cEi"B"aug&m

Inovagdo em prol do consumidor

BOLETIM
202




MINISTERIO DA JUSTICA E SEGURANGA PUBLICA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Anderson Gustavo Torres Marcia Abrahdo Moura

Ministro da Justica e Seguranca Publica Reitora

Rodrigo Henrique Roca Pires Rafael Timéteo de Sousa Junior

Secretdrio Nacional do Consumidor Coordenador do Laboratdrio de Tecnologias da

Tomada de Decisdes-Latitude

Lilian Claessen de Miranda Brandao R

Diretora do Departamento de Protecéo e Defesa do PESQUISADORES SENIORES

Consumidor . .
Ugo Silva Dias

. Daniel Guerreiro e Silva
Frederico Fernandes Moesch

Coordenador-Geral de Estudos e Monitoramento de Daniel Benevides da Costa
HETETED Danielle Xabregas Pamplona Nogueira
Daniele Correa Cardoso % <

RDENACAO PEDA ICA
Coordenadora-Geral do Sistema Nacional de Co8 e CouIC
Informag6es de Defesa do Consumidor Janaina Angelina Teixeira

Danielle Xabregas Pamplona Nogueira
Andiara Maria Braga Maranhao

Coordengdora da Escola Nacional de Defesa do EQUIPE TECNICA
Consumidor

Angélica Magalhdes Neves
EQUIPE TECNICA Anna Beatriz de Souza Perotto
Ana Claudia Sant'’Ana Menezes Cristiano Silva Gomes
Lenilton Rogério Rodrigues da Costa Cristiano Alves de Oliveira

Daniel Pereira Gongalves

Danielle Alves de Oliveira Tabosa
Eduardo Calandrini Rocha da Costa
Elizabeth Cristina Eduardo da Silva
Gabriel Tormin Alves

Izabela de Gracia Yabe

Israel Silvino Batista Neto

Janaina Angelina Teixeira

Jansen Lira Rojas

José Wilson da Costa

Jorge Guilherme Silva dos Santos
Laura Souza de Paula

Leticia Moreira Valle

Moisés Silva de Sousa

Natalia Rodrigues Faria

Nayara Gomes Lima

Patricia Fernandes Faria

Sanny Caroline Saraiva de Sousa

Simone Lucas de Oliveira Aguiar



- T
PROJETO CAPACITAGAO | Boletim 2022

0 Projeto Capacitacéo

1.1 ) Descri¢do

Envolvendo duas dreas da Secretaria Nacional Consumidor,a Coordenagéo-
Geral do Sindec e a Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC), o Projeto
CapacitAcdo: Inovagdo em prol do consumidor, iniciado em 2018, visa contribuir
para a implementagdo de agdes voltadas para a melhoria dos processos de
atendimento ao consumidor de empresas que estdo na plataforma Consumidor.
gov.br.

Desde 2018, segmentos estratégicos de mercado, por meio de empresas,
que participaom da mencionada plataforma aderiram ao projeto, a saber:
Bancos de dados e cadastros de consumidores; Bancos; Financeiras e
administradoras de cartéo; Comércio eletrénico; Construtoras; Incorporadoras e
imobiliarias; Empresas de intermediacdo de servicos/negdcios; Energia elétrica;
Fabricantes — eletroeletréonicos; Produtos de telefonia e informatica; Montadoras;
Concessiondrias e prestadores de servigos automotivos; Operadoras de planos
de saude e administradora de beneficios; Operadoras de telecomunicagdes;
Perfumaria, cosméticos e higiene pessoal; Provedor de conteddo e outros servigos
da internet; Seguros, capitalizagdo e previdéncia; Transporte aéreo; Varejo; e
Vestudrio, calgados e téxteis.

A capacitagdo e a qualificagdo profissional, na perspectiva da defesa
do consumidor, para aqueles que mantém relacdo com o consumidor &
fundamental na prevengdo e na redugdo de conflitos, bem como na educacéo
para o consumo, atendendo aos objetivos da Politica Nacional das Relagbées de
Consumo, como a educagdo e a informagdo de fornecedores quanto aos seus

direitos e deveres, com vistas d melhoria do mercado de consumo..

! vale ressaltar que os dados do presente boletim foram extraidos a partir da revisdo, em 2021, dos registros feitos nos
anos anteriores na plataforma dos cursos.
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1.2 ) Cursos e ofertas

No Projeto CapacitA¢do — Inovagdo em prol do consumidor, foram ofertados
18 cursos em 2021. Dentre esses, trés foram novos cursos desenvolvidos no ano
de 2021: Banco de Dados e Cadastro de Consumidores; E da sua conta: etapa
complementar; e Mecanismos de Protegdo Contratual no Cédigo de Defesa do
Consumidor.

Ano Curso
Banco de Dados e Cadastro de Consumidores
Consumo Seguro e Saude
Crimes Contra as Relagées de Consumo
Curso Consumidor.gov.br para Empresas
E da sua Conta - Etapa Bdsica
E da sua Conta - Etapa Complementar

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

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

2021 Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia Finan-
ceira: Saia do Sufoco

Elaboracdo de Projetos

Introducéo & Defesa do Consumidor
Mecanismos de Prote¢do Contratual no CDC
Oferta e Publicidade

Planos de Salde e Relagées de Consumo
Praticas Abusivas

Principios e Direitos Bdsicos do CDC

Vicio do Produto e do Servigo

Vigilncia Sanitaria e Defesa do Consumidor

1.3 ' Aprovados gerais

Em 2021, o Projeto Capacitagdo teve 2.868 aprovados nos 18 cursos ofertados.
Vale destacar o impacto do contexto de pandemia da Covid-19 nos indices de
aprovacdo. Tal dado tem sido observado desde 2020.
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APROVADOS 2021

2868

1.4 ) Aprovados gerais por curso

O curso que mais aprovou, no ano de 2021, foi o Mecanismos de Protecdo
Contratual no CDC (481 do total de aprovados), em seu primeiro ano de oferta.
Em seguida, o curso de Introdugd@o a Defesa do Consumidor (427 do total de
aprovados). Em terceiro, o curso Educagéo Financeira para Consumidores -
Curso — 1 Planejar para realizar sonhos ( 260 do total de aprovados). Em quarto
e quinto lugares respectivamente temos o curso Consumidor.Gov.br - para
empresas (256 do total de aprovados) e o curso Vicio do Produto e do Servigo
(204 do total de aprovados).

Q)@

MECANISMOS DE
PROTECAO CONTRATUAL

[}
/

oo

2 PROGRAMA DE

CURSO INTRODUGAO A DEFESA DO EDUCAGAD FINANCEIRA PARA

CONSUMIDOR — CONSUMIDORES

%}lﬁ N1
Consumidor.cov.br

T - 1 48] A
2 427 —
. 256 1200 99

Curso Aprovados Percentagem
Banco de Dados e Cadastro de Consumidores 126 4.39%
Consumo Seguro e Saude 1 0.38%
Crimes Contra as Relagées de Consumo 141 4.92%
Curso Consumidor.gov.br para Empresas 256 8.93%
E da sua Conta - Etapa Bdsica 25 0.87%
E da sua Conta - Etapa Complementar 7 0.24%

Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar

para realizar sonhos 260 9.07%
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Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando
emocdes e criando novos hébitos

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

Elaboragdo de Projetos

Introdugéio a Defesa do Consumidor
Mecanismos de Prote¢éo Contratual no CDC
Oferta e Publicidade

Planos de Salde e Relagcées de Consumo
Praticas Abusivas

Principios e Direitos Bdsicos do CDC

Vicio do Produto e do Servico

VigilGncia Sanitaria e Defesa do Consumidor

Total

135

14

56
427
481
176

22]
21
204

2868

4.71%

3.97%

1.95%
14.89%
16.77%
6.14%
0.28%
7.7%
7.36%
7NM%
0.31%

100%
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a Desempenho por segmento

Os dados a seguir demonstram a participagcdo dos diversos segmentos de
mercado no Projeto CapacitAgdo — Inovacdo em prol do consumidor.

O segmento com maior participagdo foi o de Instituicdes financeiras, com
11. Em seguida, o segmento de Transporte aéreo teve a participacdo de 5 (cinco)
empresas. Em terceiro, estGo os segmentos de Energia Elétrica e Operadoras de
Telecomunicagées com 3 (trés) empresas.

SETOR Empresas
Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores 1
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo n
Comeércio Eletrénico 1

Construtoras, Incorporadoras e Imobilidrias 1

p—

Empresas de Intermediagéo de Servigos [ Negocios

Energia Elétrica

N W

Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia e Informdtica

—

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

Operadoras de Planos de Saude e Administradora de Beneficios

w N

Operadoras de Telecomunicagdes

p—

Perfumaria, Cosméticos e Higiene Pessoal

p—

Provedor de conteldo e outros servigos da internet

—_—

Seguros, capitalizagdo e previdéncia

Transporte aéreo

N Ol

Varejo

p—

Vestudrio, Calgados e Téxteis
Total 37

Quanto ao nimero total de aprovados, dos 2.868, 0 segmento que se destaca
€ o de Fabricantes - Eletroeletréonicos, Produtos de Telefonia e Informdatica com
o melhor desempenho, correspondendo a 46,03% do total de aprovados, o que
corresponde a 1.320 aprovados. Em seguida, estGo os Bancos, Financeiras e
Administradoras de Cartdo com 24,09% (691) das aprovacées e Operadoras de
Telecomunicagées com 11,99% (344).
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Bancos, Financeiras e
Administradoras de
Cartao

691

Segmento

Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia

B

Fabricantes -
Eletroeletronicos,
Produtos de Telefonia Q :—;\\
e Informatica

Operadoras de
Telecomunicagoes

1320 344

1 3

% %
Aprovados Aprovados Aprovados
Segmento Total

e Informatica 1320 15.99% 46.03%
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartéo 691 8.37% 24.09%
Operadoras de Telecomunicagdes 344 4.17% 11.99%
(B)epr:eé?ilgigrsos de Planos de Saude e Administradoras de 939 2.81% 8.09%
Varejo 140 1.7% 4.88%
Perfumaria, Cosméticos e Higiene Pessoal 44 0.53% 1.53%
Energia Elétrica 23 0.28% 0.8%
Construtoras, Incorporadoras e Imobiliarias 19 0.23% 0.66%
Comércio Eletrénico 17 0.21% 0.59%
%Str;t;?)%:/c:)ss, Concessiondrias e Prestadores de Servigos 14 017% 0.49%
Seguros, Capitalizagdo e Previdéncia 1 0.13% 0.38%
Transporte Aéreo 6 0.07% 0.21%
Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores 4 0.05% 0.14%
Provedor de Conteldo e Outros Servigos na Internet 3 0.04% 0.1%
Empresas de Intermediacéo de Servicos [ Negécios 0 0% 0%
Total geral 2868
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Empresas participantes e nimero de
aprovados

Empresas participantes e nUmero de aprovados

PSimsunc i

— PAN

— Q Qualicorp 25 /-

— viavarejo

11310 2570 :333 .222 - 105

Empresas Aprovados
1. SAMSUNG 1310
2. BANCO PAN 570
3.0l 333
4. QUALICORP 222
5. VIA VAREJO 105
6. BANCO BRADESCO 58
7. BOTICARIO 44
8. CAIXA 35
9. MAGAZINE LUIZA 35
10. BRADESCO SEGUROS 22
1. CYRELA 19
12. B2W 17
13. COPEL PR 15
14. HONDA 14
15. SANTANDER n
16. AMIL 10
17. CLARO 10
18. WHIRLPOOL 10
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19. RIACHUELO MIDWAY FINANCEIRA
20. EQUATORIAL PIAUI

21. SERASA

22. BANCO CREFISA

23. BANCO DO BRASIL

24. EQUATORIAL MARANHAO
25. FACEBOOK

26. BANCO BRB

27.GOL

28. PASSAREDO

29.TAM

30. OMNI

31. VIVO

32. AZUL

33. BANCO BMG

34. LATAM

35. MERCADO LIVRE

36. REALIZE CFI

37. RENNER

N N N N W w w b b oV

— | —

G O BN O IGON O
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Q Andlise setorial

Aprovados por segmento.

Segmentos/Empresas Aprovados 2021

Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores 4
SERASA 4
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartéo 691
BANCO PAN 570
BRADESCO 58
CAIXA 35
SANTANDER 1
RIACHUELO MIDWAY FINANCEIRA 7
BANCO CREFISA 4
BANCO DO BRASIL 3
BANCO BRB 2
OMNI 1
BANCO BMG 0
REALIZE CFI 0
Comércio Eletronico 17
B2W 17
Construtoras, Incorporadoras e Imobiliarias 19
CYRELA 19
Energia Elétrica 23
COPEL PR 15
EQUATORIAL PIAUI 5
EQUATORIAL MARANHAO 3

11
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MERCADO LIVRE 0
SAMSUNG 1310
WHIRLPOOL 10
HONDA 14
QUALICORP 222
AMIL 10
ol 333
CLARO 10
VIVO 1
BOTICARIO 44
FACEBOOK 3
BRADESCO SEGUROS 22
GOL 2
PASSAREDO 2
TAM 2
LATAM 0
AZUL 0

N
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Varejo 140
VIA VAREJO 105
MAGAZINE LUIZA 35

Vestudrio, Calgados e Acessorios o
RENNER 0

Contribui¢géo da ENDC para melhorar o
conhecimento sobre os Direitos do
Consumidor

Outro aspecto importante a ser destacado sobre a ENDC refere-se ds
contribui¢cées dos cursos para o aprofundamento do conhecimento a respeito
dos Direitos do Consumidor. Ao iniciar os cursos, os participantes respondem
uma avaliagdo diagndstica que mede o conhecimento acerca dos assuntos que
ser@o abordados. Ao final dos cursos, os participantes refazem essa avaliagdo.

Sendo assim, os dados a seguir mostram a diferenca da média inicial e
da média final obtida nas avaliagdes em relagdo ao total de ofertas de cada
um dos cursos. Compreende-se que a eficdcia dos cursos é comprovada
quando a média final € 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, quanto maior a diferenga, mais o curso agregou
para o conhecimento institucional acerca dos referidos direitos.

Os dados do grdfico comprovam que todos oOs cursos agregaram
conhecimento sobre direito do consumidor. Desses, destaca-se o resultado
dos cursos Banco de dados e Cadastro de Consumidores (de 5,6 para 8,8) e
Vigil@ncia Sanitaria e Defesa do Consumidor (de 5,7 para 8,9) que obtiveram a
maior média de aprendizagem.

13
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% £ DASUA BANCO DE DADOS
] P E CADASTRO DE
[CO NTA] ° CONSUMIDORES

PROGRAMA DE CURSO A
EDUCACAD FINANCEIRA PARA @D gmunum SANITARIA lﬂl CONSUMO

CONSUMIDORES SEGURO E SAGDE

g CURSD 1

[EDASUA:|

MECANISMOS DE [CONTA]
—— PRDTEI;T\U CONTRATUAL
Z 4 CURSOP!.ANOSDE
& ) SAUDE — ,
< 1 3 :Z PRATICAS
[ @!;[ﬂ ABUSIVAS

> 3,0 52,9 >

DIF = diferenga entre a média inicial e a média final

+ 2,8

Média Média

curso Inicial Final ol
Banco de Dados e Cadastro de Consumidores 5,6 8,8 3,2
Vigilancia Sanitaria e Defesa do Consumidor 5,7 8,9 3,2
E da sua Conta - Etapa Bésica 6,1 9,1 3,0
Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar 6.3 92 30
para realizar sonhos ! ! !

Consumo Seguro e Saude 5,7 8,6 2,9
Mecanismos de Proteg¢éo Contratual no CDC 5,6 8,5 2,9
Planos de Salude e Relagées de Consumo 54 8,2 2,8
E da sua Conta - Etapa Complementar 6,4 9,1 2,7
Praticas Abusivas 6,1 8,8 2,7
Oferta e Publicidade 6,2 8,8 2,6
Principios e Direitos Bdsicos do CDC 6,1 8,6 25
Vicio do Produto e do Servico 6,2 8,7 25
Crimes contra as Relagdes de Consumo 59 8,3 2,4
Elaboragdo de Projetos 6,3 8,7 2,4
Introducéo a Defesa do Consumidor 59 8,2 23
Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - 74 93 19
Inteligéncia Financeira Saia do Sufoco ! ! !

Curso Consumidor.gov.br para Empresas 7,6 9,3 1,7
Educ_agdo Fincncejro para Consumidoreg —‘Curso 2- 81 95 14
Dominando Emogdes e Criando Novos Habitos ' ! !

Média total 6,2 6,2 6,2

14
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e Avadliacdo de satisfacéo

A avaliagdo de satisfagdo & respondida pelos participantes ao final do
curso. Os dados indicam avaliagéo dos participantes quanto a sua capacidade
de aplicar o conhecimento apreendido no curso em diversas situagoes.

CURSO
Consumidor

Para Empresas \Y 3
. A EDASUA

[CONTA]

PROGRAMA DE
EDUCAGAD FINANCEIRA PARA
CONSUMIDORES

&,
g CURSD 1 £ DASUA
“‘ [cow\]

) ETal AR
7

R

BANCO DE DADOS (‘
ECADASTRO DE ¢
CONSUMIDORES PROGRAMA DE PROGRAMA DE
EDUCAGAO FINANCEIRA PARA EDUCACAD FINANCEIRA PARA
CONSUMIDORES CONSUMIDORES
n CURSO 3 CURSO 2
~N = CONHECER PARA $ NO DOMINIO DAS cb
@ cn"sumn M SAIR DO SUFOCO % EMOCOES E a
®=~ SEGURO E SAUDE © HABITOS
CURSO ViCIO DO
E PRODUTO E ——— CURSD
o DO SERVICO M VIGILANCIA SANITARIA
047 : : E
éﬁ PRATICAS
ne. @!:]ﬂ ABUSIVAS

OFERTA ¥ oo
PUBLICIDADE ~

+ 9,1

—— 4 o
‘I o o
’ CURSO INTRODUCAO A DEFESA DO

CONSUMIDOR

29,3 o
5 9

Curso Média
E da sua Conta - Etapa Basica 9,4
E da sua Conta - Etapa Complementar 9,4
Educacgdo Ifinanceira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emogdes e Criando 94
Novos Habitos !
Curso Consumidor.gov.br para Empresas 9,3
Educacgdo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar para realizar sonhos 9,3
Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia Financeira Saia do 93
Sufoco '
Vicio do Produto e do Servigo 9,3
Praticas Abusivas 9,2
Banco de Dados e Cadastro de Consumidores 9,1
Consumo Seguro e Saude 9,1
Oferta e Publicidade 9,1

15
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Elaboragdo de Projetos 9,0
Principios e Direitos Basicos do CDC 9,0
Vigilancia Sanitaria e Defesa do Consumidor 9,0
Crimes contra as Relagdes de Consumo 8,9
Mecanismos de Prote¢do Contratual no CDC 8,9
Planos de Saude e Relagdes de Consumo 8,9
Introducdo a Defesa do Consumidor 8,8

Quanto a capacidade de transmitir os conhecimentos adquiridos no curso
a outras pessoas, os resultados também sdo satisfatdrios, indicando que os
cursos tém potencial de disseminagdo do conhecimento.

Curso 2021
1 Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando 94
A A Emocoes e Criando Novos Habitos !
Curso Consumidor.gov.br para Empresas 9,3
E da sua Conta - Etapa Béasica 9,3
E da sua Conta - Etapa Complementar 9,3
2 Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar para 93
AR realizar sonhos '
Educagdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia 4,
Financeira Saia do Sufoco !
Praticas Abusivas 9,3
Vicio do Produto e do Servigco 9,3
3 Consumo Seguro e Saude 9,2
4; Banco de Dados e Cadastro de Consumidores 9,1
AR Oferta e Publicidade 9,
Crimes contra as Relagdes de Consumo 8,9
5 Mecanismos de Protec¢éo Contratual no CDC 8,9
AR Principios e Direitos Basicos do CDC 8,9
Vigilancia Sanitaria e Defesa do Consumidor 8,9
Elaboragdo de Projetos 8,8
Introducéo a Defesa do Consumidor 8,7
Planos de Saude e Relagdes de Consumo 8,7

16
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