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Controle de Alteracoes

Data N° Revisao Detalhamento
14/12/2005 01 Emissdo do documento.
02/06/2006 02 » Geral - alteracdo do logotipo da ABT e eliminada a denominagdo “COM
CLIENTES E CONSUMIDORES” do titulo deste documento;
= Pag.7 - acrescentado item 2.3.6 relativo as diretrizes para dimensionamento de
auditoria;
= P4g.13 - no item 3.2.4 foi alterado o texto em funcao do contetddo do Relatdrio
periodico;
= P4g.16 - acrescentado item 4.3.6 relativo as diretrizes para dimensionamento
de auditoria.
29/06/2007 03 = Atualizagdo da presidéncia da Associacdo Brasileira de Telesservicos
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Condicoes Gerais

Este Regulamento tem por objetivo estabelecer normas e condigbes do Programa de Auto-Regulamentacdo do
Setor de Relacionamento (chamado a partir deste ponto de PROBARE).
O PROBARE é formado por quatro componentes: Codigo de Etica, Selo de Etica, Norma de Maturidade de
Gestao e Ouvidoria.
Todos os dados gerados a partir do PROBARE sao propriedade da ABEMD, ABRAREC e ABT, ndo podendo ser
utilizados sem o acordo formal pela totalidade dessas associagoes.
O Selo de Etica e a Norma de Maturidade de Gest&o s3o de propriedade da ABEMD, ABRAREC e ABT, devendo
ser usado estritamente dentro do escopo descrito neste regulamento.
A empresa que adere ao PROBARE ou é associada a uma das signatérias do Cddigo de Etica, se compromete
a seguir ao Cddigo de Etica.
O PROBARE é gerenciado pelo Conselho Gestor e pelo Comité Executivo.
O Conselho Gestor é responsavel pelo direcionamento do PROBARE.

O Conselho Gestor é composto por 01 representante de cada um dos signatarios do Cédigo de Etica do
PROBARE, 01 representante da Gerenciadora. Outras entidades poderao ser convidadas pelo Comité Executivo
para participarem do Conselho Gestor.
O Conselho Gestor realizara duas reunides ordinarias anualmente, podendo ser convocado
extraordinariamente pelo Comité Executivo ou por pelo menos duas das trés associacdes ABEMD, ABRAREC e
ABT.
O Comité Executivo é responsavel pelo controle e acompanhamento do PROBARE, devendo relatar seu
andamento nas reunides ordinarias do Conselho Gestor.
O Comité Executivo é composto de 01 representante de cada uma das associacdes ABEMD, ABRAREC e ABT,
do Coordenador do PROBARE e de 01 representante da Gerenciadora (sem direito a voto).
O Coordenador do PROBARE sera eleito anualmente pelo Comité Executivo.
O Comité Executivo se reunird uma vez por més ou extraordinariamente por convocagdo da Gerenciadora.
O Comité Executivo sera responsavel pelo credenciamento dos Organismos de Auditoria, tanto para o Selo de
Etica quanto para as auditorias relacionadas com a Norma de Maturidade, tendo como base Critérios de
Homologagdo de Organismos de Auditoria (documento especifico).

O Selo de Etica e o Perfil de Maturidade da Gestao, outorgados pelo Comité Executivo, ndo fornecem

garantia de que o servigo sera isento de falhas ou de problemas no futuro, nem a ABEMD, ABRAREC e ABT
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assumem qualquer responsabilidade sobre eventuais exigéncias legais aplicadas a clientes da organizagao

detentora do Selo de Etica ou do Perfil de Maturidade de Gesto.
Este regulamento e demais documentos de referéncia do PROBARE poderdo ser revisados e alterados a
qualquer momento, por iniciativa do Comité Executivo. Eventuais alteracbes terdo prazos de implantagao
definidos caso a caso.
Qualquer proposta de alteragdo significativa deste Regulamento sera apresentada em sessao do Comité
Executivo. A Gerenciadora podera alterar questdes formais ou de melhor esclarecimento do Regulamento
para aprovacao “ad referendum” do proprio Comité Executivo.
O presente Regulamento é o instrumento principal da autorizacdo para o uso do Selo de Etica e Perfil de
Maturidade de Gestdo e é dele parte integrante e indivisivel, devendo ser firmado pelos participantes,
constituindo-se em documento de adesao, como comprovagao de sua anuéncia a todos os seus dispositivos.
Nada impede, porém que sejam lavrados aditivos para casos especificos, que poderdo conter condigdes
especiais que venham a ser definidas pelo Comité Executivo.
A ABEMD, ABRAREC e ABT nao poderao ser responsabilizadas pelos associados pela atuacao conforme os
termos deste regulamento, por motivos de relacdo indireta ao regulamento, como por exemplo, mas nao se
limitando, a qualquer tipo de representacdao, expectativa da empresa com terceiros em relacao ao Selo de
Etica ou Perfil de Maturidade ou sua suspensdo ou retirada de certificado, perdas de negdcio pelo associado
em decorréncia dessa condicdo, incluindo perdas, danos e lucros cessantes, indenizacdes que o cliente
venha a pagar a terceiros, geradas por fato do produto ou empresa certificada, enfim, sdo inimputaveis a
ABEMD, ABRAREC e ABT quaisquer responsabilidades que ndao decorram de sua comprovada culpa, assim
definida nos termos da lei relativamente as obrigacdes contratuais.
A empresa assegura aos executores do PROBARE, seja diretamente, seja por intermédio de auditores ou
empresas credenciadas pelo PROBARE, o acesso as suas instalacdes, documentos, contratos e registros
pertinentes para as verificagdes que se fizerem necessarias ao fiel cumprimento deste Regulamento.
A empresa deve assinar documento que reproduzird as presentes normas assumindo os direitos e
obrigacOes inerentes ao PROBARE e pagar as contribuicdes que forem fixadas.
O Comité Executivo e a empresa estabelecem, desde logo, que o ndo cumprimento de ordem de cessacao
do uso do Selo de Etica e Perfil de Maturidade de Gest3o poderd dar origem & acdo judicial, inclusive de
perdas e danos contra o infrator.

Os casos omissos deste Regulamento serdo resolvidos no ambito do Comité Executivo do PROBARE.
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2.2.
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2.2.3.
2.2.4.

2.2.5.

2.2.6.

Selo de Etica

Regulamento especifico

A autorizagdo para o uso do Selo de Etica provém da ades3o espontinea das empresas que adotarem as
regras estabelecidas neste regulamento e submeterem-se a uma auditoria de verificacao.

O Selo de Etica atesta que a organizacdo certificada estd de acordo com as diretrizes do Cédigo de Etica do
PROBARE.

O Comité Executivo mantera lista atualizada das organizacdes que detém o Selo de Etica e mantera sigilo e

confidencialidade, independente do resultado, para as empresas em processo de obtengdo do Selo de Etica.
Condicoes de Admissdao

O Selo de FEtica poderd ser pleiteado por qualquer Central de Relacionamento em operacdo,
independentemente se presta servico a varios contratantes ou se esta incorporada a uma empresa (Central
de Relacionamento prdpria).

O Selo de Etica poderd ser pleiteado por instalacdo (site), ndo necessariamente para toda a empresa.

O Selo de Etica é concedido para todas as atividades de um determinado site.

A empresa declara estar ciente e aceitar todo o contetido do regulamento e do Cédigo de Etica, incluindo o
método técnico do processo, auditoria nas instalagbes da empresa e demais procedimentos adotados pelo
PROBARE.

A empresa que tenha utilizado o Selo de Etica sem autorizacdo ou com falsidade s6 podera apresentar novo
pedido de adesdo apds 12 meses do término do processo administrativo ou de eventual cumprimento de
penalidade.

O uso do Selo de Etica que sera concedido para as empresas participantes do PROBARE é opcional, ficando
a empresa, entretanto, obrigada a informar em quais sites ou operacdes os reconhecimentos se aplicam

caso venha a utiliza-lo.
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2.3.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

2.3.6.

Abertura de Processo

Quando da apresentacao do pedido de adesdo, o interessado fornecera as seguintes informagoes:
a) Nome e razdo social e CNP] da empresa, endereco da Matriz e sites para os quais a empresa pleiteia a
concessdo do Selo de Etica;
b) Lista de contratos ou operacdes que atualmente mantém, listando também os sites onde estas
atividades sdo conduzidas e o nimero de funcionarios em cada operagdo ou contrato;
c) Relacdo das Certificagbes que a empresa ja possui, discriminando os sites onde estas s3o aplicadas e as
linhas de servigo.
A Gerenciadora enviara a empresa um termo de adesao para detalhamento das informagoes de adesdo. De
posse do termo preenchido e caso esteja completo, enviara as informagdes para os Organismos de auditoria
credenciados, que farao propostas diretamente as empresas. A empresa podera contatar diretamente o
Organismo de auditoria caso desejar.
Quando o pedido for de empresa cuja conduta ja tenha sido alvo de decisdo do Comité Executivo, seu
pedido de adesdo sera avaliado por este Conselho.
O Organismo de Auditoria escolhido fornecera estimativa de custos dos servicos e recolhera o aceite formal
de cada uma das empresas. A Gerenciadora ndo participara do processo de escolha do Organismo de
auditoria.
O Organismo de auditoria deve abrir formalmente o processo de auditoria para concessdo do Selo de Etica
(apds o aceite da proposta) e agendar a auditoria nas instalagbes da empresa.
O Organismo de auditoria devera utilizar as seguintes diretrizes para dimensionamento da auditoria:
a) Tamanho da amostra
.0 ndimero minimo de sites a serem visitados é:
Auditoria Inicial: o tamanho da amostra deve ser a Matriz (escritorio central) mais a raiz

quadrada do nimero de sites distantes (arredondando para o nimero inteiro superior)

Amostra = Matriz + \/;

onde X = numero de sites distantes

Exemplo: empresa interessada pelo Selo de Etica para 7 sites.

Calculo do tamanho da amostra = 1 + \/7;

teremos: Amostra = 4 sites (incluindo a Matriz)

Versao 3 - 29/06/2007
PROBARE — Documento Oficial Pagina 7 de 20




ABRAREC / e A b
FnuB‘HE w ' :j I Brasdeira de

P ;
o i v g e Tedessarvigos

PAOGALML ERERILEIG
TG & TR0 LR L WTAG b
G 1T CH PSR 1T
kil CRATES | TON LT CENTIA
L EHEC | AL LA e TP

REGULAMENTO

Auditoria Periddica de Manutencdo: o tamanho da amostra deve ser a Matriz (escritorio
central) mais a raiz quadrada do nimero de sites distantes (arredondando para o nimero

inteiro superior) com 0,6 como um coeficiente.

Amostra = Matriz + 0,6\/;

onde x = numero de sites distantes
Nota 1. este dimensionamento somente devera ser aplicado se o Organismo de Auditoria
for o mesmo que realizou a Auditoria Inicial. No caso de uma mudanca de Organismo de
Auditoria, devera ser dimensionado como uma Auditoria Inicial.
Nota 2. no caso da solicitacdo de acréscimo de um ou mais de um novo site ja
reconhecidos com o Selo de Etica, devera ser considerado como um conjunto independente
para determinacdo do tamanho da amostra. Apds a inclusdo do novo(s) site(s) na
recomendacao, o(s) novo(s) site(s) devera(do) ser acumulado(s) aos outros ja existentes

para determinar o tamanho da amostra para a Auditoria Periddica de Manutengao.

b) Tempo de Auditor necessario para avaliacdo
e O numero de homens.dia para a Matriz deve ser: 1 auditor x 1 dia auditoria.

e O numero de homens.dia para cada site deve ser: 1 auditor x 1 dia auditoria por site.
Nota. No caso de uma Matriz e um site com menos de 50 PA’s e/ou até 150 empregados
(funcionarios, contratados ou temporarios), podem ser aplicadas reducdes que levem em
consideracdo a quantidade de operacdes e PA’s, assim como a complexidade. O tempo de auditor

podera ser de 1 auditor x 1/2 dia auditoria.

2.4. Processo Técnico — Auditoria Inicial “in-loco”

2.4.1. A Auditoria Inicial “in-loco” terd como objetivo constatar a conformidade da empresa em relagdo aos
requisitos contidos no Cédigo de Etica.

2.4.2. A equipe auditora do Organismo de auditoria, em data previamente agendada, visitara as instalagdes da
empresa para constatar a conformidade das praticas da empresa em relacdo aos requisitos do Cddigo de
Etica. A auditoria sera feita com base nas normas internacionais de auditoria (NBR ISO 19011), utilizando
um ou mais dos seguintes métodos: observacdo dos processos, contratos, operagOes, andlise de
documentagao, verificagdo de registros em papel e eletronicos, gravagdes, entrevistas com pessoal de

supervisao, operacao e direcao, entre outros.
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2.4.3. Cabera a Empresa disponibilizar para a equipe auditora acesso as instalagdes, documentagdao e/ou outras
evidéncias que demonstrem a conformidade em relacdo aos requisitos do Cédigo de Etica.

2.4.4. Caso a Auditoria se torne invidvel, o fato sera levado pelo Organismo de auditoria ao conhecimento da
Gerenciadora e do Comité Executivo, para as medidas e penalidades cabiveis conforme estabelecido neste
regulamento.

2.4.5. Caso os resultados ndo sejam conformes ao Cédigo de Etica, o Organismo de auditoria enviard & empresa a
lista das ndo-conformidades. A empresa podera solicitar nova auditoria ou auditoria para fechamento das
ndo-conformidades (decisao a critério do Organismo de auditoria) em data definida de comum acordo entre
empresa e Organismo de auditoria, apds correcdo das nao-conformidades.

2.4.6. Somente em caso dos resultados serem conformes em relacdo aos requisitos do Coédigo de Etica, o
Organismo de auditoria devera emitir Atestado de Conformidade e envia-lo a Gerenciadora.

2.4.7. Cabera a Gerenciadora preparar a reunido do Comité Executivo para analise dos processos de concessao do
Selo de Etica.

2.5. Processo Técnico — Emissdo do Selo de Etica

2.5.1. O Comité Executivo reunir-se-a periodicamente para a analise dos relatdrios e deliberacdo pela concessdo e
emissdo do Selo de Etica.

2.5.2. A Gerenciadora devera codificar os processos de forma a ndo identificar as empresas em processo de
concessdo do Selo de Etica.

2.5.3. O Comité Executivo fard a andlise “cega” dos processos e decidird pela concess3o ou ndo do Selo de Etica.
N3o poderdo fazer parte das votacdes no Comité Executivo pessoas com independéncia comprometida,
como por exemplo, funcionarios das empresas em anadlise na reunido. Caso isso aconteca, caberd a
Gerenciadora desconsiderar o voto em questao, dado que o processo é sigiloso.

2.5.4. Caso uma Empresa nao concorde com o parecer da equipe auditora (referente a auditoria nas instalagdes da
empresa), podera enviar documentagao expondo os motivos da discordancia no prazo de 10 dias contados a
partir da entrega do relatério de auditoria ao Organismo de auditoria. Esta informacgdo sera tratada pela
Gerenciadora, que encaminhara as informacoes para analise do Comité Executivo (ainda de forma cega).

2.5.5. Somente serdo divulgadas as empresas que tiverem a concessado do Selo de ética aprovada. Sera mantido o

sigilo quanto as empresas que nao obtiveram sucesso. Estas empresas poderdo solicitar nova auditoria

assim que sanarem as nao conformidades, caso desejarem ainda obter o Selo de Etica.
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2.6. Processo Técnico — Auditorias Periddicas de Manutencdo

2.6.1. Pelo menos uma vez ao ano o Organismo de auditoria devera realizar auditoria nas instalacdes da empresa
para verificar se os requisitos do Cédigo de Etica estdo sendo mantidos.

2.6.2. O Comité Executivo também podera, a seu critério, em funcdo de informacdes da Ouvidoria, solicitar
auditorias extraordindrias, sem aviso prévio, s empresas suspeitas de transgressdo ao Cdigo de Etica. Esta
auditoria sera solicitada diretamente ao Organismo de auditoria que ja atende a empresa.

2.6.3. Caso a equipe auditora do Organismo de auditoria encontre evidéncias de ndo-conformidade em relagdo
aos requisitos do Cédigo de Etica, tanto na auditoria periddica, quanto na auditoria extraordinaria, tal fato
sera levado ao conhecimento do Comité Executivo para decisdo.

2.6.4. Caberd a Empresa disponibilizar para a equipe auditora documentagdao e/ou outras evidéncias que
demonstrem a manutengao da conformidade em relacao aos requisitos do Cddigo de Etica.

2.6.5. Caso a Auditoria periddica de manutengdo ou extraordinaria se torne inviavel, o fato sera levado ao
conhecimento da Gerenciadora e Comité Executivo, para as medidas e penalidades cabiveis.

2.7. Uso do Selo de Etica

2.7.1. O uso do Selo de Etica serd autorizado sob as condices deste Regulamento.

2.7.2. O Selo de Etica é marca registrada do PROBARE.

2.7.3. O Selo de Etica pode ser utilizado pela empresa que receba recomendacdo do Comité Executivo.

2.7.4. A divulgacdo do Selo de Etica feita pela empresa deve indicar os sites recomendados, ndo podendo ser
genérica, a Ndo Ser nos casos em que a empresa atesta sua conformidade em todos os seus sites.

2.7.5. A empresa detentora do Selo de Etica deve seguir as regras do manual de aplicacdo do Selo de Etica,
(documento especifico).

2.7.6. O uso do Selo de Etica é restrito as organizacdes autorizadas e o direito de uso deste ndo poderd ser
transferido para terceiros, substitutos ou outros, nem ser objeto de cessao ou aquisicao, a ndao ser por ato
especifico do Comité Executivo.

2.8. Alteracoes de Escopo

2.8.1. No caso de a empresa desejar excluir o Selo de Etica de um site ja certificado, a empresa devera comunicar

formalmente a Gerenciadora sobre sua decisdo para que possam ser feitas as mudangas necessarias,

retirando o referido site da lista de empresas com direito ao uso do Selo de Etica.
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2.9. Processo Administrativo, Penalidades e Multas

2.9.1. Serdo consideradas infracdes & autorizacdo para uso do Selo de Etica:
a. N3o atendimento aos requisitos do Codigo de Etica em qualquer site que tenha sido certificado;
b. Uso do Selo de Etica para sites ndo recomendados (ndo autorizados);
c. Veiculacao de publicidade em desacordo com as normas estabelecidas neste Regulamento;
d. Transgressao das normas previstas neste regulamento;
e. Deixar de prestar informagOes ou prestar falsas informacoes;
f. Nao colaboracdo com processos de investigacdo conduzidos pela Ouvidoria ou em seu nome para

ocorréncias registradas.

2.9.2. A Ouvidoria podera enviar para o Comité Executivo evidéncias de violacdo ao Codigo de Etica, recebidas do
mercado, que poderao instruir os processos de penalizacao.

2.9.3. Uma vez detectada evidéncia de infracao, a empresa sera notificada e tera 20 dias para apresentar sua
defesa ou explicacdo. As decisdes relativas as penalidades e infracdes ao Selo de Etica s3o tomadas pelo
Comité Executivo, apds o exercicio de direito de defesa, em até 60 dias.

2.9.4. Ao final do processo, apds o exercicio de direito de defesa junto ao Comité Executivo, este tomara uma ou

mais das seguintes decisoes:

a.
b.

a o

T e ™ o0

Arquivamento do processo;

Adverténcia confidencial;

Adverténcia publica;

Recomendagdo de assinatura de Termo de Ajuste de Conduta com prazos monitorados pelo Comité
Executivo;

Divulgacdo das estatisticas de ocorréncias das empresas;

Suspens3o do Selo de Etica;

Cancelamento do Selo de Etica;

Divulgacao da posicao da Ouvidoria e Comité Executivo com relacdo a empresa, através de veiculos de

comunicacao.
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2.9.5. Na hipdtese de ser suspenso ou cancelado o Selo de Etica, 0 Comité Executivo efetuard todas as verificagdes
e medidas necessarias para assegurar a nao continuidade indevida de sua utilizacao.

2.9.6. Suspensa ou cancelada a autorizacdo do uso do Selo de Etica, a empresa se obriga a cessar, imediatamente,
toda e qualquer publicidade que tenha relacdo com o Selo de Etica, retirando todas as referéncias em

materiais escritos, propaganda, internet, etc no prazo de 30 (trinta) dias.
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3. Ouvidoria

3.1.

3.1.1.

3.2.

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

3.2.6.

Regulamento especifico

A autorizagdo para o funcionamento da Ouvidoria provém da decisdo da ABEMD, ABRAREC e ABT em
operacionalizar uma estrutura organizacional autbnoma, que tem como objetivo monitorar a conduta das

empresas/contratantes em relagdo ao Cédigo de Etica.

Processo operacional

A Ouvidoria é responsavel por dar tratamento formal as manifestacoes relacionadas ao comportamento das
empresas/contratantes baseando-se nas diretrizes do Cédigo de Etica.

A Ouvidoria se ocupa exclusivamente de violagdes ao Cddigo de Etica. Se alguém foi mal atendido de forma
isolada, se houve problemas de entrega ou problemas com produtos ou servicos vendidos, a parte
interessada devera recorrer a outros organismos, tais como PROCON ou outras instancias de defesa do
consumidor. A Ouvidoria ndo intermedia problemas entre consumidor e empresas/contratantes.

As partes interessadas que sentirem-se prejudicadas poderao manifestar-se junto a Ouvidoria, mediante o
encaminhamento de uma denuncia por escrito e com a identificagdo do autor.

A Ouvidoria emitirda um relatério com informacdes estatisticas da Ouvidoria, ou seja, ndo serao divulgados
nomes de empresas neste relatorio:

* ManifestagOes recebidas

= ManifestacOes dentro do escopo do PROBARE

» Manifestacoes encaminhadas as empresas

» Respostas encaminhadas aos consumidores

= Respostas recebidas das empresas

* Grau de satisfacao do consumidor com a resposta da empresa

O relatdrio sera enviado ao Comité Executivo, com periodicidade semanal e sera divulgado mensalmente no
site do PROBARE um consolidado do més.

Trimestralmente, no minimo, a Ouvidoria fara uma tabulagdo das ocorréncias por empresa e emitird um
parecer sobre a criticidade, reincidéncia e freqiiéncia das manifestagGes.
As empresas/contratantes poderdo enviar documentagao comprobatéria da ndo pertinéncia das

manifestacdes, antes da emissao do parecer.

Versao 3 - 29/06/2007
PROBARE — Documento Oficial Pagina 13 de 20




T J
mb—hﬁl-rn-l-:'u:nl: - "

ABRAREC / e A b
FnuB‘HE w ' :j I Brasdeira de

Telesservigos

PAOGALML ERERILEIG
e~
£ AT 4 P

Co| TN ST
L o 1 N LR

CmTA
T

REGULAMENTO

3.2.7. A estatistica e o parecer serdo levados para o Comité Executivo, sem que o nome da empresa/contratante

3.2.8.

3.2.9.

seja divulgado (analise cega), que podera tomar uma ou mais das seguintes providéncias:

a
b.
C.
d

solicitacdo de auditoria extraordinaria para apuragao das ocorréncias;
convocagao da empresa para fornecer explicagdes junto ao Comité Executivo;
convocacao dos clientes contratantes para explicacdes junto ao Comité Executivo;

arquivamento do processo.

Ao final do processo, apds o exercicio de direito de defesa junto ao Comité Executivo, 0s responsaveis pelo

servico (empresa/contratante e central de relacionamento) estardo sujeitos a uma ou mais das seguintes

penalidades:

a.
b.

@ ~ 0 o

Adverténcia confidencial;

Adverténcia publica;

Recomendacdo de assinatura de T.A.C. (Termo de Ajuste de Conduta) com prazos monitorados pelo
Comité Executivo;

Divulgacdo das estatisticas de ocorréncias das empresas;

Suspensdo do Selo de Etica;

Cancelamento do Selo de Etica;

Divulgacdo da posicdo da Ouvidoria com relacdo aos responsaveis pelo servico (empresa/contratante e

central de relacionamento), através de veiculos de comunicacao.

No maximo a cada trimestre, apds a deliberacdo do Comité Executivo, as estatisticas serdo divulgadas as

assessorias de imprensa. Somente serao divulgados os nomes das empresas/contratantes se essa for uma

decisao do Comité Executivo, apds o exercicio de direito de defesa da empresa/contratante.
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4. Norma de Maturidade de Gestao

4.1.

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.2,

4.2.1.

4.2.2.
4.2.3.
4.2.4.

4.2.5.

4.3.

4.3.1.

Regulamento especifico

A autorizacao para o uso do Perfil de Maturidade de Gestdo provém da adesao espontdnea das empresas
que adotarem as regras estabelecidas neste regulamento e submeterem-se a uma auditoria de verificacao.
O Perfil de Maturidade da Gestdo atesta o grau de implementacdo que a organizagao possui em relagao aos
requisitos da Norma de Maturidade de Gestao.

O Comité Executivo mantera lista atualizada das organizacdes que detém o Perfil de Maturidade e mantera
sigilo e confidencialidade, independente do resultado, para as empresas em processo de obtencdao do Perfil
de Maturidade.

O Perfil de Maturidade de Gestao podera ser concedido exclusivamente para as empresas que tiverem
recebido o Selo de Etica.

O pedido de adesao a Norma de Maturidade de Gestao podera ser feito simultaneamente ao pedido de

ades3o ao Selo de Etica.

Condigoes de Admissdo

O Perfil de Maturidade de Gestdao podera ser pleiteado por qualquer Central de Relacionamento em
operacdo, independentemente se presta servico a varios contratantes ou se estd incorporada a uma
empresa (Central de Relacionamento prdpria).

O Perfil de Maturidade de Gestdo podera ser pleiteado por site, ndo necessariamente para toda a empresa.
O Perfil de Maturidade de Gestdo é concedido para todas as atividades de um determinado site.

A empresa declara estar ciente e aceitar todo o conteldo do regulamento, incluindo o método técnico do
processo de auditoria nas instalacdes da empresa e demais procedimentos adotados pelo Comité Executivo
do PROBARE.

A empresa que tenha utilizado o Perfil de Maturidade da Gestao sem autorizacdo ou com falsidade s6 podera
apresentar novo pedido de adesdo apds 12 meses do término do processo administrativo ou eventual

cumprimento de penalidade.

Abertura de Processo

Quando da apresentacao do pedido de adesdo, o interessado fornecera as seguintes informagoes:
a. Nome e razdo social da empresa, endereco da Matriz e sites para os quais a empresa pleiteia a obtencao
do Perfil de Maturidade de Gestdao, CNPJ;
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4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

4.3.5.

4.3.6.

b. Lista de contratos ou operacbes que atualmente mantém, listando também os sites onde estas
atividades sdo conduzidas e o nimero de funcionarios em cada operagao ou contrato;
c. Relacdo das Certificagdes que a empresa ja possui, discriminando os sites onde estas sdo aplicadas e
linhas de servigo.
A Gerenciadora enviara a empresa um questionario preliminar para detalhamento das informacdes de
adesao. De posse do questionario preliminar preenchido e caso esteja completo, enviara as informacoes
para os Organismos de auditoria credenciados, que fardo propostas diretamente as empresas. A empresa
podera contatar diretamente o Organismo de auditoria caso desejar.
Quando o pedido for de empresa cuja conduta ja tenha sido alvo de decisdo do Comité Executivo, seu
pedido de adesdo sera avaliado por este Conselho.
O Organismo de Auditoria escolhido fornecera estimativa de custos dos servicos e recolhera o aceite formal
de cada uma das empresas. A Gerenciadora ndo participara do processo de escolha do Organismo de
auditoria.
O Organismo de auditoria deve abrir formalmente o processo de auditoria para concessao do Perfil de
Maturidade de Gestdo (apds o aceite da proposta) e agendar a auditoria nas instalacdes da empresa.
O Organismo de auditoria devera utilizar as seguintes diretrizes para dimensionamento da auditoria:
a) Tamanho da amostra
.0 ndimero minimo de sites a serem visitados é:
Auditoria Inicial: o tamanho da amostra deve ser a Matriz (escritdrio central) mais a raiz

guadrada do nimero de sites distantes (arredondando para o nimero inteiro superior)

Amostra = Matriz + \/;

onde x = nimero de sites distantes

Exemplo: empresa interessada no uso do Perfil de Maturidade de Gestdo para 7 sites.

Calculo do tamanho da amostra = 1 + \/7;

teremos: Amostra = 4 sites (incluindo a Matriz)

Auditoria Periddica de Manutencdo: o tamanho da amostra deve ser a Matriz (escritorio
central) mais a raiz quadrada do ndimero de sites distantes (arredondando para o nimero
inteiro superior) com 0,6 como um coeficiente.

Amostra = Matriz + 0,6\/;

onde X = numero de sites distantes
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4.4.

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.4.5.

Nota 1. este dimensionamento somente devera ser aplicado se o Organismo de Auditoria
for o mesmo que realizou a Auditoria Inicial. No caso de uma mudancga de Organismo de
Auditoria, devera ser dimensionado como uma Auditoria Inicial.

Nota 2. no caso da solicitagao de acréscimo de um ou mais de um novo site no Perfil de
Maturidade de Gestdo, devera ser considerado como um conjunto independente para
determinacdo do tamanho da amostra. Apds a inclusdo do novo(s) site(s) no Perfil, o(s)
novo(s) site(s) devera(ao) ser acumulado(s) aos outros ja existentes para determinar o

tamanho da amostra para a Auditoria Periddica de Manutengao.

b) Tempo de Auditor necessario para avaliacdo
¢ O ndmero de homens.dia para a Matriz deve ser: 1 auditor x 2 dias auditoria.

e O numero de homens.dia para cada site deve ser: 1 auditor x 1 dia auditoria por site.
Nota. No caso de uma Matriz e um site com menos de 50 PA’s e/ou até 150 empregados
(funcionarios, contratados ou temporarios), podem ser aplicadas reducdes que levem em
consideracdo a quantidade de operagGes e PA’s, assim como a complexidade. O tempo de auditor

podera ser de 1 auditor x 1/2 dia auditoria.

Processo Técnico — Auditoria Inicial “in-loco”

A Auditoria Inicial “in-loco” terd como objetivo constatar o grau de implementacdo que a organizacao possui
em relacdo aos requisitos da Norma de Maturidade de Gestao.

Esta verificacio podera ser feita juntamente com a verificacdo dos requisitos do Cdigo de Etica ou podera
ser feita posteriomente.

A equipe auditora do Organismo de auditoria, em data previamente agendada, visitara as instalagbes da
empresa. A auditoria serd feita com base nas normas internacionais de auditoria (NBR ISO 19011),
utilizando um ou mais dos seguintes métodos: observacao dos processos, contratos, operacdes, analise de
documentagdo, verificacdo de registros em papel e eletrOnicos, gravagles, entrevistas com pessoal de
supervisao, operacao e direcao, entre outros.

Caberd a Empresa disponibilizar para a equipe auditora acesso as instalagdes, documentacdo e/ou outras
evidéncias que demonstrem a conformidade em relacdo aos requisitos da Norma de Maturidade de Gestdo.
Caso a Auditoria se torne invidvel, o fato serd levado pelo Organismo de auditoria ao conhecimento da
Gerenciadora e Comité Executivo, para as medidas e penalidades cabiveis conforme estabelecido neste

regulamento.
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4.4.6. Ao final da auditoria, o Organismo de auditoria fornecera um painel de resultados, indicando o nivel de
maturidade de gestao para cada requisito da Norma de Maturidade de Gestao.

4.4.7. Adicionalmente, a equipe auditora fornecera uma lista de oportunidades de melhoria que, se consideradas,
poderdao melhorar o perfil de maturidade de gestdo da empresa.

4.4.8. Os resultados da auditoria serdo enviados para a Gerenciadora, que levara o parecer da equipe auditora do
Organismo de auditoria ao conhecimento do Comité Executivo, para concessao final do Perfil de Maturidade
de Gestao.

4.5. Processo Técnico — Emissao do Perfil de Maturidade de Gestao

4.5.1. O Comité Executivo reunir-se-a periodicamente para a analise dos relatorios e deliberacdo pela concessdo e
emissao do Perfil de Maturidade de Gestao.

4.5.2. A Gerenciadora devera codificar os processos de forma a ndo identificar as empresas em processo de
concessao do Perfil de Maturidade de Gestao.

4.5.3. O Comité Executivo faz a analise “cega” dos processos e decide pela concessdo do Perfil de Maturidade de
Gestao.

4.5.4. Caso uma Empresa ndo concorde com o parecer da equipe auditora (referente a auditoria nas instalagGes da
empresa), poderd enviar documentagao expondo os motivos da discordancia no prazo maximo de 10 dias
contados a partir da entrega do relatério de auditoria ao Organismo de auditoria. Esta informacdo sera
tratada pela Gerenciadora que encaminhara as informagGes para anadlise do Comité Executivo (ainda de
forma cega).

4.5.5. Sera mantido o sigilo quanto aos resultados do Perfil de Maturidade de Gestdo.

4.6. Processo Técnico — Auditorias Periodicas de Manutencao

4.6.1. Ap0s a obtencdo do Perfil de Maturidade de Gestdo, a empresa podera a qualquer momento solicitar nova
avaliagao.

4.6.2. Caso a empresa nao solicite nova avaliagdo, esta devera ser feita no minimo uma vez ao ano, para a
reavaliagao do Perfil.

4.6.3. A avaliacdo do Perfil de Maturidade de Gest3o e a verificacdo da conformidade ao Cédigo de Etica podem ser
feitas simultaneamente, numa mesma auditoria.

4.6.4. O Comité Executivo também poder3a, a seu critério, solicitar auditorias extraordinarias, sem aviso prévio, as

empresas que tenham suspeitas de perda de qualidade no atendimento, por meio de informacdes da

Ouvidoria. Esta auditoria serd solicitada diretamente ao Organismo de auditoria que ja atende a empresa.
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4.6.5.

4.6.6.

4.6.7.

4.7.

4.7.1.
4.7.2.
4.7.3.

4.7.4.

4.7.5.

4.7.6.

4.7.7.

4.8.

4.8.1.

Na hipdtese descrita acima, caso a equipe auditora do Organismo de auditoria encontre evidéncias de perda
de pontuacdo em algum item do Perfil de Maturidade, o0 mesmo serd alterado, mediante decisdo final
soberana do Comité Executivo.

Cabera a Empresa disponibilizar para a equipe auditora documentagdo e/ou outras evidéncias que
demonstrem a manutencao da conformidade em relacao aos requisitos da Norma de Maturidade de Gestao.
Caso a Auditoria periddica de manutencdo ou extraordinaria se torne inviavel, o fato sera levado ao

conhecimento da Gerenciadora, que levara ao Comité Executivo, para as medidas e penalidades cabiveis.

Uso do Perfil de Maturidade de Gestao

O uso do Perfil de Maturidade de Gestdo sera autorizado sob as condicdes deste Regulamento.

O Perfil de Maturidade de Gestdo é marca registrada da PROBARE.

O Perfil de Maturidade de Gestdo pode ser utilizado pela empresa que receba recomendagdo do Comité
Executivo.

A divulgacdo do Perfil de Maturidade de Gestao feita pela empresa deve indicar os sites recomendados e o
numero do certificado, ndo podendo ser genérica, a nao ser nos casos em que a empresa recebeu avaliagdo
em todas as suas operagoes, clientes e sites.

Nao existe obrigacdo de a empresa divulgar o Perfil de Maturidade de Gestdo, mas se o fizer, devera fazé-lo
de acordo com as regras deste regulamento.

A empresa detentora do Perfil de Maturidade de Gestao deve seguir as regras do manual de aplicacdo,
(documento especifico).

O uso do Perfil de Maturidade € restrito as organizagdes autorizadas e o direito de uso deste ndo podera ser
transferido para terceiros, substitutos ou outros, nem ser objeto de cessdao ou aquisicao, a nao ser por ato

especifico do Comité Executivo.

Alteragoes de Escopo

No caso de a empresa desejar excluir o Perfil de Maturidade de um site ja certificado, a empresa devera
comunicar formalmente a Gerenciadora sobre sua decisdao para que possam ser feitas as mudancas
necessarias, retirando o referido site da lista de empresas com direito ao uso do Perfil de Maturidade de

Gestao.
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4.9.

4.9.1.

4.9.2.

4.9.3.

4.9.4.

4.9.5.

4.9.6.

Processo Administrativo, Penalidades e Multas

Serao consideradas infracdes a autorizacao para uso do Perfil de Maturidade da Gestdo:

a. Uso do Perfil de Maturidade de Gestdo para sites nao certificados.

b. Veiculagdo de publicidade em desacordo com as normas estabelecidas neste Regulamento.

c. Transgressao das normas previstas neste regulamento.

d. Prestacdo de falsas informacdes sobre o Perfil de Maturidade.

Caso a empresa perca o Selo de Etica de um site que possui Perfil de Maturidade de Gestdo, o Perfil de
Maturidade de Gestdo deste site serd automaticamente cancelado.

As decisGes relativas as penalidades e infracdes sdo tomadas pelo Comité Executivo. Caso a empresa tenha
algum tipo de discordancia podera acionar o Comité Executivo. O prazo para interposicdo de recurso em
relacdo a decisdo é de 10 dias Uteis, a partir da comunicacao da penalidade.

O Comité Executivo € soberano para tomada de decisbes no processo de manutencdo do Perfil de
Maturidade de Gestao das empresas. A diretriz de analise do processo de manutencdo do Perfil de
Maturidade de Gestdo € pautado pelo aspecto educativo do PROBARE junto as empresas.

Na hipotese de ser suspenso ou cancelado o uso do Perfil de Maturidade da Gest3ao, o Comité Executivo
efetuara todas as verificacoes e medidas necessarias para assegurar a ndo continuidade indevida de sua
utilizacao.

Suspenso ou cancelado o Perfil de Maturidade de Gestdao, a empresa se obriga a cessar, imediatamente,
toda e qualquer publicidade que tenha relacdo com o Perfil de Maturidade, retirando todas as referéncias em

materiais escritos, propaganda, Internet, etc no prazo de 30 (trinta) dias.
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