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SAO PAULO NEGOCIOS
Prezado, VANESSA

Nossa missao € servir nossos clientes com solugdes confiaveis e inovadoras em processos

de negdcios e tecnologia.

Baseado nas informacdes e requisitos a nos repassados e nas interagdes da nossa equipe
com a sua equipe, elaboramos o que entendemos ser a melhor Proposta de Solucéo de

Negdcios para o escopo definido nesta proposta.

Gostariamos de agradecer a oportunidade que nos foi concedida de entendermos as suas
necessidades de tecnologia e de construirmos esta solugcdo que foi tecnicamente validada
pela sua equipe. Esperamos e trabalharemos para que este projeto seja o inicio de um
relacionamento positivo entre nossas organizagdes e que gerara o valor esperado para o

seu negacio.

Aguardando parecer, desde ja colocamos toda nossa equipe a sua disposi¢éo, em especial,
Vanessa Narcizo — (11) 99475-3658/ vanessa.narcizo@digital2.com.br, para eventuais

esclarecimentos e continuidade do processo.

Este servico sera prestado pela empresa Algar Telecom SA, doravante PROPONENTE
pertencente ao grupo ALGAR, cuja marca € ALGAR TELECOM.
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Termo de Confidencialidade

Todas as informacdes obtidas por meio dessa negociagédo séo confidenciais, as partes se
obrigam a manter o mais absoluto sigilo com relac&o a toda e qualquer informacgé&o, dados,
sistemas, dentre outros, que venha a ter acesso, a partir do recebimento desta proposta
comercial.

Comprometem-se, as partes, a ndo revelar, reproduzir, utilizar ou dar conhecimento, em
hipétese alguma, a terceiros, bem como a nao permitir que henhum de seus diretores,
empregados e/ou prepostos fagam uso dessas informacoes confidenciais de forma diversa
do disposto nesta proposta comercial.

A confidencialidade desta proposta comercial tem natureza irrevogavel e irretratavel,
mesmo no caso de ndo haver o aceite, e vigorara enquanto perdurarem as negociagoes,
projetos, contratos e/ou transferéncias de informagdes confidenciais, gerando efeitos e
obrigagdes, pelo prazo de 5 (cinco) anos a contar do encerramento das negociagdes, caso
resultem negativas, ou do encerramento dos contratos avencados.

1. Suméario Executivo

O produto Cloud Phone Pro é uma solugédo completa, simples, intuitiva e segura de
comunicacgdo unificada, indicado para clientes que necessitam de ramais fisicos e
virtuais (softphones) com fun¢gbes de PABX — ndo querendo dispender esforgcos
financeiros e de servicos de manutencdo e aquisicdo de equipamentos. Além disso,
oferece aos seus usudrios meios alternativos para que a comunicacao flua de forma
rapida e efetiva sem a restricAo geografica junto com as funcionalidades de
colaboracéo online - Conferéncia Web, Chats, videoconferéncia, compartilhamento de
tela e arquivos e ainda acesso para convidados externos - A solugdo conta também
com uma switch de comunicagdo completa para gestdo de contact center, com URA,
Gravacao, Discador e painel que permite o monitoramento online de equipes e ou
contact center, tudo isso com pagamento por uso, gestdo online, escalavel e com
atendimento préximo.

2. Qualificagcéo

= PROPONENTE
Raz&o Social: Algar Solu¢des
CNPJ: 04.622.116/0001-13
Endereco: Rua José Alves Garcia, 415 Bairro: Brasil
Uberlandia/MG - Cep: 38400-668

= CLIENTE
Razé&o Social: SAO PAULO NEGOCIOS
CNPJ: 28.743.311/0001-60
Inscr. Estadual:
Inscr. Municipal:
Endereco: RUA LIBERO BADARO,293 Bairro: SAO PAULO
CEP: 01009-907
Contato: Vanessa Rodrigues
Fone: 11 94180-2696
E-mail: vanessa.aparecida@spnegocios.com
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3. Solucéao Proposta

3.1. Escopo

O Cloud Phone Pro da Algar Telecom é a plataforma de comunicagdo em nuvem que unifica e gerencia
a comunicacao das empresas com seus clientes, equipes e fornecedores. Permitindo um ambiente facil,
escalavel e com autonomia para atender as diversas necessidades de comunicacdo das empresas.

Com o Cloud Phone Pro a sua empresa podera usufruir das funcionalidades de PABX em Nuvem através
de ramais fisicos (Aparelhos IP homologados) e virtuais (Softphone Web ou Smartphone) junto com as
funcionalidades de colaboracao online (Conferéncia Web, Chats, videoconferéncia, compartilhamento de
tela e arquivos e ainda acesso para convidados externos) com mobilidade para acessar a solugdo de
qgualquer dispositivo Celular, Computador, Tablet, Notebook ou ramal Sip.

A solucao conta também com uma switch de comunicag@o completa para gestdo de Contact Center, com
URA, Gravacado, Discador, Tarifador e painel que permite o monitoramento online de equipes de
atendimento e ou contact center.
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4. Solucao Proposta

4.1. Escopo

O Cloud Phone Pro da Algar Telecom é a plataforma de comunica¢do em nuvem que unifica
e gerencia a comunicacdo das empresas com seus clientes, equipes e fornecedores.
Permitindo um ambiente facil, escalavel e com autonomia para atender as diversas
necessidades de comunicacao das empresas.

Com o Cloud Phone Pro a sua empresa poderd usufruir das funcionalidades de PABX em
Nuvem através de ramais fisicos (Aparelhos IP homologados) e virtuais (Softphone Web ou
Smartphone) junto com as funcionalidades de colaboracéo online (Conferéncia Web, Chats,
videoconferéncia, compartilhamento de tela e arquivos e ainda acesso para convidados
externos) com mobilidade para acessar a solugdo de qualquer dispositivo Celular,
Computador, Tablet, Notebook ou ramal Sip.

A solucdo conta também com uma switch de comunicagdo completa para gestéo de Contact
Center, com URA, Gravacdo, Discador, Tarifador e painel que permite o monitoramento
online de equipes de atendimento e ou contact center.

4.2. Descrigcao do Escopo

Cloud PBX Softphone

O servico de Cloud PABX Softphone oferece as seguintes funcionalidades para o seu
negocio.

Funcionalidade Descricéo

Permite visualizar a origem da chamada (nimero e

1. Identificacdo de chamada - . .
usuario) em um terminal telefénico.

Permite atender e transferir uma chamada para outro

2. Transferéncia de chamada
ramal.

Permite que um ramal A capture uma ligacéo destinada a
3. Captura de chamada um ramal B, desde que A e B pertengam ao mesmo
grupo de captura.

Funcionalidade para criagcdo de grupos compostos por
4. Grupo de captura ramais, permitindo a captura de chamada entre seus
respectivos membros.

Permite colocar uma chamada em espera, visualizar
5. Chamada em espera (sinal visivel e auditivo) e atender uma nova chamada.
Ainda, deve ser possivel retornar a primeira chamada.

Permite que uma ligagdo destinada ao ramal do “chefe”
seja chamada no ramal da “secretaria” e sinalizada no
visor do terminal do “chefe”. Ambos podem atender a
chamada. Opcionalmente, ap6s um tempo (programavel)
de chamada no ramal da “secretaria” o ramal do “chefe”
passa também a ser chamado.

6. Chefe/Secretéaria

E a reunifo formada por ligacées simultaneas de até 3

7. Audio conferéncia a 3 X
ramais.
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8. Re chamada

Ap06s uma chamada informar sinal de ocupado, permite
uma rediscagem automatica quando o ramal de destino
for desocupado.

9. Siga-me

Permite configurar o ramal para chamar em outro ramal
ou numero telefénico (telefonia fixa ou moével).

10. Perfil de Ramal

Permite definir permissdes de discagem para um ramal
(Ex.:Local, DDD, DDI e celular).

11. Bilhetagem

Registro de todas as informacdes de ligacGes realizadas e
recebidas de um ramal para posterior contabilizacdo de
custos. Possibilita a geracdo de extratos e relatorios de
utilizacdo por sistemas de tarifacdo e gestdo de gastos e
recursos.

12. Criptografia de ligagdes

Permite o sigilo e a confidencialidade nas liga¢des
telefbnicas realizadas entre os ramais. (TLS; SRTP)

13. Correio de voz/fax

Semelhante ao funcionamento de uma secretaria
eletronica, esta funcionalidade permite que o usuério
receba em sua caixa de e- mail um arquivo de audio ou
fax em anexo com a mensagem deixada por outro
usudrio.

14. Auto-atendimento

Menu de voz que permite que o usuario seja transferido
para um ramal sem passar por um operador de telefone
0u recepcionista.

15. Softphone Desktop (WebRTC)

Aplicativo que permite realizar e receber chamadas de
voz através de computador/navegador web.

16. Softphone Mobile (i0S/
Android)

Permite o uso do ramal em dispositivos moveis tais
como smartphones e tablets. (i0S / Android).

UC e COLABORACAO

O servico de UC e Colaboracgéo oferece as seguintes funcionalidades para o seu negaocio.

Funcionalidade

Descricéo

1. Todos os recursos do pacote
Cloud PBX Softphone

Todos os recursos do pacote Cloud PBX Softphone

2. Salas de Audio Conferéncia

E um espaco virtual associado a um ramal para
realizacdo de uma audio conferéncia. Solugdo com

3. Salas de Videoconferéncia

capacidade para 100 participantes.

E um espaco virtual associado a um ramal para
realizacdo de uma videoconferéncia. Solugdo com
capacidade para 25 dispositivos (device).

4. Integracdo com videoconferéncia

Possibilita o compartilhamento da videoconferéncia
corporativa com outros dispositivos da solucéo de
telefonia.

5. Webconferéncia

E 0 espaco virtual utilizado para a realizacéo de
conferéncias de video e de audio via web, onde as
pessoas interagem online, assistem a uma apresentacéo,
compartilham documentos, aplicativos ou area de
trabalho. Solugédo com capacidade para até 100
participantes no mesmo evento.

6. Mensagem instantanea (chat)

Recurso de colaboracdo que permite a troca de
mensagens de texto, arquivos de imagem, audio e video
utilizando softphone e aplicagbes moéveis (smartphone ou
tablets).
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7. Chamadas audio e video

Recurso de colaboracdo que permite a interagéo entre
usuarios com audio e video utilizando softphone e
aplicacBes moveis (smartphone ou tablets).

8. Compartilhamento de tela

Recurso de colaboracdo que permite o compartilnamento
da &rea de trabalho com os outros usuarios participantes
de uma chamada de video ou webconferéncia.

9. Acesso externo (convidados)

Recurso de colaboracdo que permite a participagdo em
uma webconferéncia de um convidado externo.

10. Gestdo de Presenca

Recurso que permite aos usudrios publicar o estado de
disponibilidade e habilidade em se comunicar com
outras.

CONTACT CENTER

O servico de Contact Center oferece as seguintes funcionalidades para o seu negécio.

Funcionalidade

Descricgéo

1. Todos os recursos do pacote Cloud
PBX

Todos os recursos do pacote Cloud PBX sem a op¢éo de
Softphone

2. Posicéo de atendimento — Agente

Funcionalidade que habilita um usuario da solucédo a
funcionar como uma Posicéo de atendimento de
callcenter, permitindo no minimo as funcionalidades de
login, logout, pause e unpause para o usuario. A posi¢ao
de atendimento devera logar em filas de atendimento que
distribui as chamadas de acordo com a estratégia pré-
configurada na fila.

3. Fila de atendimento

Servico que permite criar uma fila de atendimento de
clientes de acordo com a ordem de chegada das ligagdes.
O sistema deve distribuir as chamadas automaticamente
para os agentes logados nas PAs. O cliente que esta na
fila ouve uma mensagem personalizada configuravel no
sistema e também pode ser habilitada a funcionalidade
de anunciar a sua posi¢do na fila para informar ao cliente
uma previsdo de atendimento. As filas de atendimento
podem ser configuradas com algumas estratégias de
entrega das chamadas aos agentes:

- Aleatério: Entregar as chamadas aos agentes de forma
aleatorio.

- A mais tempo livre: Entregar a chamada ao agente que
estd a mais tempo livre.

- O que menos falou: Entregar a chamada ao agente que
tem menor tempo de conversagao.

- Sequencial: Entregar a chamada aos agentes de forma
sequencial, lembrando que foi o Gltimo que atendeu a
chamada.

4. Agent Desktop

O Agent Desktop é a interface de atendimento do agente
gue permite que ele logue no sistema, envie 0s comandos
para a plataforma e atenda as chamadas. O Agent
Desktop possui suporte a WebRTC, habilitando que a
prépria tela do agente seja o softphone para atendimento
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das chamadas, ndo necessitando que seja utilizado um
softphone ou um telefone IP externo para atendimento
das chamadas.

No Agent Desktop permite que o agente faga login nas
filas, entre e saia da pausa escolhendo o motivo de pausa
e faca o logout ao final do turno, além de exibir todos os
dados das chamadas atendidas e das novas chamadas que
estdo entrando. As novas chamadas sdo atendidas e
processadas pelo préprio Agent Desktop através de
WebRTC, ndo necessitando que o agente precise utilizar
solucdo externa para atendimento das chamadas.

5. Relatorios

Os relatdrios gerenciais devem estar prontos e
disponiveis para uso a qualquer momento e sem delay na
geracéo.

Deve contemplar todos os relatérios necessarios para a
gestdo eficiente do Call center contemplando no minimo:

- Quantidades de chamadas atendidas, nédo atendidas,
transferidas e recusadas

- Tempos de espera das chamadas (médio, minimo e
MAaximo)

- Tempos de duragdo das chamadas (médio, minimo e
maximo)

- Causas de desconexdo das chamadas

- Gréficos de distribuicdo das chamadas no callcenter
para medicdo de horarios de picos e maior movimento

- Estatisticas de sessdes dos agentes, possibilitando ao
supervisor acompanhar a produtividade das equipes e 0
detalhamento de todas as pausas (produtivas e ndo
produtivas)

6. Painel de acompanhamento online

O painel de acompanhamento online é um dashboard que
exibe em tempo real o status do callcenter. O painel ndo
deve ter delay de processamento e deve exibir os dados
do momento.

O painel exibe as informacdes de quantidade de
chamadas em fila, quantidade de agentes logados,
disponiveis, em pausa, em conversacdo, tempo médio de
espera, tempo médio de conversagdo para cada fila
configurada para ser exibida no painel. Além das
informacdes resumidas, o painel exibe o detalhamento
das filas mostrando os agentes que estdo logados, quais
estdo livres e quais estdo em conversa, exibindo os
detalhes do nimero do cliente que esta falando com o
agente naguele momento e o tempo de conversacdo da
chamada atualizado em tempo real. Exibe também a lista
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de chamadas que estéo na espera com o tempo de espera
atualizado em tempo real.

O supervisor do callcenter pode executar as seguintes
acOes através de botdes de comando no painel:

- Ouvir as chamadas em tempo real com suporte ao
recurso de whisper que permite ao supervisor conversar
com 0 agente sem gue o cliente ouca.

- Transferir a chamada para o seu ramal ou para outro
ramal.

- Colocar um agente em pausa ou remové-lo da pausa.
- Logar/deslogar um agente.

- Trocar o agente de fila de atendimento.

URA Padréao

O servico de URA oferece as seguintes funcionalidades para o seu negocio.

Funcionalidade

Descricao

1. Arvore de atendimento eletronico
multi-niveis

Funcionalidade de URA que permite a criacdo de uma
arvore de atendimento possibilitando que o cliente seja
orientado na navegacao até que consiga solucionar a sua
demanda ou transferir para a fila de atendimento mais
adequada para atender ao tipo de demanda que o cliente
deseja solucionar.

2. Interface de configuracao grafica
(drag&drop)

Interface para construgdo da arvore de URA que utiliza o
recurso de drag&drop (arrastar e soltar) para construgdo
da URA. A interface possui blocos de comandos que sdo
conectados de acordo com a navegacao desejada criando
um fluxo visual da URA e gerando automaticamente a
arvore de atendimento.

3. Ambientes de Desenvolvimento /
Homologagéo / Produgéo

Os ambientes de Desenvolvimento, Homologacéo e
Producdo séo utilizados para que as arvores de URA
sejam desenvolvidas e testadas em paralelo sem afetar as
URAS que estdo em producao.

Os trés ambientes sdo isolados entre si, permitindo que o
desenvolvedor realize o desenvolvimento e os testes das
arvores de URA sem afetar as &rvores que estdo em
producdo.

Utilizando estes ambientes é possivel implantar um fluxo
de publicacéo das arvores de URA, permitindo que o
desenvolvedor crie e teste as URAS, em seguida libere
para homologacdo, um usuéario ira homologar a URA ou
rejeita-la para ai sim, ficar disponivel para ser publicada
em producdo.

Apos a publicacdo em producdo, caso haja alguma falha
gue ndo tenha sido identificada durante o processo de
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homologacéo, é permitido ao administrador retornar a
versao anterior da arvore, evitando as falhas.

5. Médulo pesquisa de satisfacdo

URA Personalizada

A URA Personalizada, permite integragcdes com outros servicos da empresa, porém essa é
tratada como projeto e necessita de analise de viabilidade técnica.

Integracdo via Webservices/REST
API

Funcionalidade que permite a integracdo da URA com
webservices externos possibilitando que a partir da
arvore da URA, o sistema possa consultar dados
externos para tornar a navegacao mais inteligente e rica.
Esta funcionalidade permite executar operagdes em
servigos externos, maximizando a resolucéo de
demandas dos clientes de forma automética na URA sem
a necessidade de transferir a chamada para atendimento
humano.

Além da integragdo com Webservices/REST API, o
desenvolvedor da arvore de URA pode utilizar a
linguagem de programacéo Javascript para realizar
tratamentos de forma automatica na prépria arvore de
URA sem a necessidade de criacdo de aplicacoes
externas.

DISCADOR

O servico de DISCADOR é complementar a solugdo de Contact Center e agrega as seguintes

funcionalidades para o seu negdcio.

Funcionalidade

Descricdo

1. Discador automatico

Funcionalidade que gera chamadas de forma automatica
de acordo com uma lista de nimeros e um agendamento
pré-definidos.

O discador gera as chamadas e entrega as chamada para
um dos pontos abaixo:

- Audio: Gera a chamada e é tocado um &udio para a
chamada ao ser atendida.

- URA: Gera a chamada e ao ser atendida a chamada €
conectada a uma URA para que o cliente escute a
mensagem. Caso a URA tenha menus de opcdes, o
cliente pode selecionar uma opcéo e ser transferido.

- Fila de atendimento: Gera a chamada e ao ser atendida
a chamada é conectada a uma fila de atendimento
entrando na regra de distribuicéo das filas.

2. Agendamento de campanhas
automaticas a partir da importacédo de
nameros providos por um webservice
externo

O agendador de campanhas permite integrar o Discador
a um webservice externo para buscar 0s nimeros que a
campanha deve usar para discagem.
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Esta funcionalidade permite que o usuério importe uma
lista de numeros para o sistema do discador para que
sejam geradas as chamadas de discagem.

3. Importacdo de lista de nimeros de
discagem através de um CSV

Os relatorios exibem as estatisticas das campanhas do
4. Relatorios gerenciais do discador | discador com o objetivo de mostrar a eficiéncia das
campanhas de discagem e a produtividade dos agentes.

GRAVACAO )
O servico de GRAVACAO oferece as seguintes funcionalidades para o seu negdcio.

Funcionalidade Descricdo

Funcionalidade que permite a gravacao das chamadas
dos ramais do PABX, permitindo que seja habilitada a
gravacao da chamada em um ou mais ramais do PABX.
Permite que seja configurada a gravagéo de todas as
chamadas ou somente chamadas de saida ou somente
1. Gravagao de chamadas de ramais chamadas de entrada ou somente chamadas internas

' (ramal/ramal).
A gravacdo de chamada dos ramais € integrada a
plataforma facilitando a localizagao/busca das gravacgoes
através dos dados das chamadas como data/hora, origem,
destino, duracdo, entre outros filtros de busca.

Funcionalidade que permite a gravacao das chamadas
das PAs do callcenter, permitindo que seja habilitada a
gravagdo das PAs das filas de atendimento, gravando
apenas a conversa do cliente com a PA, sem gravar a

2. Gravacdo de chamadas de PAs de espera do cliente na fila.

licenter 5 8 j 3
callcente A gravacdo de chamada das PAs é integrada a

plataforma facilitando a localizacao/busca das gravacdes
através dos dados das chamadas como data/hora, origem,
destino, duracdo, fila de atendimento, entre outros filtros
de busca.

Os arquivos de gravacdo devem ser gerados em formatos
abertos facilitando a exportacdo e permitindo que

3. Gravagdo em formatos abertos para | softwares tocadores de mercado possam ouvir as
facilitar a exportacdo (Wav e OGG) | gravacgdes. As gravagdes podem ser ouvidas diretamente
na plataforma ou exportadas para serem tocadas em um
software externo.

Todo 0 acesso as gravagdes € salvo nos logs para

4. Log de auditoria de acesso as auditoria futura, possibilitando que o supervisor tenha
gravacoes acesso a informacao de quais usuarios ouviram e quais
usudrios fizeram o download dos &udios das gravacgdes.

O controle de acesso € utilizado para definir quais
usuarios da plataforma poderdo ouvir as gravagdes. O
controle de acesso permite que seja definido, por

5. Controle de acesso as gravacdes exemplo, que um usuario especifico vai ter acesso as
gravacgdes de apenas um ramal ou de varios ramais ou
dos ramais de um setor, permitindo que o administrador
defina quais gravacdes cada usudrio poderd acessar.
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TARIFACAO

O servigo de TARIFACAO oferece as seguintes funcionalidades para o seu negdcio.

Funcionalidade

Descricdo

1. Coleta e Bilhetagem

Funcionalidade que efetua a coleta dos registros das
ligacGes telefdnicas, fixa por meio de CDR (Call Detail
Record — Registros Detalhados da Chamada) aplicando
filtragem e normalizacdo de campos e informacdes de
acordo com as regras e a estrutura da base de dados, bem
como a identificacdo inequivoca da origem do dado.

2. Tarifacdo de bilhetes

Funcionalidade que atribui valores a cada registro,
servigo ou bilhete de ligacdo, conforme as tarifas
cadastradas (oriundas dos contratos com as operadoras
de telefonia fixa e movel).

3. Gestdo de cadastro e Inventario

Funcionalidade que permite efetuar o cadastramento dos
contratos e tarifas praticadas e contratadas junto as
empresas operadoras de servico de telecomunicacfes
(telefonia fixa e telefonia movel), cadastro de todos os
USUAarios e recursos, inventario de todos os recursos de
telefonia, incluindo ramais, linhas diretas, DDR, ramais
IP e telefones mdveis.

4. Gestao de Contratos e Faturas

Funcionalidade em que é feita a leitura e importacéo
automatica de faturas de operadoras de telefonia fixa e
movel pelo menos em formatos .MDB, .XLS, .TXT pré-
definidos pela ALGAR TELECOM e FEBRABAN na
versdo mais atualizada e versGes anteriores desse
formato bem como outro formato que venha a ser
regulamentado, recomendado ou/e adotado pela Anatel
durante o periodo do contrato.

5. Ateste de Faturas

Funcionalidade em que o sistema encaminha, através do
e-mail corporativo, para cada usuario responsavel ou
detentor do terminal fixo ou mével, um link para acessar
uma pagina do sistema contendo o respectivo
detalhamento da conta telefénica, com a finalidade de
ateste mensal das ligacGes telefonicas realizadas no
periodo. Os usudrios receberdo por email, mensalmente,
mensagem com aviso de disponibilizacéo de sua conta
detalhada no sistema, contendo todos os ramais e
celulares que estiverem sob sua responsabilidade.

6. Relatérios e Consultas

Funcionalidade que efetua a visualiza¢do dos resultados,
valores, comparativos, tendéncias e histdricos por centro
de custo, por tipo de servico, por DDD, por UF, por
usuario, por tipo de recurso, por limite ou outro tipo de
informacdo tecnicamente viavel, previamente agregados
ou customizados e emitidos por demanda.

CX (Customer Experience)

O servigco de CX Customer Experience oferece as seguintes funcionalidades para o seu

negocio.

- Omnichannel;
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- Gestao de Atendimentos;

- Automacéo de vendas

FUNCIONALIDADES

PACOTES DE SERVICOS

OMNICHANNEL

GESTAO DE
ATENDIMENTOS

AUTOMACAO
DE VENDAS

1. Atendimento Omnichannel (Voz, SMS, E-mail,
Chat)

Y

S

2. Agent Desktop Omnichannel

3. Integracdo com sistemas web externo

4, Relatorios Omnichannel

S

5. Plataforma completa para gestdo de atendimentos
Omnichannel

6. Registro de atendimentos com nimero de protocolo

7. Controle de SLA de atendimentos para cada
protocolo aberto

8. Histoérico de atendimentos

9. Viséo do histdrico no formato de jornada do cliente

10. Pesquisa de satisfacdo pos-atendimento (voz e
chat)

11. Pesquisa de satisfacéo

12. Workflow interno para controle dos fluxos de
atendimento

13. Gestéao dos tempos do workflow para cada etapa

14. Scripts de atendimento para padronizagdo dos
processos

15. Monitoramento em tempo real das filas de
atendimento

16. Base de conhecimento

17. Integragdo com ERPs através de REST API

18. Bot para atendimento automatizado

19. Integragdo com Messenger

20. Integracdo com WhatsApp

21. Relatérios e estatisticas para gestdo dos processos
de atendimento

T el i A e e I e e I e I e e I R I R N

22. Plataforma de gestdo de forca de vendas

23. Gestdo de leads

24. Gestdo de oportunidades

25. Gestdo de propostas

26. Gestdo de equipes de vendas

27. Gestdo de carteira de clientes

28. Funil de vendas

29. Controle de processos p6s-venda

anRREEEE
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30. Integracéo com ferramentas de marketing para
recebimento de leads automaticamente

31. Total integracdo com a solugdo de atendimento
(visdo Unica)

32. Gestdo de metas - -

33. Gestdo de descontos por hierarquia - -

Sla) S ]S

Descricao das Funcionalidades:

Funcionalidade Descricdo

Funcionalidade que permite o atendimento de multiplos
canais em uma mesma solucao, possibilitando ter uma
visdo Unica de todos os canais de atendimento. A solugdo
permite que o agente, através da mesma tela realize o
atendimento de chats vindos do website e chamadas de
voz vindas das filas de atendimento configuradas no
servico de Contact Center.

1. Atendimento Omnichannel (Voz e
Chat)

O Agent Desktop é a interface de atendimento do agente
gue permite que ele logue no sistema, envie 0s comandos
para a plataforma, atenda as chamadas e os chats. O
Agent Desktop possui suporte a WebRTC, habilitando
gue a prépria tela do agente seja o softphone para
atendimento das chamadas, ndo necessitando que seja
utilizado um softphone ou um telefone IP externo para

2. Agent Desktop Omnichannel atendimento.

O Agent Desktop permite que o agente faca login nas
filas de voz e chat, entre e saia da pausa escolhendo o
motivo de pausa e faga o logout ao final do turno.

O Agent Desktop permite que atendam todos os chats e
chamadas de voz na tela.

A integracdo com sistemas web externo habilita no
Agent Desktop a funcionalidade de abertura de um
sistema web externo para que o cliente registre 0s seus
atendimentos recebidos via chat e voz. Com esta
funcionalidade, o Agent Desktop iré abrir o sistema web
do cliente sempre que chegar um novo atendimento de
VOZ Ou chat.

3. Integracdo com sistemas web
externo

Relatorios estatisticos dos atendimentos feitos através

4. Relatorios Omnichannel . .
dos canais omnichannel.

5. Plataforma completa para gestdo de | Plataforma para gestdo dos atendimentos permitindo que
atendimentos Omnichannel 0s atendentes registrem os atendimentos

Geragdo automética do protocolo de atendimento,
quando do inicio da sessdo com o cliente, seja tal sessao
por voz, email ou chat (omnichannel).

6. Registro de atendimentos com
namero de protocolo

Gestdo do SLA de acordo com a necessidade de cada
atendimento e alertas sobre o encerramento do prazo de
resolucéo.

7. Controle de SLA de atendimentos
para cada protocolo aberto

Registro de todos 0s pontos de contato com o cliente e

8. Historico de atendimentos historico de interacdes e atendimentos, de sua jornada.
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9. Visao do historico no formato de
jornada do cliente

Mapeamento da jornada do cliente. Possibilita o
acompanhamento de todos 0s seus passos e Visdo
completa em uma jornada gréfica.

10. Pesquisa de satisfacdo pds-
atendimento (voz e chat)

Avaliacéo da satisfacdo dos clientes através de varios
tipos de pesquisas adaptadas de acordo com a midia de
atendimento, realizada apds o término do atendimento.

11. Pesquisa de satisfacéo

Avaliacdo da satisfacdo dos clientes atraves de varios
tipos de pesquisas adaptadas para cada momento da
relacdo de atendimento.

12. Workflow interno para controle
dos fluxos de atendimento

Harmonizacdo dos fluxos de comunicacdo, atividades e
processos, melhorando a experiéncia e reduzindo os
impactos no trabalho.

13. Gestéo dos tempos do workflow
para cada etapa

Cada etapa, processo ou atividade do fluxo interno tem o
seu tempo de execucdo monitorado, para melhor gestao
do processo de atendimento ao cliente.

14. Scripts de atendimento para
padronizacdo dos processos

Definicdo de um roteiro prévio de respostas para manter
0 padrédo de qualidade no atendimento e estar preparado
para qualquer conversa.

15. Monitoramento em tempo real das
filas de atendimento

Permite o monitoramento de todas as filas de
atendimento, em qualquer midia.

16. Base de conhecimento

Permite a criacdo de uma rica base de conhecimento,
para oferta de todo tipo de contelido relacionado aos
servigos e produtos ofertados, com o intuito de facilitar a
jornada do cliente.

17. Integracdo com ERPs através de
REST API

Permite a integracdo com sistemas externos através de
REST API.

18. Bot para atendimento
automatizado

Permite a criacdo de um bot para programacao de
respostas para as perguntas mais frequentes,
possibilitando a resolucéo das demandas mais comuns
sem a necessidade de transferir o atendimento para um
atendente humano.

19. Integragdo com Messenger

API para atendimento das mensagens direct do
Facebook Messenger.

20. Integracdo com WhatsApp

API oficial do WhatsApp Business para atendimento via
WhatsApp.

21. Relatorios e estatisticas para
gestdo dos processos de atendimento

Relatorios personalizados com os dados e indicadores
extraidos dos dashboards dos clientes, com filtro de
campos e priorizacdo de informagoes.

22. Plataforma de gestdo de forca de
vendas

Gestdo completa da equipe e processos de vendas, leads,
oportunidades, geracdo de ofertas, contratos, etc.

23. Gestdo de leads

Gestdo completa de leads, com suporte a distribuigdo
automatica e conversdo dos leads.

24. Gestdo de oportunidades

Gestdo de oportunidades, com acompanhamento da
evolucdo das fases de venda, tipo de oportunidade,
volume financeiro, forecast, etc.

25. Gestdo de propostas

Cadastro de produtos e geracdo dindmica de propostas,
com aplicacdo de descontos por perfil de usuério, reviséo
de oferta, etc.

26. Gestdo de equipes de vendas

Gestdo completa das equipes de vendas em diversos
niveis. Taxa de fechamento, assertividade de pipeline e
forecast, etc.

27. Gestdo de carteira de clientes

Gestdo completa da carteira de clientes, com taxa de
fechamento, assertividade de pipeline e forecast, etc.
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28. Funil de vendas

Dashboard completo para acompanhamento do funil de
vendas em suas diversas etapas.

29. Controle de processos p6s-venda

Gestdo automatica de processos de pds-vendas, com
acompanhamento de entrega e migracao para equipe de
operacao.

30. Integracdo com ferramentas de
marketing

Deve permitir a integracdo com ferramentas de
marketing online para o recebimento automatico de
leads.

31. Total integracdo com a solucgéo de
atendimento (visdo Unica)

Deve ser totalmente integrada com a solucdo de
atendimento, de forma a permitir uma visao Unica,
contemplando processos Unicos entre as etapas de venda,
p6s-venda, atendimento, etc.

32. Gestao de metas

Gestdo das metas de vendas, com indicadores e
acompanhamento da evolugdo de vendas por equipe,
vendedor, etc.

33. Gestdo de descontos por
hierarguia

Deve permitir a aplicacdo de descontos de acordo com o
perfil/hierarquia do usuario.

Try and Buy

Para o servico de Cloud PBX Softphone e UC Colaboracéo temos a opg¢éo de ofertar no
modelo de Try and Buy, onde contratante tera um periodo para experimentacdo do servico
contratado por 30 dias, contados a partir da ativagdo do produto. Dentro deste periodo o
contratante podera solicitar o cancelamento do servigo sem que isso acarrete qualquer tipo

de cobranca. Limitado a 10 ramais.

Caso o cliente ndo solicite o cancelamento até o ultimo dia de experimentagéo, o servico
iniciara o processo de faturamento a partir do dia seguinte, conforme precos e condi¢fes

previstas nessa proposta.

O contratante ndo podera alterar as caracteristicas do produto/servi¢o contratado, durante

0 periodo de experimentacao.

4.3. Forado Escopo

[] Administracéo de qualquer aplicacdo do cliente;

[ Meio de acesso Voz (Fixo e Movel) e Dados devera ser contratado a parte pelo

cliente;

O 0O o

Instalacao de aplicacbes especificas do cliente;
Licenciamento de qualquer aplicacdo ou software de uso especifico do cliente;
Instalacdo, administracéo ou geréncia de redes de telecomunicacoes;

Aquisicdo de equipamentos que ndo estejam descritos nesta proposta comercial;

4.4. Condicdes Gerais de Contratacado

Instalacéo
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Site survey pontual e taxas de instalacdo poderdo ser aplicadas. O custo dependera da
necessidade de uma instalacdo remota ou no local e do nimero de usuéarios que vocé
possuli.

Tarifas de chamada

As tarifas praticadas pelo Servico de Voz (STFC) serdo de acordo com o plano de voz
contratado pelo cliente.

Requisitos solicitados para contratacéo

Recomendacoes de Chamada de Video Chamada de Video Chamada de Video

Chamada de Voz . =328 : TR =Ee
Rede (HD - High Definition) (Medium Definition) (Low Definition)
Largura de banda 32kbps 1mbps 500kbps 200kbps
Delay da rede Ate 150ms Até 100ms Até 100ms Ate 100ms
Perda de pacotes Até 1% Ate 1% Ate 1% Até 1%
Navegador

. Google Chrome - Versao
recomendado

- Mozilla Firefox

O Telefones IP
Caso seja necessaria a compra de aparelhos de telefones IP, sugerimos a compra
dos modelos homologados conforme lista abaixo:
O Yealink
1 AudioCodes
1 GrandStream
O Polycom

Observacéo: Os aparelhos de telefones IP dever&o ser adquiridos pelo cliente, a Algar
Telecom n&o disponibiliza aparelhos.

1 Conexdes de dados
Para utilizacdo da solucdo seja ela por telefone IP ou aplicativo de desktop ou
smartphone sera necessaria uma conexdo de dados. A Algar Telecom oferece
solucdes robustas de banda larga ou link dedicado e garante qualidade. Porém, para
as contratacfes destas solugcbes/servicos por meio de links de terceiros devera ser
seguido pelos provedores e operadoras 0s requisitos minimos de qualidade da
conexao.

1 Conexdes moveis
Para o aplicativo moével Cloud Phone, vocé precisara de uma conexédo de dados
méveis. Qualquer provedor podera fornecer a conexao de dados moveis, N0SS0S
termos e condicdes de conexao para solucao de Telefonia Mével da Algar se
aplicam e garantem a qualidade.
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1 Para usar o aplicativo movel Cloud Phone, vocé deve ter um telefone Apple
ou Android com um destes sistemas operacionais:
(d Android - 4.4 e superior
1 iOS - 10.0 e superior

1 Aplicativo de desktop
Para usar o aplicativo de desktop em nuvem, vocé deve ter um computador com
um dos sistemas operacionais listados abaixo:

Microsoft Windows 7
Microsoft Windows 8
Microsoft Windows 8.1
Microsoft Windows 10
macOS Catalina.
macOS Mojave.
macOS High Sierra.

U0 douodoUdd

macOS Sierra.

Condicdes comerciais

Pela prestacdo dos servicos objeto desta Proposta Comercial, a Nome Cliente pagara a
ALGAR TELECOM os seguintes valores:

Planos Valor Unitario Quantidade Unidade Cobranca Valor Total
Cloud PBX Softphone R$ 19,90 26 Ramal R$ 517,40
URA Padréo R$ 79,90 1 Canal R$ 79,90
® o valor mensal de R$ 597,30 (quinhentos e noventa e sete reais e trinta centavos)

(ii) o valor unico de R$ 0,00 (numero por extenso) referente a taxa de configuragéo.

(iii) a vigéncia desse contrato sera de 12 Meses.

(iv) opcgao Try and Buy [ ]

A ALGAR TELECOM efetuara o faturamento mensal do més correspondente a prestacéo
de servico. A forma de pagamento serd através de boleto bancario que serd enviado com
10 (dez) dias de antecedéncia da data de vencimento. O valor da primeira mensalidade
ser& cobrado proporcionalmente pro rata die a partir da instalacdo. Os valores apresentados
nesta proposta serdo reajustados anualmente, a partir da data de assinatura desta, de

acordo com a variacao positiva do IGP-M/FGV ou por outro indice que venha a substitui-lo.
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Os precos contemplam todos os impostos pertinentes a prestacéo de servicos em questao
e serdo discriminados nas Notas Fiscais a serem emitidas pela Algar Telecom, de acordo
com a legislacdo vigente a época de cada pagamento, cabendo ao CLIENTE efetuar a

retencdo daqueles determinados por lei.

Apbs a assinatura desta, caso o Cliente proceda a denudncia durante o prazo de vigéncia
inicial do contrato, mediante envio de notificacdo por escrito a ALGAR TELECOM com 90
(noventa) dias de antecedéncia, solicite downgrade ou der causa a rescisdo contratual,
ficara sujeito ao pagamento de uma multa correspondente a um percentual de 30% (trinta
por cento) do valor das prestacdes vincendas, calculada com base no valor da prestacéo

vigente no més da exting&o contratual.

A validade desta Proposta estara condicionada a assinatura dos responsaveis legais das
Partes, os quais deverdo possuir os devidos poderes para firmar compromisso, em
conformidade com o Estatuto ou Contrato Social, que devera estar anexado a esta proposta
aceita.

O aceite na proposta implica no reconhecimento de uma relacdo contratual entre as partes.

Esta proposta cancela e substitui qualquer entendimento escrito ou verbal anterior e tera
validade de 30 (trinta) dias contados da assinatura do Termo de Aceite. Apés este periodo,

uma nova proposta devera ser formalizada pela ALGAR TELECOM.

Condicdes regulatérias

Dado o aceite na presente Proposta, esta obrigara as partes qualificadas nesta Proposta
como contratantes, pois serve de instrumento contratual para todos os fins legais.

Ainda que as partes celebrem instrumento contratual posterior a esta Proposta, seus
presentes termos e condi¢Bes servirdo de regramento especifico sobre as disposi¢oes
genéricas do contrato.

O CONTRATANTE se compromete a informar o nimero ou chave de licenciamento de
todos os softwares que utilizar em ambiente da ALGAR TELECOM, compartilhado ou
exclusivo, ou que forneca para execucéo do objeto dos servi¢os, garantindo sua exclusiva
reponsabilidade pelos direitos de uso perante os detentores da propriedade intelectual,
inclusive autorizando auditorias e fiscalizacbes sobre ambientes onde estejam instalados
Seus recursos.

O CONTRATANTE se compromete também a utilizar as licengas contratadas em estrito
acordo com o escopo descrito nesta Proposta, sendo certo que a contratacdo de novas
solugbes ndo abrangidas no escopo da Proposta serdo cobradas apartadamente. Se em
qualquer contexto for constatado o uso irregular das licencas por parte do CONTRATANTE,
este ficara sujeito as sancdes estabelecidas no contrato de prestacao de servicos de Tl do
qual esta Proposta faz parte integral.
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O CONTRATANTE, devera sempre que necessario e solicitado pela ALGAR TELECOM,
prestar todas as informacdes relacionadas aos softwares licenciados, responsabilizando
Unica e exclusivamente pela veracidade das informacgdes.

O CONTRATANTE e/ou seus prepostos obrigam-se a ndo causar, bem como a nao permitir
que ocorra, a “engenharia reversa”, decomposi¢cao ou desmontagem das Solug¢des, ou
gualguer de seus modulos e/ou componentes. Também se compromete a comunicar
imediatamente a ALGAR TELECOM apdés o conhecimento de atos que visem a realizacdo
de copia ndo autorizada, alteracdo, uso excedente aos limites ajustados ou cessao dos
softwares disponibilizados, devendo diligenciar para a interrup¢éo imediata do ato, tomando
todas as medidas cabiveis para tal, devendo também indicar o(s) responsavel(is) pela
conduta.

O CONTRATANTE devera cumprir com as condi¢des de licenciamento e uso de softwares
elou quaisquer recursos fisicos e logicos de sua propriedade, isentando a ALGAR
TELECOM de qualquer prestacdo de informagéo, concessdo de acesso a sistemas e
dados, medida restritiva, punitiva, onerosa que lhe seja solicitada ou imputada em
decorréncia de auditorias, fiscalizacdes ou procedimentos realizados pelo detentor dos
direitos sobre softwares e equipamentos.

Além de indenizar a ALGAR TELECOM pelo descumprimento que provogue de direitos de
terceiros, a CONTRATANTE devera ter os servicos suspensos e ambientes sem
acessibilidade até que os procedimentos de auditoria necessarios sejam executados, sem
prejuizo da continuidade da remuneracdo a ALGAR TELECOM durante o periodo de
suspensao.

A ALGAR TELECOM néo se responsabiliza pelo contetdo e integridade de dados que o
CONTRATANTE utilize, transmita, divulgue ou tenha acesso durante a vigéncia dos
servicos. O CONTRATANTE € e continuara sendo o titular e proprietario de seus dados
bem como sera o responsavel por quaisquer dados de terceiros que inserir nas solucdes
tecnolégicas contratadas, a qualquer titulo. A ALGAR TELECOM se compromete a tratar
como confidencial todos os Dados a que vier a ter acesso em raz&o do servigo contratado.

Caso informagdes relativas a uma pessoa fisica identificada ou identificavel (“Dados
Pessoais”), sejam inseridos, tratados ou transmitidos no ambito dos Servigos
prestados pela ALGAR TELECOM ao CONTRATANTE, o CONTRATANTE sera o
exclusivo responsavel por coletar as autoriza¢des necessarias perante o titular dos
Dados Pessoais, bem como pela legitimacdo de quaisquer processamentos,
tratamentos ou armazenamentos dos Dados Pessoais que sejam realizados pela
ALGAR TELECOM.

A ALGAR TELECOM monitorara, por meios adequados, sua propria conformidade e a
de seus funcionarios e suboperadores com as respectivas obrigacdes de protecéo
de dados, caso aplicavel, bem como ndo se obrigard a processar, tratar ou
armazenar quaisquer Dados do CONTRATANTE se houver razdes para crer que tal
processamento, tratamento ou armazenamento possa imputar &8 ALGAR TELECOM
infrac@o de qualquer lei aplicavel. A ALGAR TELECOM também podera suspender
0 usoO e até rescindir a relacdo contratual entre as Partes se constatar, sob seu
exclusivo critério, que as solucBes tecnolégicas contratadas estejam sendo
utilizadas para quaisquer fins ilegais ilicitos ou contrarios & moralidade.

Em caso de auditorias realizadas pela ALGAR TELECOM ou por terceiros que se
correlacionem com o objeto contratado, a CLIENTE se compromete a fornecer os
dados que Ihe sejam solicitados, desde que néo protegidos por confidencialidade,
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sejam segredo de industria ou de negdécio, de modo a preservar a qualidade da
execuc¢do dos servicos e acervo técnico da ALGAR TELECOM.

A utilizagdo do servico € de inteira responsabilidade do CONTRATANTE, n&do sendo a
ALGAR TELECOM responsavel por prejuizos que o CONTRATANTE ou terceiros venham
a sofrer em virtude de ma utilizacdo do servigo, inclusive mas nao se limitando a: (i) perda
de programas ou de informacdes; (ii) conteudo, software, aplicativos, dados armazenados
em equipamentos do CONTRATANTE ou da ALGAR TELECOM, bem como por
propaganda, produtos, servicos contidos ou oferecidos em sites visitados por meio do
acesso fornecido; (iii) danos e prejuizos de gualquer natureza que possam decorrer da
presenca de virus ou de outros elementos nocivos nos contelddos visitados que, de
gualquer forma, possam produzir alteracées e/ou danos no sistema fisico e/ou eletrdnico
dos equipamentos do CONTRATANTE, ou (iv) pela utilizacao indevida do servi¢co por parte
do CONTRATANTE.

Termo de Aceite

Esta proposta comp&e o contrato de prestacdo de servigos de Tl registrado no cartério de
Registros de Titulos e Documentos e Registro Civil de Pessoas Juridicas da comarca de
Uberlandia-MG, sob nimero RTDPJ 3253322; a versao digital do mesmo esta disponivel no
endereco  https://www.algartelecom.com.br/medias-grandes-empresas/atendimento/saiba-
mais-contratos.

Com o aceite desta proposta e das condi¢des gerais para fornecimento do servigo(s) e/ou da
solucéo contratada(s) a ALGAR TELECOM dard inicio ao procedimento de andlise de crédito
bem como as necessarias verificacdes acerca da viabilidade técnica e econdmica, que
deverdo ser confirmadas pela ALGAR TELECOM no prazo maximo de 10 (dez) dias a contar
da data da aceitacdo expressa desta proposta.

Na eventualidade de o(s) servico(s) e/ou solucdo ser(em) considerado(s) pela ALGAR
TELECOM inviavel(is) por quaisquer das razdes aqui indicadas, a presente proposta sera
tida como cancelada, sem a incidéncia de quaisquer penalidades para qualquer das Partes.

Na hipotese de auséncia de manifestacdo da ALGAR TELECOM no prazo estabelecido,
todas as condigbes estabelecidas nesta proposta serdo consideradas como vélidas e
eficazes perante ambas as Partes, produzindo todos os efeitos legais.

Vimos por meio desta, formalizar nosso aceite as condi¢cdes estabelecidas e apresentadas
nesta proposta e do contrato. Assim, autorizamos o inicio do respectivo faturamento, nas
condicdes expressas na presente proposta.

Para tanto firmamos a presente.

12/17/2020 , de de 2020.
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