdo social e de
ampliacdo do acesso a Justica. A solucdo encontrada consistiu em assinar acordos de cooperacdo técnica
com Tribunais de Justica, Ministérios Publicos, Defensorias Publicas e PROCONSs de todo o pais.

Atualmente, tendo em vista o compartilhamento de informacdes do Consumidor.gov.br, a SENACON
assinou termos de cooperacdo técnica com os tribunais dos seguintes estados: Rio Grande do Sul, Santa
Catarina, Rio Grande do Norte, Parang, Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Bahia e com o do Distrito Federal e
Territorios. Igualmente, foram firmadas cooperacdes com os Ministérios PUblicos dos seguintes estados:
Rio de Janeiro, Rio Grande do Sul, Paraiba, Santa Catarina, Piaui, Bahia, Ceara, Pernambuco e com o
Ministério Publico Federal (MPF).

Além destas, também foram firmadas cooperagdes com as Defensorias Publicas dos seguintes estados:
Rio de Janeiro, Sado Paulo, Rio Grande do Sul, Pard, Maranhdo, Mato Grosso do Sul e Tocantins. Todas
essas cooperacdes sdao relevantes, pois aproximam essas instituicdes na busca de um modelo mais
efetivo de atendimento ao consumidor.

Outra iniciativa importante foi a unido de diversos érgdos em um didlogo que busca a prevencao
do conflito e instrumentos de solucdes anteriores a judicializacdo. No dia 4 de novembro de 2015, a
SENACON e o Tribunal de Justica de Sao Paulo (TJSP), o Férum Paulista de PROCONs e a Defensoria
Publica do Estado de Sdo Paulo assinaram o Pacto pela Solugao e Prevencao de Conflitos de Consumo.
O projeto tem como principais objetivos a ampliacdo do acesso do consumidor aos instrumentos
extrajudiciais para a solucdo dos conflitos, o fortalecimento da tutela administrativa exercida pelos
6rgados publicos de defesa do consumidor, a prevencao da judicializacdo dos conflitos de consumo e a
reducdo dos impactos sociais e econdémicos causados pelos conflitos.

E fato que o Consumidor.gov.br contempla uma parte relevante dos atendimentos aos consumidores,
principalmente no que se refere a tentativa preliminar de solucdo dos conflitos, antes mesmo da
instauracao dos procedimentos administrativos dos érgaos de defesa do consumidor. No entanto, é
preciso ampliar esse atendimento, fortalecendo a base de dados. Para isso, a SENACON instituiu, em
2 de abril de 2015, por meio da Portaria n. 4, um GT composto por 17 técnicos de PROCONSs para, de
forma colaborativa, discutir acdes voltadas a modernizacao da plataforma tecnolégica, considerando os
avancos obtidos por meio do Consumidor.gov.br.

Em outubro de 2015, a plataforma Consumidor.gov.br foi indicada como uma das trés finalistas do
Prémio Innovare, que é a mais importante premiacao da Justica brasileira.

O portal concorreu na categoria Prémio Especial, que elegeu a melhor praticaem“Reducao das acoes judiciais
do Estado: menos processos e mais agilidade”. Foram inscritas 64 praticas na categoria especial. A plataforma



concorreu com as praticas Projeto Execucéo Fiscal Eficiente e Centrais de Negociacdo da Procuradoria-geral
da Unido, tendo esta Ultima sido escolhida como a vencedora. No final de 2015, a SENACON recebeu a
informacado de que a plataforma Consumidorgov.br estava entre as 11 iniciativas vencedoras do 20° Concurso
Inovacao na Gestao Publica Federal. O concurso é promovido anualmente, desde 1996, pela Escola Nacional
de Administracdo Publica (ENAP), em parceria com o Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao.

Uma pesquisa realizada pela SENACON, entre os dias 5 e 20 de janeiro de 2016, sobre a utilizacdo da
plataforma Consumidor.gov.br para a solu¢do dos problemas dos consumidores, mostrou que, apesar
da percepcao da qualidade do servico indicada por 75,6% dos entrevistados que responderam terem
tido suas reclamacdes resolvidas pela plataforma e por 93,3% que disseram que recomendariam esse
canal de solucao, ha a necessidade urgente de se divulgar para a sociedade a existéncia desse servico e
de todos os indicadores que estdo a disposicao dos consumidores e dos interessados no tema.

Foram encaminhados questionarios a 10 mil consumidores cadastrados na plataforma Consumidor.gov.br,
e 965 deles os responderam. Desse universo, 66,8% séo homens, 55,5% tinham entre 31 e 50 anos, e 69,2%
completaram nivel superior com pds-graduacao. A busca pela solucédo de um problema de consumo fez
com que 80,2% ja tivessem procurado o servico de atendimento ao cliente (SAC) das empresas, e 60,5%
registraram reclamacdes em sites especificos.

A pesquisa indicou que 97% dos consumidores consideraram Uteis as informacdes fornecidas pela
plataforma, para comparar empresas e tomar decisdes relativas a aquisicdo de produtos e a contratacao
servicos. No entanto, 59,3% nunca haviam utilizado o Consumidor.gov.br para buscar informacdes sobre o
desempenho das empresas, 48% desconheciam os rankings fornecidos pela plataforma, e 47,2% disseram
que nado sabiam ser possivel ler o contelido das reclamacdes do site, as respostas das empresas e a avaliacdo
dos consumidores. Ademais, 87,4% dos participantes da pesquisa também ndo sabiam que existia um
aplicativo (app) do Consumidor.gov.br, para que as pessoas acessem a plataforma pelo telefone celular.

As respostas dos consumidores mostram que € necessaria aampliacdo da divulgacdo dos varios servicos
da plataforma, por meio de veiculos de comunicacdo com grande alcance, bem como o reforco da
mensagem com o uso do marketing direto por e-mail, SMS e redes sociais. A divulgacao da plataforma
foi considerada, por 67,3% dos consumidores, de média a péssima, 80% desejavam ver mais anuncios
do Consumidor.gov.br na TV, e 78,2% sugeriram a ampliacao da comunicacao nas redes sociais.

Para entender o sentimento dos usuarios da plataforma, foram coletados e analisados individualmente
424 comentarios. Destes, quase metade trazia sugestoes (45%), 31% elogiaram, 18% fizeram criticas,
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e 6% foram neutros. Apesar de a maioria das sugestdes também conter um elogio, optou-se por
classifica-las como sugestdo, para que se tivesse uma amostra maior de ideias para a melhoria dos
servicos prestados pelo Consumidor.gov.br.

Das pessoas que enviaram comentarios, 82,5% (350) sdo consumidores ativos, que foram responsaveis
por 90,9% dos elogios, por 80,2% das criticas e por 79,3% das sugestdes. Por outro lado, os consumidores
inativos sugeriram ampliar a divulgacao (29,8%), elogiaram os servicos da plataforma (16,2%), e criticaram
a adesao de empresas (9,5%) e a navegacao na plataforma (5,4%).

Com relacdo aos elogios, os servicos prestados pelo Consumidor.gov.br abarcaram 92,4% dos
comentarios, e a resolutividade das empresas ficou com 7,4%. Entre as sugestdes, constavam a
necessidade de divulgacédo (55,5%) e observacoes sobre a adesdo de empresas (19,7%).

O desenvolvimento de estudos e pesquisas, nos ambitos regional e internacional, propiciado pela
UNESCO, contribuiu ndo apenas para o aprimoramento das politicas publicas de protecdo ao
consumidor no Brasil, mas também mostrou o protagonismo internacional do pais na area de defesa do
consumidor. Uma mostra disso foi a designacdo do Brasil para coordenar, juntamente com a Alemanha,
um dos grupos de trabalho que discutiram a reforma das Diretrizes das Na¢des Unidas de Protecdo ao
Consumidor.

E importante salientar que a legislacao brasileira serve de referéncia para diversos paises, como, por
exemplo, Peru e Bolivia. Além disso, a revisao da legislacdo uruguaia também terd como referéncia a
legislacdo brasileira.

Foi gracas a pesquisa e a interlocu¢do no ambito internacional que foram desenvolvidas e aprimoradas
as politicas nacionais relativas ao consumo e ao turismo, o que foi fundamental para a atuacao especial
voltada para grandes eventos, com destaque para a Copa do Mundo de Futebol de 2014. Esse foi um
trabalho que se tornou referéncia nacional e internacional de articulagao intergovernamental.

Internacionalmente, destaca-se a producdo do “Manual de defesa do consumidor MERCOSUL e Peru’,
que teve o apoio da UNESCO em sua producéo e distribuicdo para todos os érgaos de protecao e
defesa do consumidor dos cinco paises envolvidos (Brasil, Argentina, Paraguai, Uruguai e Peru). Com
a producao desse livro, a Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC) promoveu, nos meses de
junho e julho de 2015, o 1° Curso para Formagao de Tutores em Defesa do Consumidor, destinado
ao Peru e aos paises-membros do MERCOSUL. A partir da edicdo desse manual, a Argentina também
promoveu 0 Mesmo CuUrso.



O Plano Nacional de Consumo e Cidadania (PLANDEC) surgiu de uma maneira muito simples.
Quando a SENACON foi criada, foi elaborado um planejamento estratégico para nortear as acdes
do novo érgdo que acabara de ser criado. Esse planejamento foi apresentado ao ministro da Justica,
José Eduardo Cardozo, que demonstrou apoio e entusiasmo com as propostas, inclusive informando
que gostaria de submeté-lo a presidente Dilma Rousseff. Assim foi feito. Dessa forma, o planejamento
estratégico do novo érgdo tomou outro formato e foi levado a uma reunido ministerial. Apds algumas
analises técnicas e debates no ambito do governo, a presidente decidiu estabelecer, por meio do
Decreto n. 7.963, de 15 de marco de 2013, as novas diretrizes de acdo da administracao publica
federal para o desenvolvimento das relacdes de consumo e da protecdo do consumidor.

Segundo a secretéria da SENACON, Juliana Pereira, esse foi um momento histérico em sua vida pessoal
e profissional: “Nascia naquela oportunidade um novo momento da defesa do consumidor no Brasil,
momento em que as politicas publicas de protecdo ao consumidor tornaram-se uma politica de Estado
no ambito federal. Daquele dia em diante, a SENACON passou a ser o 6rgdo com mandato para dialogar,
cooperar e atuar como autoridade federal de protecdo ao consumidor e, portanto, inaugurando um
novo momento na relacdo com outros 6rgaos e agéncias federais, tais como o Banco Central, a Agéncia
Nacional de Telecomunicacoes (ANATEL), a Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), a Agéncia
Nacional de Aviacao Civil (ANAC), os Ministérios da Fazenda, do Desenvolvimento, IndUstria e Comércio,
da Saude etc. Passamos a ocupar uma posicao de consultoria especializada quando o assunto tem
impacto para o consumidor e nas relacdes de consumo. Todo esse contexto propiciou uma mudanca de
cultura, que tem repercutido dentro e fora do Brasil. O mercado brasileiro tem compreendido que, hoje,
as politicas de protecdo ao consumidor dialogam diretamente com o desenvolvimento econdmico e
social, especialmente dialogam com a disputa por espacos na vida do consumidor”.

A criacdo da SENACON e a edicdo do PLANDEC também foram objeto de apresentacdo e de
congratulacdes em féruns internacionais, como a Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico (OCDE), a Organizacao dos Estados Americanos (OEA) e a Conferéncia das Nagcdes Unidas
sobre Comércio e Desenvolvimento (UNCTAD).
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PUBLICIDADE INFANTIL: ESTUDO AMPLO PARA ELABORAR POLITICAS ACERTADAS

A SENACON resolveu enfrentar o dificil objetivo de mensurar o verdadeiro impacto da publicidade
infantil em criancas e adolescentes, bem como se eles estéo, de fato, protegidos pela regulamentacao
da publicidade infantil vigente no pais. Antes de o Brasil tomar qualquer deciséo sobre o tema, é
importante que a sociedade tenha subsidios tedricos e praticos que balizem uma discussao ampla,
com a participacao dos varios atores sociais envolvidos.

O projeto de cooperagao técnica entre a SENACON e a UNESCO propiciou a realizagdo de uma ampla
pesquisa sobre diversos aspectos do tema. O primeiro objetivo da parceria com a UNESCO consistiu em
desenvolver uma ferramenta de pesquisa, com foco na avaliacdo dos conteuidos publicitarios dirigidos
a criangas e adolescentes, e no potencial impacto da publicidade que ndo cumpre as determinagdes
das legislacdes em vigor, nos ambitos nacional e internacional. Foram determinadas, entéo, trés linhas
de investigacao: a elaboracao de metodologia para uma pesquisa sobre a publicidade e os direitos da
crianca; a realizacdo de meta-andlises sobre as pesquisas internacionalmente disponiveis sobre o tema; e a
realizacdo de entrevistas com grupos focais de criancas e respectivos pais, em diversos estados brasileiros.

A parceria com a UNESCO previa, na primeira etapa, a elaboracédo de uma pesquisa metodoldgica sobre
o desenvolvimento e a implementacdo de sistemas de publicidade dirigida as criancas, em ambito
nacional, com o intuito de aprofundar e fundamentar a regulagdo da publicidade infantil. Nesse sentido, o
pesquisador contratado realizou um trabalho de pesquisa com o objetivo de identificar, analisar e comparar
as principais legislacdes dos paises desenvolvidos (Europa com Escandinavia, Estados Unidos, Australia e
Canada) e pafses emergentes (Chile, Colémbia, Argentina e México), referentes aos direitos da crianca e o
controle da publicidade infantil, levando em conta as constituicdes nacionais, 0s marcos regulatérios e as
legislacdes vigentes sobre midia e publicidade. Esse trabalho durou sete meses e foi consolidado em um
estudo comparativo entre o cenario internacional sobre o tema com o cenario brasileiro.

Considerando que a publicidade, da forma como ela tem sido veiculada na midia, pode causar
impactos na socializacdo do publico infantojuvenil quanto aos aspectos psicoldgicos, nutricionais e
em outras varidveis advindas da publicidade de massa, o didlogo institucional entre 6érgéaos estatais
tem mostrado que tal preocupacdo com as futuras geracdes é comum a varias instituicées do poder
publico. Logo, as acdes articuladas objetivam — além da garantia do cumprimento dos direitos
estabelecidos no Estatuto da Crianga e do Adolescente (ECA) e no Cédigo de Defesa do Consumidor

(CDQ) - conhecer a maneira como a comunicacao é capaz de promover o consumo junto ao publico




infantil, bem como de que forma ela é compreendida e apreciada pelas criangas, tanto na sua natureza
e quanto no seu grau de influéncia.

Em outra etapa do projeto, a Agéncia de Noticias dos Direitos da Infancia (ANDI) realizou uma coleta de
anuincios publicitarios em gravacoes, classificando as pecas publicitarias veiculadas nos programas televisivos.
A entidade organizou um banco de dados com o resultado da classificacdo das mensagens publicitarias.

Uma consultoria especializada foi contratada para elaborar a metodologia para a realizacdo de uma
pesquisa empirica sobre os impactos da publicidade dirigida ao publico infantil. Porém, considerando-
se que a realidade mundial de convergéncia midiatica revela um entrelacamento do uso destacado
da TV com o uso crescente da internet na sociedade brasileira, verificou-se que, para a realizacdo
da dinamica de entrevistas com grupos focais de criancas e respectivos pais em diversos estados
brasileiros, seria necessario descentralizar a pesquisa. Para isso, a SENACON firmou, em novembro de
2014, um acordo de cooperacao e termo de execucao descentralizada de recursos com a Universidade
Federal do Ceara (UFC). O Grupo de Pesquisa da Relacdo Infancia, Juventude e Midia, da UFC, planejou e
realizou a pesquisa empirica, atendendo ao método proposto pela consultoria, com dez grupos focais,
com criancas de 9a 11 anos, nas cinco regides do Brasil, e entrevistas com pais nas cidades de Sao Paulo,
Fortaleza, Brasilia, Rio Branco e Porto Alegre.

A pesquisa, realizada em parceria com o Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade
da Informacéo (CETICBR) e o Instituto Brasileiro de Opinido e Estatistica (IBOPE), foi conduzida por meio de
entrevistas com dez grupos focais de criancas de 9 a 11 anos, estudantes de escolas publicas e privadas, em
Rio Branco, Fortaleza, Brasilia, Sdo Paulo e Porto Alegre, em dezembro de 2014. No total, foram entrevistadas
81 criancas, 41 meninos e 40 meninas. Os objetivos especificos da pesquisa consistiram em identificar, nos
relatos das criancas, por quais meios elas tém mais acesso a publicidade; analisar suas leituras da publicidade,
levando em consideracdo fatores regionais e as condi¢cdes socioecondmicas manifestadas nas diferencas entre
escolas publicas e privadas; compreender, sob a dtica das criancas, quais seriam as possiveis implicacdes da
comunicacao comercial, em especial a publicidade, em sua formagdo e em seu bem-estar; e como elas avaliam
a participacao do Estado na regulacdo da comunicagcdo comercial. Para alcancar esses objetivos especificos,
também foram consideradas as informagdes dos pais e/ou responsaveis sobre alguns desses aspectos.

A pesquisa levou em consideracao todas as midias acessiveis as criancas, ndo apenas televisao, internet,
jogos, radio etc. A pesquisa inovou ao comprovar que as criancas de 9 a 11 anos identificam o discurso
como sendo comercial, mas nao compreendem o elemento da persuasdo no discurso, acreditando
que se trata de mera informacdo sobre os produtos. Inovou também ao demonstrar que existem
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varios elementos na publicidade que fazem com que ela seja reconhecida pelas criangas, embora sua
identificacdo nédo signifique sua aceitacdo. As criancas se incomodam com a existéncia da publicidade,
tanto porque interrompe seus programas preferidos, como por seu poder de influencia-las.

Outra conclusao importante é a que mostra que 0s anuncios voltados para adultos (como a publicidade
de bebidas alcodlicas e roupas intimas) sao identificados e percebidos pelas criancas, 0 que chama
atencéo pela gravidade da assimilagao desses contelidos por elas. As criancas também reconhecem que
os apelos da publicidade Ihes provocam efeitos de desejo e vontade de aquisicao dos bens anunciados,
assim como de demandar incansavelmente seus pais para a compra de tais produtos.

O estudo destaca o uso cada vez mais intenso e individualizado das midias. Em vez de substituir o
uso de uma midia por outra, as criangas tendem a agrega-las em sua rotina. A televisdo mantém sua
importancia como fonte de lazer infantil, e a existéncia de mais de um aparelho nas residéncias foi
reportada por muitas criangas, tanto nas escolas particulares como nas publicas. Possivelmente, esse
fator contribui para que muitas criancas tenham o habito de assistir sozinhas a televisao.

O acesso a internet é realizado por meio de computadores, tablets e celulares. Em todos os grupos,
criancas mencionaram ter acesso a pelo menos um desses equipamentos, sendo o celular um dos
mais comuns. Do ponto de vista das dinamicas de acesso das criangas a comunicacao mercadologica,
foi possivel identificar a intensa exposicdo a que elas sao submetidas, que o nivel de tolerdncia delas a
publicidade varia de acordo com o tipo de dispositivo, além de algumas situacdes de oportunidades,
riscos e danos decorrentes dessa exposicao.

De maneira geral, as criangas afirmaram ter uma avaliagcdo negativa em relagdo ao volume excessivo de
publicidade a que sdo submetidas e, em especial, ao fato de que a publicidade interrompe seus momentos
de lazer. Elas se mostraram mais receptivas a publicidade na TV do que na internet, quando estas sao
comparadas. Na internet, a publicidade esta em todos os lugares, principalmente nos sites de jogos, seguido
pelo Facebook, pelas mensagens de texto e/ou ligagoes, pelo Instagram e pelo WhatsApp. Algumas criangas
mencionaram gostar de alguns comerciais, como, por exemplo, os considerados ‘engracados”.

No estudo, também ficou evidente que as criancas tém mais facilidade de identificar o carater comercial
de comunicacdes na TV e/ou no radio do que na internet, onde aquelas assumem formatos distintos e
mutantes, que tornam a sua identificacdo mais dificil e complexa.

Os estudos também apresentam evidéncias de que a compreensao das estratégias persuasivas da
publicidade ndo ocorre de maneira uniforme entre as criancas, ainda que estejam na mesma faixa
etdria; ou seja, elas desenvolvem niveis de criticidade diversos em relacao aos discursos mercadologicos.

"o "o

Para a maioria das criancas, a publicidade “informa’, “mostra’, “indica” e “avisa” sobre um produto. Porém,



algumas criangas demonstram ter certo nivel de entendimento sobre a natureza persuasiva do discurso

"

publicitario, quando relatam discursos com a intencéo de “induzir’, “convencer” e “fazer comprar”.

Além de reclamarem de que os anuncios atrapalham a programacao, de que se repetem em demasia
e que apresentam produtos fora do seu interesse, varias criancas reportaram aborrecimento diante do
fato de a publicidade estar "em todos os lugares” e do fato de alguns jingles “grudarem na cabeca” Em
alguns grupos, houve criangas que repetiram, espontaneamente, slogans de publicidade de cerveja.

Com relacdo a mediacdo dos pais, ficou claro que ndo havia uma orientacdo sobre a televisdo, ou mesmo
comentarios ou questionamentos sobre os anuncios. De maneira geral, 0s pais apenas restringem a
utilizacao das redes sociais e dos jogos online.

Apesar de algumas criancas nao terem identificado nenhum aspecto positivo da publicidade, foi
identificado que, entre as oportunidades, o discurso mercadolégico pode ser utilizado ainda para
informar sobre o produto ou seu lancamento, para dar acesso a mensagens educativas e para fixar a
comunicacao de produtos e/ou marcas.

O estudo relaciona como riscos associados a comunicacao mercadoldgica para criancas o contato com
a “propaganda enganosa’, relacionada a fatores como “preco’, “uso de efeitos especiais’ e “mensagem
subliminar”; 0 acesso a contetidos impréprios; 0 consumismo; 0 acesso a valores e sentimentos negativos

relacionados a situacdes de excluséo, e o uso de produtos inadequados, como bebidas e cigarro.

Entre os danos relacionados a publicidade voltada para o publico infantil, o estudo lista a interrupcao
do lazer; mal-estar fisico; sentimento de frustracdo associado a compra e/ou a indisponibilidade do
produto; acesso a conteldos imprdprios para criangas em comerciais ou associado a visualizagao
de conteudos publicitérios; conflitos familiares associados a desejos de consumo e/ou ao acesso a
conteudos impréprios; prejuizo financeiro; invasao de privacidade; problemas técnicos; sentimentos
de inseguranca e medo; sentimento de ansiedade para consumir e vivéncia de situacoes de
preconceito associado a padrdes relacionais e estéticos, correlatos a fatores étnicos, de género e de
orientacao sexual.

O estudo aponta as responsabilidades dos diversos atores sociais envolvidos com a publicidade infantil.
Com relagado aos pais e aos professores, a orientacdo é que seja estimulado o processo de entendimento
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da crianca acerca das estratégias mercadoldgicas e persuasivas da publicidade, para que ela seja capaz
de separar o entretenimento da publicidade.

Com relacdo as responsabilidades do Estado, o estudo sugere a definicdo de parametros concretos
de avaliacdo periédica da programacéo televisiva e radiofonica; a elaboracdo de uma secédo especifica
no Plano de Diretos Humanos ou no Plano de Politicas para a Infancia, na qual sejam estabelecidos
parametros para promover o “acesso seguro” para o publico infantojuvenil as redes sociais e aos sites
de jogos; reduzir drasticamente o volume de publicidade dirigida as criancas na faixa de 9 a 11 anos;
limitar o volume de publicidade na web e proibir qualquer publicidade para o publico infantil até 9 anos;
estabelecer parametros para a publicidade na internet, com a devida fiscalizacdo da quantidade de
publicidade presente em sites com conteldos audiovisuais dirigidos a criancas, bem como dos tipos de
publicidade vedadas ao publico infantil; e exigir a insercdo de marcadores de facil entendimento para a
crianga, que indiquem o carater mercadoldgico de produtos de entretenimento.

A SENACON pretende que o relatério final dos grupos focais, assim como a consolidacdo dos
conhecimentos produzidos nas pesquisas entregues, subsidie sua visdo sobre as politicas publicas de
defesa do consumidor relacionadas a atividade publicitaria. Espera-se que os conhecimentos produzidos
e os dados coletados pela pesquisa contribuam para a visdao adequada sobre as politicas de protecao
do publico consumidor infantil, com a melhor compreensdo dos espacos e dos direitos de criangas
e adolescentes no mercado de consumo, e com o entendimento sobre os impactos das relacoes da
sociedade de consumo na formacao e no bem-estar desta camada da sociedade.

Além disso, pretende-se que a pesquisa, ao final, subsidie os 6rgaos de defesa do consumidor no seu
alcance quanto as praticas abusivas encontradas no mercado publicitério que afetam as criancas. E
possivel e esperado, ainda, que as instituicdes de ensino encontrem, nos resultados deste projeto, um
importante material de pesquisa, pois diversos centros de ensino e pesquisa ja tétm uma producao
cientifica sobre o assunto. Existe ainda uma clara contribuicdo como subsidio para o desenvolvimento
ou para o fortalecimento de programas de educagao infantil para o consumo consciente.

Para que esta pesquisa contribua com todo o seu potencial de estudo, e para que todas as frentes de
investigacao tenham seus resultados finais, a SENACON pretende, a partir deste cenario, empreender
esforcos para a elaboracdo de acées no sentido de dar continuidade a pesquisa, seguindo a metodologia
ja proposta, que prevé a elaboracdo de metodologia de clipping eletrénico das publicidades infantis
veiculadas na programacao televisiva infantil; elaborar instrumentos de classificacdo e andlise da
publicidade; desenvolver um banco de dados com os resultados da pesquisa; e elaborar, debater e
validar os resultados da pesquisa.




ENTREVISTA {0}

ProJETo DA UNESCO DEIXA COMO LEGADO ESTRUTURA
TECNOLOGICA E EDUCACIONAL, POLITICAS PUBLICAS
INOVADORAS E MUDANCAS CULTURAIS

ENTREVISTA: JULIANA PEREIRA DA SILVA, SECRETARIA NACIONAL DO

ConsumiDoR DO MINISTERIO DA JUSTICA

Juliana Pereira da Silva, Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica é, ao mesmo
tempo, testemunha e protagonista da histéria da gestacdao da Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON) desde a sua semente, quando era o Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor
da Secretaria de Direito Econdmico, até ganhar autonomia e andar com as proprias pernas e ter
0s proprios planos — agora como uma Secretaria Nacional de Defesa do Consumidor. No entanto,
Juliana acompanhou e protagonizou muito mais do que isso. Aproveitou todos os recursos possiveis
advindos do projeto de cooperacao técnica entre o governo brasileiro, por meio do Ministério da
Justica, e a Organizacao das Nacdes Unidas para a Educacao, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO). Com
essa parceria, mostrou os problemas que os consumidores brasileiros sofrem, em massa, no mercado
de consumo no Brasil, nomeou as empresas com mais demandas e chamou todos para o didlogo
e para uma mudanca de cultura. Propiciou, ainda, a construcao de uma politica publica que da ao
proprio consumidor o poder de reclamar e a garantia de ser ouvido. Ninguém melhor, portanto, para
avaliar a parceria advinda do projeto de cooperacéo técnica com a UNESCO, em todos os resultados,
do que a secretaria Juliana Pereira.

PArRA A SENACON, QuAIs FORAM AS ENTREGAS MAIS RELEVANTES DA PARCERIA com A UNESCO?

Foram varias, citarei algumas, mas eu gostaria de destacar a manutencao e as melhorias no Sistema
Nacional de Informacoes de Defesa do Consumidor (SINDEC). O projeto UNESCO nos ajudou bastante a
fortalecer o SINDEC, ndo apenas como um grande banco de dados, mas como uma das mais importantes
politicas publicas de protecao e defesa do consumidor.
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O trabalho dos consultores e especialistas contratados pelo projeto apoiou a construcdo e a publicagdo
dos Indicadores Publicos de Defesa do Consumidor, que, além de dar transparéncia aos dados sobre
os atendimentos realizados nos PROCONSs (Programas de Protecdo e Defesa do Consumidor), permitiu
inaugurar um Novo Mecanismo para a competitividade entre as empresas: a competicao pela diminuigao
dereclamacdes e amelhoria nosindices de solucao nas reclamacoes levadas aos PROCONSs. Historicamente,
trabalhdvamos apenas com dados sobre os piores, e o SINDEC possibilitou inaugurar uma nova forma de
ranguear e comparar as empresas, incentivando, assim, a busca pelas melhores praticas com o consumidor.

O projeto UNESCO também foi estratégico para nos apoiar no tema da publicidade voltada ao publico
infantil. Com essa cooperacao, realizamos uma pesquisa sobre como o tema € tratado em outros paises
e também elaboramos, em parceria com varios representantes do setor cientifico, um diagnostico sobre
o impacto da publicidade infantil nas criancas. Entendemos que esse é um tema considerado polémico
pOr Varios atores sociais, entretanto, pretendemos que os resultados do trabalho constituam uma base
importante para uma discussdo ampla em nosso pais.

Antes de o Brasil tomar qualquer decisdo em relacdo a regulamentacao da publicidade infantil, ou
sua proibicdo, é importante estabelecer uma base tedrica e pratica sobre o tema, compreender como
outras nagdes tratam a questao e, entdo, debater o que serd melhor para nossas criangas.

Ainda no ambito do projeto, é preciso citar a importante parceria na implementacao das politicas
voltadas para solucdo e prevencao de conflitos de consumo. A UNESCO nos apoiou na construgao do
portal Consumidor.gov.br, que, com o apoio de todo o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor e
do Poder Judicirio, tem se consolidado como uma grande acao de pacificacdo social nas relacdes de
consumo. Recebeu, inclusive a mencdo honrosa no Prémio Innovare, o mais importante prémio da
Justica brasileira.

Dessa forma, podemos dizer que ha trés importantes pilares na parceria da UNESCO com a SENACON: apoio a
informacao e a gestao dos dados dos consumidores que procuram os PROCONs com a manutencao, a evolugéao
e a andlise das informacdes no SINDEC; pesquisa e diagndstico sobre a publicidade infantil; e prevencéo e
solugao de conflitos de consumo, transparéncia e estimulo as boas praticas, por meio do Consumidorgov.

Os TRABALHOS DESENVOLVIDOS NESSE PROJETO FORAM IMPORTANTES PARA A CRIACA0 DA SENACON?

Nao tenho a menor divida que sim. A criacdo da SENACON, em 2012, € muito baseada, em um primeiro
momento, na mudanca da estrutura de concorréncia no Brasil. A entrada em vigor da nova lei antitruste
extinguiu a Secretaria de Direto Econémico e gerou uma reflexdo no ambito do governo sobre “o
que vai ser feito do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC)?". Antes de definir
a resposta, o ministro da Justica, José Eduardo Cardozo, pediu uma proposta para o DPDC. Foi nesse



momento que foram apresentados todos os dados coletados a partir do SINDEC, seus desdobramentos
e suas respectivas polfticas publicas, bem como outras iniciativas e acdes. Foi possivel constatar, naquela
oportunidade, a necessidade de dar um salto institucional para as politicas de protecao ao consumidor,
ampliando sua capacidade técnica, institucional e orcamentaria. O SINDEC possibilitou — e continua
a possibilitar — um conjunto de informacdes para tomada de decisdes. Saimos do subjetivismo para
analise de dados concretos. Por isso nao tenho duvida de que esse banco de dados contribuiu muito
para criacao da SENACON.

CoMO ESSAS ENTREGAS INFLUENCIARAM AS POLITICAS PUBLICAS DE DEFESA DO CONSUMIDOR?

Nos ultimos 25 anos, desde que o Cédigo de Defesa do Consumidor foi sancionado, o pafs teve inimeras
politicas publicas que contribuiram para o aperfeicoamento e o desenvolvimento das relacbes de
consumo no Brasil. Entre elas, o SINDEC é uma das mais importantes. Ele integrou os PROCONS, harmonizou
procedimentos, permitiu analises estratégicas e, 0 mais importante, deu voz aos consumidores brasileiros.
O SINDEC permitiu tratamento igualitario nas demandas dos consumidores. Historicamente, nao era assim,
havia priorizacao por parte dos fornecedores, era dada mais atencao a locais onde havia mais formadores
de opinido. Eu ndo tenho duvida alguma de que tanto o SINDEC quanto o Consumidor.gov sao politicas
publicas concretas que marcaram, e ainda marcardo, o curso da histdria de defesa do consumidor. E
importante destacar também entregas como o Manual e o Curso sobre Consumo Sustentavel, Protecdo
de Dados Pessoais, Planos de Saude, importantes contribuicoes técnicas que a SENACON conseguiu por
meio da consultoria especializada permitida e viabilizada na parceria com a UNESCO.

QUAL A IMPORTANCIA DA IMPLANTACAO DO CONSUMIDOR.GOV?

Essa pergunta merece uma boa reflexdo, porque o Consumidor.gov reline inUmeras peculiaridades
que o tornam uma das mais importantes acdes de protecdo ao consumidor dos Ultimos tempos. Em
primeiro lugar, ele representa uma inovacgao na forma como o Estado oferece servico ao cidadao. Ele
é acessivel pela internet, prioriza o exercicio da autotutela — uma vez que nao ha intervencao direta,
apenas monitoramento pelas autoridades —, assegura ampla transparéncia e controle social sobre
seus desdobramentos, possibilita a conciliacdo e é um canal oficial, uma alternativa publica para as
solucdes de conflitos de consumo no ambito virtual. A inovacdo dessa politica publica é reconhecida
na administracdo publica federal, pois o Consumidor.gov é finalista no Concurso Inovacdo na Gestao
Publica Federal, promovido pela Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP) em parceria com o
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao.

O Consumidor.gov inaugura, de forma muito concreta, uma nova etapa no tratamento dos conflitos de
consumo. Uma etapa em que, de um lado, o consumidor exerce sua autotutela, quer dizer, ele mesmo
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narra o que esta acontecendo e formula seu pedido; de outro, as empresas precisam sair das tradicionais

respostas padrao para estabelecer um didlogo personalizado, em que objetivo final é a conciliagcdo
que soluciona um problema. Nao se trata mais de um arrazoado juridico que tem como finalidade
‘defender” a empresa e manter um contencioso. E uma grande mudanca cultural!

A mudanca de cultura ndo se da apenas no ambito da interlocucdo entre consumidores e empresas.
Ela acontece também no ambito das politicas publicas, uma vez que nao ha obrigacdo imposta pelo
Estado. Consumidores e empresas aderem liviemente ao Consumidor.gov. O Estado prové e mantém
a plataforma, valida todos os seus conceitos e termos de uso, monitora os resultados e assegura as
condi¢des necessarias para que ela se fortaleca e seja cada dia mais um ambiente de pacificacao
das relacbes econémicas e sociais de consumo. Outro ponto importante nesse contexto é que, pela
primeira vez, as empresas sao agrupadas pelo setor econdémico do qual participa e sao ranqueadas
pelos melhores resultados junto aos consumidores. O objetivo é fortalecer o conceito de competicdo
pelo melhor e mais eficaz atendimento ao consumidor.

O ineditismo do Consumidor.gov fez com que ele fosse escolhido pela Consumers International,
organizacao civil que retine entidades civis e 6rgaos de defesa do consumidor de 120 paises, como um
case mundial de sucesso na solucdo de conflitos, apresentado no 20° Congresso da organizacdo, que
aconteceu em novembro de 2015, no Brasil.

O Consumidorgov também vem se consolidando com um canal de solucdo extrajudicial no ambito do
Poder Judicidrio. J& temos convénios com os Tribunais de Justica do Rio Grande do Sul, de Santa Catarina,
do Parana, de Séo Paulo, do Rio Grande do Norte, do Rio de Janeiro, da Bahia e do Distrito Federal. Além
disso, fomos destaque especial na premiacao do Instituto Innovare, maior premiacao do Poder Judiciario.

Quais As PROXIMAS ACOES DA SENACON, LEVANDO EM CONTA ESSAS ENTREGAS DO PROJETO?

Do ponto de vista de sistemas, plataformas, bancos de dados e inteligéncia de informacdes para tomada
de decisées em defesa do consumidor, todo o acimulo dos ultimos anos vai ser traduzido em um
novo SINDEC, que reunira os novos conceitos de politicas de atendimento ao consumidor que ja foram
testadas e comprovadas no modelo do Consumidor.gov. Acho que tudo isso é um importante legado
do projeto com a UNESCO. Seguramente, nosso trabalho conjunto permitiu iniciar uma nova fase da
Politica Nacional das Relagdes de Consumo. A pesquisa e o diagnodstico sobre publicidade infantil
possibilitardo a Secretaria um acimulo técnico e cientifico que subsidiara a reflexdo sobre 0s proximos
passos nesse tema. Eu ousaria dizer que todos os produtos entregues no ambito do nosso projeto com
a UNESCO trouxeram contribuicdes fundamentais e transversais na elaboracdo e implementacdo da
Politica Nacional das Relagcdes de Consumo no Brasil.




@ @ ANEXO G}

Proeto Consumipor 914BRZ5005 - UNESCO

O presente Projeto tem como objetivo contribuir com a consolidacdo e o aprimoramento das politicas
publicas de defesa do consumidor por meio da ampliacdo do acesso a informacao publica e da gestao
do conhecimento do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, valendo-se da realizacdo de pesquisas
e do desenvolvimento de estratégias de qualificacdo e de gestdo da informacao.

O Projeto 914BRZ5005 — Desenvolvimento de Mecanismos de Gestdo da Informacao e do Conhecimento
para as Politicas de Defesa do Consumidor — estabelece normas de financas publicas voltadas para a
responsabilidade na gestao fiscal e foi firmado entre a Organizacdo das Nacdes Unidas para a Educacao,
a Ciéncia e a Cultura (UNESCO) e a SENACON.

O PRODOC comegou em 22 de dezembro de 2010 e terminara em 22 de dezembro de 2016, logo, com
duracdo de 72 meses, no valor de RS 3.189.000,00 (trés milhoes, cento e oitenta e nove mil reais).

Em dezembro de 2014 foi feita a Revisdo 02 (substantiva) ao Projeto 914BRZ5005. O propdsito dessa
revisdo foi a promocao de ajuste na denominacdo da Agéncia Executora, alteracdo da autoridade
responsavel por parte da Agéncia Executora, incorporacédo dos rendimentos financeiros ao saldo do
Projeto, alteracao da matriz légica e prorrogacao do prazo de execucédo do Projeto.

Vale ressaltar que o Projeto ainda possui recursos financeiros nao utilizados, além de saldo proveniente
de investimento, sendo de interesse da SENACON sua completa utilizacdo e, a posteriori, a definicdo de
novos aportes financeiros ao Projeto.

DURACi\O PREVISTA?

Original: 48 meses (22/12/2010 a 22/12/2014).
Revisao 01:48 meses (22/12/2010 a 22/12/2014).
Revisao 02: 72 meses (22/12/2010 a 22/12/2016).

Agéncia executora: Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor (DPDC), da Secretaria Nacional do
Consumidor (SENACON), do Ministério da Justica (MJ).

Agéncia de cooperacao internacional: Organizacdo das Nagoes Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e a
Cultura (UNESCO).

Valor total: RS 3.189.000,00 (trés milhdes, cento e oitenta e nove mil reais).

Aporte da Revisao 02 oriundo de rendimentos de aplicacao financeira: R$ 357.285,86 (trezentos e
cinquenta e sete mil, duzentos e oitenta e cinco reais e oitenta e seis centavos).

Total: RS 3.546.285,86 (trés milhdes, quinhentos e quarenta e seis mil, duzentos e oitenta e cinco reais e oitenta
e seis centavos).
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CoNsuLTORA: MARIA TEREZA ALVES

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar analise de plataforma tecnoldgica e do
contexto institucional sobre 0s quais esta desenvolvido o sistema Nacional de Informacées de Defesa do consumidor
(SINDEC), com o intuito de manter um sistema seguro, perene e estavel para todos os érgaos que o utilizam.

ConsutTora: CLARICE GRECO ALVES

Objetivo da consultoria: Contratagao de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacao de
4 (quatro) emissoras abertas (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes).

CoNsULTORA: DANIELA BATALHA TRETTEL

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar estudo sobre regulacdo no setor de
plano de saude, levando-se em consideracao o perfil das reclamagdes registradas no SINDEC relativas a esse setor,
as regras vigentes e as propostas de regulamentacdo das matérias afetas a defesa do consumidor, as melhores
préticas de solucao de conflitos e a legislacdo comparada de regulacao setorial referente as questdes identificadas
como de maior impacto nas relagdes de consumo, com o propdsito de apresentar sugestdes na formulagao
de politicas publicas no tema proposto, elaboracdo de material educativo para veiculacdo nos cursos e oficinas
temaéticas da ENDC e treinamento do corpo de funcionarios do DPDC e do SNDC.

CoNsULTOR: DoUGLAS DA SiLva BARBOSA

Objetivo da consultoria: Contratacao de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacédo de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) no estado do Acre. SBT e Record.

CoNsULTORA: ELisa HOERLLE

Objetivo da Consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar grava¢oes da programacéo de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado do Rio Grande do Sul.

CoNsULTORA: ELIZANGELA CLARO DE SOUSA

Objetivo da consultoria: Contratacao de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacédo de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes).




ConsuLToR: FELIPE GRIVICICH DA SILVA

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacéao de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado do Rio Grande do Sul.

ConsuLTORA: FLAvIA GONCALVES DE MoURA ESTEVAO

Objetivo da consultoria: Contratacao de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacéo de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado de Pernambuco. Globo.

CoNsuLTORA: JuLIA NASSIF DE SouzA

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacéao de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes).

ConsuLTorA: MARIA EmiLiA RocHA MOREIRA

Objetivo da consultoria: Contratagcao de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacéao de 4 (quatro)
emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado de Pernambuco. Rede Bandeirantes

CoNsuLTORA: MARIANA MORENA ALVES AVALLONE

Objetivo da consultoria: Contratagdo de consultoria especializada para realizar gravacoes da programagao de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado de Pernambuco. Record.

CoNsuLTORA: MICHELLI MACHADO

Objetivo da consultoria: Contratacao de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacéo de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado do Rio Grande do Sul.

ConNsuLTor: Pebro ANDRADE CARIBE

Objetivo da consultoria: Contratagdo de consultoria especializada para realizar gravacoes da programagao de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado de Pernambuco. Record.
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CONSULTORA: TALITA Rampazzo DiNiz

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacédo de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado de Pernambuco. SBT.

CoNsULTOR: THIAGO BuzaTTO

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar gravacdes da programacédo de
4 (quatro) emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) do estado do Rio Grande do Sul.

CoNsuLTOR: Luiz FERNANDO MARREY MONCAU

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar estudo sobre regulagao no setor
de telecomunicacoes, levando-se em consideracdo o perfil das reclamagoes registradas no Sistema Nacional
de Informacoes e Defesa do Consumidor (SINDEC) relativas a esse setor, as regras vigentes e as propostas de
regulamentacdo das matérias afetas a defesa do consumidor, as melhores praticas de solucdo de conflitos e
a legislacdo comparada de regulacdo setorial referente as questdes identificadas como de maior impacto nas
relacées de consumo, com o propdsito de apresentar sugestées na formulacao de politicas publicas no tema
proposto, elaboracdo de material educativo para veiculacdo nos cursos e oficinas tematicas da Escola Nacional
de Defesa do Consumidor e treinamento do corpo de funcionarios do Departamento de Protecdo e Defesa do
Consumidor e do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

CONSULTORA: LORENA TAMANINI ROCHA TAVARES

Objetivo da consultoria: Contratacao de consultoria especializada para realizar andlise e aprimoramento da
qualidade da informacéao produzida nos PROCONSs Integrados ao Sistema Nacional de Informacoes de Defesa do
Consumidor (SINDEC), com o intuito de aperfeicoar a metodologia aplicada na capacitacdo técnica de usuarios do
sistema, no monitoramento das informacoées inseridas no Sistema e de avaliar os principais problemas e desafios
para os Integrados.

CoNsULTOR: GUSTAVO SIQUEIRA SIMOES

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para criacéo de metodologia de
dimensionamento de projetos de software e de atividades relacionadas, utilizando a técnica de contagem de
Pontos de Funcéo, padrdo do Internacional Function Point Users Group (IFPUG).




CONSULTOR: ALEXANDRE Braz AZEVEDO

Objetivo da consultoria: Criacao e implantacdo de metodologias para exercicio das atividades de monitoramento
de recursos e de operac¢oes, de acompanhamento da integridade dos dados transferidos, de avaliacao de impacto
de novos recursos, de homologacéo de versdes evolutivas, além de outras que necessitem de plano de gestéo
de mudancas.

ConNsuLToR: BussiNEss TO TECHNOLOGY CONSULTORIA DE SISTEMAS LTDA

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria de Pessoa Juridica credenciada pela MicroStrategy e
especializada em ministrar cursos da ferramenta business inteligence, com o intuito de apresentar e ensinar aos
técnicos da coordenacéo geral do SINDEC conceitos e recursos dessa drea e de permitir maior proveito da gestao
de informacéo e pesquisas realizadas a partir dos dados do SINDEC.

CONSULTOR: JEFFERSON BARRETO TEIXEIRA

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria técnica especializada, na modalidade produto, para realizar
estudos avaliativos e propositivos, com cronogramas e metas para execucao, acompanhamento e avaliagcdo das
melhorias, voltados ao aperfeicoamento da solucdo OLAP, utilizada pela Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON), referente a base nacional do SINDEC, baseada no SGBD MS SQL SERVER e na ferramenta OLAP
Microstrategy, dentro da rede do Ministério da Justica, em Brasilia-DF.

CoNSULTOR: HUMBERTO JACOBINA DE ANDRADE

Objetivo da consultoria: Contratacao de consultoria técnica especializada, na modalidade produto, para realizar
estudos avaliativos e propositivos voltados a higienizacao, atualizacédo tecnoldgica e migracdo das bases
de dados, em MySQL, do sistema SINDEC, nas unidades credenciadas a Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON) em todo territério nacional, visando garantir integridade referencial, melhor desempenho e maior
seguranca da informacao.

ConsuLTor: AGeNcIA DE NoTicias pos DIRETOS DA INFANCIA

Objetivo da consultoria: Realizar andlise da publicidade veiculada pela televisao brasileira, em horarios nos quais
ela pode ser facilmente acessada pelo publico infantil, ou seja, em periodos do dia em que as criangas estao
expostas a televisao.
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CoNsuLTORA: BERNADETE MOREIRA PESSANHA CORDEIRO

Objetivo da consultoria: Contratar consultoria especializada para elaborar Projeto Pedagdgico Institucional da
Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC); criar metodologia para os manuais dos educadores; criar manual
do educador para o curso de defesa do consumidor com base na metodologia desenvolvida; e acompanhar
transposi¢cdes de contelido de cursos para a Escola Virtual de Defesa do Consumidor.

ConsuLtor: CLovis be Barros FiLHo

Objetivo da consultoria: Contratacao de consultoria especializada para realizar estudo comparativo de legislacao
sobre “direitos da crianca’, televisao e publicidade infantil em ambito nacional e internacional.

CONSULTOR: LEONARDO GOMES SIQUEIRA

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para analisar gravacdes de programacdo de
quatro emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) e duas emissoras fechadas (Cartoon
e Discovery Kids).

COoNsULTORA: PATRICIA FAGA IGLESIAS LEMOS

Objetivo da consultoria: Contratar consultoria especializada para elaborar publicacdo sobre consumo sustentavel
que compora a série “Caderno de investigacoes cientificas”da Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC) do
Departamento de Protecéo e Defesa do Consumidor (DPDC) da Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON)/MJ.

ConNsuLTora: Rose May CARNEIRO

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para analisar gravacoes de programacédo de
quatro emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) e duas emissoras fechadas (Cartoon
e Discovery Kids).

CONSULTORA: TATIANA BARBOSA SOCRATES

Objetivo da consultoria: Contratagdo de consultoria especializada para analisar gravacdes de programacdo de
quatro emissoras aberta (Rede Globo, SBT, Rede Record e Rede Bandeirantes) e duas emissoras fechadas (Cartoon
e Discovery Kids).




CoNsULTORA: CAMILE ISHIWATARI

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria técnica especializada com vistas a realizar um diagnéstico
geral sobre a exposicao das principais tematicas do direito do consumidor no Poder Judiciario e, a partir desse
diagndstico, desenvolver um conjunto de metodologias de gestao da informacdo e do conhecimento, bem como
acoes de monitoramento de mercado e advocacy do consumidor, com base na obtencéo, tratamento e feedback da
informacao ao Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC). A contratacdo envolverd a elaboragao de estudos
e boletins técnicos de monitoramento de mercado, além da proposicao de acdes estratégicas acerca de temas
especificamente tratados no Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n. 8.078/1990) e na doutrina consumerista com
repercussao junto ao Poder Judicidrio, especialmente nos Tribunais Superiores e na Justica Federal.

CoNsuLToRA: ReGINA DaLvA FESTA

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar pesquisa metodoldgica sobre
o desenvolvimento e a implementacao de sistemas de publicidade dirigida as criancas em ambito nacional e
internacional sera realizada, com o intuito de aprofundar e fundamentar a regulacdo da publicidade infantil.

CONSULTORA: ERIKA PatriciA TINAJEROS ARCE

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizar estudo sobre aspectos gerais da
legislacdo e politica e instrumentos de protecao e defesa do consumidor nos paises que integram o MERCOSUL
e que compdem o Foro Iberoamericano de Agéncias de Governo de Protecdo ao Consumidor (FIAGC), com
aprofundamento sobre protecao a turistas, requlacdo do comércio eletrénico, superendividamento e politicas
de protecao da saude e seguranca no consumo, considerando-se a legislacdo comparada dos diversos paises,
seus 6rgaos, suas entidades, seus sistemas publicos, seus institutos e suas politicas de defesa do consumidor, com
proposito de formacdo de marcos conceituais e comparativos de politicas de defesa do consumidor na regido sul-
americana e lbero-América; elaboracdo de curso voltado para a capacitacdo de agentes de defesa do consumidor
brasileiros, bem como dos funciondrios de 6rgéos, entidades e sistemas congéneres dos paises ibero-americanos;
além de edicao de publicacoes técnicas sobre defesa do consumidor no ambito desses dois foros internacionais.

ConsutTor: WILLON SaNTOS FELIX

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria técnica especializada, na modalidade produto, para realizar
estudos avaliativos e propositivos voltados a atualizacdo tecnoldgica e adequacao do SINDEC, em Active Server
Pages (ASP), para implementacdo das novas tabelas de classificacdo do sistema e para migracdo do sistema
gerenciador de banco de dados (SGBD), em MySQL, e automatizacdo do agente de coleta do banco de dados
SINDEC Nacional, Microsoft SQL Server, visando a atualizacdo dos temas do mercado de consumo e garantia de
integridade, de desempenho e de seguranca da informacao.
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ConsuLTor: Huco CarrILHO DE CASTRO

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria técnica especializada, na modalidade produto, para realizar
estudos avaliativos e propositivos voltados ao aprimoramento dos ambientes de treinamento, instalacédo, migracao
de sistema operacional e municipalizacdo do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor.

CoNsuLTOoRA: MARIA TEREZA ALVES

Objetivo da consultoria: Contratacao de consultoria especializada para realizar andlise de requisitos na construcao
de nova plataforma do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor (SINDEC), com intuito de
garantir a sua estabilidade e sustentacao.

CoNsULTORA: SiLviA REGINA DO AMARAL VIGNOLA

Objetivo da consultoria: Contratar consultoria especializada para elaborar conteido para o curso Defesa do
Consumidor e Vigilancia Sanitdria a ser ministrado na modalidade a distancia pela Escola Nacional de Defesa do
Consumidor (ENDC) do Departamento de Protecao e Defesa do Consumidor (DPDC) da Secretaria Nacional do
Consumidor (SENACON)/MJ.

CONSULTOR: ARDYLLIS ALVES SOARES

Objetivo da consultoria: Contratar consultoria especializada para auxiliar a Secretaria Nacional do Consumidor
(SENACON) na elaboracéo de publicacdo sobre consumo e turismo.

CoNsuLTORA: LUCIANE KLEIN VIEIRA

Objetivo da consultoria: Consultoria especializada para a criacdo de Manual MERCOSUL sobre Protecédo e Defesa
do Consumidor e respectivo curso EAD sobre aspectos gerais da legislacao e politica e instrumentos de protecao
e defesa do consumidor, mais especificamente considerando a legislacdo comparada entre os paises membros do
Mercado Comum do Sul, seus respectivos érgaos, entidades, sistemas publicos, institutos e politicas de defesa do
consumidor. O projeto principal dessa consultoria é a elaboragao de curso voltado para a capacitagao de agentes
de defesa do consumidor, ou seja, dos funcionarios de érgéaos, entidades e sistemas congéneres dos paises
membros do Mercado Comum do Sul, a partir de informacoes fornecidas pelos proprios 6rgéos de protecéo e
defesa do consumidor com base em Sumério acordado entre 0s paises membros.




CoNsuLTorA: CRISTIANA MENEZES SANTOS

Objetivo da consultoria: Contratar consultoria especializada para elaborar contetdos para o Programa de
Educacéo Financeira para Consumidores da Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC) do Departamento
de Protecéo e Defesa do Consumidor (DPDC) da Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON)/MJ.

CoNsULTORA: MAYSA BITTAR BETTARELLO

Objetivo da consultoria: Contratar consultoria especializada para realizar diagramacéo e editoracao de material
educacional da Secretaria Nacional do Consumidor, voltada ao publico em geral e, em especial, ao consumidor
sobre os cursos da Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDCQ), sobre as ferramentas de consultas aos dados
do Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor e do Sistema Nacional de Alertas Rapidos de Recall.

COoNSULTOR: ALEXANDRE Braz AZEVEDO

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria técnica especializada, na modalidade produto, para realizar
estudos avaliativos e propositivos dos relatérios e das consultas de gestdo das informacdes do Sistema Nacional
de Informacoes de Defesa do Consumidor (SINDEC).

CoNsULTOR: ANDRE LUIZ LOPES DOS SANTOS

Objetivo da consultoria: Contratacdo de consultoria especializada para realizacdo de estudos avaliativos e
propositivos a partir dos dados do Consumidor.gov.br com vistas ao aprimoramento das funcionalidades do
sistema, identificacdo dos fatores que impactam na efetividade dos atendimentos e andlise dos impactos da
plataforma sobre a atuacdo dos demais 6rgaos do SNDC.

ConsuLTor: GrAFICA E EDmora QuaLyTa LTDA

Objetivo da consultoria Contratacéo de pessoa juridica para prestacdo de servicos graficos para a impressao do
Guia prético do fornecedor — Recall.

CoNsuLTORA: BERNADETE MOREIRA PESSANHA CORDEIRO

Objetivo da consultoria: Contratar consultoria especializada para elaborar e revisar materiais pedagogicos da
ENDC, bem como adequar os contetdos para serem transpostos para a Escola Virtual de Defesa do Consumidor.
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CoNsuLTor: MArcius MoNTEDO MARQUES

Objetivo da consultoria: Consultoria técnica voltada para o desenvolvimento de estudos propositivos para
subsidiar o aperfeicoamento dos processos gerenciais, organizacionais e tecnolégicos em ambito do Sistema
Nacional de Informacodes de Defesa do Consumidor (SINDEC).

ConsuLtora: NabJA GOMES SAMPAIO

Objetivo da consultoria: A presente consultoria tem o objetivo de contratar profissional especializado em
medicdo, anélise e monitoramento dos resultados e avaliacdo da efetividade de projetos, com vistas a elaboracao
de balanco social do Projeto 914BRZ5005.

CoNsuLTORA: MAYSA BITTAR BETTARELLO

Objetivo da consultoria: Contratar consultoria especializada para realizar diagramacéo e editoracdo de material
educacional da Secretaria Nacional do Consumidor, voltada ao publico em geral e, em especial, aos érgdos e as
entidades do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNCD), sobre os cursos da Escola Nacional de Defesa
do Consumidor (ENDC) e os produtos de pesquisas realizadas no ambito do Sistema Nacional de Informacoées de
Defesa do Consumidor (SINDEC) e da plataforma Consumidor.gov.br.




BREVE CURRICULO DA AUTORA

Nadja Gomes Sampaio é jornalista hd 37 anos, com pds-graduacdo em jornalismo pela Universidade
Estdcio de Sa e MBA de varejo pelo Instituto Brasileiro de Mercado de Capitais (IBMEC). Foi editora da
pagina de defesa do consumidor do jornal “O Globo” durante 23 anos. Ganhou o Prémio Esso de Melhor
Contribuicdo a Imprensa 2004, terceiro lugar na categoria Lider do Prémio Boas Ideias de “O Globo” pela
criacdo do banco de dados da defesa do consumidor e prémios de Melhor Reportagem da Associa¢do
Brasileira de Telesservicos (ABT) em 2005 e 2006. Fez consultoria para Fundagao Getulio Vargas (FGV),
palestras e media training na area de defesa do consumidor.
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