PROGRAMA BRASILEIRO
DE AUTO-REGULAMENTAGAD
DG SETOA DE RELACIONAMENTO
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HELP DESK / BAC { TELEMARKETING)

Comunicacdo com o Consumidor:

Questédes éeticas no Telemarketing e na Publicidade

PROBARE

Programa de Auto-Regulamentacao do Setor de
Relacionamento
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Cenario - Mercado

- Faturamento do setor R$ 6,0 bilhdes
- 300.000 empregos em 2007 nas operadoras de Call Center;
- Servicos Financeiros € o principal contratante de Call Center;

- Cerca de 80% das centrais de atendimento eixo Sao Paulo — Rio
de Janeiro;

- Mais de 300 projetos de lei para o segmento de Call Center (Ativo
e Receptivo)
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Iniciativa das 3 entidades que representam o mercado no pais

ABRAREC / — Associacao
' Bra5|le|ra de
AsSS0CIACAD BRASILEIRA DAS :
ABEMD RELAGOES EMPRESA CLIENTE Telesserwgos
Ansociacio Brasileirn de Marketing Direla
Presidente Presidente Presidente
Efraim Kapulski Roberto Meir Topazio Silveira Neto
Coordenadora do Programa: Alexandra Periscinoto

Gerenciadora:

I4EQ®
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Processo

- Processo de desenvolvimento iniciado em Abril/2005;

- Compilado a partir dos codigos de ética das associacoes,
enriquecido por contribuicoes de outros paises;

- Mais de 500 horas de trabalho (presencial / virtual);
- Validado por aproximadamente 400 empresas do setor, dentre

elas, prestadores de servicos, fornecedores e contratantes de
todos os portes, antes do lancamento para o mercado;

- Engloba aproximadamente 500 empresas do setor.
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Sao signatarias do Codigo
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dicato dos Trabalhadores em Telemarketing
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Programa de Auto-Regqulamentacao

Componentes:

- Codigo de Etica
e Ouvidoria

 Selo de Etica

e Norma de Maturidade de Gestao
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PROGRAMA BRASILEIRO
DE AUTO-REGULAMENTACAD
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Codigo de Etica

Artigo 1° — Apresentacao
Em todo contato o Agente deve apresentar-se, identificar claramente a Empresa/Contratante que
representa, e no caso de contato ativo, informar o seu objetivo.

Artigo 2° — Honestidade e Clareza
As ofertas devem ser claras, honestas e completas.

Artigo 3° — Acessibilidade
Deve ser respeitado o direito do Consumidor de entrar em contato com a Empresa/Contratante apos
a transacao ser efetuada.

Artigo 4° — Criancas e Adolescentes
E vedada a formulacdo de ofertas por telefone/internet e o fechamento de vendas junto a criangas e
adolescentes.

Artigo 5° — Relacionamento com Consumidor
O relacionamento com o Consumidor deve ser respeitoso e nao discriminatorio.
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Codigo de Etica

Artigo 6° — Relacionamento com Equipe de Agentes
A Central de Relacionamento deve garantir condi¢des de trabalho adequadas a equipe de Agentes.

Artigo 7° — Respeito a Privacidade do Consumidor
Os responsaveis pelo servico devem utilizar as informagdes dos Consumidores de maneira adequada
e respeitar o seu desejo em retirar estas informacgdes das bases de dados.

Artigo 8° — Respeito a propriedade e acordos para uso das listas

Nenhuma lista ou informacdo nela contida podera ser usada em violacdo aos direitos legais do
proprietario da lista.

Artigo 9° — Contatos Ativos

Os responsaveis pelo servico devem assegurar que 0s contatos ativos respeitem os Consumidores,
sendo que somente podem ser feitos de segunda a sexta-feira, das 9:00 as 21:00 horas, e aos
sadbados das 10:00 as 16:00 horas; ndo sdo admitidas ligacGes a cobrar para os Consumidores, nem
ligacdes aos domingos e feriados nacionais.

Artigo 10° — Contatos Receptivos

Os responsaveis pelo servico devem assegurar padrées adequados para atendimento receptivo dos
Consumidores.
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Quvidoria

- Ocupa-se exclusivamente de violacoes ao Codigo de
Etica praticadas por centrais de relacionamento
proprias ou terceirizadas;

- O PROBARE trata somente de problemas referentes ao

canal de comunicacao entre o fornecedor do produto/
servico e 0s consumidores.

Setembro 2007 9



PROGRAMA BRASILE] RO
DE AUTO-REGULAMENTACAD
00 SETOA DE RELACIONAMENTO
[CALL CENTER / CONTACT CENTER
HELP DESK / BAC | TELEMARKETING)

Selo de Ftica

Comprovacao da observancia do Cadigo;

- Adesao voluntaria;

- Sistema de auditoria de conformidade com o
Codigo;

- Auditoria por organizacao independente.
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Norma de Maturidade de Gestao

- Adeséo voluntaria;
- Avaliacao do nivel de gestéao nos itens:

Planejamento Estratégico

Processos

Pessoas

Tecnologia

- Resultado: Perfil de Maturidade
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Resultados Macros

- Mais de 41.000 posicOes de atendimento com 102.000
colaboradores Certificados;

- Signatarios de varios segmentos relevantes;
- Visdo unica de segmento;
- Participacao discussao para Norma Internacional;

- Instrumento de negociacdo com 0 governo, projetos de
lei;

- Maior transparéncia no mercado
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Empresas Certificadas

e Atento Brasil S.A.

e Call Tecnologia e Servicos

e CTIS Tecnologia

e Dedic Serv. Atendimento Telef. a Cliente
- lcatu Hartford Seguros

e Meta SolucOes Comerciais

e Montana Solucdes Corporativas

e Politec Tecnologia de Informacao
e Softway Contact Center

e SPCOM Comércio e Promocdes

e Teletech Brasil Servicos

e TMKT Servicos de Marketing

e VVoxline Contact Center

*Nos proximos 60 dias mais 8 empresas serao certificadas
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Tipo de Manifestacoes

Artigo 10
Contatos Receptivos

Artigo 9
Contatos Ativos

Artigo 8
Respeito apropriedade e acordos parauso das
listas

Artigo 7
Respeito & Privacidade do Consumidor

Artigo 6
Relacionamento com Equipe de Agentes

Artigo 5
Relacionamento com Consumidor

Artigo 4
Criancas e Adolescentes

Artigo 3
Acessibilidade

Artigo 2
Clareza

29%

-Artigo 1
Apresentacéo
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Manifestacoes por Segmento

T aeaarns _
Y0
Operadoras

Cartdes de Crédito 12%0

TV por assinatura - 9%0

Lojas Virtuais - 990
Bancos e Instituicdes 704
Financeiras F o
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PROGRAMA BRASILEIRO
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Pesquisa de Satisfacdo —
Recomendacao da Ouvidoria PROBARE

Nao recomendaria a Ouvidoria

21
_ Nao
43% Recomendaria Recomendaris
79 Empresa néo > 58% 42%
) L enviou resposta
Recomendaria a Ouvidoria
Valores em %
49%
100%b
Pesquisas
respondidas
(o)
57% 2996
Empresa enviou N&o foi resolvido 80% 20%
resposta
22%
Somente problema de 90% 10%
canal de comunicacao
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