CODIGO DE ETICA DO PROGRAMA DE AUTO-REGULAMENTAGAO DO SETOR DE
RELACIONAMENTO - PROBARE

Revisao de outubro de 2019

Este Cédigo de Etica é uma iniciativa das trés entidades representantes do mercado de
Relacionamento com Clientes e Consumidores no pais, ABEMD, ABRAREC e ABT, que
identificaram a necessidade das definicGes de parametros de auto-regulamentacdo no
segmento, de forma a consolidar e aprimorar o atendimento aos Consumidores e aos clientes
contratantes. Este Codigo de Etica estd em conformidade com a legislac3o vigente e o Cédigo
de Defesa do Consumidor.

Durante o processo de desenvolvimento deste documento, foram envolvidas aproximadamente
70 empresas, dentre elas, prestadores de servicos, fornecedores e contratantes. Por meio de
um processo transparente e participativo, essas empresas tiveram a oportunidade de revisar as
versdes preliminares e sugerir melhorias, tornando o contetdo do Cédigo de Etica alinhado a
realidade do mercado e as necessidades de todas as partes interessadas.

Neste sentido, visando a melhoria continua e a busca incessante pela exceléncia dos servicos de
atendimento, a Ultima revisdo desta Cédigo de Etica em 2019 objetiva a atualizacdo das suas
regras, em face da nova realidade que permeia o atendimento e relacionamento das empresas
com seus Consumidores, especialmente diante das inovacdes tecnoldgicas da atualidade.

Capitulo | = Introdugao

Artigo 12. As empresas fornecedoras de produtos e servigos ao consumidor e as empresas
contratadas por estas para a realizagdo de ofertas de produtos e servigos e outras atividades de
contato a distdncia com consumidores (empresas terceirizadas), poderdo aderir ao presente
Cédigo de Etica, apds o processo de certificacdo previsto no regulamento do Probare, doravante
denominado Regulamento, emitido e aprovado pelas trés entidades mantenedoras do Probare
(ABEMD, ABRAREC e ABT).

Paragrafo 19. As empresas que passarem pelo processo de certificagdo previsto no
Regulamento, irdo obter o Selo de Etica Probare, com validade de 02 (dois) anos, sendo que a
renovacdo do Selo é condicionada a realizagdo de novo processo de certificacdo, a ser iniciado
antes do final do prazo de vigéncia inicial do referido certificado.

Pardgrafo 22. O método de avaliacdo da conformidade em relacdo aos requisitos do Codigo de
Etica, forma de operacdo do Selo de Etica, definicdo de infracdes e penalidades, assim como
responsabilidades pela revisdo, controle e aplicagdo deste Cédigo de Etica e Ouvidoria do
Probare sdo previstas no Regulamento.

Paragrafo 32. As empresas que aderirem a este Cédigo de Etica se comprometem a colaborar
em quaisquer procedimentos de investigacdo sobre sua conduta em relagdo a este Codigo de



Etica, seja realizado no dmbito do Programa de Auto-regulamentacdo ou por autoridades
publicas, em face de denuncias que sejam apresentadas a Ouvidoria do Programa ou perante
Autoridades Publicas.

Paragrafo 42. As empresas que aderirem a este Cédigo de Etica se comprometem a manter os
registros necessarios para demostrar o cumprimento dessa auto-regulamentacao pelo periodo
de 1 (um) ano, sem prejuizo de outros prazos especificos previstos neste Cédigo de Etica ou em
outras legislacGes sobre a guarda de informacdes e registros.

Pardgrafo 52. O Comité Executivo do Probare serd responsavel pelo gerenciamento,
direcionamento, controle e acompanhamento do Probare e da aplicacdo deste Cédigo de Etica,
sendo composto por 3 (trés) membros, com deliberagdo por unanimidade, sendo 1 (um)
membro indicado por cada uma das trés entidades mantenedoras do Probare (ABEMD,
ABRAREC e ABT), sedo que o Comité Executivo incorpora as fungdes que eram exercidas pelo
Conselho Gestor e pelo Comité Executivo antes da aprovacao desta nova redacdo do Cddigo de
Etica do Probare.

Paragrafo 62. Até que novo Regulamento seja aprovado pelas trés entidades mantenedoras do
Probare para atualizacdo das disposi¢cdes a luz das mudancgas promovidas nesta nova redacado
do Cédigo de Etica, as disposicdes da regulamentacdo em vigor que n3o conflitarem com este
Codigo de Etica permanecerdo em vigor, sendo revogadas as disposicdes contrarias as
disposicdes deste Codigo de Etica.

Paragrafo 72. Para promover regulamentacao especifica para servicos e atividade especificos
de contato a distancia com consumidores, poderao ser elaborados anexos a este Cédigo de Etica.

Capitulo Il - Responsabilidades

Artigo 22. A responsabilidade pela observancia das normas de conduta previstas neste Cédigo
de Etica cabe & Empresa Contratante e a sua Central de Relacionamento, que pode ser prépria
ou terceirizada, doravante chamadas de “responsdveis pelo servico”. As responsabilidades
especificas da Empresa Contratante ou da Central de Relacionamento terceirizada estdo
descritas neste Cédigo.

Paragrafo Unico. Este Codigo de Etica é aplicavel as Centrais de Relacionamento, também
chamadas de Call Center, Contact Center, Help Desk, SAC (Servicos de Atendimento ao
Consumidor) e/ou Telemarketing, préprias ou terceirizadas, que executam atividades de
atendimento ativo e/ou receptivo, para Consumidores (pessoas fisicas e juridicas), por meio de
telefone, e-mail, Chat, SMS, mensagens de aplicativo, dentre outros, os seguintes servicos:

a) Atendimento e relacionamento com o Consumidor (pessoas fisicas e juridicas) - marketing de
relacionamento;

b) Consultas de pré-vendas e pds-vendas;
c) Suporte técnico;
d) Pesquisa;

e) Recuperacdo de Consumidores;



f) Servico de Atendimento ao Consumidor (sugestbes, reclamacgbes, acionamento e
agendamento de servicos, pedidos, informacdes.);

g) Processamento de TransagOes (pagamentos, transferéncias, desbloqueio de cheques,
abertura e ativacdo de contas.);

h) Avaliagdo da percepgdo do Consumidor sobre produtos e servigos;
i) Ouvidoria.

Artigo 32. As centrais de relacionamento de empresas terceirizadas deverdo observar as regras
elencadas neste normativo, bem como prestar as informacgées necessarias as fornecedoras de
produtos e servicos aderentes ao Cédigo para que haja regular cumprimento das determinacdes
deste Cédigo de Etica.

Artigo 42. As empresas contratantes das Centrais de Relacionamento Terceirizadas deverdo
prover as diretrizes, dados e meios necessarios para que as empresas terceirizadas tenham
condicBes técnica e normativas para cumprir com o determinado neste Cédigo de Etica, uma
vez que as empresas contratantes das centrais de relacionamento precisam anuir com os termos
deste Codigo de Etica e adequar seus contratos e praticas, para viabilizar a implantacdo plena
do previsto neste Codigo de Etica e o cumprimento do mesmo pelas Centrais de Relacionamento
Terceirizadas.

Paragrafo unico — O previsto no caput deste artigo se aplica especialmente no caso de oferta de
produtos e servigos e quando esta é realizada (ii) tanto pela empresa fornecedoras de produtos
e servicos e pela empresa terceirizada e/ou (ii) por mais de uma empresa terceirizada.

Capitulo Ill - Regras gerais

Artigo 52. O relacionamento com o Consumidor deve ser transparente, respeitoso e ndo
discriminatorio.

Pardgrafo 12. No relacionamento junto aos consumidores, é vedada qualquer forma de violagao
aos direitos humanos, seja sob a forma de preconceito, discriminacdo ou assédio, em virtude da
raga, cor, origem, religido, convic¢do religiosa ou politica, nacionalidade, sexo, orientagdo
sexual, idade, condigdo fisica ou mental ou qualquer outra diferenca.

Pardgrafo 29. Taticas de coergao ou constrangimento sdo intoleraveis.

Pardgrafo 32. Em contatos realizados através de gravagOes automaticas ou utilizacdo de robos
ou tecnologias similares, é necessario que as informagdes como nome da Empresa Contratante
responsavel pela chamada, objetivo da ligacdo e nimero de telefone para contato no caso de
dividas ou informagdes adicionais sejam dadas de forma clara e expressa.

Artigo 62. A Central de Relacionamento deve garantir condi¢cGes de trabalho adequadas a equipe
de Agentes, em estrita obediéncia a legislagdo de saude e segurancga do trabalho em vigor, sendo
intoleravel o emprego de mao de obra for¢ada ou infantil.

Paragrafo 12. E vedada, no relacionamento das centrais de atendimento junto a seus Agentes,
qualquer forma de violagdo aos direitos humanos, seja sob a forma de preconceito,
discriminacdo ou assédio, em virtude da raca, cor, origem, religido, conviccdo religiosa ou



politica, nacionalidade, sexo, orientacdo sexual, idade, condicdo fisica ou mental ou qualquer
outra diferenca

Pardgrafo 22. A Central de Relacionamento deve possuir praticas de monitoracdo, previamente
divulgadas para a equipe de Agentes.

Paragrafo 39. Os Agentes devem ser treinados e capacitados antes de iniciar os contatos (ativos
ou receptivos) com Consumidores, em relacdo aos aspectos comportamentais, técnicos, legais
e a este Cddigo de Etica.

Artigo 72. As Centrais de Relacionamento devem utilizar as informagdes dos Consumidores de
maneira responsavel, adequada, com respeito a sua intimidade, vida privada, honra e imagem,
de modo a assegurar o sigilo, a seguranca e a exatidao das informagdes pessoais as quais tenham
acesso, utilizando-as somente para a finalidade para a qual foram fornecidas ou coletadas.

Artigo 82. A gravacgao de conversa telefénica, com a finalidade de resguardar a fidelidade das
transagoes realizadas, somente podera ser procedida com a ciéncia do interlocutor, a exce¢do
das gravacdes para fins exclusivos de monitoracao.

Artigo 99. Os atendimentos receptivos dos Consumidores devem prover padroes adequados de
gualidade, cortesia, respeito e agilidade durante o servico

Paragrafo 12. Fora dos horarios pré-definidos pela Empresa/Contratante, devem ser usadas
mensagens informativas sobre hordrios e dias de atendimento.

Paragrafo 29. A divulgacdo de canais de atendimento receptivo (telefone, e-mail, chats., servicos
de voz ou mensagens de aplicativos), devem ser precedidas da instalagdo de infraestrutura fisica
e tecnoldégica adequadas, bem como de um correto dimensionamento sobre a demanda
prevista, garantindo padrdes minimos de atendimento.

Capitulo IV — Contatos ativos para a oferta de produtos e servigos

Artigo 10. Em todo contato humano, independentemente do canal utilizado, o Agente deve
apresentar-se e identificar claramente a empresa que oferta de produtos que representa.

Pardgrafo 12. Nao devem ser realizadas ofertas ou solicitagdes sob pretexto de pesquisa, sorteio
ou servico similar, quando o verdadeiro objetivo for a venda.

Pardgrafo 22. Sempre que o Consumidor manifestar a sua contrariedade quanto ao
prosseguimento do contato naquele momento, a sua vontade deverad ser respeitada

Artigo 11. As ofertas devem ser claras, honestas e completas.

Pardgrafo 12. Nao devem ser oferecidos produtos e servigos que atentem contra a legislacdo
vigente a época de sua oferta.

Pardgrafo 22. Ndao devem ser oferecidos produtos e servigos quando estes ndo estejam
disponiveis ou quando nao houver previsdo de entrega ou fornecimento, salvo concordancia
explicita do Consumidor por aguardar.

Paragrafo 32. Na comercializacdo (venda) de produtos e/ou servicos, antes do encerramento da
venda, devem ser plenamente ratificados: a especificacdo clara do produto ou servigo, o prazo



previsto para entrega, o preco total do produto/servico, as condi¢bes ou planos de pagamento
e confirmacdo expressa do consentimento do Consumidor.

Pardgrafo 42. Sdo vedadas publicidades ou alegac¢des inveridicas, enganosas ou fraudulentas,
capazes de induzir em erro o consumidor a respeito das caracteristicas, preco ou quaisquer
outros dados sobre os produtos e servigos ofertados.

Pardgrafo 52. InformagGes sobre organizacdes concorrentes devem ser passiveis de
comprovagao.

Pardgrafo 62. Qualquer produto ou servigo oferecido ao Consumidor, sem custos ou obrigacdes,
pode ser apresentado como "gratis". Quando a oferta exigir que o Consumidor compre outro
produto ou servico, todos os termos e condi¢cdes devem ser apresentados junto a palavra
"gratis" ou ao termo semelhante.

Pardgrafo 79. Em caso de sorteios, loterias ou outras formas de campanhas de premiacao, os
responsaveis pelo servico devem conduzir os processos de acordo com a legislacdo vigente.

Pardgrafo 82. As condi¢Ges de participacdo em processos de premiacdo e a existéncia de
eventuais taxas devem ser previamente informadas.

Pardgrafo 92. Nas acles feitas pela Internet, SMS, chats, servicos de voz ou mensagens de
aplicativos, como forma de oferta de produtos e servicos, todo texto, imagem ou fala deve
possibilitar uma comunicacdo clara, de forma que possibilite o perfeito entendimento pelo
destinatario, no que tange a especificacdo clara do produto ou servico, o prazo previsto para
entrega, o preco total do produto/servico, as condi¢cdes ou planos de pagamento, a existéncia
de quaisquer despesas extras (fretes, impostos, seguro, manipulacdo de produto), o tempo de
garantia do produto/servico, o prazo de desisténcia do contrato, endereco ou telefone para que
o Consumidor possa entrar em contato com a Empresa/Contratante ou Central de
Relacionamento e confirmagdo expressa do consentimento do Consumidor

Pardgrafo 10. Nas ac¢des de arrecadagdo de fundos e doagles para instituicdes sem fins
lucrativos, os responsaveis pelo servico deverdo certificar-se da autenticidade e idoneidade da
instituigdo beneficiada.

Artigo 12. Deve ser respeitado o direito do Consumidor de entrar em contato com a
Empresa/Contratante apds a transacdo ser efetuada.

Pardgrafo 12. Em qualquer transacao, o Agente devera fornecer ao consumidor as informacdes
sobre canal de comunicagao com a Empresa fornecedora de produtos ou servigos.

Pardgrafo 22. Os canais de comunicagdo, disponibilizados pela Empresa fornecedora de
produtos ou servigos, devem possuir os servicos para obtengdao de informacgdes adicionais,
reclamacgOes, realizacdo de providéncias sobre a devolugdo e cancelamento de produtos e
servigos ofertados, nos termos da legislagao regente.

Artigo 13. Quando for proprietdria da lista de contatos ativos, a Central de Relacionamento deve
remover o nome de consumidores que pedirem a retirada de seus dados da lista de contatos
ativos para oferta de produtos e/ou servicos. Na hipdtese de tratar-se de empresas
terceirizadas, a Central de Relacionamentos deve encaminhar a solicitacdo do consumidor a
Empresa Contratante, que devera, por sua vez, assegurar esta remogao inclusive junto a outras
eventuais centrais terceirizadas.



Pardgrafo 12. Nos contatos e nas a¢des para a oferta de produtos e servicos realizados por meio
de outros canais, tais como Internet, SMS, chats, servicos de voz ou mensagens de aplicativos,
para oferta de produtos e servigos, também devera ser dada a opg¢ao do destinatario de retirar
o seu nome da base de dados ou cadastro existente, devendo a fornecedora de produtos e
servigos observar a mesma regra prevista no caput deste artigo.

Pardgrafo 22. A empresa fornecedora de produtos e servicos também deverd disponibilizar e
publicitar canal oficial através do qual o consumidor podera solicitar a exclusdo de seus dados
da lista para recebimento de oferta de produtos e servigos.

Artigo 14. Nenhuma lista, base de dados, cadastros ou mailings, utilizadas pelas Centrais de
Relacionamento poderao ser tratadas e utilizadas, sem o consentimento dos titulares dos dados
ou em violacdo aos seus direitos legais ou contratuais.

Paragrafo 12. A fornecedora de produtos e servicos deve garantir a idoneidade da lista (origem
comprovada e métodos de formagdo), assim como o consentimento expresso dos titulares dos
dados para a sua utilizacdo determinada, antes de utiliza-la ou repassa-las para suas centrais de
atendimento terceirizadas

Pardgrafo 22. As Centrais de Relacionamento terceirizadas ndo poderdo utilizar Informacgdes
advindas de um Contratante para atendimento de outro Contratante, a ndo ser que haja acordo
formal entre estes, além de autorizacdo expressa dos titulares dos dados envolvidos.

Pardgrafo 32. As Centrais de Relacionamento Terceirizadas deverdo obter declaracdo do seu
contratante ou de terceiros de que podem fazer uso dados pessoais de consumidores ou
potenciais consumidores informados pelo contratante ou por terceiros, para os fins da execugao
de sua atividade, nos termos da legislacdo.

Pardgrafo 42. As Centrais de Relacionamento Terceirizadas deverdo manter evidéncias de que
tem (i) o consentimento do consumidor ou de potenciais consumidores ou (ii) outro fundamento
legal para a utilizagao de dados pessoais de consumidores ou potenciais consumidores, obtidos
diretamente destes.

Artigo 15. Os responsaveis pela oferta de produtos e/ou servicos devem assegurar que 0s
contatos ativos respeitem os Consumidores, sendo que somente podem ser feitos contatos
telefonicos de segunda a sexta-feira, das 9:00 as 21:00 horas, e aos sdbados das 10:00 as 16:00
horas, ndo se admitindo ligagbes aos domingos e feriados nacionais ou a cobrar para o
Consumidor, salvo com seu consentimento expresso.

Paragrafo 19. Os responsaveis pela oferta de produtos e/ou servigos que utilizam SMS, chats,
servigos de voz ou mensagens de aplicativos nas suas operagdes devem estar preparados técnica
e operacionalmente para o atendimento da demanda que este meio exige.

Paragrafo 2°. E vedada a pratica de chamadas aleatdrias ou para nimeros sequenciais. Os
contatos ativos para ofertas devem ser dirigidos para os segmentos com interesse em potencial
pelos produtos ou servigos ofertados.

Pardgrafo 32. Diante da recusa do consumidor, a oferta de determinado produto ou servigo, fica
vedado a empresa ofertante de produtos e servicos, seja diretamente ou por meio de empresa
terceirizada, a realizagdo de novo contato para a oferta do mesmo produto ou servigo dentro de
um mesmo més do ano-calendario.



Paragrafo 42. E vedada a realizacdo, no mesmo dia, de mais 3 (trés) chamadas telefénicas, que
tenham sido completadas e ndao atendidas em um mesmo terminal telefénico, para a oferta de
produtos e servicos ao consumidor, salvo em casos nos quais o préprio consumidor solicita o
retorno da chamada em outro hordrio ou dia.

Capitulo V — Recebimento e Tratamento de Reclamagées sobre Ligagoes Indesejadas

Artigo 16. As reclamacgdes dos consumidores sobre ligacdes indesejadas devem ser tratadas de
forma prioritaria, devendo as empresas contratantes manter registros dessas reclamacgdes se
estas forem apresentadas em 90 (noventa) dias do fato causador da reclamacgdo, devendo a
empresa manter a indicacdo de quais medidas foram tomadas para promover a plena aplicacdo
deste Codigo de Etica e para a auditoria por amostragem no dmbito da renovacdo do Selo de
Etica.

Artigo 17. Violac®es aos termos deste Codigo de Etica poderdo ser noticiados pelo consumidor
a Ouvidoria do Probare no prazo de 90 (noventa) dias do fato causador das
reclamacoes/violagGes.

Artigo 18. As empresas deverao informar e manter atualizados os telefones que utilizam para
realizar ofertas ao consumidor, como forma de facilitar a identificacdo de qual empresa realizou
a ligacdo que viola os termos deste Codigo de Etica.

Artigo 19. As reclamagdes dos consumidores sobre ligagdes indesejadas que chegarem ao
conhecimento da Ouvidoria do Probare nos termos do artigo 17, serdo consolidadas e serdo
utilizadas no dmbito do processo de renovagdo do Selo de Etica, podendo ainda motivar a
instauracdo de processo administrativo para a perda do Selo de Etica antes do final de seu prazo
de validade de 02 (dois) anos, sempre respeitado o direito prévio de defesa e de contraditério,
nos termos do Regulamento.

Pardgrafo Unico: As reclamagdes dos consumidores sobre ligagdes indesejadas que chegarem
nos termos do artigo 17 ao conhecimento da Ouvidoria do Probare e ndo se referirem a
empresas aderentes ao Probare, serdo armazenadas por 02 (dois) anos e estardo ao dispor das
autoridades superiores federais e que sejam responsdveis pelo planejamento, elaboragao,
coordenacdo e execucdo da Politica Nacional das Rela¢gdes de Consumo.

Capitulo VI — Aderéncia a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD)

Artigo 20. As empresas aderentes ao Probare devem observar e cumprir as determinagdes da
Lei n2 13.709/2018, a partir do inicio da vigéncia de suas disposi¢es, nos termos ali previstos,
sem prejuizo da aplicacdo de regras previstas neste Codigo de Etica que tenham contetdo
equivalente ao da Lei n® 13.709/2018 para a empresa aderente a este Codigo de Etica, desde
sua adesdo.



Capitulo VII - Glossario

Agente: Colaborador da Central de Relacionamento que interage com os Consumidores,
também conhecido como Operador ou Representante.

Ativo: Contato originado pela Central de Relacionamento.

Central de Relacionamento: Parte da empresa (no caso de Central de Relacionamento Prépria)
ou organizacao especializada (no caso de Central de Relacionamento terceirizada) que realiza os
servicos de Call Center, Contact Center, Help Desk, SAC (servico de atendimento ao Consumidor)
e/ou Telemarketing, por contato telefénico ou outros meios como e-mail, chats., servigos de voz
ou mensagens de aplicativos. Suas atividades abrangem, dentre outros servicos, vendas,
consultas, pesquisas, sorteios, campanhas de arrecadacdo, transacoes financeiras, retencao,
suporte técnico, agendamento, servico de atendimento ao Consumidor, marketing de
relacionamento, ouvidoria, avaliacdo da percepc¢dao do Consumidor sobre produtos e servicos,
para Consumidores (ver definicdo de Consumidor).

Consumidor/Cliente: Pessoa fisica ou juridica que utiliza os servicos da Central de
Relacionamento. Em caso de Centrais de Relacionamento terceirizadas, normalmente, o
Consumidor é o cliente da Empresa Contratante.

Empresa Contratante: Empresa que contrata e utiliza os servicos da Central de Relacionamento,
mediante um contrato formal

Listas: Conjunto de informagdes individuais sobre Consumidores (pessoas fisicas e juridicas), que
direcionam os servicos da Central de Relacionamento.

Monitoracdo: Atividade de escuta telefénica realizada pela Central de Relacionamento com o
objetivo de controlar a qualidade do servigo prestado, a consisténcia do atendimento e gerar
acoes de melhorias internas. Normalmente seus registros somente sdo usados para fins
internos, sem o objetivo de comprovar transagdes junto aos Consumidores.

Oferta: Proposta comercial.

Ouvidoria (como servico): Atividade da Central de Relacionamento que tem como objetivo levar
a “voz do Consumidor” para dentro da organizacdo. Ouvidoria do Programa de Auto-
Regulamentagdo: organizagdo responsavel por coletar informagdes sobre potenciais
transgressdes ao Cédigo de Etica, apurar fatos, fazer investigacdes e recomendar san¢des aos
responsaveis pelo servigco. Sua composicdo, forma de atuagdo e procedimentos estdo descritos
em Regulamento.

Posto de Trabalho: Entidade organizacional minima que responde pela execugao das atividades
relacionadas a um contrato ou servigo.

Responsaveis pelo servico: A Empresa Contratante.




