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1 Projeto Capacitacéo

1.1 Descricao

Envolvendo duas areas da Secretaria Nacional do Consumidor, a Coordenacao-
-Geral do Sindec e a Escola Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC), o Projeto Ca-
pacitAcdo: Inovagdao em prol do consumidor, iniciado em 2018, visa contribuir para a
implementacdo de a¢des voltadas para a melhoria dos processos de atendimento ao
consumidor de empresas que estdao cadastradas na plataforma Consumidor. gov.br.

Desde 2018, segmentos estratégicos de mercado, por meio de empresas, que par-
ticipam da mencionada plataforma aderiram ao projeto, a saber: Bancos de Dados e Ca-
dastros de Consumidores; Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartdo; Comércio
Eletrénico; Construtoras, Incorporadoras e Imobilidrias; Empresas de Intermedia¢do de
Servicos/Negocios; Energia Elétrica; Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Tele-
fonia e Informatica; Fabricantes - Eletroportateis e Artigos de Uso Doméstico e Pessoal;
Montadoras, Concessionarias e Prestadores de Servicos Automotivos; Operadoras de
Planos de Saude e Administradora de Beneficios; Operadoras de Telecomunicacdes;
Perfumaria, Cosméticos e Higiene Pessoal; Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia; Trans-
porte Aéreo; Varejo; e Vestuario, Calcados e Téxteis.

A capacitacdo e a qualificacdo profissional, na perspectiva da defesa do consumi-
dor, para aqueles que mantém relacdo com o consumidor é fundamental na prevencao
e na reducao de conflitos, bem como na educacdo para o consumo, atendendo aos ob-
jetivos da Politica Nacional das Relacdes de Consumo, como a educacao e a informacao
de fornecedores quanto aos seus direitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado
de consumo.
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1.2 Cursos e ofertas

No Projeto Capacitagdo: Inovagéo em prol do consumidor, foram ofertados
23 cursos em 2022. Dentre esses, foram desenvolvidos 4 novos cursos: Curso Ca-
pacitacdo no Sistema Proconsumidor — para Empresas, Curso Previdéncia Priva-
da para Consumidores - Planeje e Poupe; Mercado de Capitais para Consumi-
dores; e Protegdo de Dados dos Consumidores.

Banco de Dados e Cadastro de Consumidores

Consumo Seguro e Saude

Crimes contra as Relacdes de Consumo

Curso Capacitacdo no Sistema Proconsumidor - para Empresas

Curso Consumidor.gov.br para Empresas

Curso Previdéncia Privada para Consumidores - Planeje e Poupe

£ da sua Conta - Ftapa Bésica

E da sua Conta - Etapa Complementar

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

Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emoc@es e Criando Novos Habitos

Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia Financeira: Saia do Sufoco
2022 Elaboracdo de Projetos

Introducdo a Defesa do Consumidor

Mecanismos de Protecdo Contratual

Mercado de Capitais para Consumidores

Oferta e Publicidade

Planos de Sadde e Relacdes de Consumo

Praticas Abusivas

Principios e Direitos Basicos do CDC

Protecdo de Dados dos Consumidores

Vicio do Produto e do Servico

Vigilancia Sanitdria e Defesa do Consumidor

(a)
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1.3 Aprovados gerais

Em 2022, o Projeto Capacitacao teve 2.276 aprovados nos 22 cursos ofertados.

22 CURSOS

®

APROVADOS

@ 2.276

o

1.4 Aprovados gerais por curso

O curso Vicio do Produto e do Servigo foi o que mais aprovou no ano de 2022
(514 do total de aprovados). Em segundo, o curso de Introdugao a Defesa do Consu-
midor (406 do total de aprovados). Em terceiro, o curso Banco de Dados e Cadastro
de Consumidores (253 do total de aprovados). Em quarto e quinto lugares, respecti-
vamente, temos o curso Oferta e Publicidade (241 do total de aprovados) e o curso
Praticas Abusivas (180 do total de aprovados).

| =
<
CURSO ViCIO DO o
PRODUTO E o \R
DO SERVICO & 4 W
= CURSO INTRODUGAO A DEFESA DO % il
CONSUMIDOR BANCO DE DADOS
- ECADASTRO DE PN
CONSUMIDORES 242
OFERTA \ Y =
5 PUBLICIDADE * PRATICAS
14 = @‘;]]] ABUSIVAS
APROVADOS 4 o 6 2 5 3 =
APROVADOS 24]
APROVADOS APROVADOS l 8 o

APROVADOS
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Radios Percentagem
Aprovados 8

Banco de Dados e Cadastro de Consumidores 253 62,78%
Consumo Seguro e Saude 3 21,43%
Crimes Contra as Relacbes de Consumo 80 62,99%
Curso Capacitacdo no Sistema Proconsumidor para Empresas 82 42,05%
Curso Consumidor.gov.br para Empresas 4 56,63%
Curso Previdéncia Privada para Consumidores - Planeje e Poupe 3 10,34%
E da sua Conta - Etapa Bésica 5 17,86%
F da sua Conta - Etapa Complementar 3 14,29%
ggﬂ;fo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar para Realizar 35 38,04%
Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emogdes e

Criando Novos Habitos 2l =
Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia Financeira:

Saia do Sufoco a 352%%
Elaboracdo de Projetos 6 11,76%
Introducdo a Defesa do Consumidor 406 57,83%
Mecanismos de Prote¢do Contratual 130 60,75%
Mercado de Capitais para Consumidores 0 0,00%

Oferta e Publicidade 241 60,25%
Planos de Satde e Relagdes de Consumo 1 5,88%

Praticas Abusivas 180 56,25%
Principios e Direitos Basicos do CDC 150 53,96%
Protecdo de Dados dos Consumidores 1 16,67%
Vicio do Produto e do Servico 514 70,99%
Vigildncia Sanitaria e Defesa do Consumidor 0 0,00%

(o)
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2 Desempenho por segmento

Os dados a seguir demonstram a participa¢ao dos diversos segmentos de merca-
do no Projeto Capacitacao - Inovacao em prol do consumidor. O segmento com maior
participacao foi o de Instituicées Financeiras, com 11 empresas cadastradas. Em se-
guida, o segmento de Energia Elétrica teve a participacdo de 6 empresas. Em terceiro,
o segmento de Transporte Aéreo, com 5 empresas.

Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores 2
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao 11
Comércio Eletrdnico 1
Construtoras, Incorporadoras e Imobilidrias 1
Empresas de Intermediacdo de Servicos/Negécios 1
Energia Elétrica 6
Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia e Informdtica 2
Fabricantes - Eletroportateis e Artigos de Uso Doméstico e Pessoal 1
Montadoras, Concessionarias e Prestadores de Servicos Automotivos 1
Operadoras de Planos de Satde e Administradoras de Beneficios 2
Operadoras de Telecomunicacdes (Telefonia, Internet, TV por assinatura) 4
Perfumaria, Cosméticos e Higiene Pessoal 1
Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia 1
Transporte Aéreo 5
Varejo 2
Vestudrio, Calcados e Acessorios 1

fotal | a2

()
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Quanto ao numero total de aprovados, dos 2.276, 0 segmento que se destaca € o
de Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia e Informatica com o me-
Ihor desempenho, correspondendo a 68,51% do total de aprovados, o que representa,
em numeros, 1.784. Em seguida, esta o de Energia Elétrica com 10,33% (235) das apro-
vacdes e Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao com 4,44% (101).

©

Fabricantes -

=
Eletroeletronicos, % ?
Produtos de Telefonia
e Informatica Bancos, Financeiras
= - e Administradoras

Energia Elétrica de Cartao
10,33% 78:38%  4,44%

% %

Segmento Aprovados | Aprovados | Aprovados
Segmento Total

Fabricantes - Eletroeletronicos, Produtos de Telefonia e

- 1784 68,51% 78,38%
Informatica
Energia Elétrica 235 71,21% 10,33%
Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao 101 23,33% 4,44%
Varejo 53 39,85% 2,33%
Comércio Eletronico 45 31,69% 1,98%
Opgradoras de Telecomunicacdes (Telefonia, Internet, TV por 13 21,29% 1.45%
assinatura)
Opera,df)ras de Planos de Satide e Administradoras de 1 22,64% 0,53%
Beneficios
Montadoras, Concessionarias e Prestadores de Servigos 3 30,00% 0,13%
Automotivos
Transporte Aéreo 3 7,50% 0,13%

(s )
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Fabricantes - Eletroportateis e Artigos de Uso Doméstico e
Pessoal

Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores
Construtoras, Incorporadoras e Imobilidrias

Empresas de Intermediacdo de Servicos / Negacios

Perfumaria, Cosméticos e Higiene Pessoal
Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia
Vestudrio, Calcados e Acessorios

Total

100,00%

2,86%
9,09%
3,33%
10,00%
9,09%
0,00%
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3 Empresas participantes, nimero
de aprovados e participacao no
Consumidor.gov.br

1:)

NEOENERGIA - PAN

215 1786 55

2 1 3

ST s | e

1. SAMSUNG 1786
2. NEOENERGIA 215
3. BANCO PAN 55
4. VIA 51
5. B2W 45
b. ENERGISA 17
1. CREFISA 16
8. AMIL 12
9. CLARO "
10. 0] "
11. BANCO DO BRASIL 8
12. BANCO CAIXA b
13. TIM b
14. VIVO 5

(o)
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15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
4.
Total

BANCO BRB
HONDA AUTOMOVEIS
ITAU
OMNI
BANCO BRADESCO
MAGAZINE LUIZA

RIACHUELO MIDWAY FINANCEIRA

TAP
BANCO SANTANDER
BOTICARIO
BRADESCO SEGUROS
COPEL PR
CYRELA
EQUATORIAL ALAGOAS
EQUATORIAL PIAUf
MERCADO LIVRE
PASSAREDO
SERASA
AZUL
EQUATORIAL MARANHAO
GOL
LATAM
QUALICORP
RENNER
SPC
WHIRLPOOL
YAMAHA
2.252

()
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4 Analise setorial

» Aprovados por segmento

Segmentos/Empresas Aprovados

Bancos de Dados e Cadastros de Consumidores 1
SERASA 1
SPC 0
Bancos, Financeras e Adminisradorasde Cartio o1
CREFISA 16
BANCO CAIXA 6
BANCO DO BRASIL 8
OMNI 3
RIACHUELO MIDWAY FINANCEIRA 2
BANCO BRADESCO 2
BANCO BRB 4
BANCO SANTANDER 2
BANCO PAN 55
ITAU 3
YAMAHA 0
Cmédoteroico s
B2W 45
Construtoras, Incorporadoras e Imobilidrias 1
CYRELA 1
Empresas de ntermediagio de Senicos/Negoos 1
MERCADO LIVRE 1

()
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NEOENERGIA 215
COPEL PR 1
EQUATORIAL PIAUI 1
ENERGISA 17
EQUATORIAL ALAGOAS 1
EQUATORIAL MARANHAQ 0

GRUPO PC- SAMSUNG 1786
GRUPOQ PC - WHIRLPOOL 0
HONDA AUTOMOVEIS 3
AMIL 12
QUALICORP 0
VIVO 5
CLARO 11
TIM 6
0l 11
BOTICARIO 1
BRADESCO SEGUROS 1

()
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Segmentos/Empresas Aprovados

PASSAREDO 1
TAP 2
AZUL 0
GOL 0
LATAM 0
VIA 51
MAGAZINE LUIZA 2
RENNER 0

()
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5 Contribuicido da ENDC para
melhorar o conhecimento sobre os
Direitos do Consumidor

Outro aspecto importante a ser destacado sobre a ENDC refere-se as contribui-
¢des dos cursos para o aprofundamento do conhecimento a respeito dos Direitos do
Consumidor. Ao iniciar os cursos, os participantes respondem uma avaliagao diagnos-
tica que mede o conhecimento acerca dos assuntos que serao abordados. Ao final dos
cursos, os participantes refazem essa avalia¢ao.

Sendo assim, os dados a seguir mostram a diferenca da Média Inicial e da Mé-
dia Final obtida nas avaliacbes em relacao ao total de ofertas de cada um dos cursos.
Compreende-se que a eficacia 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 diferenca, mais o curso agregou para o conhecimento institucional acerca dos referi-
dos direitos.

Os dados do grafico comprovam que todos 0s cursos agregaram conhecimento
sobre o direito do consumidor. Desses, destacam-se os resultados do Curso Previdén-
cia Privada para Consumidores - Planeje e Poupe (de 6,4 para 9,9) e do curso E da
sua Conta - Etapa Complementar (de 6,6 para 9,0) que obtiveram a maior média de
aprendizagem.

()
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» Contribuicbes dos cursos para o aprofundamento do conhecimento
sobre os Direitos do Consumidor

Média Média
Curso
Inicial Final

Banco de Dados e Cadastro de Consumidores

Consumo Seguro e Saude 6,1 83 2,2
Crimes Contra as Relacbes de Consumo 59 8,0 2,0
Curso Consumidor.gov para Orgéos de Monitoramento 5,6 8,2 2,6
Curso Consumidor.gov para Orgdios Gestores 6,5 7,0 0,5
Curso Consumidor.gov.br para Empresas 6,6 8,2 1,6
Curso Previdéncia Privada para Consumidores - Planeje e Poupe 6,4 92,9 3,5
F da sua Conta - Etapa Bésica 6,2 9,0 2,8
E da sua Conta - Etapa Complementar 6,6 9,0 2,5
Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 1 - Planejar para Realizar

Sonhos >3 73 28
Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 2 - Dominando Emog@es e

Criando Novos Habitos 58 81 14
Educacdo Financeira para Consumidores - Curso 3 - Inteligéncia Financeira:

Saia do Sufoco 68 8> 17
Elaboracdo de Projetos 6,3 8,8 2,5
Elaboracdo de Projetos e Execu¢do de Convénios 57 74 17
Formacdo de Tutores 53 55 0,2
Introducdo a Defesa do Consumidor 6,2 8,2 2,0
Mecanismos de Protecdo Contratual 59 8,5 2,6
Oferta e Publicidade 6,3 8,3 2,1
Planos de Saude e Rela¢des de Consumo 6,2 8,7 2,5
Praticas Abusivas 6,2 8,6 2,3
Principios e Direitos Basicos do CDC 5,9 8,1 2,1
Protecdo de Dados dos Consumidores 50 8,0 3,0
Vicio do Produto e do Servico 6,7 8,7 2,0

Vlgllanua Sanitdria e Defesa do Consumidor

(o)
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