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‘ Projeto Capacitag
@

Descrig¢do

Envolvendo duas dreas da Secretaria Nacional Consumidor, a Coordena-
¢cdo-Geral do Sindec e a Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC), o
“Projeto CapacitA¢do: Inovagdo em prol do consumidor”, iniciado em 2018, visa
contribuir para a implementacdo de agdes voltadas para a melhoria dos pro-
cessos de atendimento ao consumidor de empresas que estdo na plataforma
Consumidor.gov.br.

De 2018 a 2020, aderiram ao projeto segmentos estratégicos de mercado
que participam da mencionada plataforma, a saber: Bancos de Dados e Cadas-
tros de Consumidores, Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo, Comér-
cio Eletrénico, Construtoras, Incorporadoras e Imobilidrias, Fabricante de Eletro-
domeésticos, Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia e Informatica,
Montadoras, Concessiondrias e Prestacdo de Servigos Automotivos, Operadoras
de Planos de Saude e Administradora de Beneficios, Operadoras de Telecomuni-
cacgodes, Transporte Aéreo, Varejo, Vestudrio, Calgados e Téxteis.

A capacitagcdo e a qualificagéo profissional, na perspectiva da defesa do
consumidor, para aqueles que mantém relagéo com o cliente é fundamental na

prevencdo e na reducdo de conflitos, bem como para a educag¢do para o c
sumo, atendendo aos objetivos da Politica Nacional das Relagées de Consumo
como a educagdo e a informagdo de fornecedores quanto aos seus direitos e
deveres, com vistas & melhoria do mercado de consumo.
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(‘\) Cursos e ofertas

Nt

No Projeto CapacitAcéo, tivemos oferta de 15 (quinze) cursos em 2020, in-
cluindo cinco cursos novos na ENDC, sendo eles: Crime contra as Relagdes de
Consumo, E da sua Conta - Etapa Bésica, Elaboracéo de Projetos, Praticas Abu-
sivas e Vicio do Produto e Servigo.

Consumo Seguro e Saude

Crime contra as Relagdes de Consumo
Consumidor.gov.br para Empresas

E da sua Conta - Etapa Bdsica

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

Educacgdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emo-
coes e Criando Novos Hdbitos

Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia Finan-
2020 ceira: Saia do Sufoco

Elaboragdo de Projetos

Introdugdo & Defesa do Consumidor
Oferta e Publicidade

Planos de Saude e Relagdes de Consumo
Praticas Abusivas

Principios e Direitos Basicos do CDC

Vicio do Produto e Servigo

Vigiléncia Sanitaria e Defesa do Consumidor

6) Aprovados gerais

AN

Em 2020, o Projeto Capacitagdo teve 4.567 aprovados nos 15 (quinze) cur-
sos ofertados. Vale destacar o impacto do contexto de pandemia da Covid-19
nos indices de aprovacdo. Para avaliar melhor esses nUmeros, em julho de 2020,
foi realizada uma pesquisa sobre os fatores que levaram & evasdo NOS CUrsos.
A pesquisa foi realizada por meio de um questiondrio eletrénico, o qual foi dis-
ponibilizado a todos os participantes que ndo concluiram os cursos a disténcia
da ENDC entre janeiro e julho de 2020. Quanto as causas de ndo conclusdo dos

(+)
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cursos, as mais frequentes foram relacionadas & pandemia (dificuldades emo-
cionais e de conciliag@o com atividades profissionais e domésticas).

APROVADOS

® 4567

=
oo _
" oww
-

6) Aprovados gerais por curso
&

O curso que teve maior nUmero de aprovados no ano de 2020 foi o curso
Praticas Abusivas. Em seguida, o curso Vicio do Produto e Servigco, também em
seu primeiro ano de ofertq, e Introdugéo a Defesa do Consumidor.

- CURSO =
* . PRATICAS 2
2l aBusivas =

CURSO ViCIO DO
O PRODUTOE
DO SERVICO

— CONSUMIDOR
CURSO PLANOS DE
'I 3 8 4 CRIMES CONTRA
1 1 4 8 AS RELACOES DE CONSUMO
763 308 269

°
AN

O
I Do
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Praticas Abusivas 1384
Vicio do Produto e Servigo 148
Introdugéio a Defesa do Consumidor 763
Planos de Saude e Relagées de Consumo 308
Crime contra as Relagées de Consumo 269
Curso Consumidor.gov.br para Empresas 230
Principios e Direitos Bdsicos do CDC 110
Oferta e Publicidade 92
Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emogdes e 70
Criando Novos Habitos

Educacgdo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar para realizar 57
sonhos

Edgcagdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia Financeira: 48
Saia do Sufoco

Consumo Seguro e Saude 46
VigilGncia Sanitaria e Defesa do Consumidor 17
E da sua Conta - Etapa Bdsica 13
Elaboragdo de Projetos 12
Total 4567
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Desempenho por seg

Os dados a seguir demonstram a participacéo dos diversos segmentos de
mercado no Projeto CapacitAgdo.

O segmento com maior participacdo foi o de Instituigées financeiras, com 12
empresas. Em seguida, o segmento de Operadoras de Telecomunicagdes teve a
participacdo de 5 (cinco) empresas. Em terceiro, estd o segmento de Transporte
Aéreo com 4 (quatro) empresas. No ano de 2020, dois novos segmentos passa-
ram a ter representacdo no Projeto CapacitAgdo: Montadora, Concessiondrias e
Prestacdo de Servigcos Automotivos e Vestudrio, Calgados e Téxteis.

Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores 2
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo 12
Comércio Eletronico 2

Construtoras, Incorporadoras e Imobilidrias 1
Fabricante de eletrodomésticos 1
Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia e Informatica 2

Montadora, Concessiondria e Presta¢é@o de Serv. Automotivo 1

Operadoras de Planos de Saude e Administradora de Beneficios 3
Operadoras de Telecomunicagdes 5
Transporte Aéreo 4
Varejo 2
Vestudrio, Calgados e Téxteis 2

Total Geral 37

Quanto ao nimero total de aprovados, o segmento que se destaca é o de
Operadoras de Telecomunicagdes, com o maior quantitativo. Em seguida, estdo
os segmento de Fabricantes - Eletroeletrénicos, Produtos de Telefonia e Infor-
matica e Varejo.

()
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B Q

J
Fabricantes - Operadoras de
Eletroeletronicos, Telecomumcac;oes _E
Produtos de Telefonia

e Informatica Varejo

1213 1309 o1

2 1

Segmento

Operadoras de Telecomunicagdes 1309
Fqbricc!n.tes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia e 1213
Informatica

Varejo 915
Operqd.orqs de Planos de Saude e Administradora de 665
Beneficios

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartéo 439
Transporte Aéreo 14
Vestudrio, Calgados e Téxteis 5
Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores 5
Montadora, Concessiondria e Prestacdo de Serv. Automotivo 2
Total 4567
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Empresas participantes, n

Consumidor.gov.br

=0
e \ViQVaArejo @
mme  SUALICORP

1213 1008 915 @58

de aprovados e participacéo

S

SAMSUNG
ol
VIA VAREJO
QUALICORP
BRADESCO
CLARO
YAMAHA
TIM
SKY
SANTANDER
CAIXA
BANCO DO BRASIL
ITAU
AZUL
VIVO
BRADESCO SEGUROS

1213
1008
915
658
216
161
106
70
61
33
31
28
23
il
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MARISA 5
SERASA EXPERIAN 5
LATAM 3
CREFISA 2
HONDA 2

Total 4567
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Andlise setorial
Aprovados por segmento

Segmentos/Empresas Aprovados

Serasa Experian 5

BANCO DO BRASIL 28
BRADESCO 216
CAIXA 31
CREFISA 2
ITAU 23
SANTANDER 33
YAMAHA 106
SAMSUNG 1213
HONDA 2
BRADESCO SEGUROS 7
QUALICORP 658
CLARO 161
ol 1008
SKY 61
TIM 70
VIVO 9

()
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AZUL 1
LATAM 5
VIA VAREJO 915
MARISA 5
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Contribuic¢éo da ENDC'para melhorar
o conhecimento a respeito dos Direitos
do Consumidor

Outro aspecto importante a ser destacado sobre a ENDC refere-se as con-
tribuicdes dos cursos para o aprofundamento do conhecimento sobre os Direitos
do Consumidor. Ao iniciar os cursos, os participantes respondem uma avaliagdo
diagnéstica que mede o conhecimento acerca dos assuntos que serdo aborda-
dos. Ao final dos cursos, os participantes refazem essa avaliagdo.

Sendo assim, os dados a seguir mostram a diferen¢ca da média inicial e da
média final obtida nas avaliagcdes em relagdo ao total de ofertas de cada um
dos cursos. Compreende-se que a eficdcia dos cursos € comprovada quando
a média final € maior do que a média inicial, o que significa dizer que o partici-
pante passou a conhecer mais sobre direito do consumidor ao finalizar o curso.
Assim, entende-se que, quanto maior a diferenga, mais o0 curso agregou para o
conhecimento institucional acerca dos referidos direitos.

Os dados do grafico comprovam que todos os cursos agregaram conheci-
mento sobre direito do consumidor. Desses, destaca-se o resultado do curso de
Consumo Seguro e Salde, que obteve a maior média de aprendizagem saindo
de 5,2 para 8,5 o que representa uma média significativa.

<]

@' GCONSUMO
®~ SEGURO E SAUDE D .
— = s @ 2
© : )
e 7 Educagéo Financeira
OFERTA e CORSOMCIORO para Consumidores -
— PRODUTO E - j
PUBLICIDADE DO SERVICO s o e e
3,4 2,6 2,5 2,5 2,5
DIF DIF DIF DIF DIF

DIF = diferenga entre a média inicial e a média final
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Consumo Seguro e Satide 5,2 8,5 34

Principios e Direitos Basicos do CDC 5,8 8,4 2,6
Oferta e Publicidade 6,1 8,6 2,5
Vicio do Produto e Servigo 6,2 8,7 2,5
Educacgdo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar

. 6,0 8,5 25
para realizar sonhos
Vigildncia Sanitaria e Defesa do Consumidor 6,4 8,8 2,5
Introdugdo & Defesa do Consumidor 58 8,2 2,4
Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligén-

- s el 6,3 8,7 24

cia Financeira: Saia do Sufoco
Praticas Abusivas 6,1 8,4 2,3
Planos de Salde e Relagées de Consumo 6,4 8,6 2,1
E da sua Conta - Etapa Bdsica 6,8 8,9 2,0
Crime contra as Relagdes de Consumo 5,7 77 2,0
Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominan-

~ : o 7,4 9,1 1,8
do Emogdes e Criando Novos Habitos
Consumidor.gov.br para Empresas 7.3 8,9 1,6
Elaboragdo de Projetos 7.3 8,8 15
Média total 6,3 8,6 23

()
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Avaliagédo de satisf

A avaliagdo de satisfacdo é respondida pelos participantes ao final do cur-
so. Os dados indicam avalia¢gdo dos participantes quanto d capacidade de apli-
car o conhecimento apreendido no curso em diversas situagoes.

) 7
;

Educagdo Financeira |

para Consumidores - M

Curso 2 - Dominando

Educagéo Financeira Emogoes e Criando Educagéo Financeira
para Consumidores - Novos Habitos para Consumidores -
Curso 1 - Planejar — Curso 3 - Conhecer
para realizar sonhos para sair do sufoco
| —— | ———

93 94 | 92

2 l 3

Educacgdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emogdes

e Criando Novos Habitos 9.4
Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar para realizar 93
sonhos '

Ef:lucagﬁ.lo Finqnceira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia 99
Financeira: Saia do Sufoco !

Consumidor.gov.br para Empresas 91
Oferta e Publicidade 9,
Principios e Direitos Bdsicos do CDC 9,
Consumo Seguro e Saude 9,0
Vigilncia Sanitaria e Defesa do Consumidor 9,0
Vicio do Produto e Servico 8,9
Elaboragdo de Projetos 8,9
E da sua Conta - Etapa Bdsica 8,8
Praticas Abusivas 8,7
Introducé&o & Defesa do Consumidor 8,6
Planos de Salde e Relagées de Consumo 8,6
Crime contra as Relagdes de Consumo 82
Planos de Saude e Relagdes de Consumo 8,6
Crime contra as Relagdes de Consumo 82

(s )
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Quanto a capacidade de transmitir os conhecimentos adquiridos no curso
a outras pessoas, os resultados também sdo satisfatdrios, indicando que os cur-
sos tém potencial de disseminagdo do conhecimento.

|
\ip%
Educagéo Financeira s ’
para Consumidores - M
A Curso 2 - Dominando X
Educagéo Financeira Emocbes e Criando Educagéo Financeira

para Consumidores - Novos Habitos para Consumidores -
Curso 1 - Planejar — Curso 3 - Conhecer
para realizar sonhos para sair do sufoco

92 93 | 9,

Educacgdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emogdes

e Criando Novos Habitos 9.3
Educagédo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar para realizar 92
sonhos '

E.ducagc"'xo Finqnceirq para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia 91
Financeira: Saia do Sufoco !

Consumidor.gov.br para Empresas 91
Oferta e Publicidade 9,0
Consumo Seguro e Saude 9,0
Principios e Direitos Bdsicos do CDC 9,0
E da sua Conta - Etapa Bdsica 8,9
Vigiléncia Sanitaria e Defesa do Consumidor 8,9
Vicio do Produto e Servigo 8,9
Elaboragdo de Projetos 8,9
Praticas Abusivas 8,7
Introducd&o & Defesa do Consumidor 8,5
Planos de Saude e Relagdes de Consumo 8,4
Crime contra as Relagdes de Consumo 82
VigilGncia Sanitaria e Defesa do Consumidor 9,0
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