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RESUMO 

O ComPar surge como resposta aos desafios críticos de segurança privada enfrentados pelos shoppings 

centers diante do crescente cenário de perdas no varejo brasileiro, que atingiu a marca de R$ 31,7 bilhões 

em 2022. A Ancar Ivanhoe, preocupada com os fornecedores terceirizados e buscando sempre a inovação, 

decidiu intermediar o processo de criação de uma plataforma para viabilizar a capacitação dos funcionários 

terceirizados de segurança de toda a sua rede de shoppings. Enquanto a prática comumente adotada no 

mercado de terceirização é a delegação da responsabilidade do treinamento exclusivamente aos terceiros, a 

Ancar Ivanhoe desenvolveu conteúdo e viabilizou a implementação de treinamentos abrangentes por meio 

do Projeto ComPar. Desde a reunião de kickoff no último trimestre de 2021, até a sua implementação e 

execução, o ComPar representou uma jornada desafiadora e repleta de compromissos. Investimos recursos 

significativos, totalizando R$ 375 mil reais em desenvolvimento de conteúdo, além de custos diretos com 

a plataforma de treinamento digital suportados pelos fornecedores. ComPar, abreviação de 

"Compartilhando Conhecimento com a Parceria", é uma plataforma de treinamento online de capacitação 

que visa elevar os padrões de segurança patrimonial e proporcionar uma experiência excepcional aos 

clientes. Desde a sua concepção, foram desenvolvidos módulos abrangentes, totalizando 340 páginas de 

conteúdo e mais de 50 horas de aprendizado disponíveis para acesso à equipe de segurança patrimonial das 

empresas de segurança privada contratadas. Foram realizados treinamentos para mais de 870 agentes de 

segurança em toda a rede de shoppings da Ancar Ivanhoe, garantindo uma capacitação abrangente e eficaz. 

O Projeto ComPar não apenas transformou a cultura de segurança nos nossos shoppings, mas também 

proporcionou resultados tangíveis e mensuráveis como a elevação da qualidade da segurança. Observamos 

um elevado engajamento dos agentes de segurança, além de um aumento na satisfação e confiança dos 

clientes (NPS). Esta jornada representa o nosso compromisso em oferecer um ambiente seguro e acolhedor 

para todos os frequentadores dos nossos shoppings. 
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1. INTRODUÇÃO 

Pesquisa desenvolvida pela ABRAPPE1  (Associação Brasileira de Prevenção de Perdas) 

em conjunto com a KPMG, que contou com 192 empresas varejistas de diferentes seguimentos no 

território nacional brasileiro, indica que o varejo obteve uma perda de R$ 31,7 bilhões em 20222. 

Desse montante, furtos correspondem a percentuais relevantes (16,62% externo e 6,77% interno)3, 

sendo também o principal responsável pelo aumento do percentual de perdas de 2021 a 2022. 

Nos shoppings Centers, locais de intensa interação social, a adoção de agentes de segurança 

é fundamental para transmitir uma sensação de segurança que iniba, por si só, a ação criminosa, 

independente de qual natureza for, seja ela furto, perturbação da ordem etc. Esses agentes, em 

conjunto com o Centro de Comando e Controle, são as peças responsáveis para garantir que o 

ambiente do shopping seja preservado como agradável, pacífico, tranquilo e hospitaleiro, mesmo 

quando furtos e outros eventos estão em andamento. Principalmente em cidades nas quais existem 

altos índices de violência urbana, locais com segurança privada bem desenvolvida, como os 

shoppings, possuem um efeito de conforto nos consumidores. Esse efeito é produzido pelo trabalho 

diário dos seguranças patrimoniais. Os clientes dos shoppings não querem somente espaços para 

consumirem, mas também querem ter um sentimento de liberdade da violência vivenciada nas ruas 

(DURÃO; LARKINS; FISCHMANN, 2022).  

Quando crimes estão sendo cometidos, eles devem ser omitidos do público. A sensação de 

segurança é o direcionador principal da área de segurança patrimonial dentro de um shopping. 

Essa sensação de segurança é uma sensação de conforto separada dos elementos tradicionais de 

controle e força associados historicamente aos agentes de segurança. Enquanto os agentes de 

segurança trabalham para manter o espaço físico seguro, eles devem estar preparados para o 

autocontrole,  suprimindo sentimentos de agressão e impaciência por exemplo. Essa tarefa se 

caracteriza como o principal desafio, já que a segurança patrimonial no Brasil é conhecida por sua 

truculência, violência e pelo uso excessivo e descontrolado da força (DURÃO; LARKINS; 

FISCHMANN, 2022).  

No passado recente, o modelo social do segurança patrimonial é que ele deveria ser o mais 

parecido possível de um policial militar, ou seja, alto, imponente, com uma aparência ostensiva e 

dura, de forma a comunicar medo. Atualmente, o desejo é totalmente oposto. Os seguranças devem 

saber se comunicar e fazer com que os clientes se sintam bem-vindos e acolhidos no shopping. Ao 

elevarmos os seguranças para o nível de “embaixadores” da marca, promovemos que eles, além 

de transmitir a sensação de segurança, atuem como elementos de acolhimento, cordialidade e 

hospitalidade aos clientes. Estudo de Nalla & Cobbina (2017) com seguranças privados 

estadunidenses comprova que a satisfação deles no trabalho aumenta à medida que eles interagem 

com pessoas que precisam de ajuda. 

Infelizmente muitos são os casos de seguranças que, ao utilizarem o uso excessivo da força, 

expõe negativamente seus empregadores e parceiros comerciais, seja em relação à exposição da 

marca das empresas à mídia negativa, como também a onerosos processos judiciais. No pior dos 

casos, podemos ter um óbito pela utilização da força, como foi o caso amplamente veiculado na 

mídia em relação ao cliente preto João Alberto espancado até a morte por seguranças terceirizados 

da empresa Vector que atuavam para o supermercado Carrefour em Porto Alegre. Outro caso foi 

o sufocamento de um jovem de 19 anos por um segurança do supermercado Extra no Rio de Janeiro 

                                           
1 https://kpmg.com/br/pt/home/insights/2023/11/pesquisa-abrappe-indica-aumento-perdas-bebidas-varejo-

brasileiro.html 
2

 Podemos considerar como perdas erros operacionais de gestão de estoques, produtos sem condições de vendas, erros 

administrativos, fraudes, furtos etc. 
3 Entende-se por furto externo e interno os furtos cometidos por usuários e os cometidos por equipes da própria loja, 

respectivamente. 

https://kpmg.com/br/pt/home/insights/2023/11/pesquisa-abrappe-indica-aumento-perdas-bebidas-varejo-brasileiro.html
https://kpmg.com/br/pt/home/insights/2023/11/pesquisa-abrappe-indica-aumento-perdas-bebidas-varejo-brasileiro.html
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em fevereiro de 2019 que acabou levando-o a óbito. Outros casos envolvem condenações 

envolvendo racismo, homofobia, assédio sexual, agressão à moradores de rua e animais, dentre 

outros exemplos. A Tabela 1 resume uma pesquisa de 2013 a 2023 de casos veiculados na mídia 

envolvendo seguranças privados: 

 
Tabela 1: Incidentes Envolvendo Violência e Abuso de Força por Vigilantes Privados no Brasil (2013-2023): 

Um Levantamento da Mídia: 

Ano Ocorrências 

2013 

 
• SP: Segurança de shopping em São Paulo agride jovem negro após acusação de furto. (Fonte: G1); 

• RJ: Vigilante de supermercado agride cliente com cassetete após discussão. (Fonte: Extra); 

• MG: Vigilante é acusado de agredir morador de rua em Belo Horizonte. (Fonte: O Tempo). 

2014 

 
• RJ: Jovem negro é agredido por seguranças em shopping na Barra da Tijuca após ser acusado de furto. 

(Fonte: G1); 

• SP: Vigilante agride morador de rua em frente à loja no centro de São Paulo. (Fonte: Folha de S.Paulo); 

• PR: Vigilante é acusado de agredir cliente em supermercado em Curitiba. (Fonte: Tribuna do Paraná). 

2015 

 
• SP: Homem é espancado por seguranças de supermercado em São Paulo após discussão. (Fonte: Folha de 

S.Paulo); 

• MG: Vigilante é acusado de matar jovem após discussão em bar. (Fonte: Estado de Minas); 

• SP: Vigilante de condomínio é acusado de matar cachorro a pauladas. (Fonte: G1); 

• BA: Vigilante é acusado de agredir ambulante em Salvador. (Fonte: Correio 24 Horas). 

2016 

 
• MG: Jovem negro é morto a tiros por segurança de supermercado em Contagem após ser acusado de furto. 

(Fonte: Estado de Minas); 

• RJ: Vigilante agride mulher grávida em estação de BRT. (Fonte: O Dia); 

• RS: Vigilante é acusado de agredir cliente em loja de departamento em Porto Alegre. (Fonte: Zero Hora). 

2017 

 
• BA: Homem é agredido por seguranças de shopping em Salvador após ser confundido com assaltante. 

(Fonte: Correio); 

• SP: Vigilante é acusado de matar homem a facadas em briga de trânsito. (Fonte: G1); 

• RJ: Segurança de supermercado agride cachorro com barra de ferro. (Fonte: Extra); 

• PE: Vigilante é acusado de agredir estudante em frente à escola no Recife. (Fonte: Jornal do Commercio). 

2018 

 
• RS: Casal homossexual é agredido por seguranças de bar em Porto Alegre. (Fonte: Zero Hora); 

• SP: Vigilante é preso após atirar e matar homem em supermercado. (Fonte: G1); 

• CE: Vigilante é acusado de agredir mulher em terminal de ônibus em Fortaleza. (Fonte: O Povo). 

2019 

 
• PE: Mulher trans é agredida por seguranças de shopping em Recife após usar o banheiro feminino. (Fonte: 

Jornal do Commercio); 

• RJ: Segurança de hospital agride paciente com deficiência. (Fonte: O Globo); 

• SP: Vigilante é flagrado agredindo cachorro em condomínio. (Fonte: Folha de S.Paulo); 

• AM: Vigilante é acusado de agredir indígena em Manaus. (Fonte: A Crítica). 

2020 

 
• RJ: João Alberto Silveira Freitas, homem negro, é espancado e morto por seguranças de supermercado 

em Porto Alegre. (Fonte: G1); 

• SP: Vigilante é acusado de estuprar mulher em banheiro de shopping. (Fonte: R7); 

• MG: Vigilante é acusado de matar gato a tiros em condomínio. (Fonte: O Tempo); 

• GO: Vigilante é acusado de agredir entregador em Goiânia. (Fonte: O Popular). 

2021 

 
• SP: Homem negro é agredido por seguranças de loja em São Paulo após ser acusado de furto. (Fonte: 

Ponte Jornalismo); 

• MG: Vigilante é preso após agredir e ameaçar moradores de rua. (Fonte: O Tempo); 

• PA: Vigilante é acusado de agredir adolescente em Belém. (Fonte: Diário do Pará). 

2022 

 
• RJ: Moïse Kabagambe, jovem congolês, é espancado até a morte por cinco homens, incluindo um 

segurança, em um quiosque na Barra da Tijuca. (Fonte: O Globo); 

• SP: Segurança de condomínio é acusado de agredir morador com deficiência. (Fonte: Folha de S.Paulo); 

• PR: Vigilante é preso após ser flagrado arrastando cachorro amarrado em moto. (Fonte: G1); 

• SC: Vigilante é acusado de agredir idoso em Florianópolis. (Fonte: NSC Total). 

2023 

 
• DF: Mulher é agredida por segurança de boate em Brasília após discussão. (Fonte: Metrópoles); 

• SP: Vigilante é preso após atirar e ferir homem em supermercado. (Fonte: G1); 

• MA: Vigilante é acusado de agredir mulher em loja em São Luís. (Fonte: Imirante). 

Fonte: Desenvolvida pelo Autor. 
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 Dentre todos esses casos, temos exemplos de vigilantes que eram orgânicos, ou seja, que 

pertenciam ao quadro de funcionários das empresas e outros que eram terceirizados. 

Especificamente em relação ao grupo Carrefour, foi anunciado em 14/12/20204  que todos os seus 

processos de serviços de segurança passariam a ser internos. Três anos após o anúncio, o grupo 

continuava a firmar novos contratos com grupos de segurança. As ações referentes ao termo de 

ajuste de conduta para promoção de ações antirracistas somam aproximadamente de R$ 115 

milhões de reais5. Dentre vários desses casos, as declarações fornecidas à imprensa possuem um 

fator em comum: De que os envolvidos nos casos passaram por treinamentos. A Tabela 2 

apresenta um resumo de algumas declarações nesse sentido: 

 
Tabela 2: Declarações à Mídia – referências a treinamento e capacitação dos vigilantes: 

Caso Declaração à imprensa 

Caso do Shopping 

Pátio Higienópolis 

(2014):  

A empresa de segurança envolvida afirmou que o vigilante que agrediu um jovem negro 

havia passado por "rigoroso processo de seleção e treinamento", incluindo "curso de 

formação específico para atuação em shopping centers". No entanto, a empresa não detalhou 

o conteúdo do treinamento nem as medidas tomadas para prevenir futuros incidentes. 

Caso do 

Supermercado 

Extra (2017): 

O Extra lamentou o caso de um segurança que agrediu um cachorro com uma barra de ferro 

e afirmou que o funcionário foi demitido. A empresa também disse que "reforça 

constantemente o treinamento de seus colaboradores em relação ao respeito aos animais". 

Caso do Metrô de 

São Paulo (2019):  

Após um vídeo mostrar um segurança agredindo um passageiro, o Metrô de São Paulo 

afirmou que o funcionário foi afastado e que "todos os empregados passam por treinamento 

para lidar com o público". A empresa também se comprometeu a "reforçar as orientações 

sobre direitos humanos e atendimento ao cidadão". 

Caso João Alberto 

Silveira Freitas 

(Carrefour, 2020):  

 

O Carrefour afirmou que os vigilantes envolvidos eram "prestadores de serviços 

terceirizados" e que a empresa "exige que seus fornecedores sigam as leis e os treinamentos 

básicos de respeito aos direitos humanos." No entanto, a empresa não forneceu detalhes 

sobre o treinamento específico recebido pelos vigilantes. 

Caso do 

Condomínio em 

Valinhos (2020): 

Após um vigilante ser acusado de matar um gato a tiros, a empresa de segurança afirmou 

que o funcionário foi afastado e que "todos os vigilantes passam por treinamento periódico, 

incluindo temas como direitos humanos e uso progressivo da força". A empresa também se 

comprometeu a "revisar seus procedimentos de segurança e treinamento". 

Caso Moïse 

Kabagambe (Orla 

Rio, 2022): 

 

A Orla Rio declarou que "todos os seus colaboradores, incluindo os terceirizados, passam 

por treinamentos periódicos sobre atendimento ao público e segurança." No entanto, a 

empresa não especificou o conteúdo desses treinamentos nem se eles abordavam temas 

como racismo e uso proporcional da força. 

Fonte: Desenvolvida pelo Autor. 

 

Existe um entendimento comum de que o treinamento e ações educativas fazem parte da 

solução, inclusive corroboradas nos anúncios oficiais na grande maioria dos incidentes envolvendo 

vigilantes. A falta de treinamento adequado é apontada pelos seguranças privados como uma das 

principais causas de insatisfação no trabalho (NALLA & COBBINA, 2017). As empresas 

declaram que os vigilantes receberam treinamentos inerentes às suas atividades, especialmente 

quanto à prática do respeito às diversidades, dignidade humana, garantias legais, liberdade de 

pensamento, ideologia política, bem como à diversidade racial e étnica.  Se os treinamentos são 

praticados, onde é preciso melhorar para evitar que incidentes semelhantes continuem a se 

perpetuar na área de segurança privada? É essa demanda que o presente artigo visa responder, já 

que ocorrências relacionadas ao despreparo dos agentes de segurança impactam negativamente 

todo o setor de shoppings.  

 

                                           
4  https://www.cnnbrasil.com.br/nacional/carrefour-anuncia-internlizacao-de-servicos-de-seguranca-a-partir-de-14-

12/ 
5 https://www.terra.com.br/nos/carrefour-descumpre-promessa-e-segue-com-contratos-milionarios-com-empresas-

de-seguranca-privada,1c46db5aa0a9890e18d70c5f6a6ef0e7uehpuwdi.html 
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Relevância do Estudo para a Disciplina de Facilities: O Projeto ComPar, abreviação de 

"Compartilhando Conhecimento com a Parceria", liderado pela Ancar Ivanhoe6, destaca-se como 

uma iniciativa inovadora e abrangente no cenário da segurança patrimonial em shoppings centers. 

Com base em uma visão proativa e comprometimento com a excelência, o ComPar apresenta uma 

série de diferenciais que o tornam uma referência no setor: 

• Abordagem Abrangente e Proativa: O ComPar não se limita apenas a abordar questões 

básicas de segurança, mas oferece uma abordagem abrangente, cobrindo uma 

variedade de tópicos essenciais, desde segurança profissional e prevenção de incêndios 

até gestão de conflitos e direitos humanos. Essa abordagem proativa permite que os 

agentes de segurança estejam preparados para lidar com uma ampla gama de situações 

no ambiente de trabalho; 

• Suporte por especialistas de desenvolvimento de conteúdo: Um dos principais 

diferenciais do ComPar foi a contratação de especialistas de diversas áreas para o 

desenvolvimento do conteúdo. O conteúdo, não contou somente com a participação de 

profissionais da área de segurança privada, mas também profissionais de recursos 

humanos, psicologia, ESG, sociologia dentre outros; 

• Capacitação de Funcionários Terceirizados: Uma das inovações mais significativas do 

Projeto ComPar é a ênfase na capacitação de funcionários terceirizados. Enquanto 

muitos contratantes limitam seu foco apenas aos funcionários internos, a Ancar 

Ivanhoe reconheceu a importância de padronizar a qualidade do treinamento para os 

colaboradores terceirizados; 

• Plataforma de Treinamento Online Personalizada: O ComPar não apenas desenvolveu 

conteúdo de treinamento personalizado, mas também implementou uma plataforma de 

treinamento online robusta e amigável, proporcionando aos colaboradores acesso fácil 

e conveniente ao material de aprendizagem; 

• Avaliação Contínua da Eficácia do Treinamento: Além de oferecer treinamento 

abrangente, o ComPar também se destaca por sua abordagem sistemática de avaliação 

da eficácia do treinamento. Com avaliações regulares, a plataforma garante que os 

colaboradores absorvam o conteúdo e apliquem os conhecimentos adquiridos em suas 

atividades diárias; 

• Possibilidade de disponibilizar novos conteúdos para os colaboradores terceiros em 

função do dinamismo da plataforma e da necessidade de aprendizado. 

Objetivo do artigo: O Projeto ComPar foi concebido como uma plataforma de 

treinamento online de capacitação, com objetivos claros: 

• Elevar os padrões de segurança patrimonial nos shoppings da Ancar Ivanhoe, 

garantindo um ambiente seguro e acolhedor para todos os frequentadores; 

• Capacitar os agentes de segurança para lidar eficazmente com uma ampla gama de 

situações, desde emergências até interações com clientes; 

• Implementar uma cultura de segurança proativa e preventiva, onde os agentes estejam 

preparados para identificar e mitigar potenciais ameaças; 

• Reforçar a confiança do público na segurança dos shoppings da Ancar Ivanhoe, 

promovendo uma experiência positiva e tranquilizadora para os clientes. 

2. METODOLOGIA 

                                           
6 A Ancar Ivanhoe é uma das maiores plataformas de shopping center de capital privado no Brasil. Com 50 anos de 

experiência como proprietária e gestora de empreendimentos comerciais, a empresa conta com a participação em um 

portfólio nacional diversificado de 25 shoppings espalhados pelas cinco regiões do país. Com mais de 4,1 mil lojas, a 

empresa possui uma equipe de gestão forte e empenhada em oferecer uma experiência de compra única e inovadora 

aos 27 milhões de consumidores que frequentam mensalmente os shoppings do grupo. 
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Em relação especificamente ao evento altamente veiculado na mídia brasileira envolvendo 

o segurança do Carrefour que levou à morte um homem em Porto Alegre no ano de 2020, a alta 

direção da Ancar Ivanhoe questionou à área de Operações Corporativa as ações que eram então 

promovidas para prevenir que eventos semelhantes não ocorreriam nos shoppings da rede. A 

resposta foi imediata: “Solicitamos contratualmente que as empresas terceirizadas treinem os seus 

seguranças”. Na sequência fomos questionados de como acompanhamos e garantimos a qualidade 

desse processo. Daí encontramos uma oportunidade grande de aprimoramento da relação entre a 

Ancar Ivanhoe e seus contratados de segurança patrimonial. De fato, não havia um 

acompanhamento do processo. Identificada a lacuna a ser preenchida, foi criado o projeto com os 

seguintes objetivos: 

• Criação de módulos com conteúdo alinhado ao manual corporativo de Segurança 

Patrimonial; 

• Garantia da realização dos treinamentos dos novos vigilantes patrimoniais antes de 

assumirem os postos (treinamento de integração); 

• Treinamento de todos os vigilantes atuantes na operação; 

• Garantia do processo de reciclagem periódica dos conteúdos; 

• Manutenção adequada dos registros desses treinamentos em casos de demandas 

processuais; 

• Gestão do processo de treinamento. 

Assumimos a segurança patrimonial como um serviço primordial no negócio de shopping 

centers, e acredita que seu desempenho deve ultrapassar o limite da “proteção de bens e pessoas”, 

e atingir o nível de performance no qual o atendimento ao cliente, sua satisfação e percepção 

positiva resultem em um ambiente acolhedor, seguro e propício às compras, ao entretenimento e 

ao encontro com a família e amigos. A segurança patrimonial possui caráter estratégico e não 

apenas operacional. Entendemos que todos os serviços nos quais existe interação entre os clientes 

e funcionários são estratégicos para o shopping, pois este contato contribui para a imagem que o 

cliente leva para casa, e que influirá na sua decisão de escolha do shopping aonde vai fazer suas 

compras. 

Para atender ao GAP citado anteriormente e no problema a ser tratado, a área de operações 

corporativa entendeu ser necessário transformar e complementar o conteúdo do manual 

corporativo de segurança patrimonial para um modelo de auto aprendizado on line.  

Lançou-se então alguns desafios: 

O primeiro, que seria encontrar um parceiro de plataforma on line de educação corporativa, 

capaz de proporcionar, via web, uma ferramenta robusta e amigável à equipe de segurança 

patrimonial acessar e realizar o aprendizado. Essa plataforma seria acessada periodicamente para 

atualização do time. 

O segundo desafio seria transformar o conteúdo do manual corporativo, complementando-

o, atualizando e adaptando-o em uma linguagem visual e escrita acessíveis a um modelo de auto 

aprendizado. Esse conteúdo teria que ser também complementando para novas demandas de 

treinamento anuais demandadas pela área de segurança patrimonial. 

O terceiro desafio seria treinar todo o efetivo presente nos shoppings e garantir que os 

novos agentes fossem previamente treinados antes de assumirem seus postos. 

O quarto e último desafio que foi colocado foi referente à avaliação da eficácia do 

treinamento, ou seja, mensurar a extensão na qual o agente de segurança treinado internalizou o 

aprendizado dentro da sua rotina. Abaixo descrevemos a linha temporal da jornada que foi 

percorrida, desde a ideia inicial do projeto até a sua implantação: 

A Jornada: A jornada começou no último trimestre de 2021, quando a área de operações 

corporativa, junto com a área de treinamento e desenvolvimento e departamento jurídico da Ancar 

Ivanhoe realizaram a primeira reunião de alinhamento sobre a proposta de treinamento para 

terceiros. Após análise, entendeu-se ser possível o desenvolvimento do material de treinamento, 
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desde que, após o desenvolvimento do conteúdo, o vínculo contratual com a plataforma on line 

fosse realizado entre as empresas terceiras prestadoras diretamente com o desenvolvedor da 

plataforma. Uma das premissas do projeto era de que, todo conteúdo desenvolvido seria um 

complemento ao programa de treinamento de cada fornecedor, de forma a estabelecer o arcabouço 

jurídico necessário para viabilizar o programa sem eximir os fornecedores de segurança privada 

das responsabilidades inerentes ao serviço prestado. 

No primeiro trimestre de 2022, a área de treinamento e desenvolvimento corporativa da 

Ancar Ivanhoe iniciou a procura de um parceiro capaz de atuar com uma plataforma de educação 

online como também auxiliar no processo de adaptação, desenvolvimento e complementação de 

conteúdo.  No dia 22 de março de 2023, definiu-se a empresa DOT Digital Group7 como parceira 

para o desenvolvimento de conteúdo para o projeto. De maio de 2022 a novembro de 2022 foi 

realizada a reunião de apresentação da proposta metodológica e visual do projeto, e na sequência, 

foi iniciada a definição e elaboração do  conteúdo a ser elaborado (Tabela 3). 

 
Tabela 3: Módulos e Conteúdos desenvolvidos para o Programa ComPAr: 

Módulo Descrição 

Abordagem Técnicas e procedimentos para abordar clientes e suspeitos de forma segura e 

profissional, respeitando os direitos humanos, visando garantir a segurança e o 

bem-estar de todos no ambiente do shopping. 

Atendimento ao Cliente Desenvolvimento de habilidades de comunicação e relacionamento interpessoal 

para prestar um atendimento de excelência aos clientes do shopping. 

Segurança profissional em 

Shopping Center 

Introdução aos princípios da segurança patrimonial em shoppings, incluindo a 

prevenção de furtos, roubos e outras ocorrências. 

Assédio Identificação, prevenção e conscientização a respeito de diferentes tipos de assédio, 

como o sexual e o moral, no ambiente de trabalho e no shopping. 

Diversidade: Diversidade e 

Inclusão 

Compreensão da importância da diversidade e da inclusão no ambiente de trabalho, 

promovendo o respeito e a valorização das diferenças. 

Racismo Conscientização sobre o racismo e suas consequências, com foco na prevenção de 

atos discriminatórios. 

Manual do profissional de 

segurança - Parte 1 

Apresentação das normas e procedimentos básicos que regem a atuação do 

profissional de segurança em shoppings. 

Manual do profissional de 

segurança - Parte 2 

Aprofundamento nas normas e procedimentos de segurança, abordando situações 

mais complexas e específicas do shopping. 

Noções de Direito Introdução aos principais conceitos jurídicos relevantes para a atuação do vigilante, 

como os direitos e deveres dos cidadãos e as leis penais. 

O verdadeiro profissional Reflexão sobre a ética e a postura profissional do vigilante, com foco na 

importância da integridade, da responsabilidade e do compromisso com a 

segurança. 

Ocorrências com 

explosivos 

Procedimentos de segurança em caso de ameaça ou ocorrência envolvendo 

explosivos no shopping. 

Prevenção a combate a 

incêndio 

Técnicas de prevenção e combate a incêndios, incluindo o uso correto de extintores 

e a evacuação segura do shopping. 

Primeiros Socorros Noções básicas de primeiros socorros para atender vítimas de acidentes ou mal 

súbito no shopping. 

Segurança do Trabalho 

Básico 

Introdução aos princípios da segurança do trabalho, com foco na prevenção de 

acidentes e doenças ocupacionais. 

NR-10 Normas de segurança em instalações e serviços em eletricidade. 

NR-33 Normas de segurança e saúde no trabalho em espaços confinados. 

NR-35 Normas de segurança e saúde no trabalho em altura. 

Comunicação Assertiva Técnicas de comunicação assertiva para lidar com clientes, colegas e superiores de 

forma clara, objetiva e respeitosa. 

Comunicação e Aperfeiçoamento das habilidades de comunicação e atendimento ao cliente, com 

                                           
7  DOT Digital Group é uma empresa atuante no mercado de educação corporativa no Brasil, com soluções 

educacionais para capacitação e treinamento. 
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Atendimento ao Cliente foco na resolução de conflitos e na promoção da satisfação do cliente. 

Gestão de Conflito e 

auxílio em mediação de 

crise 

Estratégias para gerenciar conflitos e auxiliar na mediação de crises, buscando 

soluções pacíficas e construtivas. 

Direitos Humanos Aprofundamento no conhecimento dos direitos humanos, com foco na atuação do 

vigilante no respeito e na proteção desses direitos. 

Postura Preventiva do 

Agente de Segurança 

Desenvolvimento de uma postura proativa e preventiva na atuação do vigilante, 

visando a antecipação e a neutralização de riscos à segurança. 

Uso progressivo e 

profissional da força em 

abordagens 

Técnicas para o uso progressivo e profissional da força em abordagens, sempre com 

o objetivo de garantir a segurança de todos os envolvidos e minimizar o uso da 

força. 

Abordagem Técnicas e procedimentos para abordar clientes de forma segura e profissional, 

respeitando os direitos humanos, visando garantir a segurança e o bem-estar de 

todos no ambiente do shopping. 

Fonte: Desenvolvida pelo autor. 

 

Os materiais desenvolvidos, que totalizaram 340 páginas de conteúdo, passaram pela 

aprovação da área de Recursos Humanos, Operações, Compliance, marketing, ESG e Comitê de 

Diversidade. Foram desenvolvidas mais de 50 horas de conteúdo online disponível para acesso à 

equipe de segurança patrimonial. O desenvolvimento do material contou com a participação de 20 

conteudistas especialistas em duas áreas , totalizando mais de 700 horas de desenvolvimento de 

conteúdo. Foi realizado um investimento de R$ 375 mil reais em desenvolvimento de conteúdo, 

sendo que o custo de manutenção da plataforma online é suportado diretamente pelos 

fornecedores. 

Em novembro de 2022 foi definido o modelo contratual a ser implementado entre a 

plataforma digital e as empresas terceirizadas. Foi iniciado o processo de assinatura dos contratos 

entre as empresas terceiras e a plataforma de treinamento. Na sequência, de dezembro de 2022 a 

abril de 2023, foi realizado o processo de parametrização da plataforma online. De abril a setembro 

de 2023 foi realizado então o treinamento de 10 fornecedores envolvidos na área de segurança 

patrimonial em toda a rede de shoppings Centers da Ancar, assim como o treinamento conjunto de 

todos os Gerentes de Operação da rede de shoppings (Figura 1). 

 
Figura 1: Reunião de Lançamento da Plataforma ComPar para os Gerentes de Operação e Superintendentes 

da Ancar: 

 

Em outubro de 2023 foi iniciado o treinamento de todos os colaboradores, contabilizando 

mais de 870 agentes de segurança nos mais diversos módulos do ComPar (Figura 2). O maior 
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engajamento no processo de treinamento por parte dos fornecedores começou a partir do mês de 

fevereiro de 2024. O projeto foi então nomeado ComPar, no sentido que ComPartilhar 

conhecimento com a Parceria Ancar Ivanhoe e Fornecedores. 

 
Figura 2: Mobilização dos vigilantes para treinamento: 

   

   

 

A plataforma conta com sistemática automática de avaliação do conhecimento após os 

treinamentos, em que os agentes de segurança são avaliados. A Figura 3 ilustra algumas telas da 

plataforma para melhor entendimento do leitor: 

Figura 3: Exemplos de telas do ComPar 
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Sistemática de Auditorias Externas Independentes: Para garantir que o conteúdo foi 

devidamente absorvido pelos vigilantes e que todo o efetivo que está trabalhando no shopping está 

devidamente treinado, semestralmente foi contratada empresa de auditoria externa (SegOne8), cujo 

escopo é avaliar a implantação do programa corporativo de segurança da Ancar Ivanhoe nos 

diversos shoppings da rede. A este escopo, foi incluída a aplicação de provas de conhecimento nos 

agentes de segurança baseado no conteúdo do ComPar. 

Avaliação Psicológica: A Portaria 3.233/2012 da Polícia Federal estabelece a 

obrigatoriedade da avaliação psicológica para vigilantes a cada dois anos. No entanto, essa 

                                           
8 SEG ONE é uma empresa especializada em soluções estratégicas em segurança e operações fundamentada em 3 

pilares:  Proteção Assertiva, Gestão de Economia  e Confiabilidade na Informação. Ela atua na área de consultoria, 

software e treinamentos. 
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frequência pode ser insuficiente para garantir a saúde mental e o bem-estar desses profissionais, 

considerando as condições de trabalho desafiadoras a que estão submetidos e as evidências 

científicas que apontam para a vulnerabilidade da categoria a transtornos mentais. 

Fatores como: 1) a alta rotatividade no trabalho; 2) pressão por desempenho; 3)  jornadas 

duplas (os chamados bicos); 4) exposição a riscos; 5) altos períodos em pé; dentre outros fatores  

acabam por gerar uma alta prevalência de transtornos mentais comuns, como depressão e 

ansiedade, hipertensão arterial, cardiopatias e Transtorno de Estresse Pós-Traumático (VIEIRA, 

LIMA, LIMA; 2010).  

Diante desse cenário, a avaliação psicológica periódica, ainda que fundamental, pode ser 

insuficiente na frequência bienal. Baseados nesse fato, realizamos um teste em um shopping da 

rede, aumentando a frequência dessas avaliações, incluindo o acompanhamento psicológico do 

efetivo trimestralmente. Acreditamos que profissionais “equilibrados emocionalmente” 

certamente reagirão mais eficazmente, evitando reações indesejáveis principalmente nos eventos 

que envolvem situações de estresse. O acompanhamento por um profissional dedicado pode servir 

como medida preventiva para identificação de profissionais que demandem de cuidados e atenção 

à sua saúde física e psicológica. 

Câmeras corporais (Bodycam): Em complemento às ações referentes ao ComPar, em 

dezembro de 2023, foi realizada uma revisão da tecnologia utilizada nas câmeras corporais, 

garantindo que essas estivessem em modo de gravação, do início ao final da jornada do vigilante, 

independente da intervenção do segurança para acionar a câmera. Vários modelos foram testados 

e um modelo de melhor autonomia foi escolhido (aproximadamente 12 horas de duração) para ser 

o padrão corporativo. A padronização desse equipamento nas operações, em todos os postos, 

incluindo brigadistas, permite: 

 

• Benefícios para a segurança dos vigilantes: 1) Dissuasão de agressões: A 

presença visível da câmera pode inibir comportamentos agressivos e hostis por 

parte de indivíduos mal-intencionados, reduzindo o risco de confrontos físicos e 

verbais e; 2) Proteção legal: As gravações podem servir como prova em caso de 

agressões, falsas acusações ou disputas legais, protegendo os vigilantes de 

possíveis injustiças e responsabilizando agressores. 

• Benefícios para a qualidade do serviço: 1) Melhora do desempenho: A 

consciência de estar sendo gravado pode levar os vigilantes a adotar uma postura 

mais profissional, seguir protocolos de segurança e evitar excessos, contribuindo 

para um serviço de melhor qualidade; 2) Resolução de conflitos: As gravações 

podem ser utilizadas para analisar situações de conflito ; 3) identificar 

oportunidades de melhoria nos procedimentos de segurança e na atuação dos 

vigilantes e 4) Transparência e confiança: A utilização de bodycams aumenta a 

transparência das ações dos vigilantes, fortalecendo a confiança da sociedade no 

serviço prestado e reduzindo reclamações infundadas. Abaixo segue link de 

reportagem recente sobre o assunto, citando o Minas Shopping (shopping da rede), 

em que recentemente a tecnologia foi implantada: 

https://www.em.com.br/gerais/2024/06/6881756-shoppings-de-bh-aderem-ao-

uso-das-cameras-corporais.html 

 

VÍDEO ORIENTATIVO: Para maior entendimento do leitor sobre a ferramenta, 

disponibilizamos um vídeo orientativo no link: https://vimeo.com/977192647 

3. RESULTADOS 

https://www.em.com.br/gerais/2024/06/6881756-shoppings-de-bh-aderem-ao-uso-das-cameras-corporais.html
https://www.em.com.br/gerais/2024/06/6881756-shoppings-de-bh-aderem-ao-uso-das-cameras-corporais.html
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Com a implementação da plataforma, foi possível: 

• Uniformizar o conhecimento; 

• Melhorar a experiência do cliente nos nossos shoppings; 

• Mitigar risco; 

• Garantir reciclagem continuada; 

• Maior controle dos treinamentos; 

• Garantir a capacitação pré-operação. 

O Projeto ComPar é uma iniciativa pioneira que se destaca pelo seu caráter inovador em 

diversos aspectos: 

• Parceria da Ancar Ivanhoe com fornecedores terceirizados: Ao contrário da 

abordagem tradicional do setor, que delega exclusivamente aos terceiros a 

responsabilidade pela capacitação dos funcionários, a Ancar optou por participar 

desse processo. Isso demonstra um compromisso genuíno da empresa em garantir 

a qualidade e eficácia dos serviços prestados em seus shoppings, indo além das 

cláusulas contratuais comuns de transferência de responsabilidade. 

• Desenvolvimento de conteúdo personalizado: O ComPar não apenas oferece 

treinamentos genéricos, mas desenvolveu módulos específicos e abrangentes, 

adaptados às necessidades e desafios enfrentados pelos agentes de segurança 

patrimonial nos shoppings da Ancar. Esse enfoque personalizado contribui 

significativamente para a relevância e eficácia do programa de capacitação. 

• Utilização de plataforma online de aprendizado: A adoção de uma plataforma de 

treinamento online representa uma abordagem moderna e eficiente para a 

capacitação dos colaboradores. Além de proporcionar flexibilidade e 

acessibilidade, essa ferramenta permite acompanhar o progresso dos participantes 

e avaliar a eficácia dos treinamentos de forma sistemática. 

• Ênfase na cultura de segurança proativa: O ComPar não se limita apenas à 

transmissão de conhecimentos técnicos, mas também busca promover uma 

mudança cultural dentro da organização. Ao incentivar uma mentalidade proativa 

e preventiva em relação à segurança, o projeto visa criar um ambiente mais seguro 

e acolhedor para clientes e colaboradores. 

Resultados obtidos: Além dos benefícios intangíveis citados anteriormente, fizemos a 

análise dos resultados de pesquisa NPS (Net Promoter Score), por meio da qual a área corporativa 

de operações avalia diversos tópicos relacionados à qualidade do shopping, incluindo a satisfação 

dos nossos clientes em relação à qualidade da segurança Patrimonial. Essa pesquisa ocorre por 

meio do uso da rede wifi dos shoppings e por meio de QRCodes colocados em locais estratégicos. 

A avaliação visa capturar a experiência dos nossos clientes diretamente no momento em que eles 

estão vivenciando a experiência dentro dos shoppings.  

O critério de segurança é dado de uma nota de 0, a 5, sendo 5 a maior nota e 0 a pior 

avaliação. No mês de abril, ainda nos primeiros meses de implantação, o programa apresentou a 

melhor média mensal histórica (4,7) (Figura 4). 

 
Figura 4: Resultado da pesquisa NPS – Segurança Patrimonial maio/22 a abril 24) 
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Fonte: Dados do Autor 

 

Observamos em abril, alcançamos a melhor nota histórica na avaliação de segurança por 

parte dos clientes.  

Também ao analisarmos os dados do NPS sobre reclamações de abordagem dos vigilantes, 

quando comparamos as percepções de 2023 em relação ao primeiro trimestre de 2024, temos uma 

queda de um percentual de 39% em média em 2023 para 35% nos primeiros meses de treinamento 

dos vigilantes, representando uma queda de 10,3% nas reclamações sobre abordagem (Figura 3).

  
Figura 3: Reclamações sobre Abordagem dos Vigilantes 

 

Fonte: Dados do Autor 

4. DISCUSSÃO E CONCLUSÃO 

Os shoppings podem ser compreendidos como uma expansão do espaço urbano que 

exercem atração nas pessoas por serem controlados, agradáveis e seguros. Carlos (2001) afirma 

que depois das suas próprias casas, o brasileiro considera o shopping center como o segundo lugar 

mais seguro. Segundo a ABRASCE (Associação Brasileira de Shopping Centers), os shoppings 

apresentam características específicas como administração única e centralizada, projeto 

arquitetônico, localização de fácil acesso, áreas de acesso para entrega de mercadorias e um 

ambiente de conforto e segurança. (ABRASCE, 2011). 

A segurança aparece então com condição necessária para o sucesso de um shopping 

Center. De fato, a segurança privada aparece como uma resposta ao aumento da violência, 
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percepção de violência e aumento de insegurança e mudanças na utilização do espaço urbano 

(ZANETIC, 2010). Nos shoppings da Ancar Ivanhoe, o profissional de segurança, além de zelar 

pela segurança dos usuários, atua como um “Embaixador”, mostrando profissionalismo, simpatia 

e atenção. Cerca de 90% das solicitações atendidas pelos vigilantes envolvem questionamentos 

sobre a localização de lojas, banheiros e assistência com itens achados ou perdidos. O vigilante 

deve estar consciente que seu trabalho inclui atender, ajudar, orientar e servir aos clientes e lojistas 

do shopping, além de fiscalizar todas as normas operacionais. 

Muitos vigilantes, em função dos salários reduzidos, buscam um segundo emprego em 

atividades clandestinas como forma de complementação salarial. Os órgãos reguladores então 

convivem com as duplas jornadas em uma espécie de conivência velada com essas práticas. Essa 

dupla jornada acaba fazendo que o profissional acumule estresse e cansaço, tornando-o mais 

suscetível a erros em situações de pressão. As jornadas duplas ocupam também a parcela de tempo 

destinada ao lazer e ao desenvolvimento profissional (cursos de graduação e profissionalizantes). 

Esses fatores, associados também à dificuldade na regulamentação e controle da vigilância 

privada, contribuem para uma baixa profissionalização da categoria, com baixa escolaridade e 

renda. Em pesquisa do IBGE em 2001, mais de 60% da força privada possuía escolaridade até o 

primeiro grau (atual ensino fundamental).  

Considerando esses fatores, é fundamental que a empresa contratante do serviço de 

segurança privada exerça um papel regulador e fiscalizador da atividade, a fim de evitar impactos 

negativos na sua operação e na sua imagem. A segurança corporativa estratégica procura 

estabelecer proteção à prestação de serviços por meio de ações coordenadas e programas de 

educação e treinamento para segurança (MANDARINI, 2005).  

A Ancar Ivanhoe aplicou três ferramentas associadas que possibilitaram aumentar a 

qualidade da prestação de serviços. A plataforma online de treinamento, associada ao 

acompanhamento psicológico dos profissionais e às auditorias trimestrais de segurança 

patrimonial permitiu alavancar a capacitação dos seguranças da rede e aprimorar a qualidade por 

meio da percepção direta dos clientes dos shoppings. O aumento da nota de segurança patrimonial 

e a queda das reclamações sobre abordagem refletem que o investimento em treinamentos, 

associados às práticas de cuidados com a saúde psicológica e auditorias periódicas é eficaz para 

aprimoramento da experiência dos clientes em nossas operações. 

5. PROJETOS FUTUROS 

Acreditamos no poder transformador do treinamento e capacitação. Baseados na 

experiência obtida com o ComPar, colocamos como objetivos para a área de operações corporativa 

para os próximos 2 anos: 

1 – Expandir o programa de capacitação implantado para os seguranças patrimoniais para 

as áreas de Limpeza e Conservação, Atendimento ao Cliente e Manutenção predial; 

2 – Implantar identificação por QRCode nos crachás dos funcionários dessas áreas para 

viabilizar a verificação dos treinamentos realizados, notas obtidas e status da reciclagem dos 

profissionais diretamente nas vistorias em campo; 

3 – Contratar plataforma de tratamento de dados para desenvolvimento de dashboard por 

App que viabilize acompanhar de forma mais dinâmica os principais indicadores gerenciais de 

treinamento da operação; 

4 – Expansão do programa de segurança das bodycams para acompanhamento online pela 

Central de Comando das diversas câmeras corporais dos vigilantes patrimoniais e; 

5 – Ampliação do programa de acompanhamento psicológico trimestral para as demais 

unidades da rede. 

6. FICHA TÉCNICA 
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ANCAR IVANHOE: A Ancar Ivanhoe é uma das maiores plataformas de shopping center de 

capital privado no Brasil. Com 50 anos de experiência como proprietária e gestora de 

empreendimentos comerciais, a empresa conta com a participação em um portfólio nacional 

diversificado de 25 shoppings espalhados pelas cinco regiões do país. Com mais de 4,1 mil lojas, 

a empresa possui uma equipe de gestão forte e empenhada em oferecer uma experiência de compra 

única e inovadora aos 27 milhões de consumidores que frequentam mensalmente os shoppings do 

grupo. 

DOT DIGITAL GROUP: Empresa atuante no mercado de educação corporativa no Brasil, com 

soluções educacionais para capacitação e treinamento. 

SEGONE: Empresa especializada em soluções estratégicas em segurança e operações 

fundamentada em 3 pilares:  Proteção Assertiva, Gestão de Economia  e Confiabilidade na 

Informação. Ela atua na área de consultoria, software e treinamentos. 

Alex Ferreira Gonçalves: Engenheiro eletricista, mestre e doutor em Administração, atuando no 

mercado de Facilities, Gerenciamento de Propriedades e Manutenção Predial há mais de 25 anos.  

Especialista em Gerenciamento de Crises, Continuidade de Negócios e Gerenciamento de 

Projetos, leciona em cursos de pós graduação no Brasil. Passou por companhias como Souza Cruz, 

ExxonMobil, Dalkia, General Electric e CBRE e atualmente trabalha como head de operações 

corporativo da Ancar Ivanhoe.  

Eduardo Azevedo: Bacharel em Gestão de Segurança com mais de 16 anos de experiência em 

segurança patrimonial corporativa, incluindo experiência no Exército Brasileiro, Instituto Militar 

de Engenharia e shopping centers. Expertise em análise e gestão de riscos e gerenciamento de 

crises. Atualmente atua como coordenador corporativo de segurança da Ancar Ivanhoe. 

Viviane Moraes: Bacharel em Engenharia Civil com pós graduação em Marketing, Análise de 

Sistemas e Planejamento Estratégico com mais de 20 anos em Gerenciamento de Projetos e 

Processos. Possui experiência em implantação de projetos de TI atuando em grandes empresas de 

Telecom, planejamento e controle de produção, gestão de grandes equipes e desenvolvimento de 

programa de liderança Lean na maior empresa de Entretenimento do país. Atualmente atua como 

Coordenadora Corporativa de Qualidade de Mall na Ancar Ivanhoe. 
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