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Brasilia, 25 de setembro de 2019.

Excelentissimo Senhor

Leonardo Euler de Morais

Presidente da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL
SAUS - Setor de Autarquias Sul - Quadra 06 - Bloco H
70.070-940 - Brasilia/DF

Assunto: Cédigo de Conduta para Ofertas de Servigos de
Telecomunicagdes por meio de Telemarketing

Ref.: Carta-Compromisso subscrita pelas prestadoras Algar, Claro, Oi, Nextel,
Sercomtel, Sky, TIM e Vivo de 25 em margo de 2019.

Senhor Presidente,

As prestadoras de servicos de telecomunicagbes Algar, Claro, Oi, Nextel,
Sercomtel, Sky, TIM e Vivo, signatarias da Carta-Compromisso de 25 de margo
de 2019, sobre Praticas de Telemarketing, vém, respeitosamente, apresentar
em anexo seu Coédigo de Conduta para Ofertas de Servicos de
Telecomunicagoes por meio de Telemarketing (doravante “Codigo de
Conduta de Telemarketing do Setor de Telecomunicagbes”), dentro prazo
proposto originalmente pelas Prestadoras.

O Cédigo de Conduta de Telemarketing do Setor de Telecomunicagbes visa
sintetizar em um Unico documento as iniciativas, em constante evolugéo e
passiveis de ajustes pontuais no futuro, que as Prestadoras vém
empreendendo para uma atuagdo ética e proativa no trato com seus
consumidores, no que se refere as melhores praticas de telemarketing,
observados os principios elencados na Carta-Compromisso de 25 de margo de
2019.

Trata-se, com efeito, de iniciativa inovadora de autorregulagdo do Setor de
Telecomunicagdes, especialmente no que se refere a adogao de determinadas
facilidades para os consumidores, ja implantadas com sucesso, tais como a
listagem Nao Me Perturbe e a limitagdo de horéarios e quantidade diaria de
ligagcbes de telemarketing para cada consumidor, -
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Com a concretizagéo dessas iniciativas, o Setor de Telecomunicagdes acredita
estar inaugurando uma nova fase na condugdo das atividades de gestdo
regulatéria, permitindo a geragdo de reflexos positivos para o Setor de
Telecomunicagdes e para a sociedade em geral.

Sendo o que se cumpria para 0 momento, subscrevemo-nos, com protestos de
estima e considergc;éo.
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Sistema de Autorregulagéo das Telecomunicagées — SART

Normativo 01/2019

Codigo de Conduta para Ofertas de Servigos de Telecomunicagdes por
meio de Telemarketing”

Art. 1°. Este documento visa estabelecer um Codigo de Conduta para acdes de
telemarketing ativo desenvolvidas pelas Prestadoras Signatarias do Sistema de
Autorregulagdo das Telecomunicagbes — SART (Prestadoras) e por seus
agentes credenciados, sem prejuizo do cumprimento das disposicées legais e
regulamentares aplicaveis ao tema.

TiTULO | i
DAS REGRAS GERAIS E DEFINICOES

Art. 2°. Este Cdédigo de Conduta é aplicavel as Centrais de Vendas das
Prestadoras, proprias ou terceirizadas, que executem atividades de
telemarketing ativo, para Consumidores pessoas fisicas, por meio de Ligacoes
telefonicas para a oferta e comercializagdo de produtos e servicos das
Prestadoras.

Art. 3°. Sao definigdes aplicaveis a esse Cédigo de Conduta:

| - Prestadoras: Empresas ou Grupo Econémico signatarios do Sistema de
Autorregulagéo das Telecomunicagbes — SART que presta servicos de
telecomunicacdes ao Consumidor;

Il - Consumidores: Pessoas fisicas contatadas através de Ligacdes pelas
Prestadoras para oferta de produtos e servigos;

lII- Centrais de Vendas: Centrais de telemarketing, da prépria Prestadora ou
terceirizada, responsaveis por Ligagdes ativas para os Consumidores para oferta
de produtos e servigos das Prestadoras;

IV- Ligagdes: Qualquer forma de contato telefénico dos Agentes recebida
pelo terminal de acesso do Consumidor para oferta de produtos e servigos das
Prestadoras;

V- Lista de Consumidores: relagdo de Consumidores passiveis de serem
abordados através de Ligagbes para apresentacdo de Ofertas;

VI-  Lista Nacional Nao Me Perturbe: Cadastro nacional setorial com os
codigos dos terminais de acesso dos Consumidores que nao desejam receber
Ligacdes.

VIl - Agentes: Operadores de telemarketing que realizam Ligacées para os
Consumidores por meio das Centrais de Vendas; e
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Sistema de Autorregulagao das Telecomunicagdées — SART

VIl - Ofertas: Conjunto de caracteristicas, informacgdes e condi¢cdes da oferta
de produtos e servicos comercializados pelas Prestadoras para os
Consumidores.

TiTULO Il
DAS LIGAGOES

Art. 4°. Nas Ligagdes para os Consumidores, os Agentes devem apresentar-se,
identificar claramente a Prestadora que representam e informar o seu objetivo,
aléem de:

| - Nao fazer Ofertas sob pretexto de pesquisa ou sorteio, quando o
verdadeiro objetivo for a comercializagao de Ofertas para os Consumidores;

Il - Respeitar a vontade do Consumidor sempre que ele manifestar a sua
contrariedade quanto ao prosseguimento da Ligagao, encerrando a Ligagao e
liberando a linha imediatamente;

lll-  Nao realizar Ligagdes que ndo permitam a identificacdo pelos
Consumidores dos codigos de acesso utilizados pela Prestadora na Ligagéo;

IV- Nao realizar Ligagbes apenas para verificar a disponibilidade do
Consumidor em atender as Ligagdes por meio de discador preditivo;

V- Naofinalizar as Ligagdes abruptamente sem a identificacdo da Prestadora
e apresentacao de Ofertas;

VI - Realizar Ligagdes apenas em horarios oportunos compreendidos no
periodo das 09 (nove) as 21 (vinte e uma) horas nos dias Uteis e das 10 (dez) as
16 (dezesseis) horas nos sabados, salvo aquelas realizadas por solicitagao ou
com autorizacao dos consumidores, resguardadas as legislagdes especificas;

VII - Nao realizar Ligagdes nos domingos e feriados nacionais;

VIII - Nao realizar Ligages de forma insistente, limitadas a no maximo 2 (duas)
chamadas efetuadas pela Prestadora e recebidas pelo mesmo terminal de
acesso do consumidor no mesmo dia, salvo aquelas realizadas por solicitagao
ou com autorizagao dos consumidores, resguardadas as legislagées especificas;

IX- Nao realizar Ligagées de forma insistente, limitadas a no maximo 15
(quinze) chamadas efetuadas pela Prestadora e recebidas pelo mesmo terminal
de acesso do consumidor no mesmo més, salvo aquelas realizadas por
solicitagao ou com autorizagdo dos consumidores, resguardadas as legislacoes
especificas;

X - Nao realizar Ligagées por meio de chamadas a cobrar para os
Consumidores;
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Sistema de Autorregulagéo das Telecomunicagdes — SART

Xl — N&o realizar Ligagbes aleatérias ou para numeros sequenciais de
Consumidores;

Xl — Assegurar que mensagens gravadas inseridas no inicio das Ligagdes,
obedegam ao disposto no caput deste;

§ 1°. As Prestadoras adotarao de forma proativa e revisarao regularmente suas
politicas de reniténcia, considerando as melhores praticas de abordagem aos
Consumidores existentes no mercado.

§ 2°. As Prestadoras adotarao coédigos de acesso padronizados para a
realizagao das Ligagdes, conforme regulamentagao editada pela Anatel.

§ 3° Para efeito da aplicagao dos incisos IlIV e IX acima, sdo consideradas
chamadas recebidas pelo Consumidor aquelas:

a) atendidas pelo Consumidor; ou

b) recebidas pelo terminal de acesso, mas que o Consumidor recusou ou
optou por ndo atender, inclusive aquelas recebidas e nao atendidas e
enderecadas para a caixa postal.

Art. 5°. As Ligagdes dos Agentes para os Consumidores devem ser respeitosas,
sendo vedada a discriminagao de qualquer pessoa ou grupo com base em raga,
cor, religido, nacionalidade, sexo, idade ou estado civil.

Paragrafo unico. E vedado o emprego de formas de coergéo ou constrangimento,
bem como o uso de palavras de baixo caldo.

Art. 6°. E vedada a apresentacao e comercializagao de Ofertas para criangas e
adolescentes.

Paragrafo Unico. As Ligagdes atendidas por criangas e adolescentes devem ser
direcionadas para um adulto ou encerradas e a linha liberada imediatamente.

TITULO 1Nl
DA LISTA DE CONSUMIDORES

Art. 7°. As Prestadoras devem dar tratamento adequado as suas Listas de
Consumidores em cada agdo de telemarketing ativo, respeitando os pedidos de
exclusao dos Consumidores que manifestarem explicitamente o seu desejo de
nao receber Ligagbes com Ofertas.

§ 1° A Lista de Consumidores deve respeitar as legislagées aplicaveis, tanto
nacionais como locais.

§ 2°. As Prestadoras deverdo assegurar que as Centrais de Vendas

terceirizadas nao realizem Ligagdes para Consumidores que nao constem da
Lista de Consumidores.
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Sistema de Autorregulagao das Telecomunicagdes — SART

§ 3° Nenhuma Lista de Consumidores ou informagéo nela contida podera ser
usada sem o consentimento prévio ou em violagdo aos direitos legais ou
contratuais do proprietario da Lista.

§ 4°. A Prestadora deve garantir que a Lista de Consumidores seja obtida por
meios licitos antes de utiliza-la nas suas Centrais de Vendas.

§ 5° As Prestadoras devem possibilitar aos Consumidores a alteracao de suas
informagdes constantes da Lista de Consumidores, inclusive a exclusao, sempre
que houver a solicitagao explicita por meio dos seus canais de atendimento.

§ 6° A Lista de Consumidores devera ser gerida pela Prestadora, excluindo
também os Consumidores inscritos nos cadastros administrados por érgaos de
defesa do consumidor, que tenham manifestado o desejo de nao receber
Ligacgoes.

§ 7°. As exclusées solicitadas pelos Consumidores devem ser efetivadas no
maximo em 30 (trinta) dias nas Listas de Consumidores das Prestadoras, sendo
que apds este prazo nao poderdo ser realizadas mais Ligacbes para estes
Consumidores.

TITULO IV
DA LISTA NACIONAL NAO PERTURBE

Art. 8°. As Prestadoras implantardo uma Lista Nacional Nao Me Perturbe
centralizada com todos os pedidos de exclusdo apresentados pelos
Consumidores junto aos érgaos de defesa do consumidor e na pagina na Internet
naomeperturbe.com.br disponibilizada e mantida pelas Prestadoras ou por
terceiro designado para a realizagao desta atividade.

§ 1° A pagina na Internet mencionada no caput devera permitir o registro dos
pedidos de exclusao bem como os pedidos de reinsercao e a consulta sobre a
situacé@o de determinado terminal de acesso do consumidor na Lista Nacional
Nao Me Perturbe.

§ 2° Os Consumidores poderao optar de forma segmentada para qual
Prestadora desejam ser registrados na Lista Nacional Nao Perturbe.

§ 3° A Lista Nacional Ndo Me Perturbe sera disponibilizada periodicamente
para as Prestadoras de forma que as exclusées sejam efetivadas nas Listas de
Consumidores das Prestadoras dentro do prazo previsto no § 7° do artigo 7°.

§ 4°. Apdés um ano da efetivagao do bloqueio, os Consumidores poderéo ser
contactados para confirmar ou suspender os bloqueios registrados na Lista
Nacional Nao Me Perturbe realizados na pagina da Internet
naomeperturbe.com.br.
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Sistema de Autorregulagéo das Telecomunicacées — SART

TITULO V
DO RESPEITO A PRIVACIDADE DOS CONSUMIDORES

Art. 9° As Prestadoras devem utilizar as informagbées das Listas dos
Consumidores de maneira adequada, somente para os fins de comercializagao
de Ofertas.

§ 1° As Centrais de Vendas devem proteger as informagdes dos
Consumidores por meio de procedimentos de conduta, supervisao da equipe e
termos de confidencialidade.

§ 2° As obrigagbes previstas neste artigo se estendem aos Agentes
observando-se o previsto na Lei Geral de Protegéo de Dados, quando aplicavel.

TiTULO V
DAS OFERTAS

Art. 10. A apresentagdo das Ofertas pelos Agentes deve ser clara, correta e
completa, além de:

| - Esclarecer de forma transparente e inequivoca o prego, eventuais taxas
adicionais, periodo de fidelidade e respectiva multa por seu descumprimento,
condi¢ées de pagamento, limitagdes, franquias e obrigag¢des nas quais incorre o
Consumidor ao contratar a Oferta;

Il-  Deixar claro para os Consumidores quais servicos dependem de
viabilidade técnica, bem como de que a efetivacéo da comercializacao se dara
apenas com a confirmag&o dessa viabilidade técnica realizada apos o prazo para
a instalagédo do servico; e

llI- Oferecer somente produtos e servicos que obedecam a legislagdo
vigente.

Paragrafo Gnico. Os Consumidores devem aceitar expressamente as condigdes
da Oferta para a efetivagéo da contratagao.

Art. 11. As Prestadoras devem possuir mecanismos de comprovacao de que as
informagGes prestadas aos Consumidores sdo verdadeiras e factiveis para cada
servico ou produto ofertado.

§ 1° Se durante a operagdo de um servico as Centrais de Vendas ou os
Agentes identificarem que as informagées apresentadas aos Consumidores sao
inveridicas, devem formalmente reportar o fato as Prestadoras, para que esta
adote as agdes necessarias para a corregdo das informacoes.

§ 2° Sao vedadas publicidade ou alegacbes inveridicas, enganosas ou
fraudulentas;

§ 3° Informagées sobre Prestadoras concorrentes devem ser passiveis de
comprovacgao pelas Prestadoras.
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Sistema de Autorregulagao das Telecomunicagdes — SART

Art. 12. Quando as Ofertas forem compostas por mais de um produto ou servigo,
as informagdes de cada servico ou produto devem ser apresentadas aos
Consumidores previamente & contratacéo.

Art. 13. A gravagéao das ligagbes para resguardar a fidelidade das Ofertas e das
contratagdes deve ser realizada com a ciéncia dos Consumidores, com excecao
das gravacdes para fins exclusivos de monitoramento ou por determinacao
judicial.

TiITULO VI
DO ACESSO AS PRESTADORAS APOS A CONTRATACAO

Art. 14, Os Consumidores podem entrar em contato com as Prestadoras apos a
contratagao ser efetuada, por todos os canais de atendimento disponibilizados
pelas Prestadoras.

§ 1° Nas Ligagées devem ser fornecidas informagées sobre os canais de
atendimento para os Consumidores entrar em contato com as Prestadoras;

§ 2°. Os canais de atendimento devem possibilitar aos Consumidores a
obtengado de informagées adicionais, registro de reclamagdes, alteragdo da
Oferta contratada, inclusive com o cancelamento da Oferta contratada e
eventuais devolugdes de valores pagos antecipadamente.

TITULO VI
DO ACOMPANHAMENTO E CONTROLE

Art. 15. As Prestadoras disponibilizardo os meios para os Consumidores
apresentarem notificagcées de descumprimento das obrigacées previstas neste
Codigo de Conduta por meio da pagina da Internet naomeperturbe.com.br.

Paragrafo Unico. As notificagdes apresentadas devem ser rastreaveis pelo
Consumidor e serdo processadas e os resultados das apuracbes serao
informados aos Consumidores no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis contados
do registro da notificagao.

Art. 16. Imediatamente ap6s a aprovagio deste Codigo de Conduta o
acompanhamento sera realizado por meio da apuracdo de um Indicador de
Notificagdes (TMKO) representado pelo quociente entre o nimero de notificagées
validas para cada Prestadora registrado mensalmente na pagina na Internet
naomeperturbe.com.br e o total acumulado de pedidos de blogueio na Lista Nao
Me Perturbe enderecado para aquela Prestadora no (ltimo dia do més da
afericao.

§ 1° Seréo consideradas notificagdes validas aquelas referentes a Ligacoes
que possuam informagdes detalhadas e suficientes que permitam identificar que
ela foi originada pela Prestadora e que nao forem objeto de registro de forma
repetitiva no site ndomeperturbe.com.br.
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§ 2°. No acompanhamento poderdo ser utilizados, subsidiariamente,
quantitativos de demandas registradas na Anatel, nos 6rgdos de defesa do
consumidor e nas proprias Prestadoras relacionadas as obrigagdes previstas
neste Cédigo de Conduta.

§ 3° O indicador apurado para cada Prestadora sera divulgado pelas
Prestadoras mensalmente na pagina na Internet ndomeperturbe.com.br até o dia
15 (quinze) do més subsequente ao da apuragéo.

§ 4°. As Prestadoras com indicador superior a 0,1% (zero virgula um) deverao
encaminhar a Diretoria de Autorregulacao do SART, em até 10 (dez) dias Uteis,
Plano de Agdo com iniciativas que serdo adotadas para a melhoria de seu
indicador.

Art. 17. Apés 3 (trés) meses da aprovagdo deste Cédigo de Conduta, o
acompanhamento sera realizado também por meio da apuragéo dos seguintes
indicadores mensais:

[ - TMK1 - Ligagbes fora do horario: quociente entre o total de Ligagdes
realizadas fora do horario permitido e o total de Ligacées realizadas:

- TMK2 - Ligacbes acima do limite diario: quociente entre o total de
Ligagbes superiores ao limite de 2 Ligagdes por dia e o total de Ligagdes
realizadas;

- TMK3 - Ligagbes acima do limite mensal: quociente entre o total de
LigacGes superiores ao limite de 15 Ligagcbes mensais e o total de Ligagoes
realizadas; e

V- TMK4 - Ligagdes a usuérios que solicitaram bloqueio: quociente entre o
total de Ligacdes para acessos que estdo na lista Nao Perturbe setorial e o total
de Ligagdes realizadas.

§ 1°. O resultado dos indicadores fornecidos pelas Prestadoras sera analisado
e consolidado pela Diretoria de Autorregulagao e divulgado mensalmente na
pagina na Internet ndomeperturbe.com.br até o ultimo dia do més subsequente
ao da aferigao.

§ 2° As Prestadoras com qualquer indicador superior a 2% (dois por cento)
deverdo encaminhar a Diretoria de Autorregulacdo do SART, em até 10 (dez)
dias uteis, Plano de Agao com iniciativas que serao adotadas para a melhoria de
seus indicadores.

§ 3° Havendo indicios de irregularidades na composicdo dos indicadores
apresentados pelas Prestadoras, a Diretoria de Autorregulacdo podera
determinar o envio, de forma sigilosa, de Relatério contendo informacées com
os totais, por coédigo de acesso empregado, das Ligagdes originadas nas redes
das Prestadoras e realizar a retificagdo ou ratificacio dos indicadores enviados.

7 SART - Normativo 01 - Cédigo de Conduta TLMKT vfinal 25/09/2019 14:11:00



Sistema de Autorregulagéo das Telecomunicagées — SART

Art. 18. Sera instaurado e instruido Procedimento de Averiguagao Preliminar
(PAP) contra Prestadoras, quando caracterizado indicio de descumprimento
sistémico das obrigacdes previstas neste Cédigo de Conduta, podendo resultar
na aplicagéo de sancdes na forma prevista no Cédigo de Autorregulagdo do
SART.

TITULO VIII
DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS E FINAIS

Art. 19. As Prestadoras adotardo medidas junto as Centrais de Vendas
terceirizadas, para assegurar o cumprimento integral desse Cédigo de Conduta,
bem como os meios para a apuragéo dos indicios de violagdes e as penalidades
aplicaveis caso a violagéo apurada seja procedente e ndo solucionada em prazo
razoavel.

Art. 20. As Prestadoras deverdo, em até 3 (trés) meses a partir da aprovacao
deste Codigo de Conduta, se adequar ao disposto nos incisos VIl e IX do artigo
4°,

Art. 21. O codigo de acesso padronizado previsto no § 2° do art. 4° s6 sera
empregado pelas Prestadoras apés 6 (seis) meses da disponibilizacdao do
recurso de numeragao pela Anatel.

Art. 22. As Prestadoras envidarao esforgos para, em cooperagdo com as demais
Prestadoras, Anatel, 6rgdos de defesa do consumidor, dentre outros agentes,
buscar solugdes e técnicas para que as boas praticas expressas neste Codigo
de Conduta possam ser empregadas também por empresas atuando em outros
setores da economia.

Paragrafo (nico. As Prestadoras poderdo celebrar acordos para a utilizagao
conjunta da Lista Nacional Nao Me Perturbe por outros setores, cujos
interessados deverao obrigatoriamente aderir aos principios estabelecidos neste
Cédigo de Conduta.

Art. 23. As Prestadoras que aderirem ao SART em um momento posterior a
publicagao deste Cédigo de Conduta deverdo se submeter integralmente as
disposi¢oes deste cédigo, e excluir de suas Listas de Consumidores todos os
pedidos de bloqueios registrados no site ndomeperturbe.com.br.

Art. 24. Este Cédigo de Conduta entra em vigor no ato de sua publicagao.
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