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1.1 Descricao

Envolvendo duas areas da Secretaria Nacional Consumidor, a Coordena-
cao-Geral do Sindec e a Escola Nacional de Defesa do Consumidor — ENDC
— 0 “Projeto Capacitacao: Inovacao em prol do consumidor” visa contribuir
para a implementacao de a¢des voltadas para a melhoria dos processos de
atendimento ao consumidor de empresas que estao na plataforma Consumi-
dor.gov.br.

Iniciado em 2018, aderiram ao projeto segmentos estratégicos de mer-
cado que participam da mencionada plataforma, a saber: Instituicbes Finan-
ceiras, Telecomunicagoes, Industria, Varejo e Saude Suplementar. A partir de
2019, novos setores, como o Aéreo e Construtoras aderiram ao citado projeto.

A capacitacao e a qualificacao profissional, na perspectiva da defesa do
consumidor, para aqueles que mantém relacao com o cliente é fundamental
na prevencao e na reducao de conflitos, bem como para a educacgao para o
consumo, atendendo aos objetivos da Politica Nacional das Rela¢des de Con-
sumo como a educacgao e a informacao de fornecedores quanto aos seus di-
reitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo.
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1.2 Cursos e ofertas

No Projeto CapacitAcao, foram ofertados 8 (oito) cursos em 2019. Em
relacdo ao ano de 2018, houve a oferta de um curso novo: Consumidor.gov.br
para Empresas.

Curso

Consumo Seguro e Saude
Consumidor.gov.br para Empresas

Educacao Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar para realizar
sonhos

Ano
Educacao Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emogdes e

2019 Criando Novos Habitos

Educacao Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia Financeira:
Saia do Sufoco

Introducao a Defesa do Consumidor

Oferta e Publicidade

o Principios e Direitos Basicos do CDC

1.3 Aprovados gerais

Em 2019, o Projeto Capacitacdo teve 6.171 aprovados nos 8 (oito) cursos
ofertados. Em relacdao ao ano de 2018, o Projeto teve aumento de 94% no
numero de aprovados em seus cursos.

3186

APROVADOS

6171

APROVADOS
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1.4 Aprovados gerais por curso

O curso que mais aprovou, no ano de 2019, foi o Introducgao a Defesa do
Consumidor (37,7% do total de aprovados). Trata-se do curso que apresenta a
Defesa do Consumidor, bem como a atuagao do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor. O curso Oferta e Publicidade também obteve um bom nime-
ro de aprovados (20,4%), assim, como Principios e Direitos Basicos do CDC
(19,3%). Os cursos da trilha Educacédo Financeira para Consumidores apresen-
tam desempenho semelhantes. Vale destacar o numero de aprovados no cur-
so Consumidor.gov.br para Empresas em seu primeiro ano de oferta.

Numero de aprovados por curso

SR o Educacao Financeira para
Principios e Direitos Consumidores - Curso 3 -
Basicos do CDC Inteligéncia Financeira:
Saia do Sufoco

Introducao a Defesa

do Consumidor

TOTAL DE
APROVADOS

Educacao Financeira Educagao Financeira para
Consumidor.gov.br para Consumidores - Consumidores - Curso 2 - Consumo Seguro e
para Empresas Curso 1 - Planejar para Dominando Emogdes e
realizar sonhos Criando Novos Habitos

$

%
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2.

S

Desempenho por
segmento

i

Os dados a seguir demonstram a participacao dos diversos segmentos
de mercado no Projeto CapacitAcao.

O segmento com maior participacao foi o de Instituicdes financeiras,
com 13 empresas e foi 0 que mais cresceu, em relacdo ao ano anterior. Em
seguida, o segmento de Operadoras de Telecomunicagoes teve a participacao
de 5 (cinco) empresas. Em terceiro, estdo os segmentos de Transporte Aéreo e
Varejo com 4 (quatro) empresas. Nesse ano, novos segmentos passaram a ter
representacao no Projeto CapacitAc¢ao: Industria, Construtoras e Transporte
Aéreo.

Empresas

1° Instituigdes Financeiras 13
2° Operadoras de Telecomunicagoes 5
3 Transporte Aéreo 4
3 Varejo 4
4° Industria 3
40 Saude Suplementar 3
5° Construtoras 1
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TO P SEGMENTOS COM i
MAIOR PARTICIPACAO

® = ®
=
Institui¢des financeiras @

Operadoras de g

Telecomunicagoes E § =\
. Transporte Aéreo Varejo

Quanto ao numero total de aprovados, dos 6.171, o segmento que se
destaca é o de Operadoras de Telecomunicagdes com o melhor desempenho,
correspondendo a 32% do total de aprovados, o que corresponde a 1.975 apro-
vados. Em seguida, estdo os Industria com 25,2% das aprovacdes (1.560) e
Varejo com 24,8% (1.530). Os demais setores, somam 18% (1.105) das apro-
vacoes. Em relacdo ao ano anterior, o0 segmento que mais cresceu foi Varejo
(1001%).

Operadoras de Telecomunicagoes 1975
Industria 1560
Varejo 1530
Instituigdes financeiras 741
saude suplementar 289
Transporte Aéreo 57
Construtoras 19

Total Geral 6171
8



2 : : Projeto CapacitACAO // BOLETIM 2019
3.

Empresas

participantes,
numero de aprovados @
e participacao no

Consumidor.gov.br o

RANKING Y Noverooe

A SAMSUNG

viavarejo I
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Tabela 3 — Empresas participantes, numero de aprovados e participagcao
no Consumidor.gov.br

Samsung 1523
1345

[tau

Amil

-—-

Claro

Magazine Luiza
Banco Pan
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4.

Analise Setorial

1975
1560
1340 I
OPERADORAS DE INDUSTRIA
TELECOMUNICAGOES

1530

FINANCEIROS

ToTALDE EZAEN 3186
APROVADOS m 6171

12

APROVADOS
POR SEGMENTO

139
II I I 5

SERVIGOS VAREJO SAUDE
SUPLEMENTAR
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@© SERVIGOS FINANCEIROS

@ ] 102
I 243
1‘“3 205
bradesco ] 62
130
" ] 20
2 BANCODOBRASIL - 66
MIDWAY 0
FINANCEIRA - 47
Banco 0
PXAN BB 45
BoaVista 0
_SCPC - 32
eSerasa b
* experian. . 21
wm B 23
1 :
o 0
crefisa’ g 12
£iBRE ”
0
| 4
0

—r

TOTAL DE APROVADOS W 545

| Y

LEGENDA: 2018 [ 2019
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CONSTRUTORA

v
MRV 0
Engenharia - 19
TOTAL DE APROVADOS

LEGENDA: [l 2018 [ 2019

L J INDUSTRIA

—

0
@LG gy 32
Whirlpool 0

(CONSUL/BRASTEMP 5
EKITCHEN AID)

TOTAL DE APROVADOS Bl 1340

Il 1560

LEGENDA: [ 2018 [ 2019

00 SAUDE SUPLEMENTAR

Amil ‘
mil mm 143
Q |— a3
QUALICORP 143
Bradesco 0

? Saude I 3

TOTAL DE APROVADOS W 413

B 239

LEGENDA: [ 2018 [ 2019
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@ OPERADORAS DE TELECOMUNICAGOES

99
1345

89
482

342
119

109
18

110

TOTAL DE APROVADOS M 749

1975
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& VAREJO

87

viavarejo 1375

0
73

@ mercado
livre
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0
25

o
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i

Contribuicao da

ENDC para melhorar

o conhecimento O

acerca dos Direitos

do Consumidor SIS

Outro aspecto importante a ser destacado sobre a ENDC refere-se as
contribuicdes dos cursos para o aprofundamento do conhecimento sobre os
Direitos do Consumidor.

Ao iniciar os cursos, os participantes respondem uma avaliagcao diagnds-
tica que mede o conhecimento acerca dos assuntos que serdao abordados. Ao
final dos cursos, os participantes refazem essa avaliagdo. Sendo assim, os da-
dos a seguir mostram a variancia da média inicial e da média final obtida nas
avaliagoes em relacéo ao total de ofertas de cada um dos cursos. Compreen-
de-se que a eficacia dos cursos é comprovada quando a média final é maior do
que a média inicial, o que significa dizer que o participante passou a conhecer
mais sobre direito do consumidor ao finalizar o curso. Assim, entende-se que,
guanto maior a variancia, mais o curso agregou para o conhecimento institu-
cional acerca dos referidos direitos.

17
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Os dados do grafico comprovam que todos os cursos agregaram conhe-
cimento sobre direito do consumidor. Desses, destaca-se o resultado do cur-
so de Consumo Seguro e Saude, que obteve a maior média de aprendizagem
saindo de 5,8 para 8,8 o0 que representa uma média significativa.
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final
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CURSD 1
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V), REALIZAR SONHOS

final

EDUCAGAD FINANCEIRA PARA Média
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Média
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o5t Principios e
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< Média
i
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OFERTA e Média
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. Média
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Consumidor.gov.br -
para Empresas Média
final 8;1
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e édia
‘?@ inicial 6,4
0
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CONSUMIDOR final )
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6.

Avaliacao de
Satisfacao <

S S

A avaliacao de satisfacao é respondida pelos participantes ao final do
curso. Os dados indicam a capacidade do aluno aplicar o conhecimento ensi-
nado no curso em diversas situacoes.

MEDIA POR CURSO

19
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Outra avaliacao feita pelos participantes refere-se a capacidade de
transmitir os conhecimentos adquiridos no curso a outras pessoas. Os resul-
tados também séao satisfatorios, indicando que os cursos tém potencial de
disseminacgao do conhecimento apreendido pelos participantes.

MEDIA POR CURSO.

Educagao Financeira )
para Consumidores - Consumidor.gov.br

Curso 1 - Planejar para para Empresas
realizar sonhos

Educacao Financeira para
Consumidores - Curso 3 -
Inteligéncia Financeira:
Saia do Sufoco

Oferta e Publicidade

Educacao Financeira para

Consumidores - Curso 2 - Consumo Seguro e
Dominando Emogoes e
Criando Novos Habitos

Introdugéo a Defesa Principios e Direitos
do Consumidor Basicos do CDC
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